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Sommario

Il presente documento descrive il lavoro svolto durante il periodo di stage dal laureando
Francesco Mattarello presso I'azienda Wegg s.r.l. L’azienda opera da diversi anni nel
settore della consulenza informatica vantando clienti in tutto il mondo. Lo stage é stato
svolto alla conclusione del percorso di studi di laurea triennale ed ha avuto una durata
complessiva di trecentododici ore. Lo scopo dello stage ¢ la realizzazione di un template
di portale per Service App, ovvero una piattaforma che permette la creazione di portali
utente, cercando di implementare quante piu funzionalita possibili per facilitare in
seguito la realizzazione di un’applicazione completa ai dipendenti di Wegg non appena
riceveranno un ordine da parte di un cliente. La realizzazione del prodotto ¢ avvenuta
in seguito ad una prima fase di studio individuale delle tecnologie ed una successiva
fase di progettazione e [eftuata congiuntamente con il tutor aziendale.
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Capitolo 1

Introduzione

1.1 L'azienda

WEGG € un'azienda che, fra le varie aree di business, si occupa di fornire consulenza
in ambito ITSM per aziende di dimensione medio-grande: aiuta i clienti a disegnare, o
ridisegnare, i processi di supporto ai propri utenti per fare in modo di aumentare il
valore percepito dei propri servizi IT. WEGG non si limita a fornire consulenza sui
processi di interesse dei clienti tramite I'utilizzo di ITIL come framework di riferimento
metodologico, ma si occupa anche di implementare tali processi all'interno di soluzioni
software fornite da software vendor di cui WEGG é partner.

1.2 Descrizione del progetto

Sempre piu aziende al giorno d'oggi hanno la necessita di avere portali che permettano
ai loro dipendenti di riportare quando € avvenuto un guasto ad un proprio strumento,
oppure richiederne uno nuovo; nelle aziende con pochi dipendenti queste applicazioni
non sono indispesabili, perché la coordinazione tra dipendenti che usano gli asset
aziendali e il tecnico che li fornisce possono essere gestiti in facilita con un banale foglio
Excel ad esempio; nelle aziende con migliaia di dipendenti invece la comunicazione e
la coordinazione tra tecnici e dipendenti si complica a livello esponenziale, & quindi
di vitale importanza avere un'applicazione che permetta di coordinare le attivita, e
che garantisca un servizio performante ai suoi utilizzatori. La realizzazione di una
Service App richiede pero da parte dell'azienda uno sforzo importate, sia in termini
temporali che monetari; per questo motivo € stato deciso di realizzare un template
aziendale, utilizzandolo come punto di partenza per tutte le Service App che verranno
realizzate in futuro da Wegg. |l progetto di stage consiste quindi nel realizzare un
template di portale per Service App, ovvero una piattaforma che permette all'utente
di usufruire dei servizi messi a disposizione dall'azienda, Tale template racchiude le
funzionalita base richieste in generale dai clienti, come ad esempio generare richieste di
nuovi asset, riportare dei guasti, visualizzare gli asset in carico ad una persona, e molto
altro. Inoltre sono state implementate ulteriori funzioni che hanno reso il prodotto piu
completo.

Oltre alla realizzazione del template sono stati redatti due manuali, in particolare:

Un'analisi dei requisiti;
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Un manuale interno dove vengono spiegate le scelte tecnologiche e ettuate e
come sono state implementate le varie pagine del template, per facilitarne la
manutenibilita.

1.3 Soluzione

La soluzione trovata € quella della realizzazione di un template per Service App, nel
guale sono state inserite piu funzionalitd possibili, raggruppando le richieste piu comuni
da parte dei clienti. Il template € una Service App di per sé gia funzionante ed
autonoma; quando i dipendenti di Wegg e ettuano il colloquio conoscitivo con il cliente
gli viene presentato tale template ed egli in funzione al suo gusto personale e in base
alle necessita proprie dell' azienda richiede una personalizzazione, che pero deve essere
standardizzata e non troppo elastica. Viene risparmiata cosi una mole signi cativa
di ore di lavoro e quindi di denaro, avendo gia la maggior parte delle funzionalita
gia create. Il risultato nale di questo stage e stata la realizzazione di un template
Service App, gia di per sé funzionante, che racchiude tutte le funzionalita richieste da
Wegg, e di ri esso dai clienti stessi, dato che abbiamo cercato di inserire le funzionalita
maggiormente richieste, nello stile in generale piu gradito a loro, dato che in n dei
conti il ne di tutto & la soddisfazione del cliente, ed evitare qualsiasi di colta egli
possa avere utilizzando il prodotto in questione.

1.4 Strumenti

Durante lo stage ho utilizzato diverse tecnologie e metodologie, esse sono:

ITIL:

ITIL € lI'acronimo di IT Infrastructure Library, e comprende processi, procedure
ed attivitd che sono sono specici di una tecnologia ma sono applicabili alle
strategie organizzative, ma sono applicabili in vari ambiti dei processi aziendali,
o rendo valore aggiunto ed una maggiore organizzazione.

IT Service Management: L'IT Service Management (abbreviato ITSM) & una
disciplina che si occupa della gestione di sistemi IT su larga scala, con particolare
attenzione al cliente. Questa disciplina non & concentrata su un prodotto speci co,
bensi sulla qualita del servizio o erto al cliente. ITSM concentra la sua attenzione
sui processi e su come migliorarli; esso non si occupa di spiegare come si utilizza
un determinato prodotto, bensi di come strutturare le attivita di IT e su come
rapportarsi con i clienti.

EasyVista: EasyVista € una soluzione che permette di gestire i vari processi in
ambito ITIL, fornendo uno strumento di facile utilizzo sia per gli utenti nali sia
per i tecnici IT. Il software messo a disposizione comprende due parti distinte:

Service Manager: Service Manager ¢ la piattaforma di back-end dove
vengono gestite tutte le segnalazioni degli utenti. Normalmente il suo utilizzo
e dedicato ai tecnici IT;

Service App: Service App € la piattaforma dedicata alla realizzazione dei
portali utente che permetteranno agli utenti nali di usufruire dei servizi
messi a disposizione dall'azienda.
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1.5 Struttura della relazione

La seguente relazione, escluso questo capitolo introduttivo € cosi articolata:

Il secondo capitolo  rachiude l'analisi dei requisiti, comprensiva anche dei casi d'uso
individuati, oltre ai requisiti funzionali, qualitativi e di vincolo;

Il terzo capitolo  approfondisce la fase di progettazione e come essa € stata struttu-
rata;

Il quarto capitolo  approfondisce la fase di realizzazione e quella di testing dell'ap-
plicativo;

Il quinto capitolo in ne racchiude le conclusioni, comprensive di una valutazione
complessiva sul prodotto consegnato.

Gli acronimi, le abbreviazioni e i termini ambigui o di uso non comune, per evitare
incomprensioni, vengono de niti nel glossario, situato alla ne del presente documento.






Capitolo 2

Analisi dei requisiti

In questa sezione sono raccolti i requisiti ed i casi d' uso individuati in seguito allo studio
individuale sulle tecnologie da utilizzare e dalla conoscenza nell' ambito da parte dell'azienda
Wegg s.r.l.

2.1 Scopo dell'analisi

Lo scopo di questo stage € lo sviluppo di un template di Service App. Tale template sara
utilizzato da WEGG s.r.l. come proprio template base per la realizzazione di portali
utenti integrati all'interno delle soluzioni proposte ai propri clienti. Il template sara
sviluppato mediante il tool EasyVista, ovvero un prodotto ITSM basato su framework
ITIL per la gestione dei processi IT. L'IT decide quali servizi proporre ai propri utenti

in termini di richieste di supporto e richieste di nuove dotazioni (ad es. un monitor
aggiuntivo) in quello che viene de nito Service Catalog. Occorre quindi e ettuare
preventivamente una fase di analisi, nella quale vengono evidenziati i requisiti necessari
a nche il prodotto sia funzionale e congruo con le richieste del cliente, ed inoltre
verranno individuati i relativi casi d'uso.

2.2 Casi d'uso

Lo scopo di questa sezione € la descrizione in elenco di tutti i casi d'uso individuati, in
riferimento alle funzionalita del template.

UC1: Accesso al portale dell'applicazione

Attore primario: utente generico.

Precondizioni: Il sistema € raggiungibile e funzionante.

Postcondizioni:  L'utente ha eseguito I'accesso nel portale dell'applicazione.
Scenario principale:  L'utente prima di accedere al servizio deve autenticarsi
nel portale dell'applicazione, puo farlo tramite password locale su EasyVista,
oppure tramite servizio esterno (ad esempio il single sign on).

UC2: Apertura di un ticket:

Attore primario: Utente generico;
Precondizioni: il sistema é raggiungibile e funzionante.

5
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Postcondizioni:  l'utente ha aperto un ticket speci co.

Scenario principale:  L'utente pud aprire un ticket mediante una Service Reque-
st nella seguente maniera: Aprendo la pagina dedicata seleziona la macrocategoria
desiderata, successivamente si apre il menu contenente i blocchi del secondo livello
ed in ne selezionando il prodotto speci co nel terzo livello cliccando sul pulsante

in basso a destra New Request viene aperto il form di compilazione speci co del
ticket. Un'altra tipologia di ticket sono gli incident, ovvero una riduzione totale o
parziale della qualita del servizio o una riduzione (anche potenziale) dello stesso,
per aprire un incident l'utente si colloca sulla pagina speci ca dell'incident dove

e presente una lista generica degli stessi e, selezionando quello di interesse viene
reindirizzato alla pagina speci ca dove mediante I'apposito pulsante € possibile
aprirlo.

UC3: Visualizzazione di un ticket specico

Attore primario: Utente generico.

Precondizioni: il sistema & raggiungibile e funzionante.

Postcondizioni:  L'utente ha visualizzato lo speci co ticket selezionato.
Scenario principale:  L'utente mediante l'intera riga di dettaglio della pagina
di incident/request/task pud selezionarne una speci ca che verra poi visualizzata
nell' apposita pagina di dettaglio, pud inoltre mediante dei pulsanti presenti nella
pagina selezionare mediante dei lItri lo stato del ticket (All/Open/Closed/In
Progress).

UC4: Visualizzazione della descrizione di un prodotto del catalogo

Attore primario: Utente generico.

Precondizioni: Il sistema € raggiungibile e funzionante.

Postcondizioni:  L'utente ha visualizzato la descrizione del prodotto selezionato.
Scenario principale:  L'utente registrato recatosi presso la pagina del catalogo,
ponendosi presso la categoria e quindi la voce di interesse, passando sopra con il
cursore del mouse all' icona in basso a destra con una ‘i' al centro visualizzera
un riguadro contenente la descrizione del prodotto.

UCS5: Visualizzazione asset in dotazione ad un singolo utente

Attore primario: Utente generico.

Precondizioni: 1l sistema & raggiungibile e funzionante.

Postcondizioni:  L'utente ha visualizzato gli equipments e i services a lui
assegnati.

Scenario principale:  L'utente registrato recatosi sulla pagina del pro lo dove
vengono visualizzati i suoi dati personali cliccando il pulsante See My verra
reindirizzato alla pagina di dettaglio del suo pro lo visualizzando tutti gli asset a
lui in dotazione.

UCG6: Ricerca di una request speci ca tramie RFC Number

Attore primario: Utente generico.

Precondizioni: |l sistema € raggiungibile e funzionante.

Postcondizioni:  L'utente riesce a visualizzare la request con 'RFC number
ad essa assegnato, oppure le diverse request con il pre sso dellRFC number
corrispondente.

Scenario principale:  L'utente registrato recatosi nella pagina delle request
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generiche mediante I'apposita barra di ricerca digita (tutto o in parte, digitan-
do perd almeno i primi 3 caratteri) 'RFC number corrispondente, se l'utente
lo digita per intero verra visualizzata solamente la request speci ca, altrimen-
ti verranno visualizzate le request contenenti il pre sso delllRFC number digitato.

N.B. questa funzionalita & analoga anche nella pagina degli incident e
dei task, la ricerca viene sempre fatta tramite RFC number.

UC7: Logout dall'applicazione

Attore primario: utente generico.

Precondizioni: Il sistema & raggiungibile e funzionante.

Postcondizioni:  L'utente ha e ettuato il logout dall'applicazione.

Scenario principale: L'utente loggato cliccando in alto a destra l'icona
corrispondente in alto a destra e ettuera il logout dall'applicazione.

2.3 Struttura dei requisiti

Da un'attenta analisi dei requisiti e degli use case e ettuata sul progetto € stata stilata
la tabella che traccia i requisiti in rapporto agli use case.

Sono stati individuati diversi tipi di requisiti e si € quindi fatto utilizzo di un codice
identi cativo per distinguerli.

Il codice dei requisiti & cosi strutturato R(F/Q/V)(N/D/O) dove:

R = requisito

F = funzionale

Q = qualitativo

V = di vincolo

N = obbligatorio (necessario)
D = desiderabile

Z = opzionale

Nelle tabelle 2.3.1, 2.3.2 e 2.3.3 sono riassunti i requisiti e il loro tracciamento con gli
use case delineati in fase di analisi.
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2.3.1 Requisiti Funzionali

Nella seguente tabella vengono riportati i requisiti funzionali individuati.

Requisito Descrizione Fonte

RFN-1 L'utente deve essere in grado di accedere al portale dell'ap-UC1
plicazione.

RFN-2 L' utente deve essere in grado di aprire un ticket uc2

RFN-3 L'utente deve essere in grado di visualizzare un ticket speci- UC3
co

RFD-4 L'Utente deve poter visualizzare la descrizione del prodotto| UC4
del catalogo

RFN-5 L'utente deve poter visualizzare gli asset a lui in dotazione| UC5

RFD-6 L'utente puo cercare una request, un indicent o un task| UC6
speci co tramite I'RFC Number

RFN-7 L'utente deve poter e ettuare il Logout dall'applicazione uc7

Tabella 2.1: Tabella dei requisiti funzionali

2.3.2 Requisiti Qualitativi

Nella seguente tabella vengono riportati i requisiti qualitativi individuati.

Requisito Descrizione

RQ1 La parte graca della Service App dovra essere implementatal
tramite CSS.

RQ2 Dove possibile verranno sempre utilizzati i widget messi a disposi
zione dalla Service App stessa.

RQ3 Per la parte dinamica dell'applicazione verranno implementate
delle funzioni utilizzando JavaScript.

RQ4 Per una maggiore manutenibilta del prodotto utilizzare sempre
le variabili messe a disposizione da EasyVista per memorizzare
colori utilizzati.

RQ5 Per i titoli dovra essere utilizzata la funzionalita Translation Tag.

RQ6 Per l'inserimento dei eld verra utilizzata la funzionalita Data
Picker.

RQ7 L'applicazione dovra essere disposta anche per I'utilizzo mobile.

Tabella 2.2: Tabella dei requisiti qualitativi
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2.3.3 Requisiti di vincolo

Nella seguente tabella vengono riportati i requisiti di vincolo individuati.

Requisito Descrizione

Rv1 | dati dei clienti dovranno essere memorizzati in un datasource
creato tramite un report nel Serivce Manager.

Rv2 Non si puo utilizzare lo stesso datasource per dati diversi.

Tabella 2.3: Tabella dei requisiti di vincolo
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2.3.4 Tracciamento dei requisiti

REQUISITI

Di seguito viene riportata una tabella contenente tutti i requisiti individuati durante

la fase di analisi.

Requisito Descrizione Stato

RFN-1 L'utente deve essere in grado di accedere al portale Soddisfatto
dell'applicazione.

RFN-2 L' utente deve essere in grado di aprire un ticket Soddisfatto

RFN-3 L'utente deve essere in grado di visualizzare un ticket Soddisfatto
speci co

RFD-4 L'Utente deve poter visualizzare la descrizione del Soddisfatto
prodotto del catalogo

RFN-5 L'utente deve poter visualizzare gli asset a lui in| Soddisfatto
dotazione

RFD-6 L'utente puo cercare una request, un indicent o un| Soddisfatto
task speci co tramite 'RFC Number

RFN-7 L'utente deve poter e ettuare il Logout dall'applica- | Soddisfatto
zione

RQ1 La parte gra ca della Service App dovra essere im{ Soddisfatto
plementata tramite CSS.

RQ2 Dove possibile verranno sempre utilizzati i widget| Soddisfatto
messi a disposizione dalla Service App stessa.

RQ3 Per la parte dinamica dell'applicazione verranno im-| Soddisfatto
plementate delle funzioni utilizzando JavaScript.

RQ4 Per una maggiore manutenibilta del prodotto uti- | Soddisfatto
lizzare sempre le variabili messe a disposizione da
EasyVista per memorizzare i colori utilizzati.

RQ5 Per i titoli dovra essere utilizzata la funzionalita | Soddisfatto
Translation Tag

RQ6 Per l'inserimento dei eld verra utilizzata la funzio- | Soddisfatto
nalith Data Picker

RQ7 L'applicazione dovra essere disposta anche per l'utir- Non  Soddi-
lizzo mobile. sfatto

RV1 | dati dei clienti dovranno essere memorizzati in un| Soddisfatto
datasource creato tramite un report nel serivce ma-
nager.

Rv2 Non si puo utilizzare lo stesso datasource per dati Soddisfatto

diversi.

Tabella 2.4: Tabella del tracciamento dei requisiti




Capitolo 3

Progettazione

In questo capitolo viene trattata la fase di progettazione del template svolto durante lo
stage curricolare.

3.1 Introduzione

La fase di progettazione € stata svolta in parte preventivamente dai dipendenti Wegg
prima dell'inizio dello stage curricolare, in parte congiuntamente dopo un colloquio di
presentazione dell'applicativo di partenza e, capite le problematiche, abbiamo cercato
di trovare una soluzione ottimale, conforme con gli standard di qualita che i clienti di
Wegg si aspettano.

Lo scopo di questa fase e quello di prendere un template per Service App fornito
direttamente dal vendor EasyVista, analizzarne le problematiche ed evidenziare i punti
di forza, dopodiche inizia la fase di realizzazione.

Il template che abbiamo scelto conteneva gia quasi tutte le pagine di cui avevamo
bisogno, rappresentava quindi il miglior punto di partenza: sono state pero fatte diverse
modi che sia alla struttura delle pagine, dato che molto spesso non erano per niente
funzionali, sia ad alcune funzionalita in esso contenute.

11
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Home

La Homepage € una di quelle pagine che gia nel template aveva uno stile funzionale e
consono per l'utilizzatore nale, le uniche peculiaritd sono la scritta "create incident"
sotto alla pagina che porta direttamente agli incident, e I'icona delle discussion, che pur
essendo molto utile € una funzionalita introdotta da poco nel mondo EasyVista, quindi
per non dare informazioni errate al cliente e per evitare di consegnargli un prodotto
poco performante, per il momento € stato deciso di togliere questa funzionalita, non
appena la documentazione sara piu accurata e i dipendenti avranno preso familiarita
con questa nuova teconologia, sara sicuramente inserita dato che da una grossa mano
sia all'utilizzatore che al tecnico che fornisce assistenza. Come sia implementata questa
pagina verra descritto nella sezione sottostante.

Figura 3.1: Homepage

Service Request

La pagina prede nita riguardante le Service Request si presenta nella seguente maniera:

In alto nella pagina si puo trovare un ltro grazie al quale selezionando una
categoria speci ca permette all'utente di visualizzare i prodotti di una categoria
in particolare;

Appena sotto al Itro & presente una barra di ricerca, tramite la quale & possibile
cercare un prodotto speci co;

Nella parte piu in basso € presente la lista di prodotti disposti mediante il formato
"grid", ovvero a griglia, per ogni cella & presente un prodotto speci co, del quale
vengono visualizzati:

Un'immagine del prodotto stesso;

Un pulsante "More info" che porta direttamente alla pagina di dettaglio;

Un pulsante "New Request" che permette all'utente di poter aprire un ticket
riguardante l'oggetto in questione.
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Questa pagina pero € da ridisegnare, in quanto il Itro posto in alto non € molto
intuitivo, dato che l'utente potrebbe non sapere in che categoria si trova il prodotto
che sta cercando; inoltre si & costretti a mettere un'immagine del prodotto selezionato,
la quale non da sempre valore aggiunto, a volte rappresenta soltanto uno spreco di
spazio, inoltre il pulsante more info che porta direttamente alla pagina di dettaglio
non € molto utile in quanto quella pagina non & mai stata richiesta da un cliente no
ad ora, e si prevede che neanche in futuro verra utilizzata. Come questa pagina € stata
ridisegnata & possibile vederlo nel capitolo seguente.

Figura 3.2: Pagina Service Request

Pagina Service Request detalil

La pagina Service Request detail rappresenta la pagina di dettaglio di uno speci co
prodotto del catalogo, essa contiene un pulsante che permette di tornare indietro al
catalogo completo, e sotto di esso € divisa in tre parti:

Nella parte sinistra & presente unimmagine del prodotto, con una breve descri-
zione dello stesso;

Nella parte centrale & presente una descrizione piu dettagliata del prodotto
(oppure quella precedente se nel database non & presente un ulteriore descrizione);

Nella parte destra della pagina invece sono presenti due box: Nel primo & assegnato
un box con un timer decrescente che permette di e ettuare una previsione su
quando sara disponibile il prodotto selezionato, nel secondo box invece viene
rappresentato il costo del prodotto, in ne in basso € presente il pulsante "New
Request" che come prima permette di aprire un ticket per il prodotto selezionato.

| cambiamenti da e ettuare in questa pagina solo solamente di natura visiva, ov-
vero bisogna solamente spostare qualche componente per migliorarne la visibilita,
con una particolare attenzione alla questione se bisogna visualizzare il costo del
prodotto o meno (molti clienti non lo vogliono visualizzato).
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Figura 3.3: Pagina Service Request detail

My Pro le

La pagina del pro lo permette di visualizzare i dati personali e non solo dell'utente
loggato. La pagina del pro lo nel template originale & cosi strutturata:

Nella parte alta della pagina sono presenti due pulsanti:

Il pulsante "My Pro le" che e quello della pagina dove siamo attualmente,
ovvero la pagina principale del pro lo;

Il pulsante "My Personal Data" che porta alla pagina delle info dettagliate
dell'utente.

Sotto la pagina & divisa in tre parti:
Nella parte sinistra & presente una tabella che riassume le informazioni

principali dell'utente;

Nella parte centrale & presente una sezione dove vengono visualizzati tutti
gli asset in dotazione all'utente;

Nella parte destra & presente una sezione dove vengono visualizzati i servizi
a disposizione dell'utente.

Questa pagina contiene troppe informazioni, che potrebbero confondere l'utente;
le informazioni vanno quindi divise in due pagine, come verra descritto nel
capitolo precedente.



3.1. INTRODUZIONE 15

Figura 3.4: Pagina prolo

My Pro le (My Personal Data)

Come gia anticipato prima in questa pagina vengono visualizzate ulteriori informazioni
riguardanti l'utente, in particolare questa pagina contiene:

Nella parte alta della pagina & presente come la pagina precedente un menu nel
guale vegono visualizzati due box, dove nel primo € presente un link che rimanda
alla pagina principale del pro lo, invece l'altro € il link che rimanda alla pagina

corrente.
Piu in basso la pagina si divide in due parti:

Nella parte sinistra € presente la stessa tabella precedentemente descritta
contenente le informazioni dell'utente;

Nella parte destra & presente nuovamente la sezione riguardante i servizi
disponibili per l'utente in questione.

Questa pagina € abbastanza inutile, dato che contiene solamente informazioni duplicate,
sara quindi fusa con la pagina precedente.
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Figura 3.5: Pagina di dettaglio del pro lo

Pagina My Request
La pagina My Request serve all'utente per visualizzare tutte le richieste e ettuate.
Questa pagina si presenta nella seguente maniera:

In alto c'é un titolo che indica in che pagina ci troviamo (in questo caso My
Request);

Piu in basso & presente un menu che permette di spostarsi tra le varie pagine, in
particolare:

My Request;

My Issue;

My Task;

My Discussions.

Queste pagine sono state inserite in questo menu perché contengono stile e
contenuti simili, inoltre sono complementari tra di loro.

Pit in basso & presente un Itro che permette di visualizzare solamente alcune
request, in particolare le voci del Itro sono:

All Request: permette di visualizzare tutte le richieste, indipendentemente
dallo stato;

Request in Progress: permette di visualizzare solamente le richieste che
non sono ancora state soddisfatte.

La parte principale della pagina & quella che permette di visualizzare tutte le
request e ettuate dall'utente; queste ultime sono visualizzate in un formato "a
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griglia” (il famoso grid layout), dentro ad ogni cella viene rappresentata una
request, della quale ne vengono mostrati i dettagli nella parte sinistra, essi sono:

Nome;

Data;

Reference number;

Stato;

Recipient;

Requestor.
In ne viene mostrata una piccola immagine del prodotto. Nel fondo della cella
inoltre & presente un pulsante "More info" che porta direttamente alla pagina di
dettaglio della request.
Questa pagina € da rivedere in maniera quasi totale, perche i clienti per le loro
pagine vogliono mantenere uno stile minimal, ovvero con meno decorazioni e
colorazioni possibili, ma che sia intuitivo e semplice usarla. L'immagine andra

tolta dato che non da valore aggiunto al risultato. Inoltre manca una funzionalita
di ricerca che diventa fondamentale al crescere del numero delle request.

Figura 3.6: Pagina My Request
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Pagina My Request Detail

La pagina My Request Detail mostra all'utente in dettaglio le informazioni su una
particolare request. Nella parte alta della pagina c'é una barra che cliccando la freccia
ci permette di tornare alla pagina My Request.

Subito dopo la pagina si divide in tre parti:

Nella parte sinistra & presente I'immagine del prodotto;

Nella parte centrale vengono visualizzati i suoi dettagli spiegati nel punto
precedente, al quale si aggiungono SLA, prezzo e una breve descrizione del
prodotto;

Nella parte destra invece vi & presente un box indicante lo stato della request e i
due pulsanti "Update” e "Cancel".

Questa pagina & da modi care, sia nella visualizzazione degli elementi, sia nella
modi ca di alcune funzionalita.

Figura 3.7: Pagina My Request detail

Pagina My Issue

La pagina My Issue contiene gli incident riscontrati dall'utente. Questa pagina mantiene
uno stile molto simile alla precedentemente descritta pagina My Request; infatti come
nella pagina precedente dopo il titolo in alto vi &€ lo stesso menu che permette di
spostarsi tra le pagine sopracitate. L'organizzazione dei contenuti € sempre mediante il
"layout a griglia", solamente che non vi & presente I'immagine del prodotto danneggiato,
le voci rappresentate sono le stesse della pagina My Request. Nella parte bassa della
cella vi &€ presente sempre il pulsante "more info", il quale permette di andare alla
pagina di dettaglio "My Request Detail".

Come la pagina precedente anch'essa € da ridisegnare.
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Figura 3.8: Pagina My Issue

Pagina My Issue Detall

La pagina My issue Detail rappresenta la pagina di dettaglio dell'incident in questione.
Questa pagina ricalca molto le orme della pagina "My Request Detail", sebbene con
gualche di erenza: in alto troviamo sempre il titolo della pagina, con la freccia che ci
rimanda sempre alla pagina degli incident generica, sotto di essa € indicato il nome
dell'incident in questione, dopodiché la pagina € divisa in tre parti:

Nella prima parte vi sono tre pulsanti:

Update: che permette di aprire un ticket per l'incident in questione;

Call Again: In caso l'incident non sia stato risolto precedentemente questa
funzionalita ci permette di e ettuare un reclamo;

Close: Se l'incident € stato risolto questo pulsante ci permette di chiudere
la pratica.

Questa pagina € da rivedere totalmente, soprattutto nella parte gra ca.
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Figura 3.9: Pagina My Issue detail

Pagina My Task

La pagina My Task raccoglie tutti i task da approvare (o gia approvati) dall'utente.
La pagina my task riprende molto le caratteristiche delle altre due pagine descritte qui
sopra, l'unica di erenza con e altre pagine é il formato della cella: L'approvatore viene
visualizzato in alto a destra, invece in alto a sinistra viene visualizzata la categoria del
task; le uniche due informazioni che vengono mostrate sono il numero del ticket e la
data in cui é stato creato. Nella parte sootostante invece sono presenti tre pulsanti:

Yes: per accettare;
No: per ri utare;

More info: per andare alla pagina di dettaglio del task.

Per gli stessi motivi delle precedenti, anche questa pagina andra ridisegnata.

Figura 3.10: Pagina My Task
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Pagina My Task Detall

Questa pagina riporta i dettagli del task selezionato precendentemente. Come nelle
altre pagine & presente un link che permette di tornare alla pagina generica, al di
sotto di esso invece subito dopo la categoria del task vi sono presenti le stesse divisioni
precedenti:

Nella parte sinistra vi € I'immagine del prodotto;

Nella parte centrale, piu descrittiva, ci sono tutte le informazioni relative ad esso,
comprensive di prezzo ed una breve descrizione;

Nella parte destra all'interno di un box ne viene visualizzato lo stato e i pul-
santi si/no per accettare/ri utare, inoltre viene introdotto anche un pulsante
"contact requestor” per contattare direttamente il richiedente dell'asset. In ne
c'e un pulsante information request che permette di avere ulteriori informazioni
sull'asset.

Figura 3.11: Pagina My Task detail






Capitolo 4

Realizzazione e testing

In questo capitolo viene descritto il processo di implementazione dell'applicativo e la
descrizione della fase di testing.

4.1 Tecnologie e strumenti

Di seguito viene data una panoramica delle tecnologie e strumenti utilizzati.

HTML 5

Html & un linguaggio di markup che permette la creazione di siti web, la versione
utilizzata durante questo stage (la 5) & la sua versione piu recente.

CSS 3

Acronimo che sta per "Cascading Style Sheet", il CSS ¢ un linguaggio che permette
la formattazione delle pagine web, permette infatti di de nirne lo stile, sequendo un
particolare ordine: quello "a cascata", ovvero seguendo l'ordine in cui il codice € stato
scritto dall'inizio alla ne.

JavaScript

JavaScript € un linguaggio di programmazione orientato agli eventi che permette la
creazione di pagine web dinamiche.

4.2 Codica

Di seguito verranno descritte le varie funzionalita del template implementato, € stato
deciso di mantenere uno stile minimal per tutte le pagine, dato che si & prediletta la
praticita e la chiarezza delle informazioni visualizzate rispetto all' estetica del prodotto.

Struttura delle pagine

Tutte le pagine presenti nel template Service App presentano la stessa struttura di
base; essi contengono:

23
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Header: collocato in alto nella pagina, avente lo scopo di creare una buona
impressione all'utente, esso infatti contiene le informazioni piu importanti e le
principali funzionalita presenti nella Service App L'header & composto dalle
seguenti parti:

Logo dell'azienda: collocato in alto a sinistra, in modo che sia la prima

cosa che l'utente possa vedere (in maniera naturale I'occhio umano guarda
involonariamente in alto a sinistra) in modo tale da avere piena coscienza
che si trova nel posto giusto.

Vari link alle pagine, in particolare:
* Home: link alla HomePage (€ possibile tornarci anche cliccando sul
logo dell'azienda);
* Get: link alla pagina Service Request

* Fix: link alla pagina dedicata agli Incident;

* Status: link alla pagina dedicata alle Request

Immagini, nella quale sezione troviamo:

* L'icona con I'immagine del messaggio che se cliccata porta direttamente
alla pagina dedicata alle Request, da notare come sia comprensiva di
un numero progressivo che ci indica le request attive nell'account in
guestione, se non ce ne fossero, non verrebbe visualizzato alcun numero;

Figura 4.1: Icona messaggio
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* L'icona "info" se cliccata porta direttamente alla pagina dedicata agli
incident, anch'essa dotata di un numero progressivo;

Figura 4.2: Icona info

* L'icona contenente il checkmark, che se cliccata porta alla pagina
dedicata ai task, anch'essa dotata di numero progressivo.

Figura 4.3: Icona checkmark

Icona Logout: questa icona permette all'utente di e ettuare il logout
dall'applicazione;

Figura 4.4: Icona logout
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Icona pro lo Questa icona permette all'utente di andare direttamente alla pa-
gina di dettaglio del pro lo, dove l'utente puod visualizare le sue informazioni
personali e molto altro.

Figura 4.5: Icona pro lo

L'header completo appare nella seguente maniera:

Figura 4.6: Header completo

Footer: collocato nella parte bassa della pagina, dato che per de nizione segnala
la ne della pagina; I'utente che va ad utilizzare il footer € in cerca di funzionalita
aggiuntive, solitamente link esterni all'applicazione. Nel template non sono stati
aggiunti link particolari, in quanto verranno aggiunti in base alle richieste del
cliente in sede di personalizzazione. Attualmente all'interno del footer troviamo:

Vari link a pagine esterne: in questo caso troviamo:

* Corporate Website;

* Workplace by Facebook;
* Microsoft Azure;

* Corporate directory;

* Sitemap.

Ovviamente al posto di "Corporate" in fase di personalizzazione ci sara il
nome dell'azienda cliente.

Figura 4.7: Link presenti nel footer
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Icone contenenti link ai social a cui € iscritta I'azienda: solitamente I'azienda
cliente per pubblicizzarsi mette sempre nel footer il link ai vari social a cui
e iscritta,

Figura 4.8: Icone dei social aziendali

Il footer nella sua interezza si presenta cosi:

Figura 4.9: Footer completo

Homepage

La Homepage rappresenta la prima pagina con la quale I'utente si interfaccia quando
accede alla propria Service App, € quindi di fondamentale importanza che sia e cace
nel suo scopo di guidare l'utente e gradevole nella vista. La homepage come tutte
le pagine contiene I'hneader ed il footer precedentemente descritti. Subito sotto vi &
presente una barra contenente le "news", ovvero una sezione dove vengono riportati i
fatti piu importanti all'ordine del giorno dell'azienda (e non solo, & personalizzabile a
discrezione del cliente), questa sezione serve per familiarizzare con il cliente e cercare
di fornire all'utente un piu gradevole usso di informazione.

Subito sotto alla sezione "News" vi & presente una barra di ricerca; volutamente &
stata creata grande e visibile, per permettere all'utente di poterla avvistare immediata-
mente appena si collega alla Service App, in modo tale che (specialmente le prime volte
che entra nell'app dove sara inesperto) se avesse di colta a trovare qualche funzionalita
disponibile, la barra di ricerca pud essere un aiuto signi cativo.

La parte principale della homepage ¢ la parte centrale: qui sono disponibili tre
blocchi, dove ognuno porta ad una funzionalita speci ca, ogni blocco € di colore diverso
per distinguersi dagli altri e contiene una breve descrizione della funzionalita che
rappresenta, inoltre & presente anche un pulsante che riporta alla funzionalita stessa. |
blocchi sono i seguenti:

Primo blocco: "l need something"” porta direttamente alla pagina di catalogo;

Secondo blocco: "Something is broken" porta direttamente alla pagina
relativa agli incident;

Terzo blocco: "See my requests"  porta direttamente alla pagina relativa alle
request.

Questa funzionalita € gia stata implementata diverse volte dai dipendenti di Wegg, e
dato il feedback molto positivo da parte dei clienti si & deciso di riportarla anche in
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