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1. Motivazioni

Al fine di rendere il servizio di assistenza informatica il piu efficiente possibile, ¢ stato ideato un sistema che
permette di organizzare e tenere traccia degli interventi richiesti e successivamente evasi. Precedentemente la
prenotazione veniva fatta di persona o mediante chiamata telefonica. Tutto cid non permetteva pero di tenere
un archivio direttamente consultabile sul lavoro svolto e la tempistica. In tal modo non erano rari i casi in cui
lo stesso intervento veniva richiesto da piu di un collega e, piu in generale, la formazione di code.

Sarebbe stato possibile creare un database in locale su una macchina, ma la volonta di poter rendere fruibili a
tutti gli utenti la tipologia di intervento effettuata e il tempo medio per metterla in atto, ha fatto si che venisse
scelta una soluzione accessibile via web.

A causa del numero sempre crescente di dipendenti, sia temporanei che di ruolo, all’interno della nostra
sezione, si ¢ reso necessario un controllo piu accurato delle esigenze degli utenti, per andare incontro sia alle
loro esigenze che a quelle dei tecnici che si occupano del servizio di assistenza.

1.1 Tecnologie

Indipendentemente dalla modalita di implementazione, I’obiettivo principale era quello di creare un software
di facile e rapido utilizzo, escludendo eventuali procedure che ne avrebbero appesantito il funzionamento.

La scelta del linguaggio di programmazione ¢ stata in qualche modo dettata dalla preesistente architettura su
cui si basa I’intero portale della sezione: PHP' per la programmazione delle pagine a contenuto dinamico e
MySql’ per la strutturazione del database.
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Figura 1. Richiesta pagina (PHP + MySq]l).

1l principio di funzionamento ¢ visionabile in Figura 1.

e L’utente, mediante il browser, richiede una pagina al webserver, sul quale sono in esecuzione sia
Apache (http server) che MySql (RDBMS).

* Il programma recupera eventuali dati dal database e successivamente l’interprete programma ¢ in
grado di elaborare la pagina.

* Il risultato dell’elaborazione ¢ inviato dal webserver al browser del client.

'"PHP, linguaggio di scripting interpretato Open Source, utilizzato nella realizzazione di pagine web dinamiche. [a]
ZMySQL, Database Management System relazionale (DBMS), composto da un client con interfaccia a caratteri e un server. [b]




1.2 Obiettivi raggiunti

Il sistema, ormai attivo da diversi mesi, riflette gli obiettivi prefissati di seguito elencati:

e CELERITA
gli interventi vengono evasi con maggiore velocita e gestiti in modo migliore.

* CONTROLLO
tutte le richieste vengono notificate mediante 2 tipi di e-mail. Una viene inviata allo stesso
richiedente, cosi da accertare la veridicita della richiesta. L’altra al tecnico responsabile
dell’intervento, cosi da avere una modalita di riscontro immediata, evitando di dover controllare ogni
volta la pagina di riepilogo.

* STORICO
tutti gli interventi, sia quelli in attesa di elaborazione, sia quelli evasi, vengono memorizzati a lungo
termine. E cosi sempre possibile risalire al tipo di interventi effettuati.

« SEMPLICITA
il software ¢ stato ideato e realizzato tenendo conto in primo luogo delle esigenze degli utenti che ne
avrebbero sfruttato le funzionalita. Sono state evitate caratteristiche inutili che ne avrebbero
complicato il funzionamento. Il procedimento ¢ infatti intuitivo € non comporta alcuna preparazione
da parte degli utenti. E stato evitato a tal fine I’autenticazione per richiedere la richiesta di assistenza.

* ESPANDIBILITA
il software lascia spazio ad eventuali miglioramenti futuri. Potra essere aggiornato con nuove
funzioni, cosi da permetterne un utilizzo pit completo. Gli aggiornamenti dovranno in ogni caso
rispettare 1’obiettivo di semplicita prefissato.




2. In dettaglio

2.1 Caratteristiche generali dell’applicativo
L’applicativo presenta 3 funzionalita principali:

¢ Richiesta Assistenza Informatica
e Stato Richiesta

e Modifica Richiesta

Solo le prime 2 sono accessibili dagli utenti che richiedono I’intervento. I tecnici addetti a risolvere il
problema possono avere accesso indifferentemente alle 3 funzioni. L applicazione presenta cosi 2 livelli, uno
per la sottomissione delle richieste accessibile senza autenticazione, e 1’altro per la gestione accessibile solo
previo inserimento di nome utente e password. Si ricorda che 1’accesso all’applicativo in ogni caso ¢
permesso solo agli utenti dell’INGV di Palermo.

2.2 Utenti

Rispecchiando pienamente 1’architettura a 2 livelli accennata in precedenza, sono previste due tipologie di
accesso (Figura 2):

* SENZA AUTENTICAZIONE, permesso a tutti gli utenti della sezione
* CON AUTENTICAZIONE, permesso solo agli amministratori e tecnici autorizzati agli interventi

L’applicativo puo cosi essere sfruttato sia dagli utenti normali che richiedono assistenza, sia dai tecnici che
hanno la possibilita di accedere a funzioni particolari per la gestione.

Al momento della compilazione di questo Rapporto Tecnico il personale addetto alla gestione delle richieste
di intervento sono il Sig. Francesco Marchione e il Dott. Dario Richichi.

§ Istituto Nazionale di
= Geofisica e Vulcanologia

Geochimica - Sezione di Palermo

Home > Area Riservata > Gestione Richieste Assistenza Informatica

Area di Richiesta Assistenza Informatica (riservata amministratori)

Nome Utente: | Password: | Torna alla Home Page

Figura 2 Accesso riservato con autenticazione.

La pagina caricata subito dopo 1’accesso ¢ quella di riepilogo degli interventi, mod_richiesta.php dalla quale
¢ possibile amministrare lo stato e le informazioni degli interventi programmati. Maggiori informazioni nel
paragrafo 2.4.




2.3 Flowcharts funzionamento

Di seguito (Figura 3) i flowcharts® che descrivono il funzionamento dell’applicazione, rispettivamente dal
punto di vista dell’utente e del tecnico addetto all’intervento.

Utente Tecnico

Nuova Richiesta Stato intervento:
"IN ELABORAZIONE"

'

E—m:—ul inviata al. Annulla la
richiedente ed ai richiesta
tecnici addetti
intervento
completato?
NO
richiesta
valida?
Stato intervento: "RICHIESTA" Stato intervento: "PRONTO"

Figura 3 Flowcharts del funzionamento lato Utente (sinistra) e lato Tecnico (destra).

3Flowchart, rappresentazione schematica di un processo o di un algoritmo mediante 1’utilizzo di simboli e connettivi logici. [c]




2.4 Struttura dettagliata applicativo

Qui di seguito sono riportate alcune immagini che riprendono 1’applicazione avviata, con informazioni sui
controlli e sul funzionamento dettagliato degli stessi.

L’accesso alla prima pagina (richiesta.php) presentata agli utenti ¢ permesso come gia detto solo dalla sede
INGV di Palermo, e non prevede alcun tipo di autenticazione. Il form® di inserimento (Figura 4) prevede
essenzialmente 2 controlli e un pulsante per la sottomissione della richiesta. La procedura ¢ stata resa piu
intuitiva grazie ad una piccola guida aggiunta in coda alla pagina che risponde alle domande piu comuni
sulla compilazione.

Zi7 Istituto Nazionale di
¥ Geofisica e Vulcanologia
‘Geochimica - Sezione di Palermo

Modulo Richiesta Assistenza Informatica

COGNOME: | Utente v

PROBLEMA RISCONTRATO:

[ RICHIESTADIASSISTENZA |

INDICARE IL TIPO DI PROBLEMA RISC

LA PROCEDURA E' SEMPLICE E VELOCE, LE FASI SONO LE SEGUENTI:
RICHIESTA ASSISTENZA > IN ELABORAZIONE > PRONTO.

1L TUTTO SARA' VISIONABILE CLICCANDO SUL LINK STATO RICHIESTE!!!
™~ HTML +
'~ 4.01

Figura 4 Pagina "richiesta.php".

* COGNOME, una ComboBox ordinata alfabeticamente, per la scelta dell’utente che dovra effettuare
la richiesta;

* PROBLEMA RISCONTRATO, una TextArea per inserire una descrizione dettagliata del
problema riscontrato. In questa fase ¢ bene che 1’utente inserisca il maggior numero di informazioni
possibili, cosi da semplificare 1’analisi e la risoluzione del problema ai tecnici.

Alla pressione del tasto “Richiesta di Assistenza”, 1’applicazione registra sul database il record e viene
spedita un’e-mail sia al richiedente che ai tecnici autorizzati. Per I’invio delle e-mail ¢ stata utilizzata una
classe gia pronta per 1’uso, descritta nella pagina Approfondimenti. L’applicazione in seguito fa in
automatico un redirect alla pagina successiva nella quale 1’utente puo verificare il corretto inserimento della
richiesta.

Se dovessero verificarsi degli errori nella compilazione e successivo invio della richiesta, ¢ sempre possibile
contattare gli amministratori che provvederanno in tempi brevi a risolvere il problema.

Form, insieme di campi che permettono all’utente di inserire dei dati, in seguito inviati ad un server per essere processati. [d]




La pagina lista.php presenta una doppia visualizzazione, prevede infatti la visualizzazione classica come
mostrato in Figura 5 quando ¢ ['utente ad accedere. Quando ¢ il tecnico ad accedere la pagina subisce una
lieve modifica, infatti gli ID diventano link ciccabili che riportano alla pagina mod_richiesta.php trattata in
seguito.

Geochimica - Sezione di Palermo

Istituto Nazionale di I I I RA ‘-
Geofisica e Vulcanologia
& b \

NS

Ricerca per Nome:  Utente v 3 Visualizza tutta la lista Logout
Stato Assistenza
Id  Utente: Rig:::h: cn:::;m Descrizione: sTATO
139 #user# 2008-06-20  da definire Zg'acquisizione Stromboli. Rimozione n. 2 HD S-ATA in configurazione RAID 1. Aggiunta HD P-ATA 250 ELABD;{: ke
138  #user# 2008-06-20  da definire  collegamento web computer portatile EL ABD;:Z‘DNE
140 Ruser# 2008-06-20 da definire  Collegamento internet portatile {inserimento MAC nel DHCP) ELABORAZIONE
141 Ruser# 2008-06-20 da definire  collegamento internet per portatatile {Mac per DHCP) EL ABD:::\Z!DNE
131 #user# 2008-06-19 2008-06-19 Malfunzionamento K3b e installazione ip di rete
130 #userd 2008-06-18  2008-06-19 E‘iicilgi:eesrt‘tae:attivazione servizio internet nel laboratorio di gas-cromatografia. Passato cavo direte dal lab.
v rumre owmosisiaoeone SR e e o s i o el e s feen oo o
128 puserd 2008-06-16  2008-06-16 grrciacg‘;'arn;rtae ?r?c‘:la:;) gz:g:‘,t;\.e richiedo la reinstallazione: difficolta’ visualizzazi iapositive non allineate
129 #user# 2008-06-16 2008-06-16  sistema operativo Linux segnala alcuni errori. File system ripristinato con Fsck da console.
124 fuser# 2008-06-13  da definire  Lettura partizione Win XP da linux e

Figura 5 Pagina "lista.php".

In questa pagina vengono mostrati tutti gli interventi ed il loro stato attuale.

In fase di accettazione all’intervento viene assegnato lo stato “RICHIESTA”, presentato con colore azzurro.
Gli stati successivi “IN ELABORAZIONE” ¢ “PRONTO” vengono invece presentati rispettivamente con i
colori giallo e verde. Gli altri campi visualizzati sono la data di inserimento (automaticamente aggiunta in
fase di prenotazione dell’ordine) la gia citata descrizione. La data di consegna viene aggiornata soltanto
quando lo stato ¢ “PRONTO”. Selezionando il cognome e ciccando su Cerca € possibile visualizzare soltanto
le richieste dell’utente desiderato. Ciccando su Visualizza tutta la lista si ritorna alla visualizzazione

normale.

La sezione modifica assistenza, ’ultima delle tre, prevede 1’alterazione dettagliata delle informazioni relative
ad ogni singolo intervento, come mostrato in Figura 6.

o Istituto Nazionale di
¥ Geofisica e Vulcanologia

Geochimica - Sezione di Palermo

stione Richieste Assistenza Informatica

RICHIESTA di ASSISTENZA PC
COGNOME: | Utente DATA: 2008620 | visualizza Lista

Descrizione dettagliata del problema:

[ virus/sPYwaRE
collegamento web computer portatile | [0 INSTALLAZIONE SOFTWARE

[ FormaTTAZIONE

[Jrecupero paTI

[ HarowaRE

(INELABORAZIONE | [_PRONTO |

Figura 6 Pagina "mod_richiesta.php".
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I campi COGNOME e DATA sono in sola lettura, quindi non ¢ possibile modificarli a meno che non si
interviene direttamente sul database.

L’area di testo centrale ¢ modificabile, permettendo al tecnico 1’aggiunta di informazioni aggiuntive quali ad
esempio la soluzione del problema.

I controlli presenti sulla destra servono per dettagliare maggiormente il tipo di intervento.

Il pulsante Salva applica le modifiche ma riporta alla stessa pagina.

I pulsanti “In Elaborazione” ¢ “Pronto” modificano lo stato e prevedono il caricamento automatico della
pagina lista.php, dopo essere stati cliccati.

Accessibile a tutti gli utenti ¢ anche la pagina delle statistiche, stat.php, dove ¢ possibile visionare dei grafici
riassuntivi sulla tempistica degli interventi di assistenza. I dati vengono presentati mediante grafici a barre
orizzontali di diverso colore. In blu gli interventi evasi in giornata, in arancione quelli entro 2 giorni € in
giallo oltre 2 giorni.

Selezionato 1’anno di interesse con 1’apposita casella, ¢ possibile raffinare la ricerca scegliendo quale mese
visualizzare nell’area sottostante.

Istituto Nazionale di
Geofisica e Vulcanologia

Geochimica - Sezione di Palermo

Statistiche assistenza

Legenda Anno 2008
—

— Totale interventi: 66

In giornata
Entro 2 giorni

Oltre 2 giorni Anno di riferimento:

2008 v

Mese: Gennaio

Totale interventi: 11

Anno di riferimento: | Gennaio v

Figura 7 Pagina “stat.php”.
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Approfondimenti

La sezione del software che si occupa dell’invio delle comunicazioni a mezzo e-mail, si basa sull’utilizzo di

una classe esterna, liberamente scaricabile e fornita con Licenza LGPLS, per la generazione e 1’invio delle e-

mail.

Il codice sorgente di seguito [f] ¢ stato inserito per completezza, cosi da mostrare come viene utilizzata la
classe all’interno del programma. Sono state volutamente omesse porzioni di codice, perche non

indispensabili per la comprensione della classe.

<?php
require "class.phpmailer.php";

[...codice per la generazione dell’indirizzo cuil inviare 1’e-mail...]

Smail = new PHPMailer();
Smail->From = "f.marchione@pa.ingv.it";
Smail->FromName = "Francesco Marchione";

// HTML body

Sbody = "Ciao <font size=\"4\">" . "{$SPERSONALE}"
Sbody .= "<i>La tua</i> richiesta di assistenza per:
"</i> & stata ricevuta.<p>";
$Sbody .= "Ps: Se non hai inoltrato tu la richiesta per favore comunicalo
tempestivamente.<br>";
Sbody .= "Francesco Marchione";
[...]
Smail->Body = S$body;
$mail->AltBody = Stext body;

$email finale = Semail finale."@pa.ingv.it";
$mail->AddAddress ($Semail finale, $SPERSONALE) ;

Smail->Subject = "Importante, ricevuta di richiesta assistenza informatica";

if (!'Smail->Send())

echo "Errore nell’invio dell’e-mail a: " . "{SPERSONALE}"

// Clear all addresses and attachments for next loop

Smail->ClearAddresses();
Smail->ClearAttachments () ;

[...codice per 1’invio dell’e-mail ai tecnici...

?>

" {$DESCRIZIONE}"

6 . o . . . .

LGPL, licenza compatibile con GPL che viene usata soprattutto per librerie e plugin. Il software coperto da LGPL puo essere
linkato con software non compatibile LGPL (anche proprietario), purché sia reso disponibile il codice sorgente della parte LGPL e
sia aggiornabile indipendentemente dal resto del programma con cui ¢ linkata. [e]

12
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