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Resum del projecte

Els drets ARCO (accés, rectificacio, cancel-lacio i oposicid) son el conjunt de drets definits en la
Llei Organica 15/1999 de Proteccio de Dades de Caracter Personal (LOPD). Amb aquests drets es
garanteix que el titular de les dades tingui ple control sobre les seves dades personals.

Les organitzacions han de respondre dins d'un termini determinat a qualsevol persona que
reivindiqui algun dret a l'organitzacio. En moltes ocasions, la reivindicacio d'aquests drets
involucra uns determinats procediments i pot recaure sobre diferents persones dins l'organitzacio.
La millor manera per realitzar aquest procés internament és a través d'eines conegudes com a
ticketing.

Una eina de ticketing, també coneguda com a eina de gestio d'incidencies, és un sistema que
permet gestionar les incidencies dels usuaris guardant tota la informacio rellevant relacionada
amb aquesta incidencia i seguint un flux de treball determinat que defineix els estats pels quals

passa la incidencia, les diferents persones o grups de persones que ho han de tractar i les
notificacions o accions automatiques que s'han de realitzar.

Gracies a aquest tipus d'eines és possible millorar la qualitat del servei doncs es facilita el
seguiment dels diferents nivells pels quals passen les incidencies i es manté la informacio
necessaria, aplicant un metode estandard a totes elles. Existeixen nombroses eines lliures de gestio
de tiquets (GMF, Eventum, Track, Request Tracker, Redmine, MantisBT, LibreSource, Liberum Help
Desk, GLPI, GNATS, Fossil, Debbugs, Bugzilla, OsTicket, etc. )

L'objectiu principal d'aquest projecte és estudiar diverses eines de ticketing i analitzar les seves
caracteristiques per poder escollir amb criteri aquella que resulti més convenient i sobre la qual
realitzar les modificacions necessaries per adaptar-la a l'ambit dels drets ARCO.

Paraules clau

Drets ARCO, dades personals, eina de ticketing, gestio d'incidencies, OsTicket.
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Gestor de Tickets per a drets ARCO

En aquest primer capitol es realitzara una presentacio del
projecte, descrivint els objectius, l'estat de lart, etc. Aixi
com una breu descripcio de les tasques realitzades i dels
principals problemes i solucions aportades.
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Gestor de Tickets per a drets ARCO

1.1 Introduccio

1.1.1 Descripcié dels drets ARCO

Per focalitzar el nostre estudi, descriurem detalladament cadascun dels drets ARCO:

e Dret d'Accés. El dret daccés és el dret de lafectat a obtenir
informacio sobre si les seves propies dades de caracter personal estan
sent objecte de tractament, la finalitat del tractament que, si escau,
s'estigui realitzant, aixi com la informacio disponible sobre lorigen
d'aquestes dades i les comunicacions realitzades o previstes dels

mateixos.

o Caracteristiques :

n Justificacié: no és necessaria, excepte si s’ha exercitat el
dret en els ultims dotze mesos.

= Terminis: El responsable del fitxer resoldra sobre la

sol-licitud d'accés en el termini maxim d'un mes a expirar des de la
recepcio de la sol-licitud. L'accés podra fer-se efectiu durant 10 dies
habils després de la comunicacio de la resolucid.
= Denegacio: ha de motivar-se i indicar que cal invocar la

tutela de l'AEPD. Son motius de denegacid que el dret ja s’hagi exercitat
en els dotze mesos anteriors a la sol-licitud (tret que sacrediti un
interes legitim a aquest efecte) i que aixi ho prevegi una Llei o una
norma de dret comunitari daplicacié directa o quan aquestes
impedeixin al responsable del tractament revelar als afectats el
tractament de les seves dades.

« Dret de Rectificacid. Dret de lafectat al fet que es modifiquin
les dades que resultin ser inexactes o incompletes.

o Caracteristiques :

= Justificacid: ha d'indicar-se a quines dades es refereix i la
correccio que hagi de realitzar-se aportant documentacio.

= Termini: 10 dies habils.

= Denegacioé: ha de motivar-se i procedeix indicar que cal

invocar la tutela de U'AEPD.

» Dret de Cancel-lacio. Dret de lafectat al fet que se suprimeixin
les dades que resultin ser inadequades o excessives.

o Caracteristiques :

= Justificacio: ha d'indicar-se la dada a cancel-lar i la causa
que ho justifica, aportant documentacio.

] Termini: 10 dies habils.

] Denegacio: ha de motivar-se i procedeix indicar que cal

invocar la tutela de 'AEPD. La cancel-lacié no procedira quan les dades
de caracter personal hagin de ser conservats durant els terminis
previstos en les disposicions aplicables o, si escau, en les relacions
contractuals entre la persona o entitat responsable del tractament i
l'interessat que van justificar el tractament de les dades.

Pagina 7 de 88



Capitol I

e Dret d'Oposicio. Dret de l'afectat al fet que no es dugui a terme
el tractament de les seves dades de caracter personal o se cessi en el

mateix.

o Caracteristiques :

= Justificacié: concurrencia de motius fundats i legitims
relatius a la seva concreta situacio personal.

= Termini : 10 dies habils.

= Denegacidé: ha de motivar-se i indicar que cal invocar la

tutela de UAEPD.

Aquests drets només poden ser exercits pel titular de les dades o pel
seu representant legal, de manera que el responsable del fitxer pot
denegar aquests drets quan la sol-licitud sigui formulada per una
persona diferent de lafectat i no sacrediti que actua en la seva
representacio.

L'exercici d'aquests drets s’ha de dur a terme mitjancant mitjans
senzills i gratuits llocs a disposicio pel responsable del fitxer i que estan
subjectes a termini, per la qual cosa resulta necessari establir
procediments per a la seva satisfaccio. [1]

L'objectiu del nostre projecte és per tant, facilitar la gestid interna en tots aquests
processos.

1.2 Objectiu del projecte

Els objectius del nostre projecte son:

1) Realitzar un estudi sobre els drets ARCO (accés, rectificacio, cancel-lacio i
oposicio) esbrinant en que consisteixen i el flux de treball que s'’ha de seguir amb
cadascun d'ells.

2) Avaluar les eines de gestid de tiquets existents segons criteris de flexibilitat i
extensio.

3) Seleccionar una de les eines avaluades per adequar-la als procediments interns
per a l'exercici de drets ARCO.

1.3. Estat de I'art

Tota entitat o empresa que tracti informacioé de tipus personal ha de complir amb les
exigencies legals previstes en la Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccio
de Dades de Caracter Personal i el Reial decret 1720/2007 que aprova el Reglament de
desenvolupament de la llei.

Quan parlem de dades de caracter personal, ens referim a qualsevol informacio
numerica, alfabetica, grafica, fotografica acUstica o de qualsevol altre tipus, concernent
a persones fisiques identificades o identificables.

Les dades personals, poden ser tractats de manera interna o bé ser tractats de manera
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Gestor de Tickets per a drets ARCO
externalitzada.

El tractament a nivell intern es refereix al maneig de les dades entre els mateixos
departaments de la propia empresa, com l'enviament d'informacié comercial per part
del departament de marqueting, la recepcido de Curriculums Vitae i realitzacié de
valoracions psicologiques per part del departament de Recursos Humans o els
contractes, deutes i auditories realitzats pel departament Legal, entre molts altres
exemples.

D'altra banda, hem dit que el tractament de les dades pot vindre de la ma d'empreses
externes o subcontractades com a gestories o gabinets d'advocats. Es important tenir en
compte que en aquest cas, l'empresa ha de proveir d'instruccions clares, a les empreses
subcontractades, en materia de mesures de seguretat.

| respecte al tractament intern, que és el cas que ens ocupa, és important també que
cada departament tingui consciéncia de la seva responsabilitat quant a la proteccio de
dades personals.

Per tant, queda patent la necessitat de centralitzar la informacié dels clients i d'establir
un sistema que permeti el control de les interaccions entre departaments i del flux de
tots els processos necessaris per garantir el compliment dels drets ARCO.

No obstant aco, no existeix cap gestor de tiquets lliure que haja sigut adaptat per a
aquest proposit. Per aco, la finalitat d'aquest projecte és aportar a la comunitat una
solucio lliure que puga ser utilitzada per a la gestio dels drets ARCO.[2]

1.4 Components de programari lliure

El programari lliure utilitzat en el desenvolupament d'aquest projecte ha estat:

« Sistema Operatiu: Ubuntu 12.04 LTS Precise Pangolin, esta basada en Debian
pero s'escull Ubuntu perque té els paquets més actualitzats quant al nombre de
versio. Es el sistema operatiu que sha utilitzat tant en el desenvolupament com
en la fase de documentacio6 del projecte.

« Eina de ticketing: OsTicket versié 1.6.0 en Castella. Es una eina de Tiquets de
Suport senzilla i simple escrita principalment usant el llenguatge de programacio
PHP.

* Eclipse SDK amb el plugin per PHP necessari.

* El servidor web que sha utilitzat per comprovar el correcte funcionament del
nostre gestor de tiquets és Apache.

» Els navegadors que s’han utilitzat per a fer proves amb el nostre gestor de tiquets
han sigut Firefox i Chrome.

e Sha utilitzat l'eina Dia per a realitzar els diagrames UML de les fases d'analisis i
disseny.

* Per arealitzar els diagrames de Gantt s'ha utilitzat l'eina Gantt Project.
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Capitol I

Per a elaborar la documentacio s'ha utilitzat OpenOffice Writer.

1.5 Feina de l'estudiant

A continuacio s'enumera, de forma resumida, les labors que ha dut a terme l'estudiant.

Realitzar un estudi exhaustiu de les lleis que defineixen els drets ARCO.

Definir els fluxos de treball que haurien de seguir les empreses per a poder
complir la llei de manera eficient.

Realitzar una cerca de tots els gestors de tiquets lliures i estudi de les seues
caracteristiques.

Establiment d'uns criteris per a poder escollir correctament aquell gestor de
tiquets que més ens convinga.

Instal-lacio i prova de 3 dels gestors de tiquets que més s'acoblaven a les nostres
necessitats.

Eleccio d'un d'ells.

Planificacio de les modificacions necessaries sobre el gestor de tiquets escollit
perque puga ser utilitzat per al tractament dels drets ARCO.

Desenvolupament de les modificacions acordades.

Implantacio i proves.

Cadascun dels items anteriors shan consultat en el seu moment amb el tutor extern per
a afavorir el seguiment actiu el projecte.

1.6 Estructura de la memoria

A continuacio, s'enumeren la resta de capitols que el lector trobara en aquest document
juntament amb una petita descripcio sobre els seus continguts.

Capitol 2: En ell s'inclou el pla de projecte on es divideix el projecte en tasques i
es realitza una planificacié temporal de les mateixes.

Capitol 3: En ell es planteja l'estudi de viabilitat del projecte. Establint l'abast del
sistema, els requisits i les alternatives de solucio.

Capitol 4: En ell es presenta una analisi del sistema on es realitza una definicid
del sistema, s'estableixen els requisits, es defineixen les interficies d'usuari, etc.

Capitol 5: En aquest capitol es troba el disseny del sistema. En ell es defineixen
els nivells d'arquitectura i es revisen els casos d'Us.

Capitol 6: En aquest capitol s'inclou el desenvolupament, la implantacio i el
manteniment del projecte.

Capitol 7: En el darrer capitol es presenten les conclusions, els objectius assolits,
les possibilitats d'ampliacioé de l'aplicacio, etc.
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En aquest segon capitol s'inclou el pla de projecte on es
divideix el projecte en tasques i es realitza una planificacio
temporal de les mateixes.
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Gestor de Tickets per a drets ARCO

2.1 Divisi6 del projecte en tasques.

El projecte s'ha dividit en tres parts principals:

Analisi
Analisi dels drets ARCO

Es tracta de realitzar una analisi sobre els drets ARCO: en que consisteixen, quins
son els processos que shan de dur a terme amb cadascun dells, les respostes que shan
de donar als sol-licitants, aixi com en quant temps s'’ha de respondre cada dret, etc.

Analisi de les eines de Gestio de Tiquets

Una vegada aprofundit teoricament en els ARCO és necessari realitzar una analisi
de les eines lliures existents al mercat actualment com a gestors de tiquets. Aquest ha
de ser un estudi detallat que compari les eines que s’han trobat segons diversos criteris:
extensibilitat, usabilitat, seguretat, facilitat d'integracié6 amb altres sistemes, facilitat
de desenvolupament o qualsevol altra caracteristica que es consideri necessaria.

Analisi adaptatiu de l'eina als ARCO

Després d'aquests analisis sha de seleccionar leina més adequada per poder
adaptar-la com a gestor de sol:-licituds de drets ARCO. La decisio presa ha d'estar
justificada.

Disseny de les adaptacions a realitzar en l'eina de Gestio de Tiquets seleccionada.

Una vegada seleccionada una eina es procedeix a dissenyar la forma d'adequar-la
per a la gestio dels ARCO, ja sigui mitjancant programacio, configuracio o el que es vegi
necessari.

Implementacié del disseny.

Com a part final haura de realitzar-se una implementacio del decidit en la fase
anterior de disseny.
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2.2 Divisié temporal de les tasques, establint la durada i la precedéncia
entre elles.

1. FASE 1. Analisi (80 h)
1.1 Analisi dels drets ARCO. (50 h)

1.1.1. Estudi de l'ambit de cada dret (accés, rectificacid, cancel-lacio i oposicid) (10 h)

1.1.2. Estudi dels processos que s'’han de dur a terme amb cada dret. (10 h)

1.1.3. Estudi del temps en qué s'ha de respondre a cada dret. (5 h)

1.1.4. Estudi de les persones o grups de persones que han de tractar cada dret. (15 h)

1.1.5. Estudi de les notificacions o accions automatiques que s'han de realitzar. (10 h)
1.2 Analisi de les eines de Gestid de Tiquets. (25 h)

1.2.1. ldentificacio de les alternatives lliures. (10 h)
1.2.2. Classificacio en funcid de la seva extensibilitat, usabilitat, seguretat i integracio. (15 h)
1.3 Analisi adaptativa i d'adequacio de l'eina als ARCO. (5 h)

1.3.1. ldentificacio de la millor alternativa.(5 h)

2. FASE 2. Disseny (65 h) |

2.1 Disseny de les adaptacions a realitzar en l'eina de Gestio de Tiquets seleccionada. (38 h)

2.1.1. Estudi de les funcionalitats que aporta l'eina. (10 h)
2.1.2. Identificacio de les modificacions necessaries. (14 h)
2.1.3. Identificacio de les noves funcionalitats necessaries (si fos el cas). (14 h)

2.2 Disseny de les modificacions a realitzar en el codi font de l'eina i/0 la seva configuracio. (27 h)

2.2.1. Estudi en profunditat del codi font i/0 dels parametres de configuracié. (12 h)

2.2.2. ldentificacio de les parts de codi i/o parametres de configuracié a modificar. (15 h)

3. FASE 3. Implementacio del disseny. (40 h) |

3.1 Modificacié de les parts de codi i/0 parametres estudiades en el disseny. (40 h)

Totes les tasques a dalt exposades depenen unes d'unes altres. A la pagina segilient,
s'inclou un diagrama de Gantt amb la planificacié temporal.

2.3 Calcul total d’hores de feina que comporta.

El comput global d'hores planificades per a la realitzacio del projecte és de 185 hores.
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Figura 1.1: Diagrama de Gantt del projecte
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2.3 Seguiment i control del projecte.

Amb tal d'afavorir el seguiment del projecte, s’han establert fites en cadascuna de les
fases. A més, durant l'execucio del projecte s'ha vigilat el compliment dels objectius i de
la planificacié plantejada en un inici. No obstant aixo, per evitar que possibles
dificultats amb la codificacié posessin en perill la finalitzacié a temps del projecte, es
va pactar amb el consultor avancar la fase d'implementacié al mes de Marc. Aquest
avancament es va aconseguir dedicant més hores a les altres fases durant els mesos
anteriors. Com a resultat, s’han aconseguit aconseguir folgadament els resultats.
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En aquest tercer capitol es planteja l'estudi de viabilitat del
projecte. Establint l'abast del sistema, els requisits i les
alternatives de solucio.
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3.1 Estudi de viabilitat.

3.1.1 Establiment de I’abast del sistema.

El sentit de la realitzacio de l'estudi de viabilitat és, a partir d'un conjunt de necessitats
plantejades, escollir la solucidé que millor les cobreixi d'entre totes les posibles. A
continuacio, es mostra un diagrama de casos d'is amb la descripcio general del sistema.

GESTOR DE DRETS ARCO

PETICIO D’ACCES
PETICIO DE
RECTIFICACIO SX)
PETICIO DE SECRETARIA /
CANGELLACIO DEPARTAMENT
'ASSESSORIA

LEGAL

EMPRAT D'ATENCIO AL CLIENT

PETICIO D'OPOSICIO

CLIENT

Figura 3.1: Descripcio general del sistema

Per tant, a part dels documents que acreditin la identitat del client i informacié de
contacte, per a cadascuna de les peticions que es realitzin en el sistema, l'aplicacio
haura demmagatzemar unes dades concretes en funcié del tipus de peticio. Si es tracta
d'una peticio d'accés, l'Unica dada requerida seria la justificacio (solament en el cas que
shagi exercit aquest dret en lUltim any). Si es tracta d'una peticio de rectificacio,
shaura dindicar qué dades han de ser modificades i quina seria la seva correccid. En
canvi, si es tracta d'una peticié de cancel-lacio, s'haura d'indicar la dada o dades que es
desitgen cancel:-lar i argumentar el motiu aportant documentacié. Finalment, si es
tracta d'una peticié d'oposicio s’haura d'aportar també una justificacio.

Cal destacar també que shauran demmagatzemar les dades de, almenys, totes les
peticions d'accés realitzades 'any anterior per poder comprovar si l'afectat ha sol:licitat
una altra peticio d'accés en els ultims 12 mesos. En cas afirmatiu, se li sol-licitara
obligatoriament una justificacio i es tramitara la peticio amb lexcepcido que pot ser
denegada.

Des del punt de vista economic, perquée el projecte sigui viable haura d’implicar la
menor despesa possible, ja que el cost d’aquest projecte no estava previst al pla
d'estudis del projecte final de master.
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Des del punt de vista tecnic, les necessitats plantejades son molt poc restrictives, ja que
tant l'alumne com el tutor extern es tracten de personal qualificat que afronta i gaudeix
de qualsevol repte tecnic sense gaires problemes.

Des del punt de vista legal, s’exigeix que les solucions aportades siguin com més
flexibles millor, ja que es valora molt negativament el fet de no disposar de la maxima
llibertat per a copiar i/o modificar els sistemes de programari que s’implantin.

Des del punt de vista operatiu, l’Unica necessitat plantejada consisteix en que el
programari aporti la funcionalitat requerida.

Respecte a la repercussio que s'espera que generi el nostre projecte, és necessari
comentar que aquest sistema no es desenvolupa per a cap empresa en concret, sind que
es posara a la disposicié de les empreses que desitgin utilitzar-ho, per la qual cosa no es
realitzara una fase d'implantacié propiament dita. Es per aixd que no podem identificar
els departaments concrets que podrien veure's afectats doncs per a aix0 shauria
d'estudiar cada empresa en particular.

3.1.2 Definicié de requeriments del sistema

A continuacid, es descriu de manera general els requisits que ha de complir el projecte
del qual s’estudia la viabilitat. Incloem una qualificacié de la prioritat de cadascun dels
requisits, a fi de tenir present la seva importancia respecte a la resta.

Requisits técnics:

* [100] Seguretat: S’han de centralitzar totes les peticions ARCO realitzades pels
clients en un Unic sistema d'informacié.

e [100] Seguretat: El sistema ha de segregar la informacid de manera que cada
departament de lempresa accedeixi Unicament a la informacid que li sigui
necessaria.

* [100] Seguretat: El contingut de les dades emmagatzemades en el sistema
solament ha de poder ser modificat per les persones autoritzades.

* [90] Arquitectura: El contingut del gestor s’ha de poder administrar mitjancant la
utilitzacié de qualsevol navegador.

* [90] Arquitectura: El contingut del gestor s’ha d’emmagatzemar en un sistema
gestor de bases de dades relacionals sobre el qual es puguin fer consultes futures
no previstes en [’actualitat.

* [80] Normatives i/o estandards: El gestor ha de complir els estandards marcats
pel World Wide Web Consortium (HTML, CSS, etc.).

 [80] Normatives i/o estandards: El gestor ha de complir les normes
d’accessibilitat marcades pel World Wide Web Consortium (Web Accessibility
Initiative).

Requisits operatius:
* [100] Operativa: El seu maneig ha de ser senzill i intuitiu.
e [100] Operativa: Tant la introducciéo de dades com la seva visualitzacié han de
poder realitzar-se per persones no técniques.

Pagina 20 de 88



Gestor de Tickets per a drets ARCO
Requisits legals:

« [60] En el cas que s'utilitzi un programa de gestié de tiquets ja existent com a
base per adaptar-ho al nostre proposit, la llicencia d’Us del programa de gestor ha
de ser el menys restrictiva possible.

Requisits economics:

* [80] En cas que calgui una despesa en concepte de llicéncia d’Us del programa
gestor de tiquets, ha de ser el més petita possible.

3.1.3 Estudi de les alternatives de solucio

Les principals alternatives son:

1. Desenvolupar un gestor de tiquets des de zero, sense reutilitzar codi de les
alternatives lliures existents.

2. Adquirir una aplicaci6 propietaria de gestid6 de tiquets (com per exemple
“Cerebro”) i configurar les caracteristiques necessaries per adaptar-la a les
nostres necessitats.

3. Configurar/modificar un gestor de tiquets lliure (com per exemple “osTicket”)
perque realitzi la funcionalitat desitjada.

Evidentment, la primera alternativa compliria tots els requisits técnics, legals, operatius
i economics que s’han plantejat en l'apartat anterior, pero el fet de partir des de zero
faria que el nostre projecte s'allargués massa en el temps.

Quant a la segona alternativa, s’ha comprovat que el programa de gestio de tiquets
“Cerebro” compleix els requisits funcionals i tecnics definits en aquest sentit. Pero, pel
que fa als requisits legals i economics de la solucioé proposada, no es compleix amb el
que s’ha expressat.

Finalment, quant a la tercera alternativa, s’ha comprovat que el programa de gestié de
tiquets “osTicket” compleix els requisits funcionals i tecnics definits en aquest sentit,
encara que la configuracio inicial és lleugerament més complicada que la del programa
propietari pres com a referencia en els punts anteriors. Quant als requisits legals i
economics, es cobreixen perfectament, ja que la llicencia es molt flexible i el cost
d’adquisicio es nul.

3.2 Valoracio de les alternatives

3.2.1 Analisi costos/beneficis del sistema

3.2.1.1 Costos
Els costos d’adquisicio imputats a cada una de les solucions son:
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1. Desenvolupar l'aplicacio completa = 0 €.
2. Adquirir una aplicacio propietaria com “Cerebro” = 590 €/any.
3. Configurar/modificar un gestor de tiquets lliure = 0 €.

Ates que considerem que els costos d’instal-lacié i manteniment son iguals per als tres
casos, no tindran efecte en la comparacio que fem.

En el cas de la primera opcid, hem de tenir en compte que a més del major cost
temporal que suposaria desenvolupar una aplicacidé completa des de zero, requeriria
també un major cost economic pel preu de les hores extres dedicades al seu
desenvolupament.

Igualment, en el cas de la tercera opcid, hem de tenir en compte el cost afegit associat
a la complexitat de la configuracio inicial, ja que suposem que no és tan facil de fer com
la de 'aplicacio propietaria. Pero aquest recarrec no resultaria tan excessiu com en la
primera opcid, podem suposar que el fet d’utilitzar U’aplicacio lliure i no ’aplicacid
propietaria demanara deu hores extres de dedicacio (a un preu mitja de 60 €/hora)
sobre la utilitzacio de la primera. Cal sumar, per tant, aquest cost al d’adquisicio: 0 € +
600 € = 600 €.

3.2.1.2 Riscos

Els riscos associats a cada una de les solucions alternatives son els segilients:

1. Desenvolupar un gestor de tiquets des de zero: El desenvolupament d'una
aplicacié des de zero suposa un major cost temporal, economic i de recursos
humans i pot portar a l'abando del projecte si aquest s'estanca o sorgeixen noves
prioritats.

2. Adquirir una aplicacio propietaria de gestio de tiquets: Aquesta opcio pot tenir
associats riscos com la desaparicio del fabricant del producte, o canvi
d’estrategia de negoci.

3. Configurar/modificar un gestor de tiquets lliure: Aquesta opcio pot tenir associats
riscos com la desaparicié de ’equip principal de desenvolupadors que mantenen
"aplicacio.

3.2.1.3 Pal-liacio de riscos

Els enfocaments possibles que puguin pal-liar els riscos associats a cada una de les
solucions alternatives son els seglients:

1. Desenvolupar un gestor de tiquets des de zero: Motivar a lequip de treball i
argumentar fermament el desenvolupament de laplicacié des de zero com el
millor cami per obtenir una millor adaptacio6 als requisits i com a forma d'obtenir
un major reconeixement de la comunitat d'usuaris quan finalment s'alliberi per al
benefici de tots.
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2. Adquirir una aplicacio propietaria de gestio de tiquets: Imposar la signatura d'un
contracte en que el fabricant es comprometi a llicenciar de manera lliure el codi
font de la seva aplicacid en cas que cessi la seva activitat.

3. Configurar/modificar un gestor de tiquets lliure: S’ha de valorar U’estabilitat i
’abast de la comunitat formada entorn de ’aplicacid, ja que en cas que ’equip
principal de desenvolupadors desaparegui, la seva continuitat dependra del
nombre de persones que la utilitzen i la desenvolupen esporadicament a tot el
mon.

3.3 Seleccio de Ia solucio

Atesa la descripcié general del sistema i la seva situacié actual, s’han considerat els
factors segilients a fi de triar la solucio:

* Requisits plantejats i descripcio de cadascuna de les solucions:

Totes les solucions cobreixen més o menys els requisits basics en l’ambit funcional i
tecnic. Quant als aspectes economics i legals, la solucid 3 (Configurar/modificar un
gestor de tiquets lliure) és la guanyadora.

» Analisi costos/beneficis:

Aquest analisi ha donat com a resultat tres costos, entre els quals la soluci6 3
(Configurar/modificar un gestor de tiquets lliure) és la més barata.

* Riscos:

S’han detectat possibles problemes de diferents tipus en cada una de les solucions. Els
més facils de solucionar son els relacionats amb el gestor de tiquets lliure pel seu
caracter obert en comparacié amb la resta.

La solucio 3 a més de ser la millor valorada en tots i cadascun dels factors estudiats
(funcional, tecnic, economic, legal, riscos...) ha estat la solucié proposada per l'empresa
de practiques externes. Per tot aix0, s'escull finalment la soluci6 de
configurar/modificar un gestor de tiquets lliure.
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En aquest capitol es presenta una analisi del sistema on es
realitza una definicio del sistema, s'estableixen els requisits,
es defineixen les interficies d'usuari, etc.
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4.1 Analisi del sistema

L’objectiu de la realitzacié de ’analisi del sistema és, atesa la solucid escollida d’entre
les descrites en l’estudi de viabilitat, especificarla detalladament, per tal de facilitar el
disseny del sistema.

Els apartats segiients descriuen amb més detall cadascuna de les tasques que cal dur a
terme per a fer ’analisi del sistema.

4.1.1 Definicio del sistema

En aquesta fase de l’analisi es descriura el sistema, establint quins usuaris seran
representatius en el seu Us.

En la fase d’estudi de viabilitat es va descriure el sistema genericament, i també es va
definir com afectava a la resta de sistemes ja existents. Utilitzant com a punt de partida
la descripcio dels requisits feta en U'estudi de viabilitat, es determinaran els requisits
exactes del sistema.

4.1.1.1 Requisits exactes del sistema gestor de tiquets

» Shan de centralitzar totes les peticions ARCO realitzades pels clients en un Unic
sistema d'informacio.

* El sistema ha de segregar la informacid6 de manera que cada departament de
l'empresa accedeixi Unicament a la informacié que li sigui necessaria. A més, el
contingut de les dades emmagatzemades en el sistema solament pot ser modificat
per les persones autoritzades.

» El seu maneig ha de ser senzill i intuitiu. Tant la introduccié de dades com la seva
visualitzacio han de poder realitzar-se per persones no tecniques.

« El contingut del gestor s’ha de poder administrar mitjancant la utilitzaciéo de
qualsevol navegador i s’ha d’emmagatzemar en un sistema gestor de bases de
dades relacionals sobre el qual es puguin fer consultes futures no previstes en
’actualitat.

* El gestor ha de complir els estandards i les normes d’accessibilitat marcades pel
World Wide Web Consortium.

e En el cas que s'utilitzi un programa de gestio de tiquets ja existent com a base per
adaptar-ho al nostre proposit, la llicencia d’Us del programa de gestor ha de ser
el menys restrictiva possible i en cas que calgui una despesa en concepte de
llicéncia d’Us, ha de ser el més petita possible.

Pagina 25 de 88



Capitol IV

4.1.1.2 Entorn tecnologic del sistema gestor de tiquets
L’entorn tecnologic del sistema és el segiient:
« Sistema operatiu: GNU/Linux.

» Sistema de gestido de continguts: s’ha de poder executar en el sistema operatiu
GNU/Linux i estar fet en un llenguatge com PHP, Python, Perl, Ruby, etc. Segons
necessitats de les eines a avaluar.

» Desenvolupaments a mida: Es dura a terme utilitzant les tecnologies habituals en el
projecte que es modifiqui.

Per a completar la descripcio del sistema, s’ha de fer referéncia al conjunt d’estandards
i normes que cal seguir en la seva implementacio.

4.1.1.3 Normes que es poden seguir en el sistema gestor de tiquets

Quant a les normes i estandards ha seguir en el desenvolupament del sistema gestor de
tickets, seran adoptades les establertes per lempresa PRiSE en els segiients ambits:

* Instal-lacié de Servidor web amb interprets PHP, Python, Perl, Ruby, etc. (Segons
necessitats de les eines a avaluar).

e El programa de gestio de tiquets ha de permetre ’Gs dels estandards web de
facto i de iure més habituals (HTML, CSS, JavaScript, etc.).

» Els possibles desenvolupaments a mida han de seguir les normes internes de
l'empresa PRiSE.

Una vegada descrit el sistema, s’identificaran els usuaris que intervindran en la definicio
de requisits i en ’acceptacié definitiva. Es especialment important comptar amb la
col-laboracio dels usuaris al llarg de tot el procés de desenvolupament del sistema.

4.1.1.4 Identificacié d’usuaris del sistema gestor de tiquets

En aquest apartat es realitzara un desglossament de la implicacié del personal
involucrat, comentant les funcions i el tipus de requisits que poden oferir cadascun,
doncs no requerira el mateix algu del departament legal que la persona que haura
d'interaccionar amb el sistema. El personal involucrat en la definicié de requisits i
acceptacio de la solucio6 final del sistema és:

« Emprat d'atencio al client: Aquest tipus d'usuari, es dedicara ha introduir en el
sistema aquelles dades que indiquin la identitat del client i informaci6o de
contacte del mateix. Una vegada introduits aquestes primeres dades, l'usuari
haura de seleccionar el tipus de peticio que es desitgi realitzar (accés,
rectificacio, cancel-lacio o oposicid). En funcio del tipus de peticié seleccionada,
el sistema sol-licitara unes dades concretes que hauran de ser emplenats per
aquest usuari.

Si es tracta d'una peticié daccés, l'Unica dada requerida seria la justificacio
(solament en el cas que s'hagi exercit aquest dret en ldltim any). Si es tracta
d'una peticio de rectificacio, s'haura d'indicar qué dades han de ser modificades i
quina seria la seva correccio. En canvi, si es tracta d'una peticié de cancel:lacio,
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s'haura d'indicar la dada o dades que es desitgen cancel-lar i argumentar el motiu
aportant documentaci6. Finalment, si es tracta d'una peticié d'oposicid s’haura
d'aportar també una justificacio.

S'ha de tenir en compte que aquest usuari es dedica a l'atencio al client i al seu
torn a la introduccio de les dades en el sistema. Si bé és cert que la introduccié
d'aquestes dades haurien de ser el més precisos possible, lempleat ha d'estar
pendent també que el client quedi completament satisfet amb el tracte rebut.
Per aix0, la caracteristica principal que han de tenir les interficies per a aquest
usuari sera la senzillesa o facilitat d'Us. L'aplicacio ha de permetre per exemple,
rectificar qualsevol dada introduida en qualsevol moment de la peticid sense
haver de tornar a generar una altra peticid i tornar a emplenar totes les dades.

« Secretaria/Departament d'assessoria legal: Aquest tipus d'usuari haura de tenir
accés a totes les dades interessants en un cop de vista.

4.2 Establiment de requisits

L’objectiu d’aquesta fase sera completar els requisits definits anteriorment, tenint en
compte la informacié subministrada pels usuaris. En la mesura que sigui necessari, es
dividira el sistema en subsistemes que en permetin l’estudi separadament, per tal de
facilitar-ne l’analisi.

El primer pas en el procés de l’establiment dels requisits sera el d’obtenir-los a partir de
la informacié subministrada pels usuaris. Els requisits recollits en les reunions
mantingudes amb els usuaris triats en la fase anterior podrien ser basicament dels tipus
seguents:

* Funcional: Mitjancant el sistema gestor de tiquets sha de poder introduir i/o
modificar facilment les dades que siguin necessaris perque els empleats d'atencid
al client realitzin eficientment la seva funcid i permetin que qualsevol client que
ho desitgi pugui exercir els seus drets ARCO comodament.

Per la seva banda, el departament d'assessoria legal haura de tenir accés a les
dades de cada peticio i aquestes dades s’hauran de visualitzar de manera logica i
estructurada.

* Rendiment: El temps de resposta del sistema gestor de tiquets ha de ser el minim
possible davant un insercidé, modificacié o lectura de les dades de la base de
dades.

» Seguretat: Solament podran modificar i/o0 consultar el contingut de gestor de
tiquets les persones que estiguin autoritzades.

4.2.1 Definicié de requisits "Introduccié d'un nou tiquet"

Amb el personal encarregat de l'atencio al client i el personal de l'empresa pertanyent a
secretaria i al departament d'assessoria legal, s'ha determinat que la introduccié d'un
nou tiquet es fara mitjancant una interficie del gestor de tiquets que sera especialment
dissenyada per al seu maneig per part dels empleats d'atencio al client.

D'acord amb el personal del departament d'assessoria legal, sha determinat les dades
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que els clients hauran de subministrar per a la correcta tramitacié de cada dret ARCO, i
son els que s'especifiquen a continuacio:

De forma comuna a tot tipus de dret que es desitgi tramitar, sera necessari introduir en
el sistema les dades personals del sol-licitant:

* Nom i cognoms.

» Tipus de document(NIF/CIF, Passaport o Targeta de residencia).

*  Nombre de document.

* Adjuntar copia del seu NIF/Passaport/NIE.

» Telefon de contacte.

» Correu electronic.

* Adreca postal.
A més, en funcio del dret que es desitgi exercir se sol:licitara el segiient:
Dret d'Accés:

» Justificacio (només en el cas que s'hagi exercit el dret en els ultims 12 mesos)
Dret de Rectificacio:

e Dades incorrectes.
» Correccio.

Dret de Cancel:-lacio:

* Dades a cancel:lar.

» Causa que ho justifica aportant documentacio.
Dret d'Oposicid:

» Justificacio.

A peticio del personal membre del departament d'assessoria legal, i tenint en compte la
legislacio vigent, s’ha determinat que l'aplicacié ha de ser tan segura com sigui possible i
l'accés a les dades es realitzara només per part dels departaments implicats.

Com és obvi, la introduccié d'un nou tiquet en el gestor de tiquets tindra com resultat la
creaci6 d'una nova tasca a tramitar pel departament d'assessoria legal. Aquesta nova
tasca tindra una data de caducitat que dependra del tipus de dret que hagi estat
sol-licitat. A continuacid, es mostren els terminis legals per respondre les sol-licituds de
cada dret:

Dret d’'Accés: Entre 10 dies habils i un mes.
Dret de Rectificacio: 10 dies habils.

Dret de Cancel-lacié: 10 dies habils.

Dret d'Oposicio: 10 dies habils.
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Aquest nou tiquet servira per identificar el dret sol-licitat de manera univoca en
qualsevol moment, quines caracteristiques té, quin és el seu estat (pendent, en procés
de resolucid, tramitat). Aquesta informacié, és la que habitualment manejara el
departament de secretaria/assessoria legal.

Una vegada descrits cadascun dels requisits, especifiquem els casos d'Us de cadascun. Els
casos d'is, a més de la descripcié del problema en si, inclouran informacié sobre com
interactuen els usuaris amb el sistema, que interficies utilitzaran, etc.

4.2.1.1 Cas d'us: "Introduccioé d'un nou tiquet”

La introducci6 d'un nou tiquet comportara dur a terme les segiients tasques:
1°. Introduccio6 de les dades personals del sol-licitant.
2°. Elecci6 del dret ARCO a tramitar.
3°. Introduccié de les dades corresponents al dret ARCO sol-licitat.

La introduccio d'aquestes dades generara un nou tiquet que només els membres d'us
departaments de secretaria/assessoria legal podran consultar.

4.2.1.1 Cas d'us: "Visualitzacio dels tiquets per a la seva tramitacio”
La visualitzacio d'un nou tiquet comportara dur a terme les segiients tasques:

1°. Després d'’haver-se autenticat en el sistema, els usuaris que tinguin permis per
manejar aquesta informacio, podran filtrar els tiquets segons el criteri de cerca
necessari.

2°. Les dades de cadascun dels tiquets introduits es visualitzaran facilment amb
un cop de vista.

3°. Al costat d'aquestes dades es mostrara dalguna manera lestat del tiquet
(pendent, respost, caducat...).
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—)Gntroduir dades personals del sol-licitang

i ——— | Introduir un nou tiquet Eleccié del dret
Emprat d'atencié al client
Introduccié dades ARCO

G’eure els tiguets pendent_s-){ i

Secretaria/Departament
d'assessoria legal

Figura 4.1: Diagrama de cas d'iis

4.3 Definicioé d’interficies d’usuari

En aquesta fase de l’analisi s’especifiquen les diferents interficies que hi han entre el
sistema que descrivim i els usuaris. Aquesta especificacié es fa tenint en compte els
diferents perfils d’usuaris, la flexibilitat necessaria, els tipus d’accions que cal dur a
terme, etc.

El primer pas en la definicid de les interficies d’usuari sera el de definir els perfils
d’usuaris que utilitzaran el sistema. D’aquesta manera, es podra descriure
posteriorment a quins tipus d’interficies accedira cadascun.

4.3.1 Perfils d'usuaris.

La interficie del gestor de tiquets designada principalment a la introduccié de nous
tiquets, la utilitzaran majoritariament els empleats designats a l'atencio al client, que
en general tindran les caracteristiques segiients:

e Usuaris amb un perfil no técnic.

e Usuaris acostumats a la utilitzacié de programes d'edicié de documents i fulls de
calcul.

e Usuaris acostumats a emplenar formularis a través de pagines web senzilles i
intuitives.
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Per la seva banda, la interficie del gestor de tiquets dissenyada principalment per a la
tramitacio de les sol:licituds, sera utilitzada Unicament pels membres del departament
d'assessoria legal i secretaria. El perfil d'aquests usuaris en general, sera:

» Usuaris no tecnics.

« Usuaris acostumats a la utilitzacié de programes d'edicié de documents i fulls de
calcul.

e Usuaris acostumats a emplenar formularis a través de pagines web senzilles i
intuitives.
« Usuaris acostumats a manejar textos i documents juridics.

» Usuaris acostumats a utilitzar argots i paraules propies de la professio juridica.

A continuacio, shauran d'especificar els principis generals de la interficie d'usuari, per
exemple, si s'utilitzaran interficies de text o grafiques, com s'obtindra l'ajuda...etc.

4.3.1.1 Principis generals de la interficie d’usuari
L’aplicacio de gestio de tickets ha de complir les caracteristiques segilients:

e L’accés a ’aplicacid i el seu Us ha de realitzar-se per mitja d’un navegador web.

* L’edicié de qualsevol tipus de contingut ha de realitzar-se per mitja de formularis
web en que es mostra la informacio ja existent per canviar-la o s'introdueix la
nova.

» Els missatges d’error seran mostrats en general per pantalla, en la mesura que es
pugui acompanyats d’un niUmero que els identifiqui de manera univoca.

* Els missatges d’error que no es puguin mostrar per pantalla de manera detallada
als usuaris de ’aplicacio (per exemple, si es produeix un error quan s'esta
introduint un nou tiquet ), s’enviaran per correu electronic a I’administrador del
lloc web.

e L’ajuda funcional de l’aplicacié de gestidé de continguts estara integrada en
aquesta aplicaci6 i formara part de les pagines que permetin U’edicié de la
informacio o es presentara com a enllacos dins d’aquestes pagines.

Una vegada identificades les caracteristiques generals de la interficie d’usuari,
s’especificara per a cada un dels casos d’Us definits en [’apartat anterior les interficies
d'usuari.

4.3.1.2 Interficie d’usuari

El diagrama segilient recull la informacié que hauria d’oferir la interficie d’usuari
destinada a la introduccié d'un nou tiquet. (Aixo és un esquema inicial i esta subjecte a
posteriors decisions de disseny).
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L Ajuda
Introduccid de dades personals !

. i . Ajuda
Seleccid del dret que es vulgui exercitar !

Ajuda

Camps a emplenar en funcid del dret sol-licitat

Crear tiquet

Figura 4.2: Esquema d'interficie d'usuari de l'emprat d'atencio al client.

Els camps obligatoris es marquen amb un asterisc. Aquests camps son per exemple: Nom,
Cognoms, Tipus de document, Copia del document, Teléfon i E-mail.

En funcid del dret seleccionat, en el tercer bloc es sol-liciten les dades que
corresponguin.

En el cas que s'intenti crear un tiquet sense emplenar els camps obligatoris, l'aplicacio
ha de seguir mostrant el mateix formulari amb els camps correctes completats i
destacant en vermell els camps que falten per emplenar.

D'altra banda, el segiient diagrama recull la informacié que ha doferir la interficie
d'usuari dirigida al departament de secretaria i assessoria legal.
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Filtre l:l

Ajuda

Llistat de tots els tiquets per avaluar

Guardar canvis

Figura 4.3: Esquema d'interficie d'usuari de secretaria i assessoria legal

El gestor de tiquets ha de poder filtrar per qualsevol dada introduida en el sistema, per
tipus de tiquets (Accés, Rectificacio, Correccio, Oposicio), etc.

A més, en un colp de vista han de diferenciar-se clarament aquells tiquets que estiguen
actualment oberts, els que siguen a punt de caducar, els que ja hagen sigut respostos i
els que estiguen tancats. També és convenient que cadascun dels membres del
departament d'assessoria legal tinga facil accés als tiquets que ja hagen sigut modificats
per ell o que li hagen sigut assignats.

Es necessitara també que aquelles peticions de drets que estiguin properes a caducar es
destaquin respecte a la resta i que s'envie un correu als responsables d'aquells tiquets a
punt de caducar.
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En aquest capitol es troba el disseny del sistema. En
ell es defineixen els nivells d'arquitectura i es revisen
els casos d'Us.
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5.1 Disseny del sistema

L’objectiu d'aquesta fase és obtenir els models i especificacions que defineixen al
projecte a partir de l’analisi realitzada en la fase anterior. Les activitats que es duen a
terme en aquesta fase ens permetran determinar les especificacions de
desenvolupament i integracio, i definir ’entorn de proves i implantacié necessaris per al
seu funcionament correcte.

5.1.1 Arquitectura

5.1.1.1 Definicio de nivells d’arquitectura

La definicio de l’arquitectura del sistema és el primer pas per a identificar-ne els
components i dona lloc a les fases de disseny segiients, en les quals aprofundirem. Per a
expressar l’arquitectura del projecte gestor de tickets, usem la notaci6 UML en els
diagrames i targetes CRC.

"base de dades"
Contingut

)

"aplicacig”
Gestor de Tickets

Y

"recurs"
Fitxers registre accés

Figura 5.1: Diagrama
UML de components

En aquest diagrama veiem els components del sistema gestor de tickets i els connectors
que els uneixen. Aquests connectors indiquen que es produeix alguna mena de
comunicacio entre ells.

Una vegada consensuada aquesta visid general del sistema, aprofundirem en les
interficies dels components per obtenir ’arquitectura logica del sistema.
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"hase de dades"
Contingut

"aplicacig"
Gestor de Tickets

v

accés fitxers

!

"recurs”
Fitxers registre accés

Figura 5.2:
Diagrama UML de
components amb
interficies

Com a suport a la generacié del diagrama anterior i per completar la descripcié del
component gestor de tiquets, utilitzem una targeta CRC.

Gestor de Tickets

Permet introduir tiquets corresponents a les Base de dades de continguts
sol-licituds ARCO realitzades pels clients.

Permet administrar els tiquets introduits i gestionar Fitxers de registre d'accessos
la seva tramitacio.

Emmagatzema en una base de dades tota la
informacio introduida en el sistema.

Manté un registre dels accessos realitzats.

5.1.1.2 Definicié del conjunt de normes i notacions
Es convenient que tots els documents creats mantinguin un format coherent. Per a aixo,
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després d’estudiar els estandards i les recomanacions sobre el tema, s’arriba a les
conclusions seguents:

Documents de disseny: aquests documents els han de poder consultar tant el
personal técnic implicat, com el no técnic. S’acorda que es treballin en format
OpenDocument i que la versié més recent estigui simultaniament en PDF per a la
seva consulta.

Diagrames de disseny: per als diagrames de disseny s’acorda usar la notaci6 UML
(http://www.omg.org/uml/) en la seva versi6 1.5, definida per U’Object
Management Group (www.omg.org).

Documentacié técnica: la documentacio tecnica sera possiblement la que més
revisions patira i contindra també enllacos a documentacions de les eines usades,
especificacions de programacié (API), etc., per la qual cosa es recomana usar un
format tan flexible com sigui possible i integrable amb les eines de
desenvolupament que s’usin.

Es pot destacar que en prendre les decisions s’ha donat importancia a la implantacio del
format o notacié en la industria i a l’accessibilitat que té; és a dir, a la disponibilitat
d’exemples i documentacio, i també a un ampli conjunt d’eines que hi treballin.

5.1.1.3 Identificacié6 i disseny de subsistemes

Fent una primera divisio per funcionalitat, identifiquem clarament els subsistemes
seguents dins del subsistema gestor de tickets:

Subsistema d'introduccié de tiquets ARCO (permet introduir les dades
corresponents a cadascuna de les sol:-licituds de drets ARCO que realitzin els
clients).

Subsistema d'administracio de tiquets (permet als responsables de la tramitacio
d'aquest tipus de sol-licituds una gesti6 més agil de les peticions
emmagatzemades en la base de dades pel subsistema anterior).
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"hase de dades"

Contingut [—======-=--= I
I
A I
I
'I I
: y
"aplicacig" "aplicacig"
Subsistema Subsistema
d'introduccid d'administracid
de tiquets ARCO de tiquets
T T
] 1
";f 1
1
1

"recurs”
Fitxers registre accés [

Figura 5.3: Diagrama UML de components,
subsistemes de gestor de tickets

5.1.1.4 Revisio6 de casos d'us

L’estudi detallat del cas d’Us esmentat, i dels subsistemes que hi intervenen, déna com
a resultat el canvi d’alguns d’aquests ultims, perqué suportin caracteristiques com les
seguents:

Que el personal del departament d'assessoria legal pugui modificar les dades de
les sol:licituds ja que en el cas de trobar alguna incoheréncia, podrien posar-se en
contacte amb el sol-licitant de drets per confirmar si desitja modificar-ho.

Daltra banda, es necessitara que aquelles peticions de drets que estiguin
properes a caducar es destaquin respecte a la resta. Fins i tot que s'envien
correus o avisos automatics als responsables.

Que un client pugui consultar lestat del seu tiquet i enviar missatges als
responsables de la seva tramitacio de manera rapida i senzilla. Per a aixo, en el
mateix moment de creacioé d'un tiquet, se li assignara automaticament un nombre
de tiquet que sera enviat al correu electronic del client a manera de recordatori.

Que un usuari del sistema del departament d'assessoria legal pugui comunicar-se
amb el client facilment enviant notes a través de l'aplicacio.

Que el personal del departament legal puga assignar prioritats als tiquets.

Els canvis proposats impliquen canvis en les interficies existents en els diferents
subsistemes, i també en els missatges que intercanvien.

En els requisits inicials no shi havia previst, pero una vegada creat el nou tiquet,
s'enviara un correu electronic a l'adreca d'e-mail que sha aportat en el formulari,
indicant que s'’ha introduit un nou tiquet en el sistema juntament amb el seu nombre de
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registre. Aixo pot resultar Gtil per al client ja que d'aquesta manera té un document
escrit que prova que el tiquet ha estat registrat i un nombre d'incidencia amb el qual pot
comprovar el seu estat en un futur.

En resum, es realitzara una classificacio dels tiquets en:
* Oberts
* Resposts.
* Retardats.
* Tancats.
A més, fent clic sobre el tiquet podrem:
« Canviar la prioritat (Baixa, Normal, Alta, Emergencia).
* Tancar el tiquet.
* Enviar correu i tancar.
* Contestar, seleccionant una pestanya predefinida.
* Enviar nota interna.
» Transferir a un altre departament.
* Assignar al staff.

Totes aquestes opcions aporten major funcionalitat a la nostra aplicacié que la prevista
en fases anteriors. En el cas que es desitgi avisar via e-mail al client sobre alguna cosa
referent a la tramitacié del seu dret ARCO es podria fer utilitzant les opcions: “Enviar
correu i tancar” o “Contestar, seleccionant una pestanya predefinida”. En canvi, si no es
desitja enviar un correu o no es té aquesta possibilitat es podria tramitar “enviant una
nota interna”.

A més de la introducci6 dels canvis proposats anteriorment, després de l’estudi detallat
dels casos d’usos i els subsistemes, s’han confeccionat els diagrames de classes
relacionats amb aquests ultims.
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Lock
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Topic

+1d

+topic
+dept_1d
+priority_1id
+autoresp
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+

+Topic()
+load()
+reload()
+update()
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Staff
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+1d +dept_aid
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+email +1d
+status +fullname
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+updated +email Email
+lastrespdate +firstname +1id
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+priority +dept +name
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+dept_1d +update() +dept
+topic_ad +create() +info
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+checkOverdue() +managerId
+getDocument_typel) +manager
+getDocument_number() row
+getLaw_typel) Dept ()
+getJustification() +update()
+closel)

+reopend()
+markOverdue()
+markanswered()
+transfer()
+assignstaff()
+Uploadattachment()
+saveAttachment()
+delete()

+getInfoById()
+getIdByNamel()
+getMameById()
+getDefaul tDeptName ()
+create()

+delete()

+savel)

Figura 5.4: Diagrama de classes
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Tant en la introduccié d'un nou tiquet com en la seva tramitacido per part del
departament d'assessoria legal entra en joc la classe tiquet. Per tant, és en ella on sha
de realitzar la major part de les modificacions per adaptar OsTicket a les nostres
necessitats.

En el diagrama de classes shan inclos els atributs i metodes més importants, aixi com
aquells que han de ser inclosos perqué la nostra aplicacio compleixi amb els requisits
previstos.

Concretament, en la classe Tiquet han de ser inclosos els atributs:
* document_type.
* document_number.
* law_type.
* justification.
Aixi mateix, han de ser inclosos els métodes que permetin el seu tractament com:
* getDocument_type().
» getDocument_number().
* getlLaw_type().
» getJustification().
| modificats els seguents:

« load(). Aquesta funcié realitza la carrega dels atributs d'un tiquet en variables per
al seu posterior tractament. Com s'han inclos nous atributs en la classe, shan
dincloure també en aquesta funcid perqué es tractin igual que els atributs
originals.

e update(). Es cridara a la funcié update() quan es desitgi actualitzar/modificar les
dades dun tiquet. La seva funci6 és realitzar un UPDATE sobre la tupla
corresponent en la base de dades. Com s'han afegit nous atributs s’ha de modificar
aquesta funcio perqué modifiqui correctament la tupla en la base de dades.

« create(). Cada vegada que es crida a la funcio create() amb les dades recollides
en el formulari es crea un nou tiquet, és a dir, s'introdueix una nova tupla en la
base de dades amb les dades introduides per l'usuari. Com s’han afegit nous
atributs s'ha de modificar aquesta funcio perqué generi correctament la tupla en
la base de dades.

5.1.1.5 Eleccio d’alternatives de components i llicéncies més adequades

En aquest punt, es pensa que el sistema es podra desenvolupar a partir de productes
existents en el mercat (ja en Uestudi de viabilitat del projecte es va determinar que
aquests productes hauran de tenir llicéncia de programari lliure).

L'estudi de les diferents alternatives existents en el mercat, juntament amb els casos
d’Us que es volen satisfer, han donat com a resultat la taula segilient, que resumeix els
principals gestors de tiquets lliures candidats per ser utilitzats en el nostre projecte.
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Eventum GPL PHP (MySQL)

MantisBT GPLv2 PHP (ADOdb (MySQL,
PostgreSQL, MS SQL, etc))

OsTicket GPL PHP (MySQL)

GLPI GPL PHP (MySQL)

OTRS AGPL Perl (MySQL, PostgreSQL,

Oracle, SQL Server)
Bugzilla MPL Perl(MySQL, Oracle,
PostgreSQL)
Trac New BSD Python (SQLite, PostgreSQL,
MysQL)
Zentrack GPL PHP(MySQL)

[3]1[4][5]De les aplicacions anteriors, Eventum destaca per ser una aplicacié molt senzilla
d'utilitzar i de configurar. Per la seva banda, MantisBT també es considera una aplicacio
molt facil de configurar, pero no permet la imputacié de temps o la integracio de clients
com Eventum. Finalment, OsTicket és un gestor de tiquets lleuger dissenyat per ser de
facil Us i configuracid6 i també aquesta escrit majorment en PHP. A continuacio
s'analitzen detalladament cadascuna d'elles.

MantisBT no permet la imputacié del temps ni la integracié dels clients, pero es tracta
d'una eina senzilla i manejable. En la figura 5.5 es mostren alguns de les dades que
s'emmagatzemen per cada tiquet i en la figura 5.6 es pot veure com es mostra la llista
de tots els tiquets als usuaris que s'encarreguen de tramitar-los.
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Anonymous | Login | Signup for a new account

manti

BUG TRACKER

Main | My View | View Issues | Change Log | Roadmap | Wiki

Reporter: Monitored By: Assigned To: Category:

any any any any

Status: Hide Status: Product Version:
any closed {And Above) any

Show: View Status: Show Sticky Issues: Changed(hrs):
50 any Yes -]

Elatform: 05: 05 Wersion: Taas:

any any any

Note By: any Sort by: Updated Diescending
Match Tvpe: All Conditions

2 Search  Apply Fiter | [ Advanced Filters ]

Figura 5.5: MantisBT 1

Viewing Issues (1 - 50 / 56) [ Print Reports ] [ CSV Export ] [ Excel Export ] [ First Prev 1 2 Next Last ]
P D us$ # WU category Severity Status Updated'¥ Summary
— 0015763 GUI text 2013-01-23 test
~ 0015762 2 GUI trivial 2013-01-23 testl
# 0015761 GUI trivial assigned (NateWr) 2013-01-23 Test bug report
2 0015760 GUI trivial assigned (NateWwr) 2013-01-23 Test bug report
— 0015759 1 GUI minor feedback (ashwinilatha) 2013-01-23 test not work bla
~ 0015758 GUI trivial new 2013-01-23 teest
— 0015757 4 GUI minor new 2013-01-23 test issue
— 0015755 GUI minor feedback (shine) 2013-01-22 asla
— 0015756 GUI minor assigned (hannya) 2013-01-22 asla
— 0015754 1 Other minor new 2013-01-22  wull comprar una di
~ 0015750 1 GUI tweak feedback (rty) 2013-01-22 #es#

— 0015752 Other minor new 2013-01-22 test_mantis
- 0015751 Gcut faahura assianed (asstest) 2013-01-27  Zaa#

Figura 5.6: MantisBT 2

Eventum és una molt bona alternativa, encara que massa completa potser per a la
funcionalitat requerida.

En la captura segient es mostra el formulari que ha de ser emplenat per crear un nou
tiquet:
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Default Projact - Administrator: Administrator [CLOCKED OUT] (Preferences Clock In) keywords id # E

Create New Issue (Current Project: Default Project)
Category: * B Please choose a category ~
Pri 2] Medium -
(in hours)
) Yes @ No
Add Files
Note: The current maximum allowed uplosd file size is 2.0 Mb

M Keep form open to report another issue | Submit |

= Required fields

Figura 5.7: Eventum 1

Com es pot comprovar, seria necessari adaptar-ho a les nostres necessitats. Una vegada
creat el tiquet, es pot visualitzar en la llista de tiquets.

Default Project + Administrator: Administrator [CLOCKED OUT] (Preferences Clock In)

(pordl
Assigned: Category: Priority: Status:

Any - any

Advanced Search Saved Searches: -

[current filters: Hide Closed Tssues: ves

ues found, 1 - 1 shown) @ hide/show: [ quick search ] [ advanced search ] [ current filters ] [ bulk update toal ]

e e | e

&) Medium 1 Administrator  Administrator Oh 0m Technical Support discovery
m - mm. oEe

Bulk Update Tool

Search Results (1 i

]

tatus

Administrator =+

Figura 5.8: Eventum 2

Punxant sobre el tiquet generat obtenim la seglient informacio:
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Issue Overview (ID: 1) [ Edit Authorized Replier List ] [ Edit Notification List ] [ History of Changes ]

T - ic=! Support Notification List: Staff: Administrator
Status:  [ee. Submitied Date: Wed, 16 Jan 2013, 16:20:28 UTC

Last Updated Date: Wed, 16 Jan 2013, 16:20:31 UTC
Pri Medium
Associated Issues: No issues associated

Expected Resoluti
Sl (/o resolution date given
Date:

Resolution:

Percentage Complete: [

Assignment: Administrator

Estimated Dev. Time: FRIENTS
Duplicates:
Authorized Repliers:

Update Issue Mark as Duplicate [l Close Issue |
Signup as Authorized Replier discovery -

Figura 5.9: Eventum 3

| a més ens permetria realitzar les segiients accions sobre el tiquet:

Attached Files (0) [ Back to Top 1 [ hide ]

No attachments could be found.

Time Tracking (0) [ Back to Top ] [ show ]
Internal Notes (0) [ Back to Top ] [ show ]
Phone Calls (0) [ Back to Top ] [ show ]

2
&
2
g
n
g
L

Drafts (0) [ Back to Top ] [ show ]

W show All Drafts

Associated Emails (0) [ Back to Top ][ Mail Queue Log ] [ hide ]

Mo associated emails could be found.

Figura 5.10: Eventum 4

o
g
T
8

Com he comentat anteriorment, és un programa complet i algunes de les funcionalitats
ofertes excedeixen a les nostres necessitats. Un dels contres que s’ha trobat en aquesta
alternativa és que pel que sembla el projecte Eventum desenvolupat per MySQL ha
deixat de ser mantingut i no s’han llancat noves versions des del 2009.
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Myi{m}

The world's most popular open source database

1
Downloads

Developer Zone Documentation

Current Archives

— Eventum Issue / Bug Tracking System

MySQL Community Server

Eventum is a user-friendly and flexible issue tracking system that can be used by a supp¢
MySQL Cluster development team to quickly organize tasks and bugs.

MySQL Workbench (GUI Tool) Downloads and Licensing

MySQL Proxy Eventum 2.2 (2.1M) - released January 20th 2009.
MySQL Connectors Eventum 2.1.1 (1.5M) - released January 9th 2008.

MySQL Installer (Windows) Eventum 2.1.0 (1.7M) - released November 20th 2007.

Eventum 2.0.1 (1.4M) - released April 17th 2007.
Eventum 1.7.1 (884 Kb) - released March 31st 2006.
Eventum 1.7.0 (884 Kb) - released December 29th 2005.

Figura 5.11: Versions d'Eventum

Finalment, l'opcio Osticket sembla ser la més satisfactoria per al nostre projecte. Es
tracta d'un gestor de tiquets molt senzill pero que al seu torn ens aporta la funcionalitat
necessaria per a la gestio de drets ARCO.

Osticket utilitza una llicencia GPL, i per tant, és copyleft. Copyleft significa que els
treballs derivats només poden ser distribuits sota els termes de la mateixa llicéncia.

Si l's del nostre programa estigués destinat a ser purament privatiu (o intern), sense
vendes ni distribucions implicades, OsTicket podria ser modificat sense alliberar després
el codi font, per contra, si hi ha implicades vendes o distribucions, el codi font i
qualsevol canvi realitzat en ell ha d'estar disponible per als usuaris, ja que en aquest cas
els drets de lusuari estan protegits per copyleft. Es per aixd, que el nostre codi
modificat ha de conservar la mateixa llicéncia que el projecte original, GPL.

5.1.1.6 Especificacions de desenvolupament i proves

A aquest punt, establirem les condicions i caracteristiques de U’entorn de
desenvolupament del nostre projecte.

Quant a l'entorn tecnologic de la nostra aplicacido, ates que el nostre objectiu és
modificar OsTicket perquée s'adapti a les nostres necessitats, deurem també adaptar-nos
a les caracteristiques tecnologiques propies d'aquest gestor de tiquets.

El llenguatge de desenvolupament escollit per al nostre projecte sera PHP per ser
lutilitzat en Osticket, aixi com per la seva amplia acceptacio, la seva facilitat
d'integracio6 i per la gran disponibilitat de llibreries. Per la seva banda, per a la creacio
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de la base de dades utilitzarem MySQL.

Com a eina de desenvolupament s'ha escollit Eclipse SDK amb el plugin per PHP, per ser
un IDE lliure, per la seva facilitat d'Us, per la seva poténcia i per la seva gran
acceptacio.

Les proves necessaries que s’hauran de fer per a assegurar el funcionament del sistema
per components es definiran com a proves unitaries, és a dir, proves amb el minim nivell
possible de dependéncia entre elles. A continuacio s'especifiquen cadascuna d'elles:

* Prova unitaria per a la introduccié de nous atributs en la classe tiquet. Aquesta
prova consistira a realitzar els segilients passos:

1. Afegir el nou camp en la base de dades.
2. Modificar el fitxer support/include/class.tiquet.php
3. Modificar el fitxer support/include/client/open.inc.php

Una vegada realitzats aquests passos, a pesar que no sha completat la introduccio
del nou atribut en el sistema, és possible comprovar si es guarda correctament la
dada en la base de dades. Per tant, des de la interficie del client del nostre
programa s'introduira un nou tiquet i posteriorment, s'accedira a leina
PHPMyAdmin i es comprovara que ha estat correctament guardat.

» Prova unitaria per a la inclusié d'arxius adjunts en els tiquets. Després d'habilitar
la inclusié arxius adjunts en el menu de configuracié del sistema, establir els tipus
d'arxius permesos i crear la carpeta contenidora en el nostre servidor web, es
provara a introduir un nou tiquet que inclogui un arxiu adjunt i es comprovara que
aquest tiquet es visualitza correctament.

e Prova unitaria després de Modificar el fitxer include/staff/newticket.inc.php.
lgual que sha realitzat wuna prova en modificar el fitxer
support/include/client/open.inc.php que pertany al costat del client, es
realitzara una altra prova similar per comprovar que en introduir un nou tiquet
des del costat del staff, les seves dades semmagatzemen correctament en la base
dades. Per a aixo, s'accedira a l'eina PHPMyAdmin i es comprovara que ha estat
correctament guardat.

* Prova unitaria després de modificar el fitxer editticket.inc.php. Aquest fitxer,
implementa un formulari que al seu torn crida a la funcié Update() de la classe
tiquet. Aquesta prova s'encarregara de comprovar si l'actualitzacié de la base de
dades es realitza correctament. Per a aix0, s'accedira a l'eina PHPMyAdmin.

* Prova unitaria per comprovar la inclusid6 de nous camps en els formularis que
implementen els fitxers:

o support/include/client/viewticket.inc.php
o include/staff/viewticket.inc.php

Aquesta prova consisteix a esbrinar si la lectura de les noves dades introduides en
la base de dades es realitza sense errors. Per a aixo, una vegada modificats els
fitxers, s'accedira a les vistes que implementen per visualitzar les noves dades
introduides.
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» Prova unitaria per al filtre per tiquet vencut. Una vegada establerta la caducitat
dels tiquets en les opcions de configuracio del sistema. S'introduira un nou tiquet
i es forcara el seu venciment per comprovar que gestor ho filtra correctament.

* Prova unitaria per lalerta per tiquet vencut. Una vegada configurat el tipus
dalerta per la caducitat dels tiquets en les opcions de configuracié del sistema.
S'introduira un nou tiquet i es forcara el seu venciment per comprovar que s'envia
el correu als responsables.

5.1.1.7 Requisits d’implantacié
Per poder implantar el nostre projecte es necessiten els seglients requisits:

* PHP4.3
* MySQL 4.4
» Servidor Web amb suport per a PHP (com per exemple Apache)

Aquest projecte no esta previst que sigui implantat en cap empresa en concret. No
obstant aixo, en previsid6 de futures implantacions en casos reals es generara un
document amb les instruccions necessaries per a la instal-lacié i posada en marxa del
nostre gestor de tiquets. A més, es generara un altre document amb indicacions sobre la
utilitzacié i sobretot allo que es consideri necessari per al maxim aprofitament del
nostre sistema.
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En aquest capitol s'inclou el desenvolupament, la implantacio
i el manteniment del projecte.
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6.1 Desenvolupament

L’objectiu de la fase de desenvolupament és la construccid ordenada del sistema del
qual s’ha avaluat, s’ha analitzat i s’ha dissenyat la viabilitat.

6.1.1 Planificacioé de les activitats de desenvolupament i integracié de
sistema

Una vegada arribats a aquest punt, ja tenim informacio sobre que s’ha de desenvolupar,
quina mena de components de programari integrarem al nostre sistema, quines eines
utilitzarem, en quin entorn, etc.

Les activitats de desenvolupament que ens permetran assolir l’objec-tiu plantejat son:

1. Concretar versions del components de programari que utilitzarem. En el nostre
cas s'utilitzara la versid 1.6.0 d'OsTicket en espanyol.

2. Estudiar aquests components. S'estudiara el funcionament d'OsTicket.

3. Implantar ’entorn de desenvolupament. S'instal-lara Eclipse SDK amb el plugin
per PHP necessari.

4. Desenvolupar els components necessaris.

5. Desenvolupar les proves unitaries. Posar en practica les proves descrites
anteriorment.

6. Realitzar la documentacio.
7. Desenvolupar les proves d’integracio del sistema.
8. Aprovar el sistema.

L’objectiu final d’aquesta fase és l’aprovacio del sistema perquée es pugui implantar. Per
tant, tota la resta d’activitats s’ha de planificar cap al compliment de les condicions
d’aprovacio.

Per a expressar la planificacio del desenvolupament del nostre projecte utilitzarem
diagrames de Gantt. A aquesta ocasid, ens limitarem a decidir la durada relativa i la
sincronitzacio de les diferents tasques i fites.
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An;?rn'}gf R ‘:’." 2013
] C -
- — A

I
Semana 11 Semana 12 Semana 13 Semana 14 Semana 15 Semana 16 Semana 17 Semana 18 Semana 19 Semana 20 Semana 21 Semana 22 Semana 23 Semana 24

Mombore Fechadeinicio | Fechadefin |\ nzre  jemzns zemziz  40d4ds 20463 150403 220413 200447 BOSME  1306M3  20005M3 270513 S0EME  ADDSHME
© Concretar versions del components de programari 120313 140313
© Estudiar aquests components. 15103113 27103113 _
@ |mplantar I'entorn de desenvolupament. 28/0313 280313 -1
© Desenvolupar els components necessaris. 29/03M13 17104113 _—
© Desenvolupar les proves unitaries. 29/0313 24/04113 ‘
@ Realitzar |a documentacid. 29/0313 2/05M13
° 30513 1410513 —

Figura 6.1: Gantt de la planificacio del desenvolupament
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A continuacidé, es descriuen els objectius que shan daconseguir en la fase de
desenvolupament i els passos que s’han de donar per aconseguir-los:

El gestor de tiquets s'utilitzara a nivell intern, doncs sera el personal d'atencio al client
l'encarregat de crear un nou tiquet cada vegada que un client li realitzi una sol-licitud
de drets ARCO (via telefon o personalment). Per a aquest escomes, en osTicket
diferenciarem 3 tipus d'usuaris:

« Client-side o Front-end. Utilitzat pel personal d'atencio al client.

» Staff-side o Back-end. Utilitzat pel departament d'assessoria legal o similars que
s'encarreguin de respondre a les sol-licituds.

« Administrador. Utilitzat pel personal encarregat de les tasques d'administracio.

El personal datencié al client podra per tant, crear entrades i transferir-les als
departaments implicats. Per la seva banda, el personal del departament d'assessoria
legal podra editar aquestes entrades, tancar-les...etc.

El personal d'atencié al client podra accedir a laplicacié pel costat del client (client-
side). De manera que en la primera pantalla podra, tal com es mostra en la imatge:

* Crear un nou tiquet.

» Verificar l'estat d'un tiquet ja introduit en el sistema.

%]
I
|

CENTER

TICKET TRACKING

4 Home [ New Ticket [ Ticket Status

In order to streamline support requests and better serve you, we utilize a support ticket system. Every
support request is assigned a unique ticket number which you can use to track the progress and
responses online. For your reference we provide complete archives and history of all your support
requests. A valid email address is required.

<= Open A New Ticket +—) Check Ticket Status
/! Please provide as much detail as possible so we /I We provide archives and history of all your support
~ can best assist you. To update a previously requests complete with responses.
submitted ticket, please use the form to the right.
Email:
[ Open New Ticket ‘ Ticket#:

| Check Status |

Figura 6.2: Client-side de osTicket

Si el personal d'atencio al client tria l'opcid de crear un nou tiquet “Open A New Tiquet”
accedira a una pantalla similar a la qual es mostra en la captura segiient:
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CENTER

TICKET TRACKING

/> Home [3; New Ticket [3; Ticket Status

Please fill in the form below to open a new ficket.

Full Name:

Email Address:

Telephone: Ext

Help Topic: Select One - -

Subject:

Message:

suomic et [ Reset | Cancel

Copyright ® osTicket.com. All rights reserved
As a show of support, we ask that you leave powered by osTicket link to help spread the word. Thank you! —=

Ticket

Figura 6.3: Crear un nou tiquet

Aquest formulari ha de ser modificat perque s'adapti a les nostres necessitats. El nostre
formulari ha de contenir els segiients camps:

Nom complet (*)

Tipus de document (Desplegable: NIF/CIF, Passaport, Tarj. Residéncia) (*)
Nombre de document. (*)

Adjuntar copia del seu NIF/Passaport/NIE (Carrega d'arxius)(*)

Teléfon (*)

E-mail. (*)

Seleccioni el dret que vol exercitar: (Desplegable: Accés, Rectificacio,
Cancel-laci6 i Oposicid). Associat a l'opcid escollida, és a dir, segons el tipus de
dret seleccionat haura dapareixer un sub-formulari en el qual se sol-licitaran
dades concretes sobre el dret que es desitgi exercitar:

o Accés:

= Justificacio. Solament requerit en el cas que shagi exercit el dret en els
altims 12 mesos.
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o Rectificacio:
= Dades incorrectes. (*)
= Correccio.(*)
o Cancel-lacio:
= Dades a cancel-lar. (*)
= Causa que ho justifica aportant documentacio. (*)
o Oposicio:
= Justificacio. (*)
(*)camp requerit

Una vegada creat el nou tiquet, s'envia un correu electronic a l'adreca d'e-mail que sha
aportat en el formulari, indicant que sha introduit un nou tiquet en el sistema
juntament amb el seu nombre de registre. Aixo pot resultar util per al client ja que
d'aquesta manera té un document escrit que prova que el tiquet ha estat registrat i un
nombre d'incidéncia amb el qual pot comprovar el seu estat en un futur.

Per la seva banda, el departament d'assessoria legal, en autenticar-se accediria
directament a la seguent vista:

i

7 oslicket

Support Center Ticket Tracking

Welcome back, admin | Admin Panel | My Preference | Log Out

Tickets Knowledge Base Directory My Account

E Open(372) [F Answered (53) £ MyTickets (3) f& Overdue(8) [5] ClosedTickets /5| Hew Ticket

Universal SSH Key Manager
ssh.com/UKM =
Take Control of Your OpenSSH and Tectia Keys

AdChoices [

Query: [Advanced]

Showing 1 - 50 of 372 Open Tickets Refresh

]| By 406916 041/17/2013 (Thursday) | test Support High test

[ By 502215 011712013 (Thursday) test Support High test

| By 428469 0117/2013 (Thursday) | test Support High test

[ By 714485 011712013 (Thursday) £ mimi Support High sima

] B4 348649 01M7/2013 (Thursday) PC not Working Support High Reaz Uddin

[ By 234496 01/16/2013 (Wednesday) test af osticket Support High hans

[ B4 321950 01M14/2013 (Monday) | = test Support High def

[ E4 829333 011212013 (Saturday) | tyfttrifr Support High  ffitf

[ B 630607 1272812012 (Friday)  teste Support High David Sylvestre

O] By 647777 12/27/2012 (Thursday) asdasd Support High test

[ By 762013 12/27/2012 (Thursday) DP Support High  Mu

[ By 867195 12/26/2012 (Wednesday) as Support High sz

[ =% 265070 | 01M7/2013 (Thursday) | hakan@kakanas.com # MNetworking Mormal | hakan kakana

Figura 6.4: Staff-side de osTicket
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Com es pot observar, ja es realitza una classificacio dels tiquets en:
* Oberts
* Resposts.
* Retardats.
* Tancats.
A més, si es punxa sobre un tiquet podrem:
« Canviar la prioritat (Baixa, Normal, Alta, Emergéncia).
* Tancar el tiquet.
* Enviar correu i tancar.
» Contestar, seleccionant una pestanya predefinida.
* Enviar nota interna.
» Transferir a un altre departament.

* Assignar al de staff.

Ticket #4069168 & + Edit Ticket

Status: open Hame: test

Priority: High Email: Hidden for the DEMO
Department: Support Phone: Hidden for the DEMO
Create Date: January 17th, 2013 @ 4:18 PM (Thursday) Source: Web

Subject: test

Assigned Staff. -unassigned- Help Topic: Technical Support
Last Response: IP Address: Hidden for the DEMO
Due Date: Last Message: January 17th, 2013 @ 4:18 PM (Thursday)
Action: | Select Action |Z| Priority: | -Unchanged- m
Select Action

Change Priority
1) Ticke Mark Overdue
Close Ticket
Ban Email & Close

Thursdi

4:18PM

Figura 6.5: Staff-side de osTicket 2

En el cas que es desitgi avisar via e-mail al client sobre alguna cosa referent a la
tramitacio del seu dret ARCO es podria fer utilitzant les opcions: “Enviar correu i
tancar” o “Contestar, seleccionant una pestanya predefinida”. En canvi, si no es desitja
enviar un correu o no es té aquesta possibilitat es podria tramitar “enviant una nota
interna”.
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‘ Post Reply H Post Internal Note H Dept. Transfer H Assign to Staff

Canned Response: | Select a premade reply E ¥| Append
Attach File: Examinar_

Append Signature: @ Mone Dept Signature
Ticket Status: Close on Reply

| | | |
Figura 6.6: Staff-side de osTicket 3

Punts a treballar per aconseguir el nostre objectiu:
* Permetre adjunts.
* Modificacid dels formularis de creacio de tiquets.
* Modificacio de la base de dades.
* Modificacio de la classe tiquet.

* Modificacié de tots els fitxers que llegeixen les dades d'un tiquet de la base de
dades.

* Modificacio del fitxer que edita un ticket.
* Permetre avis pels tiquets propers a caducar.

* Permetre filtrat dels tiquets propers a caducar.

6.1.2 Desenvolupament

Segons les decisions preses en les fases anteriors, estem en condicions de dur a terme el
desenvolupament del sistema. A partir de la planificacié del desenvolupament, hem de
fer el seglent:

* Instal-lar UIDE d'Eclipse amb el plugin per PHP necessari.

e Generar codi a partir dels diagrames de classes, els casos d’Us revisats i les proves
unitaries.

« Executar proves unitaries concurrentment amb el desenvolupament.

» Execucid de les proves d’integracio.
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A continuacio es descriuen els passos a realitzar per aconseguir els objectius proposats
en l'apartat anterior:

6.1.2.1 Permetre adjunts.

Un dels camps que necessitem que aparegui en el nostre formulari en crear un nou
tiquet és un camp de carrega darxius que ens permeti adjuntar una copia del
NIF/Passaport/NIE del client. Aquest nou camp estara marcat amb (*), la qual cosa
significa que sera un camp requerit per laplicacid. Per permetre que el formulari
inclogui un camp per pujar fitxers, s'han realitzat els seglients passos:

¢ Accedir al sistema com a usuari administrador.

oslicket

Support Center Ticket Tracking

Username: patricia

Password: esssssssse

Copyright @ osTicket.com

Figura 6.7: Usuari administrador

Welcome back. Ddtrir.i© |

Figura 6.8: Admin panel

* Al costat del menu "Preferencies” trobem l'opcid "Adjunts” donem clic alli.
» En "Configuracié d'Arxius Adjunts" habilitem les seglients opcions:

o Permetre adjunts

o Habilitar arxius adjunts Online

» Després hem de crear una carpeta en www del nostre servidor web i li hem de
donar permisos d'escriptura.

* En "Tipus d'arxius permesos” escriurem les extensions dels arxius permesos.
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Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos
3% Preferencias | Adjuntos | [T API

Antes de habilitar esta funcion asegurate de entender las condiciones de seguridad v los problemas relativos a la misma.

Permitir Adjuntos: Permitir Adjuntos ({Configuracion Global)
Adjuntos por email: [ Permitir Adjuntos por Email

Habilitar archivos adjuntos Online

Adjuntos Cnline: ) ) . o B . o
[ solo usuarios autenticados. (deben haber iniciado sesion antes de poder adjuntar un archivo )

Archivo de respuesta del Staff. Permitir adjuntos de correo al usuario
Tamafio maximo permitido: 1048576 bytes
El Usuario debe tener acceso de escritura 3 la carpeta (chmod .
) ; Crea una carpeta y dale permisos
Carpeta de Adjuntos: [varfwwwiosticket/descargas de escritura

liuntos

Introduce las extensiones de fichero permitidas separadas por coma (.doc, pdf)
Tipos de archivos permitidos: Para aceptar cualquier fichero introduce .* (MO recomendado).

.doc, .pdf, .bmp, .Jjpg

Guardar Cambios Restablecer Cambios

Figura 6.9: Configuracio d'Arxius Adjunts

6.1.2.2 Modificacio dels formularis de creacié de tiquets.

Una de les principals modificacions a realitzar sobre la versié d'Osticket per obtenir una
aplicacié que s'adapti a les nostres necessitats és la inclusi6 de nous camps en el
formulari que ens permetin introduir i emmagatzemar les dades requerides.

Per afegir un nou camp, s’hauran de realitzar els seguents 6 passos:
1. Afegir el nou camp en la base de dades.
2. Modificar el fitxer support/include/class.ticket.php
3. Modificar el fitxer support/include/client/open.inc.php
4. Modificar el fitxer support/include/client/viewticket.inc.php
5. Modificar el fitxer include/staff/viewticket.inc.php
6. Modificar el fitxer include/staff/newticket.inc.php

Per a aixo, el primer pas que sha de realitzar és afegir manualment en la base de dades
de MySQL els seguents camps a la taula ost_tiquet:

* document_type
* document_number

* law_type
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* justification

7] 25 document_type varchar(20) utf8_general_ci Si NULL &/ Cambiar @ Eliminar w Mas
[ 26 document_number varchar(10) utf3_general_ci Si NULL o/ Cambiar @ Eliminar w Mas
] 27 law_type varchar(25) utfé_general_ci Si NULL & Cambiar @ Eliminar w Mas
[ 28 justification varchar(300) utié_general_ci Si NULL o~ Cambiar @ Eliminar w Mas

Figura 6.10: Nous camps a la taula ost_tiquet

En la Figura 6.10, es mostren els camps ja introduits en la base de dades. En aquesta
imatge es pot observar també el tipus de dades escollit per a cadascun dells, el seu
comportament enfront dels valors nuls, etc.

El seglient pas és modificar el fitxer class.tiquet.php i afegir alli les noves variables:

class Ticket{

var :
var H
var :
var H
var :
var :
var :
var :
var :
var :
var :
var :
var :
var :
var :
var :
var :
var :
var :

// begin Patricia code
var :
var :
var ;
var :

/{ end Patricia code

Figura 6.11: Noves
variables al fitxer
class.tiquet.php

| també s'ha de modificar aquest altre tros de codi de la seglient manera:

Sthis->newvar=Srow['newvar’]
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Com es pot observar en la imatge la part del codi afegit apareix entre els comentaris
(“begin Patricia code” i “end Patricia code”).

if(( =dh_query( 1) && db_num_rows( K
=db_fetch_array( |H

-»1id ["ticket_id'];
-rextid = ['ticketID'];
-remail = ['email'];
-»fullname = ['name’];
-»status = ['status'];
-rcreated = ["created'];
-:updated = ["updated'];
-rduedate = ['duedate’];
-»closed = ['closed'];
-*lastmsgdate = ['lastmessagedate’];
-*lastrespdate = ['lastresponsedate’];
-:xlock_id = ["lock_id'];
-»priority_id= ['priority_id'];
-xprioritys= ["priority_desc'];
-»staff_id = ["staff_id'];
-r»dept_id = ['dept_id'];
-r»topic_id = ["topicId']; //Note that we're actu;
-»dept_name = ['dept_name'];
-r»subject = ['subject'];
-*helptopic = ["helptopic'];
-»overdue = ["isoverdue'];

// begin Patricia code
-rdocument_type = [ 'document_type'];
-rdocument_number = [ 'document number'];
-»law_type = ["law_type"];
-»justification = ["justification™];

{/ end Patricia code

Figura 6.12: Segona modificacio a class.tiquet.php

| també shan de definir en el mateix fitxer, les funcions de tipus “getNew_var()”
conformi es mostren en la imatge seguient:
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// begin Patricia code
function getDocument type(){

return -»document_type;
b
function getDocument_number(){
return -rdocument_number;
b
function getlaw type(){
return -»law_type;
b
function getlustification()q{
return -xjustification;
b

'/ end Patricia code

Figura 6.13: Tercera modificacio a
class.tiquet.php
Una altra de les modificacions que shan de realitzar en el fitxer “class.tiquet.php”
recau sobre la funcio “create” on es defineixen, entre altres coses, el tipus dels camps,
si son requerits o no i el missatge d'error que mostraran en cas que es produeixi.

I begiﬁ Patricia code

['document_type'] = array('type'=:'string’, ‘required’=>@, 'error'=:'Tipo de documento requerido’);

[ "document_number'] = array( type'=>"string’, ‘required’=>@, "error'=>'NEuacute;mero de documento requerido’);
['law_type'] = array( type'=:'string’, ‘required’=>@, ‘error'=:'Tipo de derecho requerido’);

["justification’'] = array( type'=»'string’, ‘required’=»@, 'error’'=>'Justifique su solicitud');

/{ end Patricia code

Figura 6.14: Quarta modificacio a class.tiquet.php

En el nostre cas, s’han definit els nous camps en la base de dades de manera que
accepten nuls i sha decidit actuar en conseqtiencia en el codi anterior definint-los com
no requerits. Aixo s'ha fet per aportar major flexibilitat a l'aplicacio i es deixa a decisio
de lorganitzacié que vagi a utilitzar l'aplicacid, l'opcio de definir-los com requerits. No
obstant aixo, i amb la previsié que es defineixin com requerits s’ha inclos del missatge
d'error que apareixeria en cas que es controlés la nul-litat.

L'ultima modificacio que hauriem de realitzar en el fitxer “class.tiquet.php” seria en el
fragment de codi que s'encarrega d'inserir les dades en la base de dades:

Pagina 62 de 88



Gestor de Tickets per a drets ARCO

//We are ready son...hold on to the rails.
=Ticket::genExtRandID();
= "INSERT INTO '.TICKET TABLE.' SET created=NOW() .

'yticketID="'.db_input( ).
"ydept_id=".db_input( ).
"ytopic_id=".db_input( .
"ypriority_id=".db_input( ).
"yemail=".db_input( ["email']).
"yname="'.db_input(Format::striptags( ["name"]}).

// begin Patricia code

' ydocument_type=".db_input(Format::striptags( [ 'document type'])).
' ydocument _number="'.db_input({Format::striptags( [ 'document number']}).
"ylaw_type='.db_input{Format::striptags( ['law_type'])).
"sjustification=".db_input({Format::striptags| ["justification'])).
// end Patricia code

"ssubject=".db_input{Format::striptags( ["subject'])).
"yhelptopic=".db_input(Format::striptags( 1.
"yphone="".db_input( ['phone’],false). """,

"yphone_ext=".db_input( [ 'phone_ext']? ['phone_ext']:""}.
'yip_address='.db_input( ).

"ysource=".db_input( |

Figura 6.15: Cinquena modificacio a class.tiquet.php

Com es pot observar en la Figura 6.15 s'insereixen les 4 variables definides anteriorment.

També shan modificat els fitxers que s'encarreguen de crear els camps de la base de
dades perque automaticament generen els camps necessaris per a les dades extra que
necessitem introduir en la nostra versio per al tractament dels drets ARCO.

Després de realitzar tots els canvis definits anteriorment sobre el fitxer
“class.tiquet.php” passem a modificar el fitxer “open.inc.php”. En aquest fitxer,
s'implementa el formulari que veu el costat del client (client side). En ell s’han inclos els
seguents fragments de codi:

Pagina 63 de 88



Capitol VI

<!--begin Patricia code-->
<tr:
<th>Tipo de documento:</th>
<td»¢<select name="document_type">
<option value="NIF/CIF">NIF/CIF</option>
<option value="Pasaporte"”>Pasaporte</option>
<option walue="Tarj. residencia”»Tarj. residencia</option>

</select:
&nbsp;<font class="error">*&nbsp;<?php echo [ "document_type']?></font:
</td>
<ftr>
<tr>
<th>NEuacute;mero de documento:</th>
<td>
<input type="text" name="document_number” size="18" value="<?php echo [ "document_number']2>">
&nbsp;<font class="error”:>*&nbsp;<?php echo [ "document_number']?:</font>
</td>
<ftr>
<?php if(( ->allowOnlineAttachments() && ! ->allowAttachmentsOnlogin())
[« -»allowAttachmentsOnlogin() && ( 28 -»isvalid()))){
>
<tr>
<th»Adjuntar copia de su NIF/Pasaporte/NIE:</th:
<td>
<input type="file" name="attachment"><font class="error">&nbsp;<?php echo ["attachment']?»</font>
</td>
<ftr>
<?php }2»

<!--end Patricia code-->

Figura 6.16: Primera modificacio del fitxer “open.inc.php”

Com es pot observar en la imatge s'’han inclos en el formulari els camps necessaris per
recollir les seglients dades: Tipus de document, Nombre de document i una copia del
NIF/Passaport/NIE.

Una altra de les necessitats projectades en la nostra nova aplicacio, era la d'aconseguir
que una part del formulari variés en funcié del tipus de dret escollit per l'usuari. Per
aconseguir aixo, s'ha inclos el segiient fragment de codi:
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¢!--begin Patricia code--»
<script type="text/javascript":

var wver

function mestrar{num) {
obj = document.getElementById( ' c'+({num+l}};
ver.style.display = 'none’;
obj.style.display = 'block’;
ver = obj;

¥
</script>
<tr
<th width="58%">Elija el tipoc de derecho que desee ejercer:</th>
<tdr<select name="law type™ onchange="mostrar(this.selectedIndex)">
<option value="A">Acceso</option:
<option value="R">Rectificacifoacute;n</option>
<option value="C">Cancelacifoacute;n</option:
<option value="0">0Oposicifoacute;n</option:
</select>
&nbsp;<font class="error":>*&nbsp;<?php echo ["law_type']?»</font:
</td>
<ftr>
</table:

Figura 6.17: Segona modificacio del fitcer “open.inc.php”

<table align="center” cellspacing="8" cellpadding="3" width="98%" border=8>
<tr» <td align="center":
<div id="contenedor™>
<div id="c1">
<h2xAcceso</h2x
Justificacifoacute;n:
(campo requerido si se ha ejercido este derecho en los Zuacute;ltimos 12 meses)
</div>
<div id="c2" style="display:none">
<h2>Rectificacifoacute;n</h2>
Indi&iacute;quenos los datos que desea corregir:
<fdivy
<div id="c3" style="display:none">
<h2>Cancelacifoacute;n</h2>
Ind&iacute;quenos los datos que desea cancelar y el motivo por el que desea cancelarlos:
</div>
<div id="c4" style="display:none">
<h2>0posicifoacute;n</h2>
Justifique la causa por la que solicita este derecho:
</div>
<textarea name="justification” id="justification" cols="98" rows="9" wrap="soft" style="width:98%"><?php echo ["justification']?></textareas
</divy
</td>
</tr>
</tablex

<!--end Patricia code-->

Figura 6.18: Segona modificacio del fitxer “open.inc.php” (Part 2)

Com es pot observar, sha dividit el fragment de codi en dues figures diferents. En la
primera figura es pot observar la funcio “mostrar” que en funcié de l'opci6 escollida en
el “select” s'encarregara de mostrar la capa que correspongui i d'ocultar la resta.

En el fragment de codi que es mostra en la segona figura, es pot observar la definicio
dels diferents “div's” cadascun corresponent amb un tipus de dret diferent. En funcié del
tipus de dret escollit en el select, es fara visible la capa o “div” corresponent i la resta
quedaran ocultes.

Com s'’ha dit anteriorment, en el pas 4 es modifica el fitxer “viewticket.inc.php”. Aquest
fitxer s'encarrega de mostrar, en el costat del client, les dades que corresponen al tiquet
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que el client desitja consultar. En aquesta pantalla s’hauran de mostrar ara totes
aquelles dades que s'han inclos en “open.inc.php” i que el client va emplenar per poder
generar el tiquet. Per a aixo s'han realitzat les segiients modificacions:

<td width=58% valign="top">
<table align="center” class="infotable" cellspacing="1" cellpadding="3" width="1@8%" border=8:
<!--begin Patricia code-->

<tr>
<th width="1@8">Nombre completo:</th>
<td><?php echo Format::htmlchars( -rgetName() ) 2></ td>
< tr>
<tr>
<th width="188":>Tipo de documento:</th>
<td:<?php echo Format::htmlchars( -rgetDocument_type())?></ td>
</ftr>
<trs
<th width="1l@a8":>Niuacute;mero de documento:</ths
<td»<?php echo Format::htmlchars( -»getDocument_number())?»></ td>
<ty
¢<!--end Patricia code--»
<tr>
<th width="188">Email:</th>
<td><?php echo -»getEmail() ?></td>
</ftr>
<trs
<th>Telfeacute;fono:</th>
<td»<?php echo Format::phone( -»getPhoneNumber() ) ?></td>
<ty
</table>
<Sed>

Figura 6.19: Codi inclos en “open.inc.php”

Com es pot observar en el fragment de codi que es mostra en la Figura 6.19, s’han inclos
les dades “Tipus de document” i “Numero de document”. A més, es desitja mostrar
també el tipus de dret al que es destina el tiquet i les dades que el client ha emplenat i
que estan directament relacionats amb el tipus de dret que es desitja exercir. Per a
aixo, s'ha introduit en el fitxer el segiient fragment de codi:
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<div class="msg">Tipc de derecho: <?php
switch( -rgetlaw _type())iq{
case 'A':
echo "Acceso';
break;
case 'R':
echo 'Rectificacifoacuten’;
break;
case 'C":
echo 'Cancelacifoacuten';
break;
case 'O":
echo 'Oposicifoacuten’;
break;
h
?x
</div>
<div class="msg">
<tr>
<th width="188">Justificacifoacute;n:</th>
<tdx><?php echo Format::htmlchars( -rgetJustification()) ?>«</td>
</tr>

</divz

Figura 6.20: Codi inclos en “open.inc.php” (Part 2)

El seglient pas que ens queda per donar, és modificar staff/viewticket.inc.php. En
aquest fitxer es troba el codi encarregat de mostrar totes les dades sobre un tiquet quan
aquest és consultat per un membre del staff, en el nostre cas, un membre del
departament d'assessoria legal de 'empresa. Aquesta pantalla és molt similar a la seva
homologa en el costat del client encara que inclou alguna informaci6 més com la data
de tancament, la data de l'Ultima resposta, el staff assignat, etc. A més, s'inclou la
possibilitat de respondre al tiquet, crear una nota interna, transferir el tiquet a un altre
departament, assignar el tiquet a un membre concret del staff, també es permet canviar
la prioritat del tiquet, editar-ho, etc. No obstant aixo, les modificacions realitzades son
molt similars a les quals shan fet en el fitxer homoleg del costat del client.

Finalment ens falta modificar el fitxer staff/newticket.inc.php, el codi aqui inclos és el
que permet al staff introduir les dades necessaries per generar un nou tiquet. A ligual en
la situacid anterior, les modificacions realitzades en aquest fitxer seran molt similars a
les ja realitzades en el seu homoleg del costat del client.

6.1.2.3 Modificacio del fitxer que edita un ticket.

També sha de modificar el fitxer editticket.inc.php doncs en introduir camps nous,
haurem de realitzar els canvis necessaris perquée en editar, s'actualitzi correctament la
base de dades.

A lhora d'editar un tiquet, no es contempla la possibilitat que es desitgi canviar el tipus
de dret pel qual ha estat creat, doncs en tractar-se d'un canvi tan significatiu el més
logic seria anul-lar el tiquet i crear un de nou.

Des de editticket.inc.php s'envien les dades a un altre fitxer que els recull i processa.
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Pero aquest fitxer no podra processar-los si no coneix quins sén els nous camps
introduits. Perque puguem editar el tiquet i les dades s'actualitzin, devem modificar
també la funcio update() del fitxer classticket.php.

function update( S VL

global N B
=array();
[ "name'] = array( 'type'=>"string’', 'required’=:1, ' ~'=>"Nombre requerido');
[email’] = array( 'type'=:"email", ‘required’=>1, 'error’'=:'Email requerido’);
["note’] = array( type'=»"text’', ‘required’=>1, 'error’'=:'Razon de la actwalizacifoacutejn requerida’);
["subject"] = array( type'=:'string’, ‘required’=>8, 'error’'=>'Asunto requerido’);
[ "phone’] = array( 'type'=:"phone’, ‘required’=>1, 'error’'=:'Se requiere un numero de telfeacutej;fono valido');
["topicId"] = array( type'=:'int", ‘required’=:@, ' =»'Seleccifoacute;n invalida');
["pri'] = array( type'=:"int", ‘required’'=:@, 'error’'=:'Prioridad invalida');
["duedate"] = array( type'=:'date’, ‘required’'=3@, 'error’'=:'Fecha invalida, Formato DD/MM/YY');

/*begin Patricia code*/
[ "document_type'] = array( type'=>'string’, ‘required’=>8, 'error’'=:'Seleccifoacute;n invalida');
[ "document_number'] = array('type'=>'string’, ‘required’=:8, ' ' =»"NE&uacutejmero invalido');
["justification'] = array('type'=>'string’, ‘required’=:8, 'error'=:'Justificacifoacute;n invalida');

end Patricia code*/

Figura 6.21: Funcio update() del fitxer classticket.php

6.1.2.4 Permetre I'avis i el filtrat dels tiquets propers a caducar.

Un altre requisit funcional que es va proposar a linici del projecte és que l'aplicacio
realitzés notificacions o avisos, bé per correu o bé d'alguna forma que destaqui respecte
a la resta de tiquets, quan aquestes peticions de drets estiguin properes a caducar en
funcio d'un temps de caducitat concret.

Per aconseguir una aplicaci6 més completa i molt més comunicativa amb l'usuari, sha
decidit notificar el venciment d'un tiquet de les dues formes plantejades al principi com
a possibles opcions. Aixi doncs, quan nostra aplicacio detecti que un tiquet a complit el
seu termini, sera marcat com vencut i a més s'enviara una notificacié per correu als
responsables del mateix.

Si s'observa la figura, s’ha destacat amb un cercle vermell l'enllag als tiquets vencuts que
apareix en el menu de l'usuari. D'aquesta forma, 'empleat que s'encarregui de processar
els tiquets podra accedir directament a una nova pantalla on li apareixeran Unicament
aquells tiquets que siguin a punt de caducar.

A més, per aportar major flexibilitat a la nostra aplicacié, lusuari podra accedir
directament a tots els tiquets oberts (Destacat en la Figura 6.22 amb un cercle verd)
independentment de si el seu termini sha complert o no.

_———  Tickets M=g Predefinidos Listade Personal ______ Mi Cuenta
o poentt =

e ~ . .
'\['j‘h Abiertos t21]//' l—/j Respondidos (2) % Mis Tickets (3) ' [!]'ﬂ Vencidos c19L) Cerrados |_b Nuevo Ticket

Figura 6.22: Tiquets propers a caducar.
En el cas que l'usuari decideixi visualitzar tots els tiquets que estiguin oberts no perdria
la perspectiva respecte al seu venciment per que aquells tiquets propers a caducar es
marcarien amb la icona iY , de manera que un tiquet vencut en el sistema es
mostraria aixi:

Pagina 68 de 88



Gestor de Tickets per a drets ARCO

4 818241 | 25/01/2013 | i osTicket Instalado Soparte Mormal | osTicket Support
Figura 6.23: Icona de tiquet vengut

Respecte a la caducitat dels tiquets, seria important recordar els terminis legals per
respondre a les sol-licituds de cada dret:

Dret d’Accés: Entre 10 dies habils i un mes.
Dret de Rectificacid: 10 dies habils.

Dret de Cancel-lacié: 10 dies habils.

Dret d'Oposicio: 10 dies habils.

Per tant, s'’ha fixat en 9 dies del termini d'un tiquet en el sistema, de manera que un
tiquet sera marcat com vencut en el sistema un dia abans que caduqui legalment.

Pero la nostra aplicacio perdria flexibilitat si no permetés al personal del departament
responsable modificar els terminis de venciment de cada tiquet en concret, ja que
poden donar-se situacions en les quals per festius no es comptabilitzin els 9 dies habils
correctament o bé perqué sha editat un tiquet per algun error en les dades i es
considera tornar a iniciar el termini de venciment, o simplement perque es tracta d'un
dret d'accés que disposa d'un termini més lax (entre 10 i 30 dies) i la politica de
l'empresa decideix aplicar-li un venciment diferent.

Perque lusuari de la nostra aplicacid pugui controlar totes aquestes situacions
plantejades anteriorment es disposa de l'opcio “data de venciment” (que es mostra en la
figura) tant en la creacié d'un nou tiquet com en l'edicié d'un tiquet ja introduit en el
sistema.

Fecha de La horg esta basads en fu Zona horaria (GM 1.0)

Wencimiento: = oo DDE
Figura 6.24: Opcio d'edicio de la data de venciment
Per aconseguir que el sistema generi una alerta i s'envil un correu electronic als

responsables cada vegada que un tiquet venc, s'han configurat les alertes i notificacions
des del panell de configuracio, al que s'accedeix sent usuari administrador del sistema.
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Alertas de Ticket Nuevo ") Activar @ Desactivar

Seleccionar destinarios

¥| Administradores [¥] Jefe Departamento [C] Miembros Departamento
Alerta de Nuevo Mensaje Activar @ Desactivar

Seleccionar destinarios

¥ uttimo en responder [¥] staff asignade [C] Jefe Departamento
Alerta de Nueva Nota interna: Activar @ Desactivar

Seleccionar destinarios

[ ™I Uttimo en responder [¥] Staff asignade [C] Jefe Depafamemo ————

— =
("'.—.Iena de Ticket Vencido: B 2ctivr @ Desscnar =
s El correo Admin recibe la alerta por defecto. Selecciona destinatarios adicionales: =
e ¥ staff asignade ¥ Jefe Departamento [#] Miembros Departamento. ———
Errores del Sistema: | Los tipos de enores SElecionados 56 envian al comeo Admin

Errores de Sistema [¥]Errores SQL [¥] Excesa de inicio de sesidn

Figura 6.25: Configuracio d'alertes i notificacions al panell de configuracio

Com es pot observar, en la figura sha marcat amb un cercle vermell l'opcié modificada.
Per defecte estava desactivada, per la qual cosa sha activat i shan seleccionat els
destinataris addicionals del staff assignat al tiquet, el cap de departament i els membres
del departament.

Daltra banda, per aconseguir fixar el termini del tiquet en el sistema a 9 dies, s'ha
accedit a l'apartat de “Configuracio i Opcions dels Tiquets”.

Cuando se activa, se abre automaticamente las entradas para Tickets
Generacidn de IDs ) Secuencial @ Aleatoria (Recomendado)
Prioridad de los Tickets: [Normal [»] Prioridad por defecto
| Permitir al usuario establecer 1a prioridad (para fickets nuevos)
[T Utilizar la prioridad por email cuando sea posible (para tickets desde el correo

Numero Maximo de Tickets: 0 por Email. (Ayuda conira el Spam y el control de flujos. 0 para ilimitados )
Tiempo de AutoBlogueo: 3 ((Minutos a bloquear un tickel en curso. 0 para deshabilitar el blogueo))
:f'_raz-:l del Ticket: 216 (Tiempo, en horas, antes de gue un ticket sea marcado como Pasado. 0 para deshabilitar.) __:_:D

Tickets Reabiertos ¥ Auto asignar ficket reabierto al Gimo eaitor. ( 3 Meses limite

Tickets Asignados [Z] Mostrar los tickets asignados en la cola de "Abiertos
Tickets Respondidos I Mastrar los tickets respondidos en Ia cola de "Abiertos
Registro de Actividad de Tickets ¥| Registra la actividad de los tickets como notas interas
Identidad del Staff. Ocultar el nombre del Staff en las respuestas
ferificacion Humana: Activar captcha para los Tickets nuevos via web.

Figura 6.26: Configuracio del termini del tiquet

De manera que, com es pot observar en la figura, hem introduit 216 hores, l'equivalent
en hores a 9 dies.

6.1.3 Documentacio

L’objectiu d’aquesta fase és ’elaboracio de la documentacié d’usuari (Annex ). A més
en el nostre cas, com ens hem basat en el codi d'Osticket 1.6.0 per adequar-ho a les
nostres necessitats i realitzar les nostres modificacions, incorporarem diverses
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referéncies externes a la documentacié que Osticket proporciona. En la imatge seglient
es pot observar una mostra de la documentacié que ens proporciona Osticket sobre la
seva versi6 1.6.0 que és la que nosaltres hem adaptat al nostre projecte.
(http://osticket.com/wiki/Home)

Home | Features | Downloads | Forums | Support | Contact Us

U=FCket Wi,k-l Search the wiki: m

Welcome to osTicket Wiki

osTicket wiki contains tips and tricks, troubleshooting steps and other information about installing, configuring and using osTicket. We encourage
anyone in the community to help share useful notes, documentation and information. In order to edit osTicket wiki you need to be a registered, proven
(no spammers) and active osTicket forums memberg.

Download the latest osTicket from here g7.

Documentation

Getting started System Adminstration Get More Help

= [nstallation = Email Settings = Community Forums &

= Post-Install Setup Guide = Email Templates = Professional Installation &
= Upgrade and Migration = Commercial Support &

Figura 6.27: Documentacio d'Osticket

Com es pot observar, ens proporciona:
e Suport per a la instal-lacio. Aquest apartat pot ser reutilitzat totalment perque
les nostres modificacions no han afectat al procés d'instal-lacié inicial.
« Guia de Post-Instal-lacio.
* Suport per a les actualitzacions i migracions.
* Suport per a l'administracio del sistema.
e Forums per a la comunitat.
» Serveis d'instal-lacio professional.
* Suport comercial.[6]

6.2 Implantacio

El nostre projecte no requereix una fase d'implantacié en un entorn real perque es
tracta d'un programari genéric que es destina a l'aprofitament general. En concret, hem
adaptat un gestor de tiquets perquée gestioni les sol:licituds de drets ARCO (cada vegada
més necessari en l'entorn empresarial). Una vegada alliberat el nostre codi qualsevol
empresa que ho necessiti podria implantar-ho en el seu entorn.

No obstant aixo, sigui la que sigui l'empresa, limplatacido del sistema requerira una
planificacid acurada. En els casos en que el sistema en substitueixi un altre sera
necessari fer una migracio de les dades. En tot cas, és en aquesta fase on haurem
d’implicar els usuaris participants i formar-los.
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6.2.1 Formacio

Encara que la fase de formacié no es realitzara dins d'aquest projecte, és important dir
que els estudis dels casos d’Us realitzats en les fases d’analisi i disseny del sistema
hauran de servir de base per a definir el pla i els continguts de la formacio.

6.2.2 Implantacié del sistema i proves

La fase dimplantacié i proves l'haura de realitzar cada empresa i sera diferent en
cadascuna d'elles perque dependra molt de l'entorn on es desitgi implantar. Si bé és cert
que hauran una série d'activitats que resultaran comuns a totes elles:

* Per instal-lar OsTicket, el servidor web ha de tenir PHP 4.3 (o superior) i MySQL
4.4 instal-lat.

« Es necessitara una base de dades MySQL amb usuari i contrasenya i el nom de host
a ma durant la instal-lacio. L'usuari de MySQL ha de tenir privilegis en la base de
dades.

e OsTicket requereix també que la directiva de PHP short_open_tag estigui ON. La
directiva pot ser activada en l'arxiu php.ini, htaccess o httpd.conf.

Una vegada implantat es realitzaran les proves dimplantacié que testaran el
funcionament del sistema en el seu nou entorn. Una possible prova seria la navegacio
completa pel gestor de tiquets, generant tiquets, consultant-los, editant-los, canviant-
los la prioritat, forcant al fet que es mostrin com vencuts, responent-los, creant notes
internes, etc.

6.2.3 Nivell de serveis

Segons els resultats obtinguts en les proves d’implantacio i els requisits del sistema,
estarem en condicions de fixar un nivell de servei.

Els serveis en els quals hi haura acord dependra molt de l'entorn i dels interessos de
lempresa, pero tenint en compte les caracteristiques del nostre projecte i la seva
comesa, es podrien assenyalar alguns serveis com la seguretat (perque s'estan manejant
dades dels clients), temps de resposta, disponibilitat...etc.

6.2.4 Acceptacio del sistema

Com s’ha comentat anteriorment, aquest projecte no es va a implantar en una empresa
real, sind que esta destinat a presentar-se davant un tribunal.

El primer pas de l'acceptacio passara per que el projecte sigui aprovat per la consultora
de l'empresa PRIiSE i en segon lloc pel consultor i el tribunal avaluador de la UOC.
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6.3 Manteniment

En tractar-se d'un projecte de programari lliure, el manteniment del sistema ofereix
moltes més possibilitats per a lempresa que ho desitgi implantar que si es tractés d'un
projecte de programari propietari. Aquestes possibilitats passen per:
* Contractar a 'empresa desenvolupadora com a suport tecnic de l'empresa.
e Formar als seus propis desenvolupadors perqueé s'encarreguin ells del manteniment
del sistema ja que disposen del codi font.
« Contractar a una tercera empresa perque aporti el suport necessari.

A més, per al desenvolupament del nostre sistema ens hem basant en un altre projecte
de programari lliure. OsTicket té una forta comunitat d'usuaris disposats a ajudar. Els
forums de osTicket sén un gran lloc per aconseguir ajuda, orientacidé i ajuda de la
comunitat. A més dels forums, osticket ofereix un wiki amb una Util col-leccio de
materials educatius, documentacio i notes dels usuaris osTicket. Per a les organitzacions
que busquen un major nivell de suport, proveeixen serveis professionals i de suport
comercial personalitzat per satisfer les seves necessitats. Com per exemple:

* Produccio i suport operatiu.

* Millors practiques i auditories de resultats.

* Les actualitzacions i pegats de suport.

» Prioritat de resposta basada en SLA.

* Resolucio del problema - incidents il-limitats.

e L'accés a l'equip principal de desenvolupament.

A més, també ofereixen serveis a experts per ajudar a implementar rapidament i
aprofitar tot el potencial de les caracteristiques i funcionalitats de osTicket. Alguns dels
serveis professionals que inclouen sén:

* Instal-lacions professionals

e Suport a l'execucio

» Configuracions complexes

» Sistema de migracio i integracio

* Funcions personalitzades i mods.
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En aquest darrer capitol es presenten les conclusions, els
objectius assolits, les possibilitats d'ampliacio de l'aplicacio,
etc.

Pagina 74 de 88
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7. Conclusions

Aquest projecte s'ha construit des d'uns valors molt ferms on el programari no té més
objecte que servir als interessos de la comunitat, on el model de desenvolupament esta
banyat per la filosofia del programari lliure.

En el disseny i implementacié han jugat un paper molt important els coneixements
adquirits durant els estudis en 'ambit de la planificacié de projectes i programacio. A
més, s’ha pogut apreciar la importancia que té planificar bé un projecte d'enginyeria i
realitzar un bon disseny de programari. Els diagrames de GANTT han ajudat
significativament en totes les fases del projecte. D'altra banda, també s’ha posat de
manifest que els projectes solen durar més del planificat. En desenvolupar les tasques
solen sorgir contratemps que no s'han previst durant la planificacio.

A més, durant el desenvolupament del projecte l'alumne ha adquirit nous coneixements
que solament l'experiencia pot aportar.

7.1 Objectius assolits

Després de finalitzar el projecte podem afirmar que shan complit tots els objectius que
es van fixar al principi. En primer lloc, sha aconseguit trobar el gestor de tiquets
adequat. OsTicket, un gestor de tiquets lliure, i mantingut, amb una comunitat d'usuaris
creixent, lleuger i de facil maneig, intuitiu i sense més opcions que les necessaries per a
aconseguir el nostre objectiu. En segon lloc, sha aconseguit captar les necessitats que
havia de cobrir el nostre sistema quant a com gestionar les incidéncies dels usuaris, i
respecte al flux de treball a seguir, els estats per que passa la incidéncia, els grups de
persones que ho han de tractar, les notificacions o accions automatiques que shan de
realitzar, etc.

En definitiva, s’ha aconseguit aportar a la comunitat una solucié lliure que facilita la
gestio interna dels drets ARCO.

7.2 Possibilitats d'ampliacié de I'aplicacio

Les especificacions inicials del projecte per part del consultor extern van ser dirigides
cap a la gestio interna dels drets ARCO. No obstant aco, l'aplicacio resultant d'aquest
projecte pot ser utilitzada com a eina online on els clients generen les seues propies
peticions de drets.

Al marge d'aquesta millora que ja inclou la nostra aplicacio, i tenint en compte l'auge
dels dispositius mobils enfront dels ordinadors personals (els smartphones i les tablets
acumulen ja un 66% del total de connexions online), una possible millora seria adaptar el
gestor de tiquets perque puga ser accedit facilment des de dispositius mobils.
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7.3 Experiéncia personal amb el programari lliure

Tot el meu treball i esforc invertit en aquest projecte esta basat en la col-laboracio, es
tracta d'un projecte que es basa en el coneixement compartit. Realitzar aquest projecte
a suposat per a mi una experiéncia que m'ha fet creure encara més si cap en el poder de
la comunitat, de la construccio global, creure en la suma de totes les necessitats i de
totes les aportacions, en un somni comu i en una realitat col:lectiva.

Col-laborar ha sigut para mi veure la meua aportacié com una peca que forma part d'un
tot i que m'enriqueix tant a mi com al col-lectiu.
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A1. Requisits previs

* Perinstal-lar OsTicket, el servidor web ha de tenir PHP 4.3 (o superior) i MySQL 4.4 instal-lat.

+ Es necessitara una base de dades MySQL amb usuari i contrasenya i el nom de host a ma durant la
instal-lacid. L'usuari de MySQL ha de tenir privilegis en la base de dades.

* OsTicket requereix també que la directiva de PHP short_open_tag estigui ON. La directiva pot ser
activada en l'arxiu php.ini, htaccess o httpd.conf.

A2. Introduccio

En aquest punt vosté ha d'haver descarregat la nostra versié de osTicket. El seglent pas sera descomprimir
els arxius i pujar arxius i directoris del directori upload a un directori de la seua eleccié en el seu servidor.

osTicket ha de ser capa¢ d'escriure i modificar ostconfig.php. Canvie la configuracié de permisos de I'arxiu
ostconfig.php perqué siga escribible pel servidor web.

A3. Instal-lacio

Una vegada que tots els passos anteriors s'han completat, es pot completar la instal-lacié i configuracié
basica en un navegador web. Pot invocar linstal-lador d'osTicket simplement introduint la URL

http://www.yourdomain.com/osticketStable/setupl/install.php o localhost/osticketStable/setup/install.php. Per
favor, seguisca les instruccions per a finalitzar el procés d'instal-lacio.

e Si el guié descobreix algun error de configuracio, llavors no li permetra continuar fins que es
corregisquen els errors.

» Sitotva bé, se li presentara un formulari per a emplenar l'informacié que osTicket requereix.

* Sobre les dades valides el script creara la base de dades i escriura I'arxiu de configuracio.

Tinga en compte que l'instal-lador realitza una configuracié basica. Es requereix una configuracié posterior
a la instal-lacio, perqué el sistema siga completament funcional.
Ad4. Finalitzacié de la instal-laci6

Si el script d'instal-lacid6 ha acabat d'executar-se sense errors, el seu proxim pas sera configurar
completament el nou sistema de tiquets. Perd abans d'agd, per favor realitze els seglients passos:

* Canvie el permis del ostconfig.php a 644
* Elimine el directori d'instal-lacid.

Ara pot iniciar sessié6 amb el nom d'usuari i la contrasenya que va crear durant el procés d'instal-lacio.
Després d'un inici de sessi6 correcte, pot continuar amb el seglient pas.

AS. Guia de configuracio posterior a la instal-lacio

Una vegada que s'ha instal-lat osTicket es necessiten configurar més opcions a través de panell
d'administracié perqué siga plenament utilitzable. Només el personal amb privilegis d'administrador pot
accedir al panell d'administracié. Per a agd vosté ha d'utilitzar el nom d'usuari i contrasenya introduits durant
el procés d'instal-lacio.

A continuacid, es destacaran unicament les opcions de configuracio que es consideren més interessants per

a la gestid dels drets ARCO. Per a aprofundir en les opcions de configuracio, se li remet a la documentacio
oficial de osTicket.

A5.1 Permetre adjunts.

Un dels camps que es pot necessitar que aparegui en el formulari en crear un nou tiquet és un camp de
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carrega d'arxius que permeti adjuntar una copia del NIF/Passaport/NIE del client. Per permetre que el
formulari inclogui un camp per puijar fitxers, s'han de realitzar els segiients passos:
e Accedir al sistema com a usuari administrador.

oslicket

Support Center Ticket Tracking

Username: patricia

Password: eessssssse

Copyright @ osTicket com

* Accedir al panell de configuracio.

Welcome back, Datrir.io |

* Al costat del menu "Preferencies" trobem l'opcié "Adjunts” done clic alli.
* En "Configuracio d'Arxius Adjunts" habilite les seglients opcions:
* Permetre adjunts
» Habilitar arxius adjunts Online
* Després s'ha de crear una carpeta en www del servidor web i se |li ha de donar permisos
d'escriptura.
» En "Tipus d'arxius permesos" escriga les extensions dels arxius permesos.
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Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos

%:-:é Preferencias & Adjuntos API

Antes de habilitar esta funcion asegurate de entender las condiciones de seguridad v los problemas relativos a la misma.

Permitir Adjuntos:

Adjuntos por email:
Adjuntos Online:

Archivo de respuesta del Staff.

Tamafio maximo permitido:

Carpeta de Adjuntos:

Tipos de archivos permitidos:

Permitir Adjuntos (Configuracién Global)
0 Permitir Adjuntos por Email

Habilitar archivos adjuntos Online
[ 5010 usuarios autenticados. (deben haber iniciado sesitn antes de poder adjuntar un archivo )

Permitir adjuntos de correo al usuario
1048576 bytes

El Usuario debe tener acceso de escritura ala carpeta (chmod 777}

; Crea una carpeta y dale permisos
[varfwwwiosticket/descargas de escritura

B O TOE AnsolutE T /oo | : Tan e adjuntos

Introduce las extensiones de fichero permitidas separadas por coma (.doc, .pdf)
Para aceptar cualquier fichera introduce .* (NO recomendado).

.doc, .pdf, .bmp, .Jjpg

Guardar Cambios Restablecer Cambios

A5.2 Permetre l'avis i el filtrat dels tiquets propers a caducar.

Per aconseguir que el sistema generi una alerta i s'envii un correu electronic als responsables cada vegada
que un tiquet veng, s'han de configurar les alertes i notificacions des del panell de configuracié, al que
s'accedeix sent usuari administrador del sistema.

Alertas de Ticket Nuevo:

Alerta de Nuevo Mensaje

Alerta de Mueva Nota interna:

@T}/gﬁt".‘encidc:

—
e

Errores del Sistema:

— ¥ Ulimo en responder [¥] Staff asignado ] Jefe Depafamente—————

D Activar @ Desactivar
Seleccionar destinanos
¥ administradores [¥] Jefe Departamento [C] Miembros Departamento

D Activar @ Desactivar
Seleccionar destinaros

D Activar @ Desactivar
Seleccionar destinarios

@ Activar © Desactivar H“‘\
El correo Admin recibe Ia alerta por defecto. Selecciona destinatarios adicionales: e
¥ staff asignado ¥ Jefe Departamento ] Miembros Departamento

Los tipos de errores selecionados se envian al correo Admin
Errores de Sistema [¥]Errores SQL [¥] Excesa de inicio de sesidn

Per defecte aquesta opcid esta desactivada, per la qual cosa s'ha d'activar i s'han de seleccionar els
destinataris addicionals als quals també es desitge que els arribe I'alerta.

D'altra banda, per aconseguir fixar el termini del tiquet en el sistema a x dies, s'ha d'accedir a I'apartat de
“Configuracié i Opcions dels Tiquets”.
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Cuando se activa, se abre automaticamente las entradas para Tickets

Generacion de IDs Secuencial @ Aleatoria (Recomendado

Prioridad de los Tickets Normal [=] Prioridad por defecto

Permitir al usuario estable

rla prioridad (para tickets nuevos)

WUilizar |a prioridad por email cuando sea posible (para tickets desde el correo

Numero Maximo de Tickets: 0 por Email. (Ayuda contra el Spam y el control de flujos. 0 para ilimitados )

Tiempo de AutoBlogueo: 3 ((Minutos a bloquear un lickel en curso. 0 para deshabilitar el blogueo)
_'__f'ia:-_ﬂ del Ticket: 216 (Tiempo, en horas, antes de gue un ticket sea ma

Tickets Reabiertos ¥ Auto asignar ticket reabierto al dltimo editor. ( 3 Meses limit

Tickets Asignados [Z] Mostrar los tickets asignados enla cola de "Abiertos

Tickets Respondidos Mostrar los tickets respondides en la cola de "Abiertos

Registro de Actividad de Tickets ¥| Registra la actividad de los tickets como notas interas

Identidad del Staff. Ocultar el nombre del Staff en las respuestas

Jerificacion Humana: Activar captcha para los Tickets nuevos via web

A5.3 Configuracié del correu electronic

La configuracioé del sistema per a acceptar correus electronics varia de sistema a sistema i segons les seues
preferéncies. Per a agregar un nou correu electronic vaja a Configuraci6 => Configuracié del correu
electronic en el panell d'administracié. Per a obtenir informacié detallada, per favor consulte el Manual
d'instruccions Configuracio del correu electronic propi de osTicket (http://osticket.com/wiki/Email_Settings).

A5.4 Plantilles de correu electronic

OsTicket permet crear plantilles genériques de correu electronic que poden ser utilitzades per a auto-
respostes, alertes i avisos. Consulte http://osticket.com/wiki/Email_Templates per a obtenir detalls sobre com
personalitzar-los.

Ab5.5 Departaments

Els departaments s'utilitzen per a classificar els tiquets entrants i també com a mascara d'accés per als
membres del personal. Per exemple, es pot restringir I'accés del personal a certes dades en funcié dels
departaments. Per a gestionar els departaments vosté ha d'anar a la pestanya Departaments en el panell
d'administracio.

A5.6 Membres del personal

OsTicket li permet afegir un nombre il-limitat de representants en el sistema. A cada membre del personal se
li assigna a un grup i un departament que determina el nivell de permis.

A5.7 Preferéncies del Sistema

Per a desactivar o canviar la configuracid del sistema vaja a la pestanya Configuracié en el panell
d'administracio.
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A6. Exemple d'us

A continuacio, passem a descriure un exemple d'Us des del costat del client o de I'empleat d'atenci6 al client:

ORTE CON TICKETS

TICKET TRACKING

4 Inicio [ TicketNuevo [ Consulta de Tickets

Proyecto de Patricia Caballero Lemos en colaboracion con UOC y PRISE, basado en OsTicket.

—\ Abrir un Ticket Nuevo &= Comprobar estado de los Tickets
@ Proporcionamas los archivos y el historial de todas
tus solicitudes de soporte completo con

fespuestas

Por favor, facilita el mayor nimero de detalles
posibles. i deseas actualizar una peticién ya
realizada utiliza el formulario 2 la derecha

Para abrir un ticket nueve haga clic en el botén. Email:

Abrir Ticket Nuevo |

Ticket ID:

Ver Estado

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Resenvados
Como muesra de apoyo. Ie pedimos que deje el enlace Powered by osTicket para ayudar a difundir la palabra. Gracias—>
Tioket

Aquesta és la pantalla d'inici que com es pot
observar, permet:
»  Obrir un nou tiquet.
* Comprovar l'estat dels tiquets ja introduits
pel client.

CENTER

TICKET TRAGKING

% Inicie [ TicketNuevo [3 Consulta de Tickets

Rellene el Formulario para abrir un ticket nuevo

Nombre completo: Patricia Caballero Lemos

Tipo de documento: NIF/CIF i

Numero de documento: 53382526D

Email: caballerolemos @uoc.com

Teléfono: 964578859 Ext

Elija el tipo de derecho que desee ejercer: Rectificacion ~ +

Rectificacion
Indiquenos los datos que desea corregir
Calle Oslo por Calle Berlin |

[ Restopiecer [l Cancetar |

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Resenvados
Como muestra de apoyo, le pedimos que deje el enlace Powered by osTicket para ayudar a difundir la palabra. Graciasl—>

Tickat

En el cas d'haver premut l'opcié “Obrir Tiquet Nou”
en el pas anterior. Es passa a un formulari com el
qual es mostra aci, on el client haura d'emplenar les
dades referents a la seua peticié i fer clic en el boté
“Enviar Tiquet”.

Si s'ha configurat osTicket per a permetre adjunts,
en aquest formulari apareixera un camp més que
permetra adjuntar una copia del DNI.

{T CENTER

TICKET TRACKING

¢ Inicio [ TicketNuevo [3 Consulta de Tickets

Ticket Creado

Estimado Patricia Caballero Lemos,

Gracias por colaborar con nuestro departamento de Atencion al Usuario
El sistema ha creado un "ticket” asociado a tu consulta y contactaremos contigo si es necesario

El Departamente de Calidad

Copyiight © osTicket.com. Todos los Derechos Resenados

Como muestra de apoyo, le pedimos que deje el enlace Powered by osTicket para ayudar a difundir la palabra. Graciasl—>
Tickat

Si s'han emplenat correctament les dades en el pas
anterior, ens apareixera un missatge com aquest en
el qual ens informa que el tiquet ha sigut creat
correctament. El missatge que es mostra a l'usuari
és configurable.

A més, el sistema envia un correu electronic a
I'adrecga especificada en el formulari juntament amb
un nombre de tiquet que li permetra al client realitzar
un seguiment del mateix.
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SUPPORT CENTER

TICKET TRACKING

SOPOATE CON TICKETS

# Inicio [ TicketNuevo [ Consulta de Tickets

Para ver el estado de un ticket. proporciona a continuacion tus datos de acceso..
Si es la primera que te pones en contacto con nosotros o has perdido el ID del Ticket, Clic Aqui Para abrir un ticket nuevo.

Se Requiers Autenticacién

‘ E-Mail: | caballerolemos@uoc.com

Ticket 1D ‘ 206578|

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Resenvados
Como muestra de apoyo, le pedimos que deje el enlace Powered by osTicket para ayudar a difundir la palabra. Graciasl->
ficket

El client, en qualsevol moment, pot comprovar l'estat
del seu tiquet introduint el seu e-mail i el Tiquet ID
proporcionat en el pas anterior.

SUPPORT CENTER

TICKET TRACKING

ORTE CON TIGKETS

¢ Inicio [ TicketNuevo [ Mis Tickets & Salir

Mostrando 1-1de 1 Tickets B Ablertos Cerrados ||y Refrescar

. 01/01/1970 -
) 208578 | 12/05/2013 1

i Abierto Soporte

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Reservados
Como muestra de apoyo, le pedimos que deje el enlace Pawered by osTicket para ayudar a difundir la palabra. Graciasl—
Ticket

Una vegada s'ha verificat que les dades anteriors
son correctes, el sistema mostrara l'estat del tiquet
sol-licitat.

CENTER

TICKET TRACKING

£ Inicio [ TicketNuevo [ Mis Tickets & Salir

Ticket #206578 £

e Patricia Caballero Lemos
completo:
Tipo d

Estado Ticket:  Abierto Uit NIFICF
documento:

D It ito: S it

epartamento:  Soporte e

Fecha Ticket:  12/08/2013 - 13:15:13 e
Email: caballerolemos@uac com
Teléfono: 964578859

Tipo de derecho: Rectificacién
Justificacién: Calle Oslo por Calle Berlin

T Historial del Ticket

Dom, 12 May 2013 1:15 p.m.

Escribe tu mensaje *

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Reservados
Como muesira de apoyo, le pedimos que deje el enlace Powered by osTickst para ayudar a difundir [a palabra. Graciasl->
¥ oficket

Si es prem sobre el nombre de tiquet s'accedeix a la
informacié completa sobre el mateix. A més, l'usuari
té la possibilitat d'enviar un missatge als
responsables de la tramitacié de dit dret ARCO.

Seguidament, passem a descriure un exemple d'Us des del costat d'un membre de I'empresa la missié de la

qual siga la de tramitar les peticions de drets ARCO.
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Gestor de Tickets per a drets ARCO

= Bienvenido, administrador | Fane | de ifigur
7 oglicket
SR CaarT IR Tcking
e D (TR (R
[ Abiertos(3) [l Cerrados [ MNuevo Ticket

Bisqueda.

REIERETR (Bisqueda Avanzada]

Mostrando 1-3de3 Abierto

[0 (= 206578 120512013 Soporte Normal
[ @ 373217 1300412013 Soports Normal
[0 f71443271 1300412013 osTicket Instalado Soporte Normal

Seleccionar: Todos | Invertir Seleccidn | Ninguno Pagina: [1]

A Refrescar

Patricia Caballero
sdfsg
osTicket Support

Copyright ® 2006-2013 osTicket com. Todos los Derechos Ressrvados.

Aquesta és la pantalla d'inici des del costat del staff,
com es pot observar, en ella es mostren tots els
tiquets oberts fins al moment. Des d'aquesta pantalla
es poden realitzar cerques, marcar tiquets com
venguts, accedir a la informacié de cadascun dels
tiquets, crear un nou tiquet, etc.

7 '0 'ﬁcke Bienvenido, administrador | Fane de Caniiy
* suppon Genter Ticket Tracking

Tickets
[ Abiertos [3)

Wsg Predefinidos | Lista de Personal Wi Cuenta

Cerrados [ Nuevo Ticket

Ticket ID208578 & [ Editar Ticket

Nombre: Patricia Caballerc
Estado: b 0 HIFACE:
Prioridad: Mimero de
Departamento: documento:
Creado: Email:

Teléfono:

Origen

Tipe de derecho: Rectificacion
Justificacién: Calle Oslo por Calle Berlin

Staff asignade: - Sin Asignar - Ultima Respuesta

Fecha de Cierre: Ultimo Mensaje.

Lemas

120052013 - 13:15:13

Accién: | Seleccionar E| Priorided: | -La Actual-

Tl Historial del Ticket

Dom, 12 May 2013 1:15 p.m

Responder || Nota Interna || Transferir a Departamentao || Asignar Ticket

=] Finciuir

Respueste Predefinide | Seleccionar

Incluir Firme: @ Ninguna () Firma del Departaments

Estado del Ticket: || Cenar al Respo

Copyright ® 2008-2013 osTicket com. Tados Ios Derechos Reservados.

Si en la pantalla anterior es prem sobre un tiquet
s'accedeix a la informacio del mateix. Des d'aquesta
pantalla, és possible respondre a la peticio, crear
una nota interna, transferir el tiquet a un altre
departament o bé assignar-ho a un altre membre del
staff. A més, és possible també canviar la prioritat del
tiquet, marcar-ho com vengut, tancar-ho o enviar un
e-mail i tancar-ho.

] 50 'Cﬁcke Biznvenide, administrador | #ans o= 0
z

upport Genter Ticket Trocking

Tickets Msg Predefinidos  Lista de Personal Wi Cuenta

) Respuestas Predefinidas 3 Nueva Respuesta Predefinida

B e Categoria | Todos los Depanamentos =]

Mostrando 1-2 de 2

[[] Que es osTicket? Activo | Todos los Depsrtsmentos

[E] Eiemplo {con vari Activo | Todos los Departamentos

Seleccionar: Todos | Invertir Seleccién | Nin

Pagine: [1)

ivar | Eliminar |

13404/2013 - 14:50:14

13/04/2013 - 14:50:14

Copyright © 20082012 osTicket.com. Tados los Derechos Reservadas.

Una altra de les possibilitats que se li ofereix a
aquest usuari és la de configurar els missatges
predefinits amb les variables que es consideren
necessaries. Com es pot observar en aquesta
pantalla, agcod s'aconsegueix a través de la pestanya
“Msg Predefinits”.
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= 7 = Bienvenido, administrador | fane! de Configuraco,
~oclicket

Tickets Msg Predefinidos | | Lista de Personal Wi Cuenta

[P Abiertos (3) (7 Cerrados [ Nuevo Ticket

Actualizar # Ticket206578 (Ver Ticket)
Nombre completo: Patricia Caballero Lemos
Tipo de documento:  NIFICIF

Himero de
documento: 53362526D

Emait: caballerolemos@uoc.com  *
Teléfono: 364576353 B

Fecha Vencimiento:  La hora dependerd de su zona horaria (GM2.0)
T [oo00[=]

Tipo de derecho: Rectificacion
Justificacion: Indiquenos los datos que desea correg.

Calle Gslo por Calle Berlin

Prioridad: "Normal [=]
Hota Interna: Razon de Edicion™*

AciualizarTicket | UResiablecer

Copyright ® 2006-2013 osTicket com. Todos los Derechos Reservados.

El sistema també permet editar cada tiquet. Aco
facilita als membres del staff rectificar dades
concretes sobre el tiquet o modificar les dates de
venciment.

Bienvenido, administrador | P22 e Configuraci
Support Genter Ticket Tracking
Tickets Msg Predefinidos | | Lista de Personal Mi Cuenta
(R Aviertos (3) [ vencidos (1) il Cerrados [Eb Nuevo Ticket

1de 1 Tickets seleccionados marcados como vencidos

Bisqueda Il (Busqueda Avanzadal

Mostrando 1-3de 3 Abierto A Refrescar
[ = 206578 121052013 & Soporte Normal  Paricia Caballero

[ @ 373217 | 1310412013 Soporte Normal | sdfsd

[F] | {21 443271 | 1310412013 | osTicket Instalado Soporte Normal  osTicket Support

Seleccionar. Todos | Invertir Seleccién | Ninguno Pagina: [1]

Copyright © 2006-2013 osTicket com. Todos los Derechos Resenvados.
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En aquesta pantalla es pot observar el que ocorre si
es marca un tiquet com vencgut. En la barra superior
apareix un apartat més que contindra als tiquets
vencuts fins al moment. A més, en la pantalla on es
mostren tots els tiquets oberts, es marca al tiquet
vengut amb el simbol d'una exclamacié en roig.
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