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RESUM

L’objectiu d’aquest projecte és la realitzacié d’ un gestor d’incidéncies que doni suport a

I'area de sistemes de la informacio i comunicacié d’una organitzacio.

Per assolir aquest objectiu, és important tenir un bon control de les incidencies
generades mitjangant una base de dades que ens permeti organitzar la informaci6 de
manera eficient i d’'una interficie Web que permet de forma simple, rapida i ordenada

gestionar la informacio recopilada.

D’aquesta manera, per tant, el primer pas és crear una base de dades que recopila la
informacio dels usuaris, els possibles incidents que es puguin generar i les actuacions

realitzades pels técnics de manera individual per a cada incidéncia.

L’interficie Web ens permet gestionar la informacié emprada a la base de dades aixi
com la visualitzacié d’aquesta organitzadament. Tant els usuaris com els técnics tenen
accés a aquesta. Els técnics tenen accés a totes les opcions que facilita el gestor
d’incidéncies. Els usuaris tenen restringit I's de la interficie Web només per crear
noves incidéncies a titol individual, aixi com per fer un seguiment de I'estat d’aquestes,

visualitzant les actuacions realitzades pels técnics.
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1. Introduccio

1.1 Introduccio

La informacié com a mitja de desenvolupament és inherent a I'evolucié actual de la
tecnologia. Les “Tecnologies de la informacio i de la comunicacié (TIC o NTIC per
a Noves Tecnologies de la Informacid i de la Comunicacio o IT per a «Information
Technology»)” sén el conjunt de tecnologies que ens permeten gestionar la informacié i

traslladar-la d’'un lloc a un altre.

Les TIC son presents a molts ambits de la nostra vida quotidiana, abasten un gran
ventall de possibilitat i estan compostes per tres elements: les xarxes, els terminals i els

serveis.

Les Xarxes, son aquells elements que ens permeten traslladar la informacié d’un lloc a

un altre.

Els terminals son els aparells que ens permeten visualitzar i gestionar la informacio.

Els serveis son la fusié de les dues anteriors, el trasllat de la informacio i la gesti6 i

visualitzacio d’aquesta és el que dona un servei a l'usuari final.

Degut a les seves caracteristiques, les TIC s’han convertit en una eina molt important
dins 'ambit corporatiu ja que estalvien temps i simplifiquen les tasques, augmentat aixi
la productivitat. D’aquesta manera totes les corporacions es veuen obligades a

modernitzar els seus equipaments per adaptar-se a les noves metodologies de treball.
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1.2 Descripcio del problema

D’aquestes noves tecnologies ens sorgeixen, doncs, noves necessitats, les
organitzacions depenen cada vegada en major mesura de les TIC per assolir els seus

objectius corporatius.

Aquestes necessitats generen també una seérie d’inconvenients; els errors que
produeixen els programes, la falta de formaci6 dels usuaris , 'escassa renovacié dels
terminals i periférics, la saturacié dels sistemes i una gran varietat de possibles
incidéncies. Aquests fets sumats a la necessitat de solucionar els problemes amb la
major rapidesa possible per evitar la disminucio del rendiment corporatiu, fan que sigui

necessari el recolzament d’una area técnica que solucioni aquestes possibles fallides.
El gestor d’incidéncies ens permetra optimitzar el temps de rebuda i resolucié de les

incidéncies, donant suport als técnics que tindran la informacié molt rapidament de

forma visual i organitzada.
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1.3 Estat de I'art

Per crear un gestor d’incidencies hem de disposar de dos recursos basics, una base de

dades i una interficie Web.

A [l'actualitat existeixen gran varietat de bases de dades que ens permeten
emmagatzemar i gestionar la informacié de diferents maneres segons les dades que

vulguem tractar.

Abans de triar una base de dades, em de tenir en compte unes premisses basiques
que ens ajudaran a optimitzar els recursos dels que disposem. Aixi, una vegada tenim
clar quin és el nostre objectiu final, haurem de valorar entre les diferents bases de
dades la que millor s’adapta a les nostres necessitats tenint en compte la facilitat d’us,
el rendiment o rapidesa de recopilacié de dades, la compatibilitat amb les plataformes
existents,el preu i tipus de llicéncia, la utilitzacié d’un llenguatge de consulta estructurat

i el facil accés a possible documentacio i suport per a la utilitzacié d’aquesta.

La interficie web és 'eina que ens permet accedir i visualitzar de forma simplificada la
informacio inclosa a la base de dades, aixi doncs, per a que la interficie web estigui
totalment adaptada a les nostres necessitats, la millor opcié és crear-la partint d’'un

llenguatge de programacié Web.

Existeixen un gran varietat de llenguatges Web, els parametres a valorar seran els
mateixos que per a una base de dades perd amb l'avantatge de que no tenim la
obligacié de triar una unica tecnologia degut a l'alta compatibilitat existent entre

aquests.

Abans de decidir definitivament el llenguatge de programacié es van analitzar les
diferent opcions disponibles al mercat, per a fer aquest analisis, la seglent taula
comparativa ens ajuda a decidir la millor opcié per al seu desenvolupament. Els factors
als que hem donat major importancia son el cost, rendiment i seguretat que ens poden

proporcionar les diferent plataformes de treball.
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Area

LAMP

ASP.NET

J2EE

Licensing cost

Ma licensing cost

Expensive licensing cost

Mo licensing cost

Support options

Free suppaort via

Free support via

Free support via

and cost community community COmmunity
FPaid suppart options Faid suppart options Faid support options
available available available
Platform(s] Multiple Windows only hultiple
Harchwiare Funs an very inexpensive Requires slightly mare Requires expensive
Costs SErvers EXPENSIVE SEMVErS SEMVErs
Staffing Somewhat difficult to find Very easy to find qualified Reasonably easy to find

qualified people

people

gualified people

External Hosting

Widely available and

Widely awvailable, but

Mot widely available

INExpensive More expensive
Security “ery good Histarically very bad, but Good
improved recently
Ferformance “ery good Cften requires mare Cften requires
expensive hardware to substantial configuration
perform wiell and expensive hardwiare
Scalabiliby Scales very well Can be difficult to scale Scales well when

configured properly

Administration

Difficult: Often requires
reading documentation
and editing text files

Easy: Often can be done
through point and click
interface

Moderate: Sometimes
can be done visually

Configuration Can be difficult to Easy to configure Moderately difficult to
ease of use configure properly configure
Configuration Extremely flexible Mot very flexible Moderately flexible
flexibility
Framework(s) Mary available — often Dne standardized Cine standardized
difficult to choose framework framework
Components Widely available Widely available Widely available
Compatibility Very good: Mew versions Moderate: MNew versions Bad: Many problems

usualty backwards-
compatible

often break functionality

between old and new
YEFSIONS

Figura 1. Taula comparativa de les principals plataformes de desenvolupament web.

Una vegada fet I'estudi de les tecnologies que tenim a I'abast, i tenint en compte les
nostres necessitats, aquest projecte ha estat elaborat utilitzant la plataforma de treball
WAMP, és a dir, com a base de dades MySQL i com a Interficie Web la combinaci6 de
AJAX i CSS per a les funcions de l'aplicacio i el disseny visual respectivament. El cas
de AJAX es caracteritza per no ser un llenguatge de programacio propiament dit, sind

una técnica de programacié que engloba varis llenguatges de programacio ja existents.
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1.3.1 Gestors d’incidéncies existents al mercat.

A continuacié es mostra un llistat d’algunes de les moltes opcions disponibles al
mercat. Hem intentat que I'eleccié dels productes d’aquesta llista il-lustri de la millor
manera el ventall d’'opcions disponibles, des de les aplicacions més complertes a les

meés basiques.

Remedy — BMC software (software propietari)

Impressionant gestor d’incidéncies que ofereix la possibilitat de funcionar online. Molt
preparat per treballar segons l'estandard ITIL, que és un estandard ‘de facto’ que
recopila les bones practiques a seguir per a la millor gestié de les TIC. Disposa d’'una
enorme quantitat de funcions, entre elles destaca la possibilitat de treballar amb
processos a seguir per a la resolucié d’una incidéncia, aquest processos es mostren en

forma de fluxgrames.

Aquest programa dedicat sobretot a grans empreses, degut a la enorme quantitat de
opcions que disposa, necessita un alt cost de formacio als técnics que l'utilitzen. També
€s necessari un elevat temps de manteniment i configuracié. Finalment I'excés de
opcions de les que disposa fa complicada, i per tant de vegades lenta, la seva

utilitzacio.

Numara Track-It! (software propietari)

Excel-lent gestor d’incidéncies, rapid i facil de utilitzar i de configurar. Funciona
principalment via web. Permet les principals funcions per a la correcta gestid

d’incidéncies tant en petites com en grans empreses.

El requisits per a la instal-lacié del producte sén extremadament elevats. Sén
necessaris tres servidors de caracteristiques elevades per a la seva instal-lacié. La
resolucid minima del client és de 1024x768 per el que un usuari amb una resolucié
inferior podria no visualitzar correctament el formulari de creacié d’incidéncia. La seva

instal-lacié esta restringida a sistemes Windows i Mac.
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TechExcel ServiceWise HD (software propietari)

Gestor d’incidéncies via web que permet realitzar totes les funcions basiques o

avancgades per a les gestio d’incidéncies.

Encara que és relativament rapid d’utilitzar, el seu disseny en forma de pestanyes fa de

vegades molt complicat trobar alguna opci6 basica.

Hesk (Software de lliure distribucid)

Senzill gestor d’incidéncies de codi lliure i desenvolupat en php i sqgl. El seu cost és
molt assequible. De facil instal-lacié i aprenentatge permet realitzar les tasques
habituals per a la gestid6 dincidéncies a una petita o mitjana empresa. Una
caracteristica destacada és la disposicido d’'una base de coneixements per als usuaris.
No sOn necessaris uns requisits elevats per a la seva instal-laci6. Permet la seva

instal-lacié en sistemes Windows i Linux.

Com a desavantatges podem comentar la lentitud alhora d’operar amb el programa,

que a cada accio, actualitza la totalitat del contingut de la pagina.
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1.4 Motivacions

Una vegada analitzada la oferta de gestors d’incidéncies existents actualment al
mercat, si fem una comparativa entre tots ells, podem concloure que hi ha una

mancanga clara de rendiment a I’hora d'utilitzar-los.

Com ja hem exposat anteriorment, la finalitat d’un gestor d’incidéncies és disminuir els
temps de resolucié dels incidents sorgits dins d’'una corporacio. A l'actualitat, els
gestors utilitzats, no seleccionen la informacié a la hora de reenviar-la al navegador,
sind que el servidor torna a crear i reenviar la totalitat de la pagina, augmentat aixi el
temps de resposta i el trafic generat a la xarxa, d’aquesta manera no s’optimitza el

temps.

El gestor d’incidéncies creat en aquest projecte, redueix de forma drastica els temps de
visualitzacio i gesti6 de les dades, augmentant la rendibilitat dels técnics del
departament. La base de dades i la interficie Web interactuen entre elles, enviant i
rebent només les dades sol‘licitades. A més, al ser on-line, ens permet la utilitzacié

des de qualsevol terminal amb accés a Internet i un navegador estandard.
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1.5 Estructura de la memoria

La present memoria consta d’una portada, el Certificat amb la signatura del director del
projecte, un resum del projecte, una taula dels seus continguts, sis capitols on es
descriu el projecte realitzat, una descripcié de les referéncies bibliografiques i una

descripcio dels annexos que es lliuraran en el CD-R adjunt.

El primer capitol de descripcid del projecte és una introduccid on es descriu el

problema, I'estat de 'art i les motivacions.

El segon capitol correspon a I'estudi de viabilitat i descriu els objectius, els requisits, la
planificacié del temps i el diagrama de Gantt, una avaluacié de costos i riscos, i una

conclusio sobre la viabilitat.

El tercer capitol es fa un repas als fonaments tedrics, on s’expliquen les diverses

tecnologies utilitzades per a la implementacio del projecte.
El quart capitol detalla conjuntament I'analisi i el disseny del projecte, explicant els
perfils i casos d’Us, les compatibilitats, I'estructura de la base de dades aixi com la

interficie de l'usuari, la seguretat i la plataforma de treball.

El cinqué capitol descriu les proves realitzades i el sisé les conclusions extretes

després de I'elaboracié d’aquesta memoria.
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2. Estudi de Viabilitat

L’estudi de viabilitat ens permetra definir a partir de la definicié d’'uns objectius la
viabilitat del projecte a partir de I'estudi dels recursos, el temps, els costos i els riscos

inherents.

2.1 Introduccio

Aquest projecte neix de la necessitat de crear una aplicacié web rapida i eficag que

doni suport a I'area técnica d’'una corporacio.

L’'implementacié del programa, degut a que suposara un canvi en el desenvolupament

normal de I'activitat corporativa, genera una série d’avantatges i inconvenients.

Com a avantatges tindrem els seglients punts:

- Canal de comunicacié sense esperes.

- Informacié organitzada i de facil acces.

- Permet a l'usuari veure en cada moment en quin estat es troba la seva
incidéncia.

- Accés des de qualsevol terminal connectat a la xarxa que disposi d’un
navegador web.

- Requereix un minim manteniment.

- L’espai ocupat per incidéncia generada es reduit.

- Facilitat d’'us.

- Permet la modificacié del disseny sense la necessitat de fer canvis en
I'estructura.

- Proteccio de dades. Els usuaris només tenen accés a les seves dades.

- Visualitzacio de I'estat de les incidéncies generades.

- L’administrador pot portar un control estadistic de les incidéncies assignades

als seus técnics.

Com a inconvenients podriem enumerar els seglents:
- Necessitat de formacié dels usuaris que utilitzaran el programa, encara que
aquesta no requereix un alt nivell de coneixements.

- Necessitat d’'un servidor web.
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En funcié del volum d’incidéncies generades, haurem de disposar de major o menor
espai per emmagatzemar aquestes, no depenent tant de la dimensié de I'organitzacio,

sin6 de I'estat en el que es troben els seus recursos informatics.

2.2 Objectius

Els objectius assolir son els seglents:

Donar suport a I'area técnica d’'una corporacio.

Agilitzar la resoluci6 de problemes informatics.

- Reduir el temps d’espera en la comunicacio i resolucié d’incidents

- Optimitzar els recursos.

- Oferir la possibilitat d’'operar amb el programa tant als técnics com als clients

- Escalabilitat

2.3 Requisits
2.3.1 Requisits funcionals

Per aquest projecte es poden enumerar els seguents requisits funcionals:

- Seguretat
» L’aplicaci6 ha de ser capac¢ en tot moment de diferenciar entre els
diferents perfils d’usuaris que la utilitzaran.
Un usuari no ha de poder entrar a una zona no autoritzada.
L’accés a laplicacid6 es realitzara mitjangant un sistema de

contrasenyes.

- Gestio d'usuaris
» La interficie de gestio d’'usuaris ha de permetre la creacié de nous
usuaris, l'actualitzacié dels existents i la possibilitat d’eliminar-los
juntament amb I'accés a 'aplicacio.
» En cas de la pérdua de contrasenya, I'aplicacié ha de disposar d’'un
sistema per permetre I'entrada al usuari posant-se en contacte amb el
departament técnic.

» La gestioé d’'usuaris ha de ser un rol exclusiu de I'administrador.
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- Gestio d’incidéncies

»

La interficie de gestid d’incidéncies ha de permetre la creacio de
noves incidéncies i la modificacié d’aquestes.

L’aplicaci6 ha de mantenir un historic de totes les incidéncies
originades, per el que I'eliminacié d’incidéncies no ha de ser possible.
La creacié d’'una nova incidéncia ha de retornar un numero unic
d’incidéncia al técnic i al usuari.

Tant els técnics com els usuaris han de poder comunicar-se
mitjancant I'aplicacio.

Tant els técnics com els usuaris han de poder anotar les diverses
accions realitzades durant la resolucio de les incidencies i visualitzar-
les posteriorment.

El perfil d’'usuari ha de poder crear i accedir a les incidéncies propies,
perd no a les de altres usuaris.

La gestid d’incidéncies amb privilegis totals ha de ser un rol exclusiu

del técnic i 'administrador.

- Estadistiques

>

Ha d’existir un apartat on poder tenir un control estadistic sobre les

incidéncies originades.

2.3.2 Requisits no funcionals

Per aquest projecte es poden enumerar els seguients requisits no funcionals:

- Disseny

>
>

La interficie ha de ser comode i rapida d’utilitzar.

La interficie ha de ser agradable a la vista.

- Rapidesa

>

L’aplicacié de de permetre treballar de forma rapida, sense molestes

pauses entre les tasques més habituals.
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- Escalabilitat
» L’aplicacio ha de permetre futures modificacions de forma facil i rapida
per a un tecnic amb coneixements basics de programacié en php,
javascript i sql.
» L’aplicacio ha d’estar creada de forma que futures modificacions
realitzades seguint el mateix procés utilitzat durant el

desenvolupament d’aquest, afectin minimament al seu rendiment.

- Rapid aprenentatge
» La formacio per als usuaris de l'aplicacid no ha de suposar un cost

elevat.

2.3.3 Recursos de Hardware
Requisits minims PC clients:

Memoria RAM: 256 MB
Processador: Pentium Ill o superior
Disc Dur: 10 GB.

Monitor VGA.

Tarja de xarxa amb accés a Internet.

Teclat i ratoli

Requisits minims Servidor:

-  Memodria RAM: 2 GB
- Processador: Pentium IV o superior.
- RAID 1: 2 HD 80 GB SCSI.

2.3.4 Recursos de Software

Per als clients és necessari disposar d’un navegador que sigui compatible amb els
estandards CSS i que disposi de JavaScript. Els navegadors recomanats son el

Mozzilla Firefox, Opera o Google Chrome.

El servidor haura de disposar d’una instal-lacié del servidor Apache amb PHP i una
base de dades SQL.
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Per a la plataforma de desenvolupament necessitarem:

- Servidor Apache

- Servidor PHP

- Base de dades SQL

- Navegador compatible amb els estandards CSS i JavaScript.

- Editor per a PHP

- Editor per a CSS

2.4 Planificacio

La planificacié ens permet fer un analisi anterior, un seguiment durant I'execucié de la
implantacio i un tancament final de les hores dels operaris o professionals necessaris
per a realitzar aquest tasca a fi de poder calcular a titol previ un pressupost i en

finalitzar les desviacions respecte a aquest.

2.4.1 Planificacio6 dels temps

El seglent quadre ofereix un resum de les tasques, el professional que les duu a

terme, les hores setmanals de dedicacio, les hores totals i la data d’inici i fi.

Tasca Recurs_: AfEE Hores totals Data inici Data fi
categoria setmanals
Analisi Coordinador 10h 07/05/2010 | 11/05/2010
Especificacions de proiecte 20h 20h 12/05/2010 | 18/05/2010
Disseny prol 25h 19/05/2010 | 27/05/2010
Programacio de | b ramador | 20h 70h 27/05/2010 | 24/06/2010
I'aplicatiu
Programacio Dissenyador
del disseny de - 20h 15h 24/06/2010 | 29/06/2010
i iy grafic
la interficie web
Documentacié Rféd;‘i’éor 20h 60h 01/07/2010 | 25/07/2010
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2.4.2 Panificacio inicial del projecte

A continuacio presentem el diagrama de Gantt que ens mostra el temps de dedicacio
previst inicialment per les diferents tasques en el temps determinat. Aquesta
planificacio és va realitzar seguint uns parametres normals per un un projecte de final

de carrera.

Mombre de tares Duracion Comienzo Fin ay 10 [10 may 10 [17 may 10 [24 may 10 [ 31 may 90 [07 jun 10 [14jun*10 [21jun*0 [25jun0 [0S0 [12julM0  [18jul*10
05 [ 09 [12 [15 [18 [21 |24 [27 [30 [02 [05 [08 [11 [14 [17 [20 [23 [26 [29 [02 |05 [08 [11 [14 [17 [20 [23
1 [ Anilisi previ 1,25 dias | vie 0705110 mar 110510
2 Justificacid del projecte Ghoras|  vie 07050 mar 1105010
3 Definicit dobjectius Ghoras|  vie 07050 mar 1105010 g'
4 Plarificacia Zhoras|  mar 110510 mar 110510 1
5 [ Especificacions 2,5dias| mié 120510 mar 18105110
[ Requeriments funcionals Shoras| mig 120510 jue 130510
7 FRequeriments no funcionals Shoras|  jus 13050 vie 1405010 G%l
8 Definicit dlactors | casos dis Zhoras|  vie 140510 vie 1405010 —
] Defiricid de subsistemes Bhoras| U 170510 mar 180510 E
10 | Disseny 313 dias | mié 190510 jue 270510 =
1 Interticie dusuari Shoras| mig 180510 jue 200510
12 Estructura de la base de dades Shoras|  jus 20080 vie 210500 G%l
13 Estructura de 'aplicacis 15horas|  vie 210510 jue 27/0510
14 |2 Implementacio 10,63 dias | jue 2770540 mar 29/06/10 - =
15 Configuracid platatorma de treball Shoras|  jue 270510 vie 260510
18 Configuracid de la BECD Shoras|  vie 280510 lun 310510
17 El Area de 'administrador 7.5dias | lun 310540 lun 2106110
18 Interficie dusuari 15horas|  lun 31050 vie 040610
18 Implementaci gestid dusuaris 15haras|  vie DADBA0|  jus 100610
0 Implementacid gestid dincidéncies | 30 horas|  jue 10/6A0)  lun 2170610
2 Adaptaci 3 lrea del teonic Shoras|  lun 21060  mar 2200610
22 Adsptacit & Mrea de lusuari 10horas|  mié 2306M0  mar 200610 =j
23 Prowes | cortrol de qualitat S1horas|  vie 11060 jus 010710 - ¢
24 Elabaracié de l documentacis Elhoras| v 02070 vie 230710 %

Figura 2. Diagrama de Gantt. Planificaci6 incicial del projecte.

2.4.3 Planificacio real del projecte

La planificacié real no va ser finalment la desitjada. El principal problema va ser la
manca d’experiéncia amb la utilitzacio de la tecnologia Ajax que en molts casos
generava comportaments no desitjats a [laplicacié. Per cadascun d’aquests
comportaments identificar i corregir el problema entre la diversitat de tecnologies
utilitzades per l'aplicacié implicava haver de fer diverses proves amb el codi de
JavaScript, PHP, la propia base de dades o fins i tot amb les fulles d’estil. La manca
d’eines per depurar totes aquestes técnologies comodament ha suposat un augment de

temps molt més gran del esperat per cada error aparegut.

El cas més greu va ser 'aparicié d’'un bucle infinit provocat per un conflicte entre les
funcions que actualitzen els llistats d’incidéncies juntament amb les de cerca
d’incidéncies, aquest generava un error al navegador impedint-nos utilitzar I'aplicacio.
Per a trobar el problema es va haver de revisar manualment tot el codi font, cosa que

va provocar un retard quasi dos setmanes.
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Mombre detares Duracién Comienzo Fin 3 may 10 17 may 10|31 may 10 14 jun 10 [28 jun 10 12jul 0 [26jul10 09ag0 0 |23am0 10 06 sep
05 |03 [13 [ 17 [ 21 [25 [26 |02 | 06 [10 |14 [18 [22 [26 | 30 [04 [08 [12 [16 [20 [24 |28 |01 |05 |09 [ 13 [17 [21 | 25 28 [02 |08 [

1 |E Analisi previ 1,25dias | vie 07/05110 | mar 1110510

2 Justificacit del projects Shoras|  vie 07050 lun 100510

3 Definicié dobjectius Shoras|  vie 070510 lun 100510

4 Planificacit 2horas|  mar 1105410 mar 110510

5 |El Especificacions 2,5dias | mar 110510 mar 1805110 ]

[ Requerimerts funcionals Shoras| mar 110540 mié 1200510

7 Requeriments no funcionals Shoras|  mig 120500 jue 130540

8 Definicié d'actors | casos diis 2horas|  vie 140510 vie 1410510

g Definicid de subsistemes Bhoras|  vie 140510 mar 160510

10 | Disseny 313 dias | mar 18/0510  mié 26/05/10

1 Interficie dusuari Shoras| mar 180540  mié 18/0510

12 Estructura de la base de dades Shoras| mig 180510  jue 2000510 E%l

13 Estructura de Maplicacid 15hores| vie 2105H0)  mié 2610540

14 | Implementacié 15,63 dias| mié 26/0510  mar 130710 = =
15 Configuraci platatorma de trebal Shoras| mié 260510 jue 270510 Hl

16 (:Tunllgurac\ﬁ de la BEOD 10hores|  vie 260510 mar 01060 =

17 =l Area de I'administrador 10,63 dias | mar 0106110 vie 0207110 =

18 Interticie dusuari 20hores|  mar OLOEHO|  mar DSI6H 0
13 Implementacié yestis dusuaris 20hores|  mar DBI0EHO|  mar 150640
20 Implementacié gestia dincidéncies | 45 horas| mar 15/0BM0 | wie 207410
21 Aclaptacio a larea del tcnic Shoras|  vis 020710 mar 0GO710
22 Adaptacio a l4rea de lusuari 20 horas mié 070710 mar 130710
23 | Provesicorreccid derrors 80horas|  mié 1606H0]  lun 190740
24 | Elaboracit de la documentacis B5hores| LN 107HO|  vie 100940

Figura 3. Diagrama de Gantt. Planificacioé real del projecte.

2.5 Avaluacio de costos

A fi d’avaluar els costos totals d'implantacié del programa son necessaris uns recursos

fisics i humans. A continuacio es presenta un resum d’aquests costos i el seu total.

Recursos fisics:

Recurs Cost mensual

Hospedatge + Domini 15€

Connexi6 a Internet 6Mb 30€

Recursos personals:

Recursos Cost per hora

Analista 80€

Programador 45€

Dissenyador/Programador CSS 30€

Redactor Técnic 30€

Resum Total:

Recurs Cost
Servidor + Domini (2anys) 360€
Connexio a Internet (2 anys) 720€

Analista (55 hores) 4400€

Programador (85 hores) 3825€

Dissenyador (60 hores) 1800€

Redactor Técnic (60 hores) 1800€
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Podem concloure que el cost total d’'implantaci6 amb dos anys de hospedatge i domini

propi seria de 12.905 euros.

2.6 Avaluacio de riscos

Com a tota empresa que es posa en funcionament hem d’assumir que es poden
presentar riscos a I'hora de portar-la a terme. A continuacié es detallen alguns
d’aquests riscos aixi com la classificacié de la incidéncia d’aquest risc i I'afectacié en
cas que es produeixi. També es descriu la probabilitat d’aparicié d’aquest risc i 'accio a

realitzar en cas que es produeixi.

Risc Grau Afectacio Probabilitat Accio a realitzar

d’incidéncia

Manca d’analisi | Mitja Modificacions al | Alta degut a la | Ampliar l'analisi per a
del projecte programa no | falta suplir les mancances
previstes que | d’experiéncia sorgides durant el
poden produir la | del projectista. | projecte.

prolongacié del
temps previst per
a la finalitzacié

del projecte

Manca de | Mitja Augment del | Baixa degut a | Buscar

formacio sobre temps de | la utilitzacié de | informacié/documentacio

les tecnologies implementacio tecnologies que faci de suport per al

utilitzades del projecte. | conegudes o | programador
Comportaments | molt ben

del programa no | documentades.

previstos.
Comportaments | Alt Augment del | Mitjana Analitzar el codi,
no previstos del temps de debugar-lo i
programa implementacio posteriorment corregir-lo

del projecte

UAB - Escola Universitaria d’Informatica de Sabadell 20




Estudi, disseny i implementacié d’un gestor d’incidéncies online Mateu Trenchs Lopez

2.7 Conclusions

Aquest projecte té com a objectiu principal la millora dels recursos tecnoldgics d’una
corporacio destinada a la solucié de problemes informatics. La missio del projecte és
donar suport a la seva area técnica, optimitzar els recursos disponibles i agilitzar la
resolucié de problemes d’una forma efica¢ reduint els temps aixi com millorar I'atencié

al client donant-los la possibilitat de consultar les seves incidéncies.

L’aplicacié ofereix una base solida, simple d’entrada, perd amb gran capacitat potencial

d’ampliacio, millora i desenvolupament.

Després d’aquest estudi de viabilitat, podem dir que el projecte és viable.
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3. Fonaments teorics

En aquest capitol comentarem les tecnologies utilitzades per a la implementacié del

projecte.

AJAX

Ajax, és la terminologia de ‘Asynchronous JavaScript + XML’ que es podria traduir com
JavaScript asincron + XML. No es tracta d’'una tecnologia de programacié siné d’un
conjunt de tecnologies independents que ens permet unir-les de diferents formes per a

la realitzacié d’aplicacions web molt interactives.

Entre aquest conjunt d’aplicacions que formen Ajax, trobem les seguents:
- Extended HTML i CSS, per a crear un disseny basat en estandards.
- DOM, per a la interaccié i manipulacié dinamica del disseny.
- XML, per a l'intercanvi d’informacio.
- XMLHttpRequest, per a l'intercanvi asincron d’informacio.

- JavaScript, que uneix totes les demés tecnologies.

S’ha de tenir coneixements de totes aquestes tecnologies per a desenvolupar de forma

correcte en Ajax, aixo genera una dificultat extra per al programador.

La gran avantatges que aporta aquesta tecnologia és que, a diferéncia d’'una pagina
web normal on cada clic genera una nova pagina web, creant petites interrupcions
entre carrega i carrega que poden ser molestes alhora de utilitzar-les. Ajax en canvi,
genera peticions de dades de forma asincrona al servidor i la informacié retornada pot
ser emplagada en qualsevol part de la web. Aixd0 ens crea un gran dinamisme
permetent fins i tot, en el cas d’aplicacions més complexes, substituir les aplicacions

d’escriptori.
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PHP

PHP es tracta d'un llenguatge de programacié orientat especialment al
desenvolupament de pagines web. Aquest potent llenguatge de programacio permet
incrustar el seu codi dins de HTML. L’execucié del codi la realitza la part del servidor,
procesant el codi en PHP i generant com a sortida una pagina web dinamica en format
HTML, aixd fa que la part del client no tingui accés al codi font complet de la pagina

web, per el que ens aporta una seguretat elevada per a les nostres aplicacions.

La gran semblanga que PHP té amb els llenguatges de programacié orientada a
objectes més comuns i la amplia documentacié existent, fa que la corba d’aprenentatge
sigui molt curta, no obligant tampoc a seguir un métode determinat de programacio, el
qual pot seguir la seu métode de treball propi que li permeti generar el seu codi de

forma ordenada i estructurada.

Entre les seves caracteristiques destaquen també la seva amplia biblioteca nativa de

funcions, i ser un llenguatge multiplataforma i gratuit.
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El seguent grafic mostra la demanda alhora de buscar treballadors que coneguin les

seguent tecnologies.

Job Trends
== java jsf == java spring == ajax = rails = php

0.3-

0.2-

0.1-

e

Apr'0S  Jul'05 Oct'05 Jan'06 Apr'06 Jul'06  Oct'06 Jan'07  Apri07
www.indeed.com Feb 3, 2005 - Jun 27, 2007

Fercentage of Matching Jok Postings

Figura 4. Demanda de treballadors amb coneixements de programacié web.

Aquesta tendéncia a la utilitzacié de diverses tecnologies, reflexa també un increment
de les aplicacions realitzades mitjangant aquestes tecnologies, demostrant de forma
implicita el seu potencial. Com es pot observar PHP ha estat des de fa molt temps un
dels més demandats degut al seu potencial. Amb la introduccié de ajax al mercat,
juntament amb la necessitat de crear pagines web cada cop més dinamiques i millors,

fa que la demanda d’aquestes dues tecnologies hagi augmentat considerablement.

UAB - Escola Universitaria d’Informatica de Sabadell 24



Estudi, disseny i implementacié d’un gestor d’incidéncies online Mateu Trenchs Lopez

SQL

El llenguatge SQL o llenguatge de consulta estructurat, permet recuperar la
informacié de la nostra base de dades d’'una forma molt facil. Aquest llenguatge
de consulta ens permet realitzar diverses operacions sobre les base de dades
relacionals, des de la recuperacié de dades, com la inclusié de dades noves o la

modificacié d’aquestes.

La diferéncia entre els llenguatges de programacié habituals, recau en que no
s’especifica com aconseguir-ho sin6 el que volem aconseguir. Alhora ens permet
realitzar diverses operacions en una sola sentencia, sense establir un determinat
ordre d’execucio, i el propi motor de SQL ens optimitzara el codi abans de la

seva execucio.

El gran potencial d’aquesta tecnologia ens permet treballar amb conjunts de
registres enlloc de amb registres individuals, que juntament amb Ila utilitzacié de

indexs, accelera les consultes realitzades a la base de dades.
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4. Analisi i disseny del projecte
Aquest capitol esta destinat a descriure el procés d’analisi i de disseny del projecte.

4.1 Perfils d’usuari

L’aplicacio tindra diversos tipus de perfils diferenciats, el de 'administrador, el del técnic

i el de l'usuari. A continuacio es detallen els accessos de cada perfil.

L’administrador, préviament identificat, té accés a:
- La gestié d’incidéncies: Pot assignar incidéncies als técnics aixi com crear-
les i solucionar-les.
- Gestio del usuaris: Altes i baixes d’usuaris, modificacid de contrasenyes i
dades personals i assignacio de rols.

- Visualitzacié d’estadistiques.

El técnic, préviament identificat, té accés a la gesti6 de les incidéncies podent:
- Crear-les, modificar-les i realitzar actuacions sobre elles.
- Assignar-les a un altre técnic.

- Canviar el seu estat.

L’usuari, que té el perfil més restringit, pot:
- Crear incidéncies a titol personal.
- Visualitzar el llistat de totes les incidéncies creades per ell i I'estat en que es
troben aquestes.

- Afegir comentaris a les seves incidéncies.
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4.2 Diagrames de casos d’us

A continuacio mostrarem els diagrames de casos d’Us per a tots els tipus d’usuaris.
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Figura 5. Casos d’us de I'aplicacié

4.3 Disseny

Per a la realitzacié del projecte optem per a separar el contingut, codificat en PHP i
HTML, del disseny de la interficie del projecte, el qual estara en un arxiu a part codificat
en format CSS. Aix0 ens ajudara a realitzar posteriors modificacions al disseny o als

processos de 'aplicacio de forma independent 'una de I'altra.
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Gracies a la funcio XMLHttpRequest de Ajax, és possible comunicar-se amb el servidor
PHP de forma que podrem peticionar-li només les dades requerides, mostrant-les en

pantalla sense tornar a carregar tot el disseny sencer de la pagina.

La interficie de l'usuari ha de permetre mostrar totes les dades de forma agil, La
utilitzacié de CSS ens permet fer el disseny mitjangant capes, que podem fer visible o

ocultar segons les dades que vulguem mostrar.

El disseny de la base de dades ha de contenir tots els objectes necessaris per poder
gestionar les incidéncies del programa de forma correcta. Mitjangant columnes
d‘identificador unic que utilitzarem com a claus primaries, i juntament amb les consultes

en SQL, podrem relacionar aquests objectes.

4.3.1 Compatibilitats

La visualitzacié de I'aplicacio ha estat dissenyada basant-se en els estandards CSS,
juntament amb la utilitzacié de funcions en JavaScript. Es per aixd que és compatible
amb tots els navegador que compleixin aquests estandards, i la capacitat de poder
executar JavaScript. Trobem perd que moltes versions de Internet Explorer no
compleixen aquests requisits i encara que existeix la possibilitat de poder treballar amb
I'aplicacio utilitzant aquest navegador, recomanem la utilitzacié de Firefox o Google
Chrome per a la seva visualitzacio, ja que d’altre forma no es veura correctament el

disseny de la pagina.

Per a poder fer totalment compatible aquesta aplicacié amb Internet Explorer, s’hauria
de realitzar una fulla d’estil paral-lela a I'actual, i complint els peculiars requisits de

Internet Explorer, que seria utilitzada en aquests navegadors.

Finalment la instal-lacio dels servidor, es pot realitzar tant en plataformes Windows o

Linux, ja que ambdds disposen de les versions de Apache i PHP propies, per a poder
servir de forma online aquesta aplicacio. L’unic requisit del servidor que trobem, és la
utilitzacié de PHP 5.2.11 per a la maxima compatibilitat i la correcte execucié de totes

les funcions propies de PHP utilitzades en el codi font de I'aplicacié.
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4.3.2 Estructura de la base de dades

Mateu Trenchs Lopez

El disseny de la Base de dades sera el primer pas a realitzar en el projecte, ja que

d’ells dependra la posterior implementacié de la resta de I'aplicacid. Aquest haura de

contenir taules per a la gestié de les incidéncies, dels usuaris i del hardware afectat.

Cadascuna d’aquestes taules ha de contenir els camps necessaris per a la nostra

aplicacio.

A continuacid es mostren les taules utilitzades a la base de dades amb les

caracteristiques de tots els seus camps:

e Usuaris:

Camp Tipus Requerit | Tipus Clau | Descripcioé

idUsuari | Int(11) Si PK Identificador del usuari

Login Varchar(20) Si Login d’entrada al sistema

Nom Varchar(64) Si Nom real del usuari

Pass text Si Password del usuari xifrat en MD5
enum(‘Admin’,

Tipus "Tecnic', Si Rol del usuari
'‘Usuari')

Mail Varchar(64) S; Dlrecc_:lo de correu electronic del

usuari

e Tecnics:

Camp Tipus Requerit | Tipus Clau | Descripcioé

idTecnic | Int(11) Si PK Identificador del técnic

TLogin | Varchar(20) | Si Login del técnic

TNom Varchar(64) | Si Nom real del técnic
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¢ Incidencies:
Camp Tipus Requerit I;'.'::s Descripcié
idIncidencia | Int(11) Si PK Identificador de la incidéncia
idUsuari Int(11) S FK Identlflcad(_)rQe! usuari al qual
pertany la incidéncia
idTecnic Int(11) Sj EK Idgntlflqadqr del tecnic assignat a
la incidéncia
enum(“
Oberta,
Estat Tancada, Si Estat actual de la incidéncia
En progrés,
En espera”)
Resum Varchar(256) | Si Breu descripcio de la incidéncia
Descripcié | Text Si D escripclo completa de la
incidencia
idHardware | Int(11) No FK .Ide.nt‘lflca.\dor del Hardware de la
incidéncia
idCategoria | Int(11) Si FK Identificador de la categoria de la
incidencia
e Accions:
Camp Tipus Requerit | Tipus Clau | Descripcié
idAccio Int(11) Si PK Identificador de I’ accié
idAutor Int(11) Si FK Identificador del autor de I’ accio
idincidencia | Int(11) Sj FK Identificador de la incidéncia a la que
pertany
Enum(”
obre,
TipusA ;:noarﬁenta, Si Tipus d’accio realitzada
tanca,
reobre”)
DataAccio Datetime | Si Data de I’ accio
Comentari | Text Si Text explicatiu de I’ accié realitzada
e Categories:
Camp Tipus Requerit | Tipus Clau | Descripcio
idCategoria | Int(11) Si PK Identificador de la categoria
Nom Varchar(50) | Si Nom de la categoria
Descripcié | text S| Descrlpplo detallada de la
categoria
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El diagrama Entitat/Relacid6 de la nostra base de dades quedaria de la seglent

manera.

| nimiri v
Ui INTLLY
L Wk HARC AT
Frary WARCHAR )
Paiz TEXT
Tige 5 BRI Ay, T, Lpu )
Mal AR

ernoey_id nodencs T

| mudenims .
lircidancia 1|11
il TLT L
A [NT(LLT
ETeors= TTI1)
Estat EHLAE Chbwita, Tarcads .En progges  En sepra’ |

- ot THTELLE
= P AR HARC 58
& Demweripecic: TET
LT TREE]
T — R gy [HTELL
J acziom - hasrcearn_icHardhamra THTSLL)
e axciorm_kdAcc T
iyt BT 11) "
wdincideracts [HTE D0 { |
Tras EHLME Chen', Cormerkd Tl , Torecs; Featwrs’] - i i
Dol DRTETIME i : :
Loweddi | TEXT =3 i
sliunts il [HT1L] ] categuiies v |
» HCabmgaria INT(LL :
Hars NARLCHAA TSI
Deesgacrignc i TEXT
L
| adRmtts L : T
st TV 1) o harderam -
ikasiow [HTY L] I bernigs v idHartar IT1 113
i rcidancia TIT11) Wl INTCLE]D Tipeas EFEFCPC, Fordor, Faritericos, Teryidor, Throw'|
Dot TEXT T cogin WARSC HARSHT | habaxalP YR CHBATTE)
Pt WA CHSATEEES TP WL HAR | Cwmcripgia TEXT
L] L L3

Figura 6. Diagrama Entidad/Relacié de la base de dades.

4.3.3 Interficie d’'usuari

El segon pas a realitzar és la interficie de l'usuari. A partir d’'un esboés s’intenta crear el
disseny que millor s’adapti a la nostres necessitats. Aquest ha de ser capac¢ de mostrar
els llistats d’incidéncies i usuaris de la nostra base de dades de forma comode i
ordenada. Alhora, tots els formularis tant de cerca com de modificacié necessaris per a

la correcta utilitzacié del programa han de ser perfectament accessibles.
S’ha escollit una resolucié minima de 800x600 que és la resolucié minima que trobem
actualment en un ordenador on s'utilitzi un navegador web i alhora perpetra la

visualitzacio de tots els elements sense que aquests quedin solapats o massa junts.
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Aquesta resolucido no només permet utilitzar I'aplicacié en resolucions més grans, sind

que també es podria utilitzar des de un dispositiu mobil compatible.

Figura 7. Mostra de la visualitzacié de I'aplicacié en un ‘Smartphone’.

El titol es mostra com una barra negra amb una font de tipus Courier de color blanc a la
part superior de la pantalla, el qual ens permetra saber en tot moment on estem ubicats
dins de l‘aplicacio. Els colors escollits per a la interficie web ha estat una combinacio
tons blaus i agradables a la vista juntament amb dues tonalitats de taronges per a la
rapida ubicacioé i localitzacio de les parts importants de I‘aplicacid. A la part posterior es
mostren les respostes de les peticions demanades al servidor per a saber si s’ha
realitzat correctament la tasca alhora de guardar o modificar dades de les incidéncies o

usuaris.

La estructura codificada en format CSS es presenta en capes com es mostra a les
seguents figures. Cada figura conté una seérie de caixes, indicades mitjangant unes
etiquetes identificadores que utilitza el codi CSS per a poder modificar els diferents
atributs d’aquestes. Entre aquests atributs podem trobar-ne de mida, posicio, tipus de

lletra, colors, marges i tota una série d’elements amb varies configuracions possibles.
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Figura 8. Disseny de les capes per la interficie de gestié d’usuaris
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Figura 11. Disseny de la tercera capa per la interficie del llistat d’incidéncies.
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Els botons per a realitzar cada opcidé es presenten com icones simples perd alhora
atractives, sense estar sobrecarregats i que il-lustrin el seu significat en I' entorn en el

que es troben.

@ Icona de tornada al menu de usuari
Icona de tornada a la pagina anterior
Icona de reton al llistat de incidéncies

Icona per tancar la sessio

Icona de nou usuari

Icona de guardar canvis al usuari
Icona de nova incidéncia

Icona de guardar canvis a la incidéncia

Icona que indica els formularis de cerca

Icona per afegir accio
Icona per confirmar acci6 a afegir

Icona per a cancel-lar accio a afegir

RN v IERE @O

& Aquest dos petit icones estat situats al costat de cada usuari per a eliminar

™=

== l'usuari i canviar el password d’aquest respectivament

4.3.4 Seguretat

La pantalla de login ens perpetra guardar una cookie amb el nom d’usuari i el password
xifrat en MD5. Per a garantir que no accedeixi gent no autoritzada a les diferents parts
del programa s'utilitza la seguent plantilla a tots els fitxers, que contrastara les dades
de la cookie amb la base de dades permetent o denegant 'accés segons convingui, i

diferenciant entre els diferent perfils, ja sigui un administrador, un técnic o un usuari.

UAB - Escola Universitaria d’Informatica de Sabadell 35



Estudi, disseny i implementacié d’un gestor d’incidéncies online Mateu Trenchs Lopez

<?php
//Arxiu amb els parametres de connexio a la base de dades
require_once("bd.php");

//Fulla d’estils
echo '<link href="inici.css" rel="stylesheet" type="text/css" />';

//Comprova la cookie per assegurar-se que han fet login
if(isset($_COOKIE['login']))
{
$username =$_COOKIE['login'];
$pass =$ COOKIE['pass'];
$check = mysql_query("SELECT * FROM usuaris WHERE Login = 'Susername'")or
die(mysql error());
while($info = mysql fetch array( $check ))

{
//Si la cookie te un password incorrecte els envia a la pagina de login
if ($pass != $info['Pass'])
{ header("Location: login.php");
b
//Sino els deixa accedir al contingut
else
{
7>
// Aqui el contingut del document
<?php
b
b
b
else

//S1 la cookie no existeix els envia a la pagina de login.

1
header("Location: login.php");

}

7>
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4.3.5 Plataforma de treball

Aquesta aplicaci6 web ha estat realitzada en un entorn de treball Windows amb el

seguent software informatic:
- WAMP Server 2.0i: Servidor de pagines web que inclou Apache 2.2.11, MySQL
5.1.36 i PHP 5.3.0 per al desenvolupament 'aplicacié a la maquina local. Aquest

també inclou phpmyadmin per a la creacio i administracio de la base de dades.

- Firefox 3.5.7 com a navegador per a la visualitzacio i diferents proves sobre
I'aplicacio.

- Notepad++, per a la creacio i edicié del codi font del projecte, incloent els
fitxers PHP, les funcions JavaScript i retocs puntuals de la fulla d’estil o fitxer

CSS.

- Skybound Stylizer, en la seva versié gratuita, per a la modificacio de la fulla
d’estil o fitxer CSS.

- Gimp 2.6, per a I'edicié d’imatges utilitzades a I'aplicacio.

Els conjunt de totes aquestes aplicacions ens ha permes el correcte desenvolupament

de I'aplicacio.
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4.3.6 Implementaci6 de I'aplicacio.

La idea principal alhora desenvolupar I'aplicacio, és que un cop tinguem d’interficie
d'usuari creada utilitzem funcions de javascript juntament amb la funcio
XMLHttpRequest() de AJAX per a realitzar I'execucié d’una série de fitxers en php,
encarregats de realitzar la consulta a la base de dades, per posteriorment retornar-nos
només les dades demanades amb el format que nosaltres desitgem i insertar-les dins

del codi web de la nostra interficie.

INTERFICIE D’USUARI

Prémer una icona Actualitza part del seu
d’acci6 ens cridarala  contingut per a mostrar
funcié de JavaScript. el resultats de la accio.

l T

JAVASCRIPT | HTMLREQUEST (AJAX)

Recull les dades
necessaries de la
interficie d’'usuari i les
envia al fitxer php
corresponent de la
accio.

i !

FITXER PHP

Dona format al resultat

Realitza la consulta de la consulta i I'envia

amb la base de dades de tornada a la funcié
de JavaScript.

l T

BASE DE DADES

Recull les dades
enviades per el fitxer
php i les insereix dins

el codi XML de la

interficie web.

El perfil d’administrador, al poder accedir a totes les funcions del programa, sera el
principal perfil a implementar en una primera fase, un cop implementades totes les
funcions del perfil d’administrador, reutilitzarem en gran part el codi font utilitzat. Per
tant, la implementacié del altres perfils en aquesta segona fase passaria per modificar,
afegir, eliminar o deshabilitar tots els elements que els altres perfils no hagin de poder

utilitzar, i alhora afegir les restriccions que pertoquin segons el tipus de usuari.
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Implementar l'aplicacié d’aquest forma ens reduira en gran mesura el temps de

implementacio, i per tant el cost total del projecte.

4.3.6.1 Disposicio fisica del directoris

Una bona estructura en la disposicié dels directoris ens permetra situar les funcions de
forma més ordenada. Aixé implica que alhora de fer posteriors ampliacions al
programa, el programador sabra en tot moment a quin perfil pertanyen fent un cop d’ull
a la carpeta a la que es troba ubicat el codi. Cada funcié ha estat separada en fitxers.

El nom del fitxer l'indicara la funcié d’aquell perfil que ha de modificar.

= |} sat
) admin
) docum
) img
() tecnic
) user

Figura 12. Disposicié dels directoris de I'aplicacio.
Tota aquesta estructura separada en fitxer petits permet tenir un millor control de les

modificacions que es realitzin a I'aplicacio, ja que no s’haura de buscar dins de moltes

linees de codi per a trobar la part que interessi modificar.
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4.3.6.2 Pantalla d’identificacié d’usuari

Per a la pantalla d’identificacio d’usuari s’ha utilitzat el seguent procediment mostrat en

forma de fluxgrama.

Farmulari

LIsuario correcho

Passwiord carrecto

Pl

Crea cookie,

Y

Inici,php

Figura 13. Fluxgrama del funcionament de la pantalla d’identificacié d’usuari.

L’algoritme compara les dades entrades en el formulari i si son correctes crea una
cookie, que son dades guardades al navegador, en aquest cas, per a poder mantenir la
sessid. Posteriorment ens redirigeix cap a la pantalla de inici. En el cas de no ser

correctes ens retorna al formulari d’'identificacié d’usuari, mostrant un missatge d’error.
El nom del fitxer encarregat d’aquesta tasca és “login.php”.
Paral-lelament a aquest existeix el fitxer “logout.php” que s’encarrega de tancar la

sessid, esborrant les cookies creades i retornant-nos a la pantalla d’identificacio

d’usuari.
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Podem veure la pantalla de login utilitzada a la seguent imatge:

Servel d'assistencia tecnica

TAE - Setembre 2010

Figura 14. Disseny de la pantalla de identificacié d’usuari.
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4.3.6.3 Pantalla d’inici
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En el cas de la pantalla de inici el funcionament és diferent. Un cop verificada la

identificacioé del usuari, aquesta ens mostrara segons el tipus d’usuari especificat a la

base de dades unes opcions diferents per cada perfil. Les quals els permetran realitzar

les funcions adequades a la seva feina o les seves necessitats.

Lee cookis

coaii--

Tipo uzar
"

alle-

Llser

Admin

Techico

Crear incidencia

Consultar incidencias suy as
Afiadir comentarios incidencia

Gestionar incidencias:

Crear incidencias
Modificar incidencias
Correo al usuario

-estionar usuarios:;
Cambio password
Cambio tipo usuarios
Comeo global
-Gestionar incidencias;
Creacion incidencizs
Modificacion incidencias
-wer estadisticas

Figura 15. Fluxgrama del funcionament de la pantalla inical del programa.

La imatge ens mostra les diferents opcions disponibles per els diferents perfils.

El nom del fitxer encarregat d’aquesta tasca és “inici.php”.
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4.3.6.4 La gesti6 d’usuaris

La utilitzacio de la tecnologia AJAX per a la gestié d’usuaris ens permet utilitzar el
meétode de programacio explicat anteriorment a I'apartat 3.3.6. On s’explica la crida de
funcions mitjangant JavaScript i la funcié XMLHttpRequest() per a la recopilacié de les

dades necessaries, i la posterior implantacié dins el codi de la nostra interficie web.

La seguient imatge mostra els diversos recorreguts per a cada funcié.

15

/ Funciones varias
/ Gestio de usuaris
i Y
15 "'"'-..___h
- Lista users vl Listado users ) e (?ahs?mr:g’il
- Busca users D\\\ P
\ \\ Ll
Deleteuser
\ Buscar v
Get datos
Farralari <
edicio O“"——- h 4
le. -_\_‘\\—\\_\—_‘-
[~ Adduser
Zalida < h 4
Edit Uger
Funciones PHP
PHP:
Acceso BD
! v 1
for mato
lista
- e B
R

Figura 16. Fluxgrama del funcionament de l'interficie de gesti6 d’usuaris.
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Al carregar la pagina de gestié d’usuaris, es fa una peticié automaticament dels llistats
d’usuaris disponibles. Un cop carregada aquesta llista, la interficie ens permet realitzar

totes les demés funcions necessaries per a la correcta gestid dels usuaris de I'aplicatiu.

Des de la creacié, modificacié i eliminacié d'usuaris fins al canvi de password de un

usuari en el cas que no recordin la password.

En els cas de les tres primeres funcions, el llistat d’ usuaris es torna a carregar per

actualitzar les dades.

4.3.6.5 La gestié d’incidéncies

En el cas de la interficie per a gestionar les incidéncies, el funcionament és molt similar
al de la gestié d’'usuaris, afegint la complexitat de fer visibles o ocultar algunes capes
de la interficie segons la accié a realitzar mitjangant JavaScript i I'atribut “visible” del
nostre CSS.

La seguent figura intenta mostrar de forma esquematica la distribucié de les diferents

accions a realitzar durant la gestio d’incidéncies.

/ fiestio de incidencies Editar incidenda
Huswa Incldencls
& > Ko P Neva accion
J51

- Lista incid P Listack incidencies Listatha Accions A
- Busca incid, + = Abr ol

a 15 Gamated) > o B Editer amion

\ A
F 3
\ BLscar 3 i
A Y

[ =
Formulan dadas Lo

PHP ;j..,.} Salec. rrodificacions
GE:JaIg[ IEL‘aﬂi

A

PHF:
Aceso BD

for rato
lista

A

» |< —

Figura 17. Fluxgrama del funcionament de l'interficie de gestié d’incidéncies.
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Al obrir la interficie de gestid d’incidéncies automaticament es realitza la peticié del
llistat d’incidencies i posteriorment es mostren per pantalla. Al realitzar una acci6 sobre
la incidéncia aquest ens oculta la capa actual, fent visible una nova capa utilitzada per
la gestié de la incidéncia seleccionada. Alhora les dades d’aquesta incidéncia en la que
treballarem son peticionades a la base de dades i carregades a la nova capa. Aquesta
capa ens mostrara els elements necessaris per a modificar les dades de la incidéncia,
assignant un técnic, el propietari afectat per la incidéncia, modificant I'estat actual de la
incidéncia i oferint una breu resum juntament amb una descripci6 més detallada

d’aquesta.

També es mostra el llistat d’accions realitzades per els técnics o notificacions al usuari.

Aquest llistat és actualitzat al accedir a una incidéncia o a cada nova accio realitzada.
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4.3.6.6 Llistat de fitxers i la seva descripcié

A continuacio es mostra un llistat dels fitxers més importants de I'aplicacié i una

descripcio de la seva funcié:

e Fitxers d’inici de sessi6 ubicats a la carpeta arrel del projecte.

» Fitxer ‘login.php’: Encarregat de comprovar nom d’usuari i contrasenya
entrats a la finestra d’inici de sessi6. També és I'encarregat de crear la
cookie corresponent.

» Fitxer ‘bd.php’: Encarregat de la connexié amb la base de dades. Conté el
nom d’usuari, contrasenya i ubicacio de la base de dades.

» Fitxer ‘logout.php’: Esborra la cookie i surt de la sessio.

» Fitxer ‘inici.php’: Pantalla d’inici que mostra segons el perfil d’'usuari les
opcions a les que pot accedir.

» Fitxer ‘login.css’: Fulla d’estil per a la finestra d’identificacio d’usuari.

» Fitxer’inici.css’: Fulla d’estil per a la pagina inicial del programa.

e Fitxers per a les funcions principals de I'aplicacio.

» Fitxer 'usuaris.php’: Interficie principal per a la gestié d’usuaris.

» Fitxer’incidencies.php’: Interficie principal per a la gestié d’incidéncies.

» Fitxer ’estadistiques.php’: Interficie principal per a la visualitzacio
d’estadistiques.

» Fitxer 'funciones.js’: Conté el codi en JavaScript necessari per a fer la crida
de les diferents funcions de l'aplicacié. També és I'encarregat de mostrar i
ocultar les diverses capes de la interficie.

Fitxer ’inci.css’: Fulla d’estil per a la interficie de gestio d’incidéncies.

Fitxer 'users.css’: Fulla d’estil per a la interficie de gestié d’'usuaris.
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o Fitxers per a les diferents funcions de peticié de dades.

» Fitxer 'getdatos.php’: Peticiona les dades d’un usuari, que posteriorment
seran utilitzades per omplir el formulari amb les dades del usuari.

» Fitxer 'getdatosi.php’: Peticiona les dades d’una incidéncia que posteriorment
seran utilitzades per a omplir el formulari amb les dades de la incidéncia.

» Fitxer ’listauser.php’. Genera la llista d’'usuaris en forma de taula. També és
I'encarregat de realitzar les cerques d’un usuari.

» Fitxer ’listainci.php’: Genera el llistat d’'incidéncies en forma de taula.

» Fitxer ’listaacc.php’: Genera el llistat d’accions realitzades per els técnics en
forma de taula.

» Fitxer 'selecuser.php’. Genera un llistat d’'usuaris en forma de taula per a la

seleccio del usuari afectat per la incidéncia.

e Fitxers per a les diferents funcions de I'aplicacio.

» Fitxer ’adduser.php’: Afegeix un usuari a la base de dades.
Fitxer 'deleteuser.php’: Elimina un usuari de la base de dades.
Fitxer 'updateuser.php’: Guarda les modificacions realitzades en el formulari
de dades d’un usuari, a la base de dades.

» Fitxer ‘’changepass.php’: Canvia el password d’'un usuari en el cas que I'hagi
oblidat o sorgeixi la necessitat.

» Fitxer ’addinci.php’: Afegeix una nova incidéncia retornant el numero
d’identificador d’incidéncia.

» Fitxer ’updateinci.php’. Actualitza a la base de dades les modificacions
realitzades en els camps d’una incidéncia.

» Fitxer ’addacc.php’: Afegeix una accid realitzada per el técnic a la incidéncia.
En el cas de l'accié ‘Correu’, envia mitjangant la funcié mail() de PHP un

correu al usuari afectat.
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5. Proves

Durant la implementacié del projecte s’han realitzat una série de proves, aquestes

proves han estat basicament de quatre tipus:

- Proves amb la interficie grafica: Es comprova la correcta visualitzacié de tots els
elements que intervenen en la interficie grafica. Es presta especial atencio a les capes,
ja que en algun cas al cancel-lar certa opcié podia quedar la capa visible i tapar les

anteriors.

- Proves amb el algoritmes de programacié: Aquestes proves s’han realitzat per
comprovar el correcte funcionament de l'aplicacié. Durant aquestes proves es va
detectar un bucle infinit que donava un error en certs navegadors. Per a resoldre el
problema es va haver de debugar el codi i localitzar on s’originava I'error, aquest error

va suposar un increment bastant elevat en el temps de desenvolupament.

- Proves amb la base de dades: Comprovacio de la correcta entrada dels elements a la
nostra base de dades, dels indexs de cada taula i el resultat correcte de les nostres

consultes.

- Proves de seguretat: Comprovacio de la impossible intrusio als perfils no autoritzats.
Comprovacioé de les injeccions de codi habituals durant el pas de parametres, tant SQL
com PHP. Les proves de seguretat impedeixen que un usuari amb coneixements molt
basics de seguretat informatica accedeixi a una area no autoritzada, perd no ho

garanteix en el cas de un atacant amb coneixements avancgats.

A part, hem configurat I'aplicacié a un petit equip de persones amb coneixements
basics de informatica per a poder comprovar el correcte funcionament del projecte.
Amb I'ajuda d’aquestes persones hem pogut recopilar i resoldre una série de petites

errades existents a I'aplicacio.
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6. Conclusions

El projecte “Estudi, disseny i implementacié d’'un gestor d’incidéncies online” tenia com
a objectius la creacié d’'una base solida per a gestionar les incidéncies via web que rebi
el Servei d’Assisténcia Técnica d’'una empresa o corporacio, eliminant el problema que
tenen les actuals aplicacions d’aquest tipus de la recarrega completa de la pagina,
podent reduir al maxim els temps d’espera de la pagina entre acci6 i accio. | alhora
oferint la possibilitat de posteriors ampliacions sense complicacions, seguint el mateix
metode utilitzat durant el desenvolupament del projecte.

De la mateixa manera havia de poder permetre comodament la gestido de les
incidéncies oferint les dades basiques per a la gestié del seu cicle de vida, juntament

amb la possibilitat de registrar cada accioé que el técnic realitzi sobre aquestes.

Aquests objectius s’han assolit ja que finalment s’ha aconseguit arribar a una versio
funcional de l'aplicacio. No obstant degut a una planificacié inicial massa optimista del
temps de desenvolupament, juntament amb els problemes sorgits alhora de identificar i
corregir els errors amb la utilitzaci6 de Ajax, hem hagut dobviar algunes
caracteristiques utils perd no essencials del projecte, com ara l'assignacido de

categories a una incidéencia o el hardware afectat.

Com a possibles linees de continuaciéo d’aquest projecte, és poden afegir noves
funcionalitats i millores, com I'adicié de nous atributs tant de les incidéncies com dels
usuaris, o la funcionalitat d’adjuntar fitxers. La sincronitzacié del usuaris amb un
servidor LDAP és una idea molt interessant a tenir en compte, ja que ens permetria
realitzar una gesti6 automatica dels usuaris de la corporacié. Una altre millora
interessant seria la construccié d’'una base de dades del coneixement accessible als
técnics i usuaris, on poder consultar possibles resolucions a una incidéncia, d’aquesta
forma es reduiria el nombre d’incidéncies recurrents. Finalment la possibilitat d’entrada
d’incidéncies via correu electronic esdevindria una necessitat en el cas d’'un volum
d’incidéncies elevat, reduint en temps d’introduccié d’incidéncies, i per tant, el cost en

recursos de personal de 'empresa.

Aquestes son algunes de les millores proposades per al futur de I'aplicacio.
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6.1 Desviacions

Mateu Trenchs Lopez

Les seglents taula mostren les desviacions respecte la planificacio inicial del projecte.

- Desviacions respecte la planificacio dels temps

Planificacio | Planificacio .
Tasca L Motius
inicial real
Confiquracié de la Modificacions no previstes a la
9 5 hores 10 hores base de dades durant els
BBDD ,
desenvolupament del projecte
Imolementacié de la Canvis en el disseny no previstos
impie 15 hores 20 hores per a una millor adaptacio a les
interfice web :
nostres necessitats.
La dificultat de depuracio del codi
Implementacié de amb la utilitzacié de Ajax davant
o 75 hores 110 hores :
I'aplicacio els errors sorgits durant el
projecte.
Generacié de més quantitat de
Redaccio de la documentacio a redactar degut al
60 hores 65 hores

memoria del projecte

problemes i canvis sorgits durant
el projecte.

Increment total d’hores no planificades: 50 hores.

- Desviacions respecte el cost inicial del projecte

Recurs Cost inicial Cost final
Programador 3825€ 5400€
Dissenyador 1800€ 1950€
Redactor 1800€ 1950€

Increment total del cost del projecte: 1875 €.
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8. Annexes

8.1 MANUAL D’INSTAL-LACIO PER WINDOWS

Per poder fer us del programa d’incidéncies és necessaria la instal-lacié del paquet
d’aplicacions WAMP, aquest bé inclds dins del CD-ROM que es facilita amb aquesta
memoria o bé des de el seguent enllag: http://www.wampserver.com/en/download.php

Instal-laci6 de WAMP.

Una vegada descarregat el programa WAMPserver, em de procedir a la seva
instal-lacié mitjangant el passos que es detallen a continuacio:

1. Obrir I'arxiu d’instal-lacio, si el sistema operatiu que utilitzem es Windows, és
possible que ens surti una finestra d’adverténcia de seguretat a la qual em de
clicar el boto Ejecutar.

Abrir archivo - Advertencia de seguridad

No se puede comprobar el fabricante. ;Esta seguro de que
desea ejecutar este software?

ﬁ Mombre: WampServerZ.0i. exe
. Fabricante:  Fabricante desconocido
Tipo:  Aplicacion
De: ChDocurnents and SettingsiAdministradoriMis doc..

Ejecutar H Cancelar I

Pregurtar siempre antes de abrir este archivo

Este archivo no tiene ninguna firma digital valida que compruebe su
fabricante. 5 dlo ejecute software de los fabricantes en log que
confia. ;Cdmo puedo decidir qué software debo ejecutar?

2. Una vegada executat I'arxiu, s’han de seguir les instruccions que apareixen en
pantalla.

2.1. El programa d’instal-lacié ens demanara la ubicacié on es vol realitzar
la instal-lacié. Es important recordar quina ubicaci6 hem donat per
guardar el arxius, perqué ens fara falta més endavant.

" detug - Weepieresr

Selepl [heslinatanm Laos
e sl WSy 2 b netaledy

_" Ehypsvall irctall WaanpE: 2 nin

T ondewps ook Hest I yodivesb] B in dedend skl kil olol, Brpaie,
= vaarmp | HEraid,

B ks 1003 M o Fess ek poes | RSisel

T T AT
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2.2. Al seglient formulari es demana primerament la nostra adreca del
servidor de correu SMTP, en cas de no saber quina és, deixar la que ve
per defecte.

La seguent casella ens demana una adrega de correu electronic on
remetre els correus enviats a través del Web. Hem de modificar
I'adreca que el formulari ens assigna per defecte.

FHP manl pamamelmc .

Planrm xpaciy Hs 3 TP cavm snd Ha adrezos il 1o be uosd by FHP senunng
e bt rasl] 10 pons s nid mes, it baas e clela i s ey,

EHTF
lncahar

Erest

Hl:d.-l

3. Una vegada finalitzada la instal-lacié inicial, haurem de clicar damunt del nou
icona que ha aparegut a I'area de notificacio de la barra de tasques de Windows.

3.1. Apareixera un menu amb el diferent programari que unifica WAMP.
Cliquem a sobre de PHP - Version - Get more.

3.2. Aquesta acci6 ens redirigila a la  seguent adrecga:
http://www.wampserver.com/addons_php.php

3.3. Dins d’aquesta pagina web hem de buscar la versi6 5.2.11,
descarregar-la i executar-la.

FiiF3y AR

PHFT.F Y
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3.4. Una vegada instal-lada cliquem WAMPSERVER ->PHP - Version >
5.2.11,
Aquesta accio indica a WAMPSERVER la utilitzacié de la nova versio,
aquesta ha de quedar marcada.

12y e By Bl

=

N ] Locukcst

Ly k| phpbiidnn

L B dewcharia weees

Eo eschs '

E Bl T o v

E Bywe man W Configunn de PP

B Echaniicras e PHF

t i e ’

. =R TS i

E Culura kg arsee | T p——
Fumigiar ks Savioas Lazing dobidlideseen pl

EreEnaied

———

4. Copiar la carpeta del codi font ubicada dins el CD-ROM que s’adjunta a aquest
manual d’instruccions, dins de la carpeta que hem seleccionat com a desti de la
instal-laci6 de WAMPSERVER, afegint \www al final tal i com s’indica al
seguent exemple:

General | Avanzado

Carpeta de destino [si no existe, se creard]

i amamp e v

Instal-lacié de la base de dades.

5. Accedir a la seglent adrega en el seu navegador habitual.

http://localhost/phpmyadmin/

6. Clicar la pestanya ‘importar’.
7. Seleccionar el fitxer ‘dbsat.sql’ inclos en el CD-Rom i prémer el botd continuar.

8. Ja té installat el gestor d’incidéncies via Web. Ara només ha d’accedir a la
seguent adrega, en el seu navegador habitual.

http://localhost/sat/login.php

9. Nom d’usuari per defecte es ‘admin’ amb password ‘1234’
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8.2 MANUAL DE L’APLICACIO SAT
Creacio d’un usuari

1. Dirigir-se a la interficie de gestio d’usuaris.
2. Omplir el formulari amb les dades del nou usuari a crear:
» Nom d’usuari per I’entrada a ’aplicacio
» Nom real del usuari
» Adreca de correu electronic
» Tipus de perfil d’usuari (usuari, t€cnic o administrador)
3. Prémer el bot6 d’afegir usuari, el qual conté un simbol de suma de color verd.

4. Assignar una contrasenya al nou usuari.
Eliminacié d’un usuari

1. Dirigir-se a la interficie de gestio d’usuaris.
2. Buscar 'usuari a eliminar mitjancant el formulari de cerca d’usuaris.

3. Prémer el bot6 d’eliminar usuari el qual conté una X vermella.
Edicié d’un usuari

1. Dirigir-se a la interficie de gestio d’usuaris.

2. Buscar 'usuari mitjangant el formulari de cerca d’usuaris.

3. Prémer sobre el nom del usuari.

4. Realitzar les modificacions sobre el formulari de les dades d’usuari.
5

Prémer el boto de guardar canvis, el qual conté la imatge d’un disquet.
Canvi de password d’un usuari
1. Dirigir-se a la interficie de gestio d’usuaris.

2. Buscar 'usuari a canviar la contrasenya mitjangant el formulari de cerca d’usuaris.

3. Prémer el bot6 de canviar contrasenya, el qual conté un petit candau amb asteriscs.
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Creacié d’una incidéncia

1. Dirigir-se a la interficie de gestio d’incidéncies.
2. Prémer el bot6 de nova incidéncia, el qual conté un simbol de suma de color verd.
3. Seleccionar la persona afectat prement 1’icona al costat del camp login i clicant sobre
I’usuari corresponent.
4. Omplir el formulari amb les dades de la nova incidéncia a crear:
» Resum de la incidéncia.
» Descripcio de la incidéncia.
» Assignar un tecnic.
5. Prémer el bot6 de guardar incidéncia, el qual conté la imatge d’un disquet.

6. El programa automaticament ens mostrara el nimero d’incidéncia.

Edicio d’una incidéncia

1. Dirigir-se a la interficie de gestio d’incidéncies.
Buscar I’incidéncia utilitzant el formulari de cerca.
Prémer sobre 1’incidéncia a modificar.

Realitzar les modificacions sobre el formulari de I’incidéncia a modificar.

A

Prémer el bot6 de guardar canvis, el qual conté la imatge d’un disquet.

Afegir accions a una incidéncia.

1. Dirigir-se a la interficie de gestio 1’incidencies.

Buscar I’incidéncia utilitzant el formulari de cerca.

Prémer sobre 1’incidéncia a afegir una accio.

Prémer I’icona del llapis per a afegir una acci6 realitzada.

Seleccionar del desplegable el tipus d’acci6 a realitzar i omplir el formulari.

Prémer el boto del llapis amb un simbol de suma de color verd per acceptar.

NS R w

Prémer el boto del llapis amb un simbol X de color vermell per cancel-lar.
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