Coordinador: Ferran Prados Carrasco Universitat Oberta
de Catalunya

Autor: Silvia Arrés Valera
2014

g
Wy, = - : .
n-entorns virtuals d'interaccio sincrona

;' A\ Ny ‘ S \




-MEMORIA- | e JUQC Urisersiatobera

Contingut
B [ {4 oo [N ol o TR O TS U PRSPPSO PPOPRTOPRRRURRVOON 5
Y =Y ol oT4e] oY 1Y 1 AU 5
(@] o =Tot d [ TSRS 5
U LR T 01T - | PP 6
D O 1~ - [ ] .2 Yol T SRR 7
R U< P Yol T o [N = 1Yo [ Y SRR 7
D, PlANIFICACIO e ettt b e st sttt e b e e be e be e et e eareeteen 8
Lo D T | =T of =TV O OO TP U SO SUPTOPPTO 9
3. Metodologia de treball i BINES.....c.uuii i e e e e e e e et b e e e traeeenareeeen 9
L \V [ 16 AV [of [ ] [T P TP TP 11
T o =T U o o 1) PP PP PP P PP P PP PPPPPPPPPPPPPPPPPPPRt 11
T XY Y=oy i or= Yol To T o I A=Y o - |11 F RSP 12
[BIIY ol o Yol Tolo (<] I o] o Yol 12
ReqUETNMENTS NO FUNCIONAIS........iii et e e e e e e be e e e e abe e e e esabeeeeeenbeeeeeeabeeeeensens 13
2T aTo 113 0 =T o | TSP UR PR PSPPPOP 13
TR A4 < 10T o TSP UR PR PRPPPOP 13
NY=T= (U =] - | OSSP U PP PPTPP PP 13
UL | o] 1 SO OO OO O VSO U PP TRURTPPTOP 14
o1 o PP OTPP 14
(611 T=T o | TP SRUPPRPRRPP 14
FAY= L] 1| O O U P P PP PP PP PPUPUPPPPPPPPPPN 14
Y] o 1= V41T | PP PPTPPPR 14
Fie (401 e T A= [o [o ] ST T TSP US PP 14
REQUETMENTS FUNCIONAIS....ceiiiiiieeiee ettt e e et e st te e et eesateeeateeeseeesnseeessseesnseeensseesnseeennsenans 15
Analisis de requeriments fFUNCIONAIS ..........oiiiiiiiie e e e et e e e et e e e ne e e saseeenees 17



-MEMORIA- ,_ “m UO c Uniuﬁgiltgri:y%gif

BT T aaF: e L=l ol 1YY USSR 17
Model E/R i MOAEl FEIACIONAL ......ueiiiiieiei ittt et e s st e s s st e e e s s sabe e e s e s bbe e s ssabbeessnneis 18
AS0S A US ettt ettt ettt ettt sttt bt bt s h et s a et et e e bt e bt e e b et ea et e bt e bt e b e e be e ehe e eae e et e e beenbeesaeenaneeane 19
FItX@S IS CASOS O/ US .eeutieiiiiiieiii ettt ettt b e b e s bt sae e et e e b e e sbeesheesanesanesabe e be e neennees 24

/N 11111 o 1 PP PPPPPPPPPPPPPRE 27
(DY e T LT o M- (ot 41V - | SRR 27

V1 [Te ol o Xe MU UF T (W= o ) S 28
Operacions de MantenNiMENt A UN USUAI.......iiiiiiiieeiiiiieeceiieeeeeciieeeessite e e s ettt e e s sbeeeesseaeaeessseaeesssteeessassneessnns 29

Y - D TS U RO PPTUPPTOPRROPRRRPPPPON 29

BaIX@ ettt e e e e a e e s et e s s et e e s a e e e s b et e e sanae e s 29

Lo [Tol [ OSSR U P P URTORPPTOP 30

Yy F=d o T ale [=Y o F- [ = 0 T=] o | AU UPURR 30
Operacions de ManteNiMENT SENEIAL......cciicuiiii i et e s e e s s bte e e e sbeeeessbeeeessansaeeeanns 31

Y | - F O OO PO STOPPTUPPTOPRRRPRRRTRIPPON 31

BaIX@ vttt e e e a e e s et e e s b et e e s a e e e s ba e e e sanaeee s 31

Lo [Tol [« OO OSSP PP UROUOPPTOP 32
Iniciar Un Xat des de UN CHENT......oocuiiieeeeee ettt s s s esrees 32
ENVIar MISSATEE €N UN XAT..iiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiieee e e s s ettt et e e s e sssitaeeeeeesssssabtbaeeeeesssssssssneaeeessssssssssnneeeesssnnsssns 33
FINATIEZAI UN XAT 1ottt sttt s e st e et e e bt e bt e s beesan e sanesane e re e neennees 33
AV E [ w2 Yol o [T Lo -SRI 34

(DY e T Tt o LR =T o [ =T Vol - PO 35
VLo E ol fo e MUTY U [l (Mo -{ 1o ) IR 35
Operacions de ManteNiMENT GENEIAIS ....cciicuiiii it e e e e e st e e e ssataee s sbeaeessrtaeessntaeaesnns 36

Y | - PPV PPOPPOPRRPRRRPRPION 36

2T ) PP 37

o [Tol [« OO T TSSO USRI 37
INICIA XAT @1 CHENT .. et e s bt e e st e st e e e bt e e sabeeesaeeesareesaneeesareeesnneens 38
Enviament de MiSSatZe @l Xat......ccuiiiiiii i e e e e e e e e s r e e e e e e e e nrrareeaeeeeaannes 38
AV AT [ 2 Yol o Xo [T FoY -SRI 39

Prototip de les principals interficies i analisi N0 fUNCIONA ........cuveiiiiiiiiic e e 40
Validacio d USUANT (LOZIN) .o.uveeeiieeiiee ettt ettt et e etee sttt e st e eett e e sbaeetaeesabeeesaaeesabaeenbaeesabesensaeessseeeseeesaseeenses 40
Inici del xat per Part del CHENT ........uvie e e e e et e e e e e e e s r e e e e e e e e e e esansraeeeeeaeesannes 41
Enviament de Xat des de I'AgENT: .......uiiiieee ettt e et e e et e e e e te e e e e ebe e e e e te e e e e ebree e e anes 43

TN o o) o) ] o JN oo Vol [U1] o Yo 30 RSP 44



-MEMORIA- _ ._ U 0 c Universitat Oberta

B — __deCatalunya
PrOBIEMES 1 SOIUCIONS ...ttt ettt ettt ettt e st e e s bt e e s bt e sabeeesbeeesbeeesabeesabeeeanteesasenennneenns 44
(0] o] [=Tot dTU T g T 2= 3o 11 £ PPN 44
TEEDAIN FUBUN .ttt st sttt et et e e s bt e she e saeesat e e bt e bt e bt e beesmeesmeeenteenteens 45
CONCIUSIONS ..ttt ettt ettt ettt e bt e s bt sae e e a et et e ek e e eb e e s bt e s ae e e abeea bt e b e e beesbeesaeeeateebeenbeesaeesanesane 46
VLol =Yool o 1= Yo T - | PSP 46
Dades per 13 realitZacil 0@ PrOVES........c.uiiciieeiee et cteeecte e st e eree e ste e e teeeste e s teeessteessaeessseessseeeasseesnseeenssennns 46
LS T 11 o] oY= = i - 1S 47



-MEMEE. T1UOC Laime

1. Introduccioé

Marc i proposit

Avui dia la comunicacio i el treball col-laboratiu s’ha tornat una eina molt important i amb molt de
pes. Aquesta forma de treballar estimula la cooperacié dins d’'una empresa i ajuda al personal a
comunicar-se i col-laborar en projectes comuns. Hi ha un gran quantitat d’aplicacions que ens
faciliten aquesta forma de treballar, perd que passa si volem tenir una comunicacio a temps real i
volem classificar aquesta informacié d’alguna manera? Avui dia tenim poques eines que s’adaptin
100% a les nostres exigéncies, sind que som nosaltres els que ens adaptem a les eines disponibles

que tenim.

En aquest projecte es vol donar solucioé a la comunicacié sincrona (temps real) mitjangant un Xat,
aguesta mena de comunicacié es molt dificil de tractar i analitzar, pero si tinguéssim una eina que
ens permetés classificar aquesta informacié d’alguna manera ens podria proporcionar dades i
resultats altament valuosos en termes de seguiment, atencié al client, suport i avaluacié dels
usuaris. Es per aix0, que en aguest projecte volem aprofitar aquesta eina (Xat) i afegir un sistema

de classificacio de converses amb l'objectiu final de poder classificar i analitzar aquestes.

La solucié principal que es dona en aquest projecte és el desenvolupament d’una aplicacioé web que
permeti a l'usuari poder gestionar les categories i categoritzar les converses d’'un xat, on totes les
converses quedaran registrades i categoritzades per poder fer un analisis posterior. La idea
principal és realitzar un xat obert i intern on un usuari alié inicii una conversa a través d’un xat on
una persona especialitzada el pugui atendre. Un cop l'usuari de la plataforma sap quin és el motiu

del contacte, aquest fara la categoritzacié de la conversa un cop finalitzada.
Objectius

Tal i com s’ha esmentat anteriorment I'objectiu principal es la categoritzacié de les converses d’'un

xat, en concret els objectius marcats son:

e Diferenciarem dos grans tipus d’usuaris, el client i l'usuari de la plataforma. El client sera la
persona que vol fer una comunicaci6é inicial i necessita alguna mena de suport, i
lagent/usuari sera qui donara suport als clients. ( Més endavant veurem altres tipus

d’usuaris que trobarem a la plataforma )

¢ Aliniciar-se una conversa hi haura un missatge automatic saludant al client.
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e El client indicara inicialment el seu nom i e-mail abans de comencar la comunicacio.

o Els usuaris/agents de la plataforma s’hauran de poder identificar dins de la plataforma

mitjancant un usuari i una contrasenya.

e Dins de la plataforma hi hauran diferents tipus d’usuaris on tindran accés a totes les

converses a més tindran disponible una série de filtres per facilitar la cerca d’aquestes.
e Tot usuari de la plataforma tindra 'opcié de veure les seves propies converses.
e Només els administradors i supervisors podran crear categories.
¢ Hi haura un gestor administratiu el qual mantindra els usuaris, categories, etc.
A més haura de ser una eina rapida, moderna i intuitiva utilitzant les noves tecnologies.

A part dels objectius principals poden apareixer d’altres que poden acabar formant part del projecte

com:

L'usuari de la plataforma podra posar-se com a disponible o no disponible per realitzar

converses en les arees assignades.

e El client marcara I'area amb la que es vol comunicar indicant inicialment el seu nom, e-mail i

'area amb la que es vol comunicar.

e Un gestor automatic de reparticié de xats entre els usuaris de la plataforma que hi han
disponibles en I'area seleccionada per el client. Aquest repartidor enviara el xat a l'usuari de

la plataforma que estigui disponible per rebre xats.

e Xat intern entre els usuaris de la plataforma.

Resultats esperats

Amb aquest projecte es pretén assolir els coneixements necessaris en diferents eines informatiques
sincrones, a més de posar en practica els coneixements adquirits per la elaboracié dels documents
necessaris per realitzar el treball en grup. També s’espera poder implementar un prototip limitat a

partir de la documentacié generada en el transcurs del semestre.
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2. Organitzacié

a. Relacio de tasques

Universitat Oberta
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A continuaci6 es detalles les tasques a realitzar i una breu descripcioé de la feina que s’ha de fer.

1.

Seleccio del treball a realitzar

Analitzar les diferents propostes que trobem dins de I'area assignada.

Pla de treball

Realitzar un estudi de la proposta escollida i enforcar-la en un marc de presentacio.

Especificacio i analisis

Estudi dels diferents actors que es veuen implicats.
Andlisis dels requeriments funcionals.

Diagrama de classes

Model E/R i model relacional de la base de dades

Casos d'Us i fitxes de casos d’Us

Disseny

Diagrames d'activitat

Diagrames de seqliéncia

Prototipatge de les principals interficies

Analisis dels requisits no funcionals d'usabilitat, seguretat i accessibilitat

Codificacié, Memoria i Presentacié Virtual

Implementar i/o adaptar les diferents interficies del software

Elaboracioé d'una Memoria explicativa del treball fet seguint el model proposat
Confeccié d’un Presentacié Virtual



-MEMORIA- | ] UOC &Xiggmirm

b. Planificacio

Tenint el compte la data d’inici del projecte i les dates de control, la planificacid estimada de les tasques descrites anteriorment queden de la

seglent manera:

g — —
,. ‘2{”/1

An;,g;‘w ? ..1_ PAC2. Espelcifi# 1did i zlmélisisl I I l l ' : I I | ;
X T Semana89 Semana 10Semana 11Semana 12Semana 13Semana 145emana 155emana 165emana 17 Semana 18Semana 195emana 20Semana 21Semana 225emana 23¢
Nombre Fecha de inido I Fecha de fin 124.'1)2-‘/14 30314 10/02414 170214 24032114 3103014 T4 1404714 2104714 2804714 5405414 1205/14 19/05/14 26005114 2006/14 C
@ Seleccid del treball 26/02/14 28/02/14
- @ PAC1. Pla de treball 26/02/14 10/03/14
=l @ PAC2. Espedificacid i analisis  10/03/14 24/03/14
© Estudi dels actors 10/03/14 11/03/14
- ® Analisis dels requeriments  12/03/14 14/03/14
- © Diagrama de classes 14/03/14 17/03/14
- @ Model E/R i model relacional 18/03/14 20/03/14
-« @ CasosdUs 21/03/14 22/03/14
- ® Fitxes de casos dls 21/03/14 24/03/14
=]~ @ PAC3,. Disseny 24/03/14 14/04/14
- @ Diagrames d'activitat 24/03/14 25/03/14
- @ Diagrames de seqiiéncia  31/03/14 4/04/14
- @ Prototipatge de les princi... 4/04/14 10/04/14
- @ Analisis dels requisits no f... 10/04/14 14/04/14
[=- @ PAC4. Codificacié, Meméria i ... 7/04/14 6/06/14
- @ Implementar ifo adaptar  7/04/14 25/05/14
- © Elaboracié duna Memoria 26/05/14 2/06/14
- © Presentacio Virtual 2/06/14 8/06/14
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c. Dates clau

Segons les dates estipulades per la UOC, hi ha un seguit de dates clau d’entrega que son:

Tasca a entregar Data d’entrega
PACL1. Pla de treball 10/03/2014
PAC2. Especificacio i analisis 24/03/2014
PAC3. Disseny 14/04/2014
PAC4. Codificacio, Memoria i Presentacio Virtual 08/06/2014

3. Metodologia de treball i eines

El projecte es realitzara mitjancant la metodologia de desenvolupament de Software ASD (Adaptive
Sofware Development), aquesta metodologia incorpora el principi de la adaptacié continua. Les

principals caracteristiques soén:
- lteratiu
- Orientat als components del software més que a les tasques
- Tolerant als canvis.

El principal avantatge d’aquest tipus de metodologia és que ofereix un cicle de vida iteratiu no
lineal, on cada cicle pot iterar i ser modificat al temps que un altre s’esta executant. Aquest utilitza
un cicle de desenvolupament dinamic conegut com “Especular — Col-laborar - Aprendre”, aquest
cicle esta dedicat a un constant aprenentatge i a una intensa col-laboracié entre desenvolupadors i
clients. Aix0 ens facilitara obtenir un producte final millor i adaptat al client, qualsevol canvi que es
pugui realitzar al llarg del projecte quedara sempre reflectit en la documentacié on s’indicara el

motiu del canvi i quina millora aporta.
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Les eines que s'utilitzaran en el desenvolupament del projecte son:
- PC amb Windows Vista

- Wamp server

Servidor virtual amb les seglients caracteristiques:
o Apache 2.2
o Mysqgl 5.5
o PHP5.4

- Eclipse

Eina per poder dur a terme el desenvolupament.

- Gimp

Eina adequada per la manipulacié d'imatges.

- Microsoft Office

Eina per la realitzacié de la documentacié del projecte.

Tecnologies utilitzades en el desenvolupament del projecte:

HTMLS

- Jquery

- CSS3

- Javascript
- PHP

- Mysql

10
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4. Motivacions

La motivaci6 que m’ha portat a escollir aquest projecte és el poder profunditzar més en el
desenvolupament d’aplicacions web en les noves tecnologies com HTMLS5, CSS3, Jquery i Php5. A
més, sempre m’ha cridat molt I'atencidé la comunicacié sincrona, ja que cada cop les empreses
utilitzen més aquesta mena de comunicacié per donar un millor suport als clients a temps real. A
més, en el meu entorn laboral s’esta estudiant la possibilitat de crear un nou projecte on es vol
implementar aquest tipus de comunicacio i, fer aquest projecte, em pot ajudar molt en aquest
aspecte.

5. Pressupost

Per la realitzacié del pressupost tindrem en compte els recursos disponibles i les hores de treball

emprat.

En el cas dels recursos disponibles al ser tots de codi lliure no tindra cap mena de cost ja que son
gratuits. El tema de servidor web, bases de dades, copies de seguretat, etc. quedaran a carrec del

client, ja que I'aplicacié sera transportable a qualsevol sistema pero amb uns requisits minims.

A continuacié es fa una estimacié d’hores de dedicacié separades per les diferents fases del

projecte:

Codi Descripci6 Preu/Unitat Quantitat | Preu total

1 Pla de treball 25€ 20h 500€

2 Especificaci6 i analisi 35€ 45h 1575€

3 Disseny 30€ 60h 1800€

4 Codificacio, memoria i presentacio 20€ 205h 4100€
PREU TOTAL 7975€ +21% 9649.75€

11
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6. Especificacions i analisi

A continuacié s’indicaran les especificacions i I'analisi que s’ha fet del projecte, on es donara

solucio als seguents temes:

1. Els limits del problema i el marc a on es troba

2. Analisis dels requeriments no funcionals

3. Actors implicats

4. Analisis dels requeriments funcionals
1. Diagrama de classes
2. Model E/R i model relacional de BD
3. Casos d’us

4. Fitxes de casos d’Us

Descripcid del procés

Aquest projecte esta enfocat a donar solucié a aquelles empreses que volen gestionar una part de

I'atencio al client mitjangant una solucié a temps reial.

La solucié que proposada és la utilitzacié d’'un xat on el client podra ser atés al moment per una
persona especialitzada. Aquest sistema proporciona un xat public accessible per qualsevol persona
gue necessiti atencio personalitzada. La qual, per fer Us d’aquesta eina, s’haura de autenticar
mitjangant un correu electronic, el seu nom i seleccionant un departament previ per redirigir-lo a la

persona correcta.

Per poder atendre al client haurem de tenir un seguit d’'usuaris que anomenarem “Agents”. Un cop
el client a realitzat la peticio de atencié personalitzada, el sistema comprovara qui pot atendre’l i
iniciara la conversa entre el client i 'agent, un cop finalitzada la conversa l'agent I'haura de

categoritzar aquesta.

A més dels agents, tindrem uns usuaris anomenats “Supervisor’ els quals s’encarregaran de

gestionar les converses, els agents, departaments i les categories. A més del supervisor tindrem un

12
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usuari administrador el qual podra gestionar tots els usuaris (tant agents com supervisor), les

categories, departaments i les converses.

Requeriments no funcionals

Per la realitzaci6 d’aquest projecte disposem de quatre mesos aproximadament, on, en aquest
periode de temps, esta inclos tot el procés de documentacié, desenvolupament i proves. A causa
de la manca de temps, haurem d’ajustar als requeriments minims necessaris per poder donar un

minim de qualitat al projecte.

Com que el projecte esta enfocat en una comunicacié sincrona aquest punt és molt important, ja
gue un problema de rendiment dona poca fiabilitat en aquest tipus de comunicacié. Per aixo es fara
Us de optimitzacié de les consultes a la base de dades i optimitzacio en el pes de les pagines, aixo

fara que la resposta del servidor sigui més rapida i la comunicacié sincrona sigui més fiable.

S'utilitzara un sistema d’aplicaci6 web, ja que sera accessible per tothom des de qualsevol
navegador web i amb accés a Internet, aquest sistema sera accessible les 24h els 7 dies de la
setmana. Es per aixd que, s'utilitzara un hosting amb Apache, PHP 5 i un sistema de base de

dades Mysq|.

Els usuaris que interactuin amb la nostra aplicacié hauran de tenir com a requisit indispensable
accés a Internet i un navegador d’ultima generacio (Chrome, Firefox, IE9 o superior, Safari, Opera)

sense importar el Sistema Operatiu que s’utilitzi.

Per garantir la seguretat de I'aplicacié, els usuaris s’hauran de autenticar mitjangant un usuari i una
contrasenya per poder accedir a I'aplicacié. La clau d’accés de l'usuari sera encriptada amb el
sistema MD5, la clau sera personal e intransferible. S’utilitzara un sistema de captcha per evitar que
els robots intentin accedir a la nostra aplicacié. A més, es registrara en Base de Dades els diferents

accessos de l'usuari a la nostra aplicacié amb la IP des de on ha accedit i quan.

En el cas dels clients, que no cal que introdueixin claus d’accés, es dura un rigords sistema de
filtratge de dades per evitar qualsevol atac a la nostra aplicacié, per aquest motiu s’utilitzaran

metodes contra la injeccio de codi i injeccio en base de dades.

13
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L’aplicacio tindra una interficie facil d'utilitzar per l'usuari i intuitiva, de tal manera que, l'usuari no
tingui cap mena de dubte de com ultilitzar I'aplicacio. Els missatges de comunicacié entre I'aplicacio

i 'usuari seran molt clars i explicatius per evitar possibles mal entesos.

Actors

A continuacié s’explica els diferents actors que trobarem a I'aplicacio i una breu descripcié de les

funcions de cadascu.:

El client és l'usuari que necessita atencio especialitzada. Aquests seran els encarregats d'iniciar la
comunicacié amb I'agent. Aquest usuari no necessita autenticacié pero si que requereix un e-mail i

un nom per poder dirigir-nos a ell. Aquest actor no podra fer cap mena de gestio.

L’agent és l'usuari especialitzat que donara suport al client. Aquest s’haura d’autenticar en el
sistema mitjangant un usuari i una contrasenya. Un cop dins del sistema aquest podra gestionar els
xats, la seva disponibilitat, consultar les seves converses, gestionar les seves dades d’accés i les

seves dades personals.

El supervisor sera I'encarregat de supervisar les converses dels agents, els agents disponibles en
cada departament i realitzar informes/estadistiques, a més de gestionar els Agents, les categories,
les converses, les seves dades d’accés i les seves dades personals. Igual que I'agent s’haura

d’autenticar en el sistema mitjangant un usuari i una contrasenya.

L’administrador sera el perfil d’'usuari que podra gestionar totes les dades del sistema. Igual que els
usuaris anteriors s’haura d’autentificar. Un cop dins del sistema podra gestionar tots els usuaris, els

departaments, les categories, les converses, les seves dades d’accés i les seves dades personals.

14
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Requeriments funcionals

En aquest apartat s’explicara quins son les funcionalitats que el sistema sera capag de realitzar. En
la plataforma que es presenta trobarem diferents tipus d’actors, tal i com s’ha explicat anteriorment,
on trobarem Agents, Supervisors, Administradors i Clients. A continuacid s’exposa un seguit de

requeriments:

Autenticacio d’usuaris.

o L’autenticacié d'usuari sera mitjangant un usuari i una contrasenya per poder

accedir a I'aplicacié, on només podran accedir Agents, Supervisors i Administradors.

o Els clients no tindran un sistema d’autenticacié perd si que se’ls demanara un e-mail

i el seu nom.

o Sil'usuari ha fet més de 3 intents seguits d’accés a la plataforma es mostrara, com

a mida de seguretat, un captcha.

Gestioé d’usuaris.

o L’administrador i el supervisor podran gestionar tots els usuaris.

Gesti6 de xats.

o Els usuaris tindran accés a tots els xats generats i podran fer edicions de categories

i visualitzar-los.

o Es fara un xat intern per la comunicaci6 entre els agents, supervisors i

administradors.

Gesti6 departaments.

o Els supervisors i administradors seran els Unics que podran gestionar els

departaments.

Gestio categories.

o Els supervisors i administradors seran els Unics que podran gestionar les

categories.

15
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- Cercadors.

o En els apartats que calguin es facilitara un cercador per poder filtrar els resultats per

diferents criteris segons la secci6 on ens trobem.

o Aquests cercadors els trobarem en tots els llistats de I'aplicacio.

16
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Analisis de requeriments funcionals

En aquest apartat farem un estudi dels requeriments funcionals mitjancant diferents metodes:

Diagrama de classes

Aquest metode ens proporciona informacié sobre les diferents classes que composen el sistema i les relacions que hi ha entre elles.

|

Gestor usuaris Gestor categories Gestor departaments | | Gestor xats | | Gestor historic xats | _~| Gestor login Gestor clients

[ |

departament

wat client |
I

j

usuaris

| supervisar | | admin | | agent I
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Model E/R i model relacional

Aquests models ens proporcionen una visio més natural de les dades i les seves relacions.

WSLEN oS

i

i Tipo Lis wario
e ke
apelidoi
apellidoZ

LS LSO
contrasenys
email
conectEdo
Echall=z
EchaBaja
=stado

ul imeo Acceso

fipo Us warnio

id Tipo Lis wanio
e ke

ageneEstadoDeparament
idrelacion
id U wario
id D= pare mento
estmdo
dizponible
deparEmentos
idd=parEmenio
chat
idchat
i categornia
iddeparEment:
$ r—  |idiom
idi
fipoChat
echalresdon

L

/// \
o
chat_ms=g
idchat msg
idchat
id fom
o
mensajeCliente
msg
Echa
mostrado
J caEgorias
idCaegoria
o mibre
Echallz
EchaBas
=z Edo
disntes
i disnke
Ji.—rlncauni!:-ma
=mail
& cha Inicio
=z t=do

uo

Universitat Oberta
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Casos d’us

uo

Universitat Oberta

Aquest apartat ens mostrara una descripcio dels passos o activitats que s’han de realitzar per dur a terme un procés. A continuacié mostrarem

els processos més importants del sistema:

Autentificacio d’usuaris en el sistema

En aquest apartat es mostra el cas d’us d’'un usuari (agent, supervisor 0 administrador) quan s’ha d’autenticar.

Administrador

Login \

Exception: Introduir captcha

<=zextend=>

Supervisor

Introduir captcha

Agent

19
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Gestioé d’usuaris

En aquest apartat es mostra el cas d’us de gestio dels usuaris amb accés a la plataforma.

=<include==

a’
J” Tmaa
L7 Cercar departament
-

Administrador

Supenvisor N <<include>>_' N
Consulta T Alta departament

<<intlude=> ,7
M\ <<include=> 7 . <<gxtend=>
F=incluae . N exten

h Y

~
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Gestio de cateqories

En aquest apartat es mostra el cas d’'us de gestio de les categories.

==includes= Eagixa

Gestid categories

Administradar

] -
toEsincludes= o

. = .. ==include== '
- 1
h, - - 1
1] - .
Y T | ==include==
', A ™. h
"1._\‘- lI
- ]
'\-\.‘H-\‘- 1
consulta

SUpenisor
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Gestio de departaments

En aquest apartat es mostra el cas d’us de gestio dels departaments.

. 0 - . =<include=»
<<include>> _ - ~-_

-

Administrador Gestid de departaments

Baixa

'\ <<include=> /

\ /
\ /
\ 7
\ /7
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Xat general

En aquest apartat es mostra el cas d’us de com s’utilitza el xat entre un client i un agent.

Cercar departament

Zlient

|
{:includem:

! . |
==include==

Anent w

Indica categoria
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Fitxes dels casos d’us

Autentificacio

Resum funcionalitats Validaci6 dels usuaris que poden accedir a la plataforma privada.

Paper dins el treball de Sistema que valida si 'usuari té permis per entrar a la plataforma, aixo li

'usuari permetra I'accés a aquesta i veure les accions permeses en funcid del seu rol.

Actors Administrador, Supervisor i Agent

Precondicid L’usuari ha de tenir accés a internet i ha d’existir en el sistema.

Postcondicid El usuari i password han de ser correctes per tal que el sistema els verifiqui i
permeti accedir en I'entorn que pertoca al rol assignat.

Descripci6 La plataforma demana la introduccié d’'un usuari i password. Una vegada
introduit, es valida que les dades siguin correctes i es permet entrar a la
plataforma veient el que li correspon en funcid del rol del usuari logat. En cas
de que l'usuari introdueixi malament el password, es mostrara un missatge
d'error. Al tercer intent fallit de password, es mostrara com a mesura de
seguretat un captcha.

Observacions En el cas que hi haguessin més de 10 intents es podria fer el sistema per
bloguejar a l'usuari.

Gestio d’usuaris

Resum funcionalitats Alta, baixa, modificacio, consulta d'usuaris

Paper dins el treball de Sistema que ofereix la possibilitat de crear usuaris amb diferents rols, donar de

'usuari baixa, editar les dades i consultar-les.

Actors Administrador, Supervisor

Precondicié L’'usuari ha d’estar logat. Si es vol crear un usuari s’ha de validar que no
existeixi ja en el sistema. En el cas d’editar s’haura de validar si 'usuari ja
existeix en el sistema. Per poder realitzar una modificacié, consulta o baixa
d’usuari ha d’existir a la base de dades.

24
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Postcondicio

S'afegeix o s'elimina un usuari del sistema aixi com la modificacié de les seves
dades. Tots els canvis queden enregistrats en la base de dades del sistema.

Descripcid

Aquest sistema només permet totes les gestions als usuaris amb rol
d’administrador i supervisor.

Observacions

Tots els camps son obligatoris. Es podria realitzar un filtratge segons el rol per
tal de que els supervisor només poguessin modificar les dades dels agents del
seu departament.

Gestid de categories

Resum funcionalitats

Alta, baixa, modificacio, consulta de categories

Paper dins el treball de
P'usuari

Sistema que ofereix la possibilitat de crear categories, donar de baixa, editar
les dades i consultar-les.

Actors

Administrador i Supervisor

Precondicio

L’'usuari ha d’estar logat. Per poder realitzar una modificacio, consulta o baixa
la categoria ha d’existir a la base de dades.

Postcondicio

S'afegeix o s'elimina una categoria en el sistema aixi com la modificacio de les
seves dades. Tots els canvis queden enregistrats en la base de dades.

Descripcid

Aquest sistema només permet totes les gestions als usuaris amb rol
d’administrador o supervisor.

Observacions

Es podria indicar els camps obligatoris amb .

Gestio de departaments

Resum funcionalitats

Alta, baixa, modificacio, consulta de departaments

Paper dins el treball de
'usuari

Sistema que ofereix la possibilitat de crear departaments, donar de baixa,
editar les dades i consultar-les, a més d’assignar agents al departament en el
cas que s’estigui donant d’alta o editar el departament.

25
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Actors Administrador

Precondicid L’'usuari ha d’estar logat. Per poder realitzar una modificacio, consulta o baixa
el departament ha d’existir a la base de dades. Per poder esborrar un
departament no pot tenir agents assignats.

Postcondicid S'afegeix o s'elimina un departament en el sistema aixi com la modificacié de
les seves dades, i 'assignacié d’agents en el departament. Tots els canvis
queden enregistrats en la base de dades.

Observacions -

Xat general

Resum funcionalitats Permet la comunicaci6 entre agent i client.

Paper dins el treball de Intercanvia missatges entre agents i client.

'usuari

Actors Agent i Client

Precondicio L’agent ha d’estar logat i el Client identificat mitjangant un correu electronic i

un nom. El client ha d’haver seleccionat un departament. Han d’haver agents
disponibles en el departament.

Postcondicio Els missatges s’envien al sistema per quedar enregistrats en aquest per fer
una futura valoracio.

Descripcié El client sol-licita una atencié personalitzada mitjancant un xat indicant el seu
nom, el seu e-mail i el departament amb el qui vol contactar. El sistema si
troba que hi ha agents disponibles iniciara el xat amb un missatge automatic
donant la benvinguda al client. Un cop aqui es comenca l'intercanvi de
missatges entre els 2 usuaris. Un cop la conversa ha finalitzat 'agent haura de
finalitzar el xat indicant una categoria.

26
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7. Disseny

Aquest apartat descriu el disseny final de I'aplicacid, on es donara solucio a:

Diagrames d’activitat

Diagrames de sequéncia

Prototip de les principals interficies i analisis dels requeriments no funcionals

Diagrames d’activitats
Els diagrames d’activitats s’utilitza per donar una visié simplificada de les accions que duu a terme

I'aplicacié durant una operacio o activitat. A continuacié es detalla els fluxos de treball que es duen

a terme en les seglents operacions:

27



MEMORIA- | TIUOC iame

Validacié d’usuari (Login)

Usuari Servidar Base de dades

P IntrodueixUsuari

L ] 1 warifica IP ]
i contrasenya

[ Consultaip registrada

Mo - RegistraIP ]

Werifica num intents

tye usuari bloguejat

numlintents = 3 [numintents = 3]

numlintents == 3 [numlintents == 3]

Kruhssatge error) { Recull dades d'accés ]‘“
[ Verifica si disposa captcha ]

[ Werifica dades valides ]
Mo Mo

i = Verifica dades usuari ]

Mo

Si

Mostra accions
disponibles

Login carrecte

28
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Operacions de manteniment d’un usuari

Alta

Usuari Servidor Ease de dades

Introcueix dades
demanades

= Valida dades

lesaatge d'error\/

Cansulta usuari
existel:

Mo

A Insera dades
S

Si

Inserat correctament =

I

C.X Mostra rissatye

Baixa

Usuari Servidor Base de dades

— Demana usuaris Consulta usuaris Exfreu usuaris

Mostrar missatge errar - Mo
Solicitud d'eshorrar usuari ﬁ Mostra llistat usuaris Si

3 Consulta usuari Extreu usuari

QUstrar ermor

Actualitza estat usuari

Mo

Mastra missatge OK ]
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Usuari Senidar Ease de dades

Extreu usuaris

@— Dema veure usuaris Diemana llistat d'usuaris

Ertar no hi han usuatis ¥

Mostra usuaris

Selecciona usuarn
a editar

Cansulta
usuari seleccionat

%{ Extreu dades ]

Mostra farmulari amb
les dades

[ Introdueix noves dades %

- Valida dades formulari

Actualitza dades

Mo

Mostra missalge error ]

Ma

/%@k /Mnsira missalge OK ¥

Usuari Seridar EBase de dades

Congulta dades

k\“ Missatge error |- Ma

Guardar dades .- Si

Assigha usuar
departament

Walida usuari
no te departament

Guardar dades

k\“ Missatge Ok ]~
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Operacions de manteniment general
En aquest apartat, es presenta de forma general els processos de gestié d’'un registre que son alta,

edici6 i baixa.

Alta

Usuari Servidar Base de dades

» Introdueix dades

Walida dades

Guarda dades Inserta dades

Missatge error

[ Missatge OK -

Baixa

Usuari Servidor Base de dades

[ Congulta dades ] Exreu dades ]
Mostrar missatae error Mo

Demana dades

Si
[ Solicitud d'eshorrar registre ] Mostra llistat

Cohsulta registre

Extreu dades

@’ KMUSII’SI’EWUF}

Consulta si es
pot esbarrar

Ma

Artualitza estat usuari

Mo

[ Mostrs missatye OK)\V
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Mﬂtﬁ lunya .

Usuari Servidor Ease de dades

[ Demana llistat Extreu dades
Error na hi han resultats f

Llista dades

Selecciona registre
a editar

Consulta
registre seleccionat

%{ Extreu dades

Mastra farmulari amb
les dades

Introdueix noves dades %

- Walida dades formular

il Actualitza dades
Mo
{ WMostra mi arrar
Mo
,———}(}f /Mnstra missatae OK ¥
Iniciar un xat des de un client
Usuar Senidor Base de dades

Selecciona departament
iintrodueix dades

Walida infarmacid rebuda

Si

Canviar departament

( Enviar E-mail ) Missatye eror

d'avis

Consulta agents
disponibles

—={ Extreu agents disponibles |

Tria agent disponible

Inicia xat

Mostra missatye
inicial

[ Guarda dades
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Enviar missatge en un xat

Usuari Servidor Base de dades

Procés gue s'executard
cada 30 segons
T

(Cunsulta missatges nnus\

Cohsulta missatges
nous

[ Mostra missatges nous ]~ Si

Finalitzar un xat

lJsuari Servidor Base de dades

@7 Finalitza xat Consulta categories %{ Extreu categories ]

[ Selecciona categaria }\L Mostra categories

{Ordre de guardar categnria>7 Guardar dades

(,)\/ { Mostrar missatge OK
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Visualitzacio de logs

LIsuari Senidaor Base de dades

f—%(cujnsulta wats (IDgsjl)i%( Reb infarmacia )

[ Yalida informacid ]
i
P ! >{ Consulta dades )

Mo

@ ’(Mustra missatge errnr)
K‘ Mostra llistat xats ] -

<Demana visualitarxat)

= Rehinformacid ]
([}
[ Yalida infarmacid ]
t  Guardarxat ]

Obrir xat

Si

[ Estreu informacio
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Diagrames de seqliéncia

Els diagrames de sequéncia ens permeten visualitzar la iteracié que hi ha entre les diferents
classes que trobem a Il'aplicacid. A continuacio, s’exposen diferents diagrames que trobarem a

I'aplicaci6:

Validacié d’usuari (Login)

Sistema ControladorLogin Usuari Sessio Permisos P

1: validaUsuari()

2 : registralP()

4 : consultaUsuari()

7 : extreuPermisos()

S A —— Il

8: IIistaPe:rmisos
9 : consultaUsuari()
10: creaSessio)
L
U 11 : reinicialntentsIP()

: e : |
R e e LT 12 : return OK -:J 3 ’_I

3 : usuarivalid()

e

: 5 : return usuariValid
alt Usuarivalid ) : 6 : crealsuari()

[usuarivalid OK]

13 : return OK

d 14 : redireccionar()

altUsuarivalid J
3 15 : consultalntents()

i >
[Usuarivalid KO] !
d B = = = = = = = = m e e e e e e e e e m e e e e e e e e eeeeeeeeeoao-

alt validaNumintents /) 16 : return intents

[intents > 3] 17 : generaCaptcha()

alt BloquejalP /I

[intents > 6]

18 : Bloquejalp()

19 : return KO i

E |20 : mostraErrors()
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Operacions de manteniment generals
En aquest disseny es presenta de forma general les iteracions entre les classes, la classe

especifica fa referéncia a la classe afectada en aquell moment, que dependra del que estem
gestionant, si estem gestionant els departament, la classe especifica sera la classe de

departaments.

Alta

Sistema ControladorEspecific ClasseEspedifica

1: insertaDades() - 2 : dadesCorrectes()

.{L .........................
3 : return Valid

alt dadesValides J

4 : insertaDades()

P—— ]

[Valid KO]

[valid OK]
' 5:return OK
,<. .........................
: 6 : return OK
: 7 : MostraMissatgeOK() L
alt dadesvalides ; ;
L e e EE L L L LR
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Baixa
Sistema ControladorEspecific Class cifica
E 1: eliminaRegistre() ! :
: Lt 2 : consultaRegistre() it
E T s U
! 3 : return Registre !
alt RegistreValid ,,l 5
: 4 : eliminaRegistre() e
[Registre OK] | .

] Braneanraaqspasoanenaneonoenann U
: 5 : return OK '
e nmoamerens :
! 6 : return OK !
: 7 : MostraMissatgeOK() :
alt RegistreValid ".] E
[regsteko] :, 1

: 8 : return KO -

8 : MogtraError() :

Edicié
Sistema ControladorEspecific Classe cifica

1: editaDades()

E L 2 : dadesCorrectes() -
i 3 : ConsultaExisteix()
: e R E e L e L PR
E 4 : return valid
alt dadesvalides ) ; 5 : editaDades() ;
[Valid OK] ; fesscmiene e e, L_|
. 6 : return OK T
. E— 5
] 7 : return OK '
' |8: MostraMissatgeOKQ ;
alt dadesvValides J :
[Valid kO] ST el
) 10 : MostraErrors() .
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Inicia xat el client

Sistema ControladorXats Xat Clients Departaments Usuaris
1: iniciaXat() R H H i !
: L 2: creaXat() ; : : :
! 3: assignaClient() ! ! !
s e e s
: 4 : return Client . i H
: 5 : assignaDepartament() i :
s agissisossises e i s
! 6 : return Departament ! !
: 7 : buscaUsuariDisponible(} 1 :
; TP P fommmmmm e J_|
H . 8 : return usuari ’ H
alt agentsDisponibles ) E E E
[usari disponible] : : :
: T giretumxat
10 : return missatge
alt ag'emsDisponibles J
[us(ljari no disponible]
f O e e T
H 11:returnKO L]
12 return missatge KO || 5
Enviament de missatge al xat
Servidor ControlladorXats Xats
E 1: enviaMissatge() E s
: Lt 2 : consultaXat() ool
J Ladl
z e Ty e i
' 3:return Ok :
: 4 : insertaMissatge() o i
' Lt
i e L U
s s s e s S | | 5 :return OK D
: 6 : return OK : :
loop consultaMissatg'esNous ) E E
: 7 : consultaMissatgesNous| : :
[cada 30seg] ] el usQ 1 8: extreMissatgesNous() |
J Ll
H e L L e L PP TP l_|
] 9 : return missatges 1
e LT T H
. 10 : return missatges H )
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Visualitzacio de logs

Sistema ControladorXats Xats Usuari
: | : ]
LriamaiEsai e 2 : extreuXats() ‘

loop extreulUsuari )

[Per cada xat] Dl::l
.g:{' .....................

5 : return listat g

6 : return listatXats 5y

7 : extreuLog()

8 : extreuLogXat()

9 : dadesLog
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Prototip de les principals interficies i analisi no funcional

En el seglient apartat mostrarem uns quants prototips de com sera la nostra aplicacié i una breu

explicaci6 indicant com s’han aplicat els requeriments no funcionals:

Validacié d’usuari (Login)

El seglent prototip ens mostra la pantalla d’accés a l'aplicacid on els agents, supervisors i

administradors podran accedir a I'aplicacio.

4 N
Usuari
e - Contrasenya
| recordar contrasenxa
A J

La pantalla d’accés demana introduir un usuari i la contrasenya per poder accedir a I'aplicacié, com
podem observar també tindran disponible I'opcié de poder recordar contrasenya, que en el cas que
s’hagin oblidat i obrin aquesta opcio, s’obrira un formulari on es demanara l'usuari i, com a mida de

seguretat, un captcha per evitar els robots.

A més, aquest apartat tindra un sistema de seguretat on, si l'usuari a ficat malament 3 cops les

dades, es mostrara un captcha, tal i com es mostra a continuacio:

: N
Usuari

Contrasenya

[

Introdueix els caracters de 1’imatge

I recordar contrasenya
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En el cas d’introduir les dades malament el sistema mostrara els missatges de forma clara per
facilitar la navegacio i la interaccié de l'usuari. A continuacio, es mostra un prototip de com veura
'usuari els missatges d’error:

I N

Usuari

| |

4 Usuari incorrecte

Contrasenya

— —— 4\ Contrasenya incorrecte

Introdueix els caracters de 1’imatge

I S PO Hd Ry
recordar contrasenya

Inici del xat per part del Client

El seglent prototip ens mostra el formulari inicial que es facilitara als clients per poder accedir al xat

d’atencio al client:

r~ N
ATENCIO AL CLIENT

Per posar-se en contacte amb un dels nostres
agents, si us plau, ompli les dades segdents:

Nom i cognom

E-mail

Departament amb qui vol contactar
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Com es pot observar, en tot moment, s’informa a l'usuari mitjangant missatges clars dels passos a

seguir. Com a mida de seguretat i per evitar els atacs de robots es demana introduir els caracters
de l'imatge (captcha).

Igual que en linterficie de validacié d'usuari, els missatges d’error que es puguin produir es
mostraran de forma clara a I'usuari:

g I

ATENCIO AL CLIENT

Per posar-se en contacte amb un dels nostres
agents, si us plau, ompli les dades seguents:

Nom i cognom

E-mail

ﬂ E-mail amb format incorrecte

Departament amb qui vol contactar
| N4

Introdueix els caracters de I'imatge
R T A gl
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Enviament de xat des de I’agent:

En la interficie seglient es visualitza I'entorn de treball d’'un agent:

oAV o s

Manuel Flores Est.. | (1) B

@ No disponible Xats | Histéric Xats
XXX - XXX | 08-06-2014 21:31:05 Minimitzar | | Finalitzar | AGENTS DISPONIBLES
21:31 - Jo: & Silvia Arrés
Holal
21:31 - Silvia Arrés diu:
Hola!, com va tot?

XATS OBERTS
& Silvia Arrés
[ I cnvier |

® 2014 - Silvia Arrés Valera * TFC Enginyeria Informatica de Gestid

En I'imatge anterior podem veure que I'agent té I'opcié de poder posar-se disponible o no disponible
per rebre xats externs, aquesta opcio la trobem sota el nom de l'usuari. A més té diferents opcions

de menu, que son:

- Xats
L’agent visualitzara la pantalla anterior on podra visualitzar els agents connectats i I'entorn

per gestionar els xats.
- Historic xats

L’agent podra veure l'historic dels seus xats, on es veuran les caracteristiques principals
dels xats, com per exemple la categoria, els participans, etc., i a més tindra disponible

I'opcié de poder descarregar les diferents converses.

Sota el menu tenim la pantalla dividida en 2 part:

En el lateral dret, 'agent tindra disponible els agents connectats en aquell moment, amb els qui
podra realitzar xats interns fent click en el nom de I'agent, i un llistat de tots els xats que té sense

finalitzar, es a dir, xats actius.
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En la part esquerra de la pantalla tenim com visualitzara I'agent les converses. | en la part superior

del xat podem veure que I'agent té disponible 2 accions:
- Minimitzar Xat

L’'usuari podra treure el xat de la part esquerra, el qual quedara ocult i disponible en la part
dels xats oberts.

- Finalitzar Xat

Un cop finalitzat el xat 'usuari, per poder tancar aquest, haura de finalitzar mitjancant aquest

botd. Aquesta opcié demanara a I'agent que categoritzi la conversa.

En la part dels xats oberts, podem veure els xats actius que té I'agent. En cada registre de xat
podem veure si el xat es del tipus Client (Atenci6 al client) o Agent (intern) mitjancant una icona i el
nom de la persona. En el cas que es detecti un nou missatge, el registre del xat, es posara de color

verd, d’aquesta manera ajudem a l'usuari a realitzar la seva feina.

8. Prototip i conclusions

Problemes i solucions
La implementacié d’aquest projecte ha tingut molts contratemps, degut a problemes técnics amb

'ordinador i amb el servidor on estava ubicat el projecte. La soluci6 als problemes técnics va ser
formatejar I'ordinador, perd van continuar esporadicament. En quant a la soluci6 amb el servidor
remot, va ser contractar un nou servidor, ja que, el que s’estava utilitzat era gratuit i estava donant

molts problemes.

Arran dels problemes esmentats anteriorment, es va produir un problema amb el temps, es per aixo

que alguns dels objectius que es van marcar inicialment no s’han pogut realitzar.

Objectius no assolits
A continuacio es detallen els objectius que no s’han pogut implementar:

1) Permisos
Inicialment es va detallar que segons el tipus d’usuari podrien realitzar accions segons el
seu rol. Actualment, segons el rol es mostren 0 no moduls en el panell de cada usuari, pero

no limita en les accions que es poden dur a terme
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2)

/Witéluny?”\
Funcionalitats
A continuacio, es detallen les funcionalitats que no s’han pogut implementar:
a. Recordar contrasenya
b. Les meves dades
Aquesta funcionalitat, permetia a I'usuari poder modificar les seves propies dades.

c. Estadistiques
L’idea era poder mostrar, mitjangant grafics i taules de dades, estadistiques sobre

els xats.
d. Xat multiusuaris

Facilitar una sala per tots els usuaris per poder fer una comunicacio entre tots els

usuaris de l'aplicacio.

Treball futur

Tal i com s’ha realitzat el projecte dona moltes possibilitats, tals com :

1)

2)

3)
4)
5)

6)

Que els usuaris puguin estar en més d’un departament

Reparticié dels xats d’atencié al client segons la disponibilitat de I'agent, els xats oberts que
tingui i segons una prioritat, la prioritat aniria en funcié de I'agent, on si 'agent X i 'agent Y

estan disponibles, que prioritzi primer a 'agent Y.

Es podria millorar l'interficie del xat i permetre xats en finestres més petites, tipus hangout.
Permetre enviar emoticons en el xat.

Fer l'aplicacié multi idiomes.

Sistema de penalitzacié d’usuaris gestionat per I'administrador o per un supervisor.

D’aquesta manera, els usuaris penalitzats no podrien realitzar xats interns.
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Conclusions

Un cop finalitzat el projecte podem dir que, s’ha donat solucié a un gestor de xats on les empreses
tenen disponibles les converses realitzades pels seus treballadors i categoritzades. Amb aquesta
categoritzacio les empreses poden realitzar un estudi més ampli sobre els dubtes dels seus clients i

d'aquesta manera poder millorar aspectes sobre el seu producte o0 @ serveis.

Valoracio personal

A sigut una experiéncia molt bona on he pogut dur a terme els coneixements adquirits durant la
carrera. A més, que he tingut la oportunitat de comencar a fer disseny d’interficies, aprendre noves
tecnologies com CSS3 i HTML5 i de conéixer nous patrons d’arquitectura de software, com és el
MVC.

Dades per la realitzacio de proves

A continuacid es detallen les dades necessaries per poder realitzar les proves de I'aplicacié web:
Url d’accés:

Accés com a usuari administrador:
Usuari: admin.uoc
Contrasenya: contrasenyauoc

Accés com a supervisor:
Usuari: supervisor.uoc
Contrasenya: contrasenyauoc

Accés com a agent:
Usuari: agente.uoc
Contrasenya: contrasenyauoc
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