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Introduzione

Questo documento descrive la progettazione di una piattaforma web che si
occupa del monitoraggio, della gestione e della raccolta di informazioni
dei flussi relativi a Link, che ¢ uno strumento informatico sviluppato da
Fiat Group Automobiles per fornire supporto alla propria rete

assistenziale.

Per sviluppare la tesi, ¢ stato necessario conoscere ¢ analizzare tutto il
lavoro svolto dal Service Desk di Engineering Ingegneria Informatica
S.p.A. al fine di capire quali fossero le peculiarita e le necessita degli utenti
operanti nel team. L’attenzione ¢ stata focalizzata sui controlli eseguiti tutti
1 giorni dei flussi andati in errore, non elaborati o non pervenuti e sui dati

relativi ad essi per poter essere sempre consultabili.

In particolare, nel primo capitolo verra descritta I’azienda Engineering
Ingegneria Informatica S.p.A. in cui € stato svolto il lavoro, per dare una

panoramica di quello che fa e di cosa si occupa.

Nel secondo capitolo ci si soffermera sulla piattaforma web Link e sulle
sue principali funzionalita.

Nel terzo capitolo si analizzera il Service Desk in generale e
successivamente quello di Link, verra spiegata l’importanza e le

operazioni svolte dai vari team.

Nel quarto capitolo ci si focalizzera sui flussi e sui log in generale, sul
perché sono importanti per garantire il corretto funzionamento di una
piattaforma web, sul censimento eseguito di tutti 1 flussi in entrata e in
uscita di Link e sull’attuale piattaforma utilizzata per controllarli ogni
giorno.

Nel quinto capitolo si descrivera la progettazione di una nuova piattaforma
che comprenda sia la parte di gestione di tutte le operative dei controlli

giornalieri dei flussi, ma anche di informazioni generali di essi.



Successivamente, si seguira con la parte di sviluppo e di test della
piattaforma da parte del team di sviluppo per poter essere finalmente

utilizzata dai vari utenti.
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1 Engineering Ingegneria Informatica S.p.A.

1.1 Generale

I gruppo Engineering ¢ leader italiano nel settore dell'Information
Technology con piu di 9000 dipendenti e 50 sedi distribuite in Italia,
Spagna, Belgio, Brasile, Argentina, Stati Uniti e Repubblica di Serbia.

In Italia Nel mondo
L ] .8

Figura 1: Mappa delle sedi di Engineering
Fonte: http://'www.eng.it/

Nel 2016 vantava un fatturato di 934,6 milioni di Euro. Attualmente lavora
su tutti 1 mercati e opera attraverso quattro business unit: Pubblica
Amministrazione e Sanita, Finanza, Industria e Servizi, Telco & Utilities.
Si occupa anche del mercato dell'outsourcing e del cloud computing grazie
a un sistema integrato di quattro data center presenti a Torino, Point-Saint-

Martin, Vicenza e Milano.

La continua formazione dei propri dipendenti € un ulteriore punto di forza
del gruppo, infatti ¢ presente la Scuota di IT & Management "Enrico Della

Valle" che con piu di 200 docenti certificati e 363 corsi fornisce ulteriori
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aggiornamenti e informazioni sia sul lato tecnico che metodologico e di
processo. Questo costituisce un forte valore aggiunto all’azienda, perché

vuole un miglioramento continuo del personale.

1.2 Storia

Nel 1980 nasce a Padova la Cerved Engineering, che fa capo alla Cerved
e che si occupa della gestione delle banche dati per conto delle Camere di
Commercio. Successivamente, nel 1984, grazie ad un'operazione di
management buyout da Cerved la proprieta passa a Michele Cinaglia e
Rosario Amodeo ed esce Cerved dalla compagnia azionaria con la

contemporanea denominazione della societa.

Con il passare degli anni, sono entrati a far parte del gruppo altri soci
industriali e finanziari con partecipazioni di minoranza, quali IBM, IMI,
Benetton e gruppo Italcement. Nel 2000 Engineering entra in borsa, quindi
grazie a nuovi capitali ¢ riuscita a migliorare le attivita esistenti,
investendo milioni di euro e con gli innumerevoli sforzi fatti nel corso

degli anni ¢ diventata sempre piu competitiva e globale.

1.3 Aree di business
Come introdotto gia nel paragrafo precedente, sono presenti quattro aree

di business su cui opera il gruppo. In particolare, sono suddivise con le

seguenti percentuali come mostra la figura nella pagina successiva.
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PUBBLICA AMMINISTRAZIONE E SANITA
TELCO E UTILITIES

INDUSTRIA E SERVIZI

FINANZA

Figura 2: Aerogramma delle aree di business
Fonte: http://www.eng.it/

» Pubblica Amministrazione e Sanita: Engineering si occupa di
nuovi modelli di interazione pubblico-privato nelle modalita di
erogazione del servizio e di cinque organizzazioni al fine di
concentrare un numero ridotto di risorse, dell'innovazione dei
servizi interni a cittadini e a imprese (attualmente Engineering
vanta una riconosciuta eccellenza nella gestione della fiscalita
locale), delle competenze di system integration e di processo
specifiche per i diversi ambiti clinici;

» Telco e Utilities: Engineering si occupa del settore dell'energia
elettrica con piu di 3 milioni di clienti gestiti. Inoltre, in ambito Oil
& Gas ¢ partner di iniziative IT in Italia e all'estero in attivita quali
gestione misure, front-office, gestione impianti delle reti di
trasporto dell'energia elettrica, soluzioni verticalizzate su
piattaforma SAP, progettazione e realizzazione di portali internet e
intranet. Ha anche una forte presenza nel settore delle
telecomunicazioni sia nel mercato nazionale che estero, infatti le
sue attivita coprono le aree funzionali ed applicative quali BSS,
OSS e VAS, ma anche attivita di supporto in ambiti quali ERP,
ECM, EAI, Security;

» Industria e Servizi: Engineering si occupa di programmi di
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gestione e di innovazione, in particolare sia di soluzioni di
Software applicativo, sia di piattaforme tecnologiche. Si sviluppa
lungo Ricerca e sviluppo, Globalizzazione, Manufacturing e

Automazione, ERP, SCL e social network;

» Finanza: Engineering si occupa di garantire supporto
consulenziale, studi di fattibilita, soluzioni focalizzate su tematiche
operative e gestionali, SAP, servizi di Application Management e

di Back Office.

1.4 Automotive

Con il termine ENG4AUTO, Engineering fa riferimento a tutti i brand del
settore automotive per offrire servizi sia di consulenza, di tecnologia e
outsourcing che di ottimizzazione di tutti i processi della value chain
(Manufacturing, Supply Chain, Procurement, Finance, Sales and

Marketing, After Sales, Dealer Network e CRM).
I1 gruppo opera da piu di 25 anni nel settore affiancando e supportando i
clienti. Offre innumerevoli soluzioni nel:

» Manufacturing: supervisione e controllo dei processi produttivi,
misura dell'efficienza degli impianti, tracking del prodotto, verifica
dei parametri di qualita e supporto in linea al personale;

» Product Development: monitoraggio e controllo di tempi e costi di
un nuovo prodotto o di uno gia esistente;

» Supplier Quality: controllo delle performance delle componenti
presenti su una data vettura in garanzia;

» Cost Engineering: controllo dei tempi e dei costi legati al ciclo di
vita del prodotto;

» Energy: gestione delle informazioni energetiche e ambientali degli

stabilimenti produttivi per migliorare i consumi energetici;
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» Product Marketing: Benchmarking, Product Configurators,

Content Management System, Pricing;

» Sales, After Sales & Marketing: gestione dei processi di vendita e

di post vendita.
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2 Link eService

2.1 Generale

Link eSERVICE ¢ uno strumento informatico sviluppato da Fiat Group
Automobiles per fornire supporto alla propria rete assistenziale. In
particolare, ha la funzionalita di fare da interfaccia tra Fiat Group
Automobiles e la propria rete nello scambio di informazioni e di supporto
di tutti i processi. E un’applicazione Web, quindi & disponibile su Internet

utilizzando un browser Web (Internet Explorer o Google Chrome).

eee

Figura 3: Pagina di login

Fonte: https://linkentry-euro.fiat.com/

Nei paragrafi successivi verra data una panoramica di questo strumento
utilizzato dai vari concessionari, infatti verranno spiegate una serie di
funzionalita che Link mette a disposizione.

Si fara riferimento a quelle che riguardano la parte di vendita, di gestione
degli ordini, di logistica, di amministrazione e finanza, di configurazione
dei parametri e di post vendita. Naturalmente, Link offre anche molte altre

funzionalita, quali quelle che riguardano la gestione delle fatture, dei
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pagamenti, degli interventi in e post garanzia.

2.2 Funzionalita principali

I1 seguente paragrafo elenca alcune delle operazioni che Link offre, ¢ stato
diviso in vari sottoparagrafi in base alla tipologia di funzionalita che

descrive per poter rendere piu chiara la comprensione.

2.2.1 Homepage

Per autenticarsi ¢ necessario avere una propria utenza, in MyUsers ¢
possibile gestire le utenze, in questo modo ogni concessionario ha una
propria gestione delle utenze per accedere ai vari applicativi e inoltre viene
garantita sicurezza e riservatezza. Una volta ottenuta la propria utenza il

concessionario puo accedere al portale ed eseguire le varie funzionalita.

Link 2 entry —~

! BRANDS * iSEZ]DN'I T VENDITA ™ POST VENDITA ™ WHELP LOG-OUT

LARCIA

Weltans Terls B

ABARTH

Cisone 3 Laad 84 gustite . N | 4 Glugne 2008 -
ALFARDMED Cissne 18 "

12 13 14 15

% 7 B/ A

Oud|

Resrcain TUtto | COPCRSSORANG

TUTDRSHIP TABEL LA ANDWAL IE APERTE AQGIORMATA AL (IO2005 & oecrs - A% o ¢ DS R

T coreme Persan -
Cogrorre

FOLITICHE COMNERCIALI SAVR APRILE 2008 & psonnms . Fiorme

prile 0 - Fist Proferrional - BARTOLINI Padroncini & osmr- ot

crta
Targa
Taiaie

Figura 4: Homepage
Fonte:https://linkentryeuro.fiat.com/attachments
/PORTAL DOC/help/HELP PTL ITA ManualeBarraMenu.pdf

E possibile vedere avvisi (informazioni relative a modifiche apportate
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all'applicazione), news e comunicazioni (notizie varie, quali listino prezzi
e campagne promozionali), riferimenti in caso venga richiesto supporto
tecnico disponibile per problemi di varia natura, ma ¢ possibile anche
accedere alle varie funzionalita, suddivise tra brand, sezioni, vendita e post
vendita. Inoltre, selezionando la voce brand vengono visualizzati i marchi
associati a quella specifica concessionaria. Per accedere all'agenda occorre
selezionare la voce 'SEZIONI', qui l'utente avra la possibilita sia di
visualizzare tutti i propri appuntamenti, ma anche di apportare delle

modifiche.

2.2.2 Vendita

I1 concessionario per accedere a tutte le funzionalita relative alla vendita,
deve selezionare la voce ‘Vendita’, e successivamente andare sulla sezione
link.e.sales. Nella figura sottostante, ¢ possibile visualizzare tutte le varie
operazioni consentite inerenti agli acquisti, quindi potra gestire le OCF e

le CCEF, fare una nuova offerta, controllare la logistica...

link & sales

3.6.3

(%) MENU l

Inizio =

k
_ambio brand .

»

*

antatti

yummin. ¢ Finanza
lSystem

HBS - Gestione Incentivi
O OUT

Figura 5: Sezione vendita
Fonte:https://linkentryeuro.fiat.com/attachments/help/HELP PTL ITA Chrysler.pdf
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2.2.3 Gestione degli ordini

Per la gestione degli ordini, ¢ opportuno cliccare su "VENDITA', il
funzionamento generale ¢ il seguente:

> fare un’offerta;

» creazione di una OCF per comunicare a Casa Madre che un cliente
¢ interessato a fare un acquisto;

» verifica della disponibilita della vettura nel proprio Stock e in
quello altrui, in caso di esito negativo occorre comunicare
direttamente a Casa Madre tramite SIRIO;

» evasione della OCF una volta consegnato il veicolo al cliente
(CCF).

Per fare un’offerta, occorre selezionare la voce ‘Offerta Nuovo’, qui sara
possibile configurare 1’auto che si vuole acquistare dal modello al colore

agli optionals, come mostra la figura sottostante.

O 0.9 B TWINATR POe

Scaigal ke :

I o\ | R e

: ‘-—m 1 rga la aeberios
e -
L

Tewmuba Grigeo n ambienbs Avoro - M6
Frasro CHE 10.340,00

e o et

Figura 6: Sezione per creare una nuova offerta

Fonte:https://linkentry-euro.fiat.com/attachments/PORTAL _DOC/help/Offerta%:20eSales v10.pdf

L'Ordine Cliente Finale, denominato con OCF, indica che un cliente ¢ in
trattativa con la Concessionaria, quindi blocca il prezzo di listino. In
particolare, nella sezione link.e.sales ¢ possibile inserire una OCF e fare

delle variazioni.
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linké& sales

3.6.3
LT
Inizio = S
tterts ove- e | Hessaoui Persomsk
Kambio brand [

Ammin. ¢ Finanza
Bystem

MBS - Gestione Incentivi
LOG OUT

“Hnquiry OCF/CCF
Inserimento OCF
ar OCF abbinate (disabbinamento / annullam..]

Ea riazione OCF disabbinate (abbinamento / annullam...
rrivo vetture

vasione [ CCF incompleta [ Completamento CCF [ Ce.|
ncellazione movimenti

‘tampa richieste

‘tampa movimenti risposte OCF accettate { rifiutat...

‘tampa movimenti risposte veicoli accettate

Figura 7: Sezione OCF e CCF
Fonte:https://linkentry-euro.fiat.com/attachments/help/HELP PTL ITA Chrysler.pdf

Nella figura sottostante, ¢ mostrata la sezione dedicata all’interrogazione
OCF/CCF, qui vengono visualizzate le OCF/CCF, ma possono anche

essere fatte ricerche avanzate e creare dei report in Excel.

I@gNEND I '
O] Codice Mvs O Telaio #
[ optional ) O Ordine Fabbrica #
[ colore Estermno Ordme Commercale #
- ~B *
[ colore mterni O Data Inserimento o] -
- H@ x
Chent: Data CCF
O] chente o . - =W x
[] Targa OCF #
O Stack Fisico.
O Disponibiiti
O madelio
O Tipo Vendita

] allestimento speciale
m] Data Previsto frrivo ] settimana di riprev

Figura 8: Sezione dedicata alla gestione delle OCF
Fonte:https://linkentryeuro.fiat.com/attachments/help/HELP_PTL ITA_Chrysler.pdf
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In generale, per inserire una OCF, occorre innanzitutto capire se il cliente
¢ gia presente 0 meno, se non lo ¢ viene creata una nuova scheda cliente
con dei dati obbligatori da inserire. Una volta creata, ¢ possibile inserire il
veicolo attraverso i dati che lo caratterizzano.

Successivamente, il veicolo potra essere abbinato a uno presente nello
Stock del Concessionario. Quando I'OCF ¢ stata creata, ¢ possibile anche
effettuare delle modifiche, sia nel caso di OCF abbinata che disabbinata,
si possono in questi casi modificare i dati, annullare, abbinare/disabbinare
o ancora modificare i dati del cliente.

Inoltre, si possono vedere anche tutte le vetture arrivate nel piazzale del
concessionario, infatti questo puo visualizzare i movimenti degli arrivi dei

veicoli in un periodo selezionato.

2.2.4 Logistica

Per quanto riguarda la parte di logistica, il concessionario puo vedere gli
stati logistici degli ordini effettuati, in particolare possono assumere vari
valori e per ognuno di questi corrispondono anche delle operazioni
ammissibili. Tra 1 principali:
» 00: il concessionario ha fatto una richiesta, ma I'ordine non ¢ ancora
stato confermato quindi € possibile apportare modifiche;
» 11: da questo stato in poi non ¢ piu possibile modificare la qualita
della vettura;
20: ¢ stato attribuito un numero di telaio;
60: la vettura ¢ stata spedita al concessionario;
90: comunicazione a Casa Madre dell'avvenuta consegna della
vettura al cliente.
Per la gestione degli ordini, basta andare sulla voce ‘VENDITA’,
successivamente ‘Logistica’ e infine ‘Gestione degli ordini’. In questa

sezione, dopo aver selezionato 1 filtri di interesse, si ha una panoramica
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degli ordini commerciali effettuati con descrizione per ognuno del
modello, dei vari optional, del colore e dello stato. Si puo anche esportare

I’output in Excel.

Figura 9: Sezione gestione ordini
Fonte:https://linkentry-euro.fiat.com/attachments/PORTAL_DOC/help/Nuova%:20Logistica.pdf

Per l'inserimento di un nuovo ordine, ¢ utilizzata un’altra interfaccia,
occorre andare sulla voce 'VENDITA' e successivamente su 'Sirio'. In
questo caso, il concessionario si occupera di compilare i vari campi, quali
il modello, la versione e gli optional dell’auto da ordinare. Si possono
inserire anche il cliente e I’OCF associata all’ordine.

Data D’offerta, ¢ possibile avere anche il riempimento automatico dei

campi, senza bisogno di doverli scrivere manualmente.

G oo e

Figura 10: Sezione inserimento ordine
Fonte:https://linkentry-euro.fiat.com/attachments/PORTAL _DOC/help/Nuova%20Logistica.pdf
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Un’altra sezione che serve per gestire gli ordini ¢ quella della figura
sottostante, questa funzione consente l'interrogazione, la stampa e il

download su Excel dell'elenco.

G LR RCERCA

Ordine
Modelo Logistico R

Modello Commerciale ~

4

Versione

4

Col. Esterno
Selleria

Data sottoscrizione Da

|| ¢

Data sottoscrizione a
Optional Inclusi

Optional esclusi

Figura 11: Sezionei ricerca ordine
Fonte:https://linkentry-euro.fiat.com/attachments/PORTAL_DOC/help/Nuova%:20Logistica.pdf

Anche in questo caso, dopo aver settato una serie di filtri e trovato 1’ordine
da analizzare, sara possibile conoscere i dettagli, ma anche effettuare la

stampa, l'annullamento o la modifica.

2.2.5 Amministrazione e finanza

In estratto conto si ha la visione delle entrate aperte (aggiornata ogni
giorno), invece in netting di quelle chiuse (per ogni prodotto ¢ nota la
chiusura del mese).

In particolare, per le entrate aperte come mostra la figura sottostante per
ogni partita € noto il numero di fattura, il numero di documento, la data di

fatturazione, la data di scadenza, 1'importo della fattura e il saldo.

3.6.5
(%) MENU
Estratto Conto: FATTURE VIVE

Nominativi Han o sanc contl deoonbh

e di Mavimenti per pagina | 11 v W° Fattura

Fino a Scadenza B Fino alla Data Fattura @

W Fattura W Documento Prodotio Data Fatturazione[B] Data Scadenza [J] D9t scadenza [ Tmporta Saldo

Figura 12: Visualizzazione delle entrate aperte
Fonte:https://linkentryeuro.fiat.com/attachments/help/HELP_PTL ITA_Chrysler.pdf
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In netting, invece ¢ nota la lista delle entrate chiuse in cui per ogni prodotto
¢ visualizzato I'importo relativo e il saldo, aggiornato mensilmente, come
¢ possibile vedere nella figura sottostante, inoltre si pud stampare o

esportare in Excel il file.

(4 MENU

Estratto conto: PADECON

52 ATO MATTIALDA SR (8 Padecon di | Credscon FIAT Auto 031032010 1%

Dpa Nr Fattura

Figura 13: Visualizzazione delle entrate chiuse
Fonte:https://linkentryeuro.fiat.com/attachments/help/HELP PTL ITA_ Chrysler.pdf

2.2.6 Configurazione dei parametri

Ogni concessionario pud configurare dei parametri, quali i dati generali,
mail, orari, sconti, prezzi e ore di montaggio degli accessori, costi di ritiro

dell'usato e della rottamazione...

link @& sales

(%) MENU I

Inizio

|0fferta Nuovo
ICambio brand
Contatti
|Gestione OCF/ CCF
Sirio

m Messagoi Personali | Comunicazioni non

.

Ammin. e Finanza

Link@&

rd iss

.M. Dealer - Dati Generali I

Chiudes M. Dealer - Accessori Locali .
M. Dealer - Gestione Sconti/ Addebiti ]
referenze Utente -
M. Dealer - Gestione costi di ritiri ¢ rottamazi..
M. Dealer - Gestione destinazione vendita

Logistica
wstem
LOG OUT

gl |~ |« |+ |=|+]+

i'l.
4

AT
s TR

Figura 14: Sezione dedicata alla configurazione generale

Fonte:https://linkentryeuro.fiat.com/attachments/help/HELP PTL ITA Chrysler.pdf
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2.2.7 Post vendita

All’interno di Link, sono presenti anche alcune funzioni legate alla post
vendita, dato che un veicolo puo subire delle riparazioni. A fronte di cio, ¢
stata dedicata un’interfaccia in cui il concessionario puo segnare tutti gli
appuntamenti e visualizzare quelli che ha nel corso della giornata, proprio

per questo ¢ stata creata la lavagna delle prenotazioni.

& MENL l LINK ssarvice, Faftaesalas inun click) Supparts Teenicn FIAT LINE attivo: 0099 11 -
{'d Ve e nstads 19 /4T i i aecaladi 14,07 i Ccwndl 1703/ b enaedi LE BP0 Anhiain D87/ b F}
|_ m A ] [T L1A)-2{C] aA)-4[C] DjAA0C]
wEs caR BB BIA COL MEG SRR BLE BIA 0L MEC CAE BUE DEA £OL MEC CAR  BLE  DEA COL MES SaR B DER cou
Totale Orw 32:00 3.00 1600 500 A4.00 3200 000 1600 5.00 8§00 1600 0LO0 14.00 4.00 8.00 1240 0LOO 500 3.00 a0 000 1680 8O0 S0D 0.00
Coa Rrbmarard 45, i =30 2,00 1240 0AR #00 3

R X TH KT O

K
0% 0% DM 0% DM W 0% 0% 0% 0% GW [ 0% 0% 0% D DR D% 0% 0% 0% DR M 0% DR

oria 0T aran srna -
[ 080 A0i00 o WA L)

amim ansan ama s

awi anan B{A}-1{r) " BEA-S[E) i

o320 aseam s

Frs] =N A
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10500 e [T

Fre = Al

12100 12 1z

13150 (= 1z

A% ™= 2408

pE-) (= LAY 2330

14100 1A 1400
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P = 1508

L] 151 13

= = 16100
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1 s 17130
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Figura 15: Sezione dedicata alla lavagna delle prenotazioni

Fonte:https://linkentryeuro.fiat.com/attachments
/PORTAL DOC/help/HELP PTL ITA ManualeBarraMenu.pdf

\

Inoltre, possono esserci anche casi in cui non ¢ stato fissato alcun
appuntamento, in questo caso ¢ presente la pagina di ‘Accettazione
immediata’, che viene compilata dal concessionario e in cui vengono
inserite tutte le varie informazioni quali 1 dati del veicolo, del cliente, la

data prevista di consegna e il tipo di problema riscontrato.
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Figura 16: Sezione dedicata all'accettazione immediata

Fonte:https://linkentryeuro.fiat.com/attachments
/PORTAL DOC/help/HELP PTL ITA ManualeBarraMenu.pdf

Nel caso in cui il concessionario volesse avere una panoramica della
situazione presente in officina, andando a selezionare 1 filtri presenti nella
figura sottostante, potra visualizzare 1 preventivi, le auto prenotate,

accettate, in riparazione, da collaudare o in consegna.

I@MENU l-nru) Tecnico FIAT LINK attivo: 800 99 11 13 - Nostro indirdzzo e-mall: eservice®@flat.com - INFO COMMERCIALE: CALL CEN-

Imposta Parametri di Ricerca

Commagzs [ Targw [ walzalsr [Tut imarchi = Daes smiva - Da [ W an T mﬁ % ]
peas 1o | Tatsie: | Clises: [ [T )~ Y — ] T |
Sl [memarers & |, 50 = P

Prenotati (S4) | Accettabi (S5) Da Collaudare (0} | In Consegna (0)

Figura 17: Sezione dedicata alla situazione in officina

Fonte:https://linkentryeuro.fiat.com/attachments
/PORTAL DOC/help/HELP PTL ITA ManualeBarraMenu.pdf
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3 Service Desk

3.1 Generale

Il Service Desk, come ¢ definito in ITIL v2, ha lo scopo di fare da punto
di incontro tra gli utenti e I’IT Service Management, ma anche di occuparsi
di tutta la gestione e la risoluzione degli incidenti e delle richieste degli
utenti. All’interno di un servizio IT, il Service Desk ¢ indispensabile poiche
risolve tutti quegli eventi che causano un’interruzione o un peggioramento

della qualita.

In generale, non coprono tutti i servizi IT e soprattutto puo capitare che un
dato team non risolva il problema, in questo caso la richiesta verra inviata

ad un altro gruppo che se ne occupera.

Grazie alla presenza di un Service Desk, si riesce ad avere una maggiore
comunicazione tra I’IT e gli utenti che utilizzano il servizio, poiche a
seconda delle problematiche emerse e delle richieste si ha una maggiore
visione delle esigenze del cliente e di conseguenza [’attenzione si
concentra sul cliente; tutto ci0 si traduce in un miglior servizio per gli

utenti finali e in una migliore accessibilita per questi ultimi.

Per I’implementazione di un Service Desk, bisogna per prima cosa trovare
un metodo per assegnare i problemi e le richieste degli utenti il piu
velocemente possibile, in modo da ridurre i tempi di attesa e da aumentare
la produttivita delle risorse umane, per far cid si potrebbe pensare di
distribuirli in base alle competenze tecniche. Inoltre, occorre pianificare
I’eventuale assegnazione a gruppi esterni e fare una buona classificazione
dei problemi e delle richieste, cosi nel momento in cui uno di essi viene
creato da parte di un utente diventa piu semplice assegnarlo e i tempi di

risoluzione diminuiscono. E importante che ognuno di essi abbia una

priorita, quindi nasce 1’esigenza di stipulare una documentazione che dia
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in base alle urgenze e alle eventuali conseguenze che possono essere

scatenate un criterio di assegnazione.

Esistono tre tipologie di strutture del Service Desk: locale nel caso di
organizzazione con una sola sede operativa, centralizzato nel caso di
organizzazioni con piu sedi che quindi si occupera di risolvere tutti i
problemi provenienti da tutte le sedi e infine virtuale ovvero
indipendentemente da dove ¢ situato il supporto, quello che conta ¢ avere

accesso ai problemi e alle richieste.

I1 Service Desk comunica con vari processi:

Incident
Management

IT Service
Continuity
Management

Service

Desk

Service Level Change
Management Management

Release Configuration
Management Management

Figura 18: Elementi che comunicano con il Service Desk

» Incident Management: il Service Desk fa da collegamento tra gli
utenti che hanno segnalato il problema e 1'T, una volta ricevuta la
segnalazione, la classificano e si occupano di tutte le attivita per

risolvere 1'Incident;

» Problem Management: il Service Desk puo trovare dei problemi
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causati dall'infrastruttura IT;

» Change Management: il Service Desk informa gli utenti di tutti i
cambiamenti che l'infrastruttura ha subito e valuta eventuali
problemi che possono nascere come conseguenza di questo;

» Configuration Management: il Service Desk lo utilizza per
analizzare meglio i problemi e per valutare 1'impatto relativo;

» Release Management: il Service Desk informa gli utenti di quando
saranno le nuove Release e se ci saranno dei cambiamenti;

» Service Level Management: il Service Desk da supporto in base a
quello che ¢ stato stabilito dal Service Level Management;

» IT Service Continuity Management: il Service Desk lo utilizza in
caso di eventuali problematiche.

Naturalmente, vengono utilizzate varie metriche per valutare la
performance di un Service Desk, tra cui il numero di utenti che sono ancora
in coda dopo un certo numero di giorni e che ancora non hanno avuto una
risoluzione del loro problema o della loro richiesta, ma anche quanti di
questi hanno sforato il tempo massimo stabilito per risolverli (questo
tempo ¢ denominato con il termine di SLA), il numero di problemi entranti
e uscenti (ovvero risolti) in un periodo temporale.

Data la complessita nella creazione, ma soprattutto nella gestione

quotidiana di un Service Desk possono sorgere vari problemi, quali:
» personale con competenze tecniche di basso livello;

> budget a disposizione insufficiente per coprire tutte le richieste da

parte degli utenti;
strumenti non adatti per la gestione del Service Desk;

poca capacita di adeguarsi ai cambiamenti continui.
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3.2 Service Desk in Engineering

All’interno di Link ¢ possibile contattare il Service Desk, in caso di

problemi o di eventuali richieste, infatti quando un dealer riscontra un

problema nell’utilizzo della piattaforma o chiama un numero predefinito o

invia una email ad un contatto che la societa Engineering mette a

disposizione. In questo modo, si ha I’apertura di un ticket, che verra

successivamente risolto dal Service Desk.

Ad ogni ticket sono associati i seguenti attributi:

>
>

A\

Number: ID del ticket;

Priority: priorita con cui deve essere risolto un ticket, varia da PO a
P3. PO rappresenta la massima priorita, quindi i tempi di
risoluzione per i ticket catalogati con tale priorita sono bassissimi,
mentre P3 rappresenta la priorita minima;

Created: data, ora, minuto in cui ¢ stato aperto il ticket;

State: stato in cui si trova il ticket;

Assigned to: persona a cui viene assegnato il ticket e che quindi
dovra occuparsi della risoluzione;

Assigned Group: gruppo di lavoro a cui viene assegnato il ticket;
Impacted application or Service: area di servizio del problema;
Component CI: rappresenta una prima categorizzazione del
problema;

Short Description: breve descrizione del problema del dealer;
Description: motivazione dell’apertura del ticket da parte del
dealer;

Resolved By: persona che ha chiuso il ticket;

Application Function: dettaglio assegnato quando viene risolto il
ticket, che specifica il tipo di problema contenuto nel ticket;
Resolution and Confirmation note: spiegazione fornita dalla
persona che ha chiuso il ticket;

Company: mercato del dealer.
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Data I’apertura della nuova pratica, questa dovra essere chiusa il prima
possibile per soddisfare a pieno il cliente.

I1 gruppo Engineering Ingegneria Informatica S.p.A. ha al suo interno il
team AMS (Application Maintenance Support) che ¢ disponibile tutti i
giorni dalle 7:30 alle 19:30 dal Lunedi al Venerdi, ma viene garantita la

reperibilita anche nelle ore notturne e nei giorni festivi.

E suddiviso in due Team, il Team HD1 con sede a Point-Saint-Martin e il
Team HD2 con sede a Torino, visto che sono in due € necessario riuscire
ad avere una forte sincronizzazione e cooperazione per le attivita di
supporto in modo da essere veloci ed efficienti. Data 1’esigenza di creare
due differenti gruppi, si ¢ deciso di affidare al Team HD1 la risoluzione
dei ticket aventi problematiche di carattere generale e non tecnico, quindi
risponde a problemi molto piu semplici € pit comuni, invece al Team HD2
la risoluzione di quelli piu complessi dove ¢ necessaria un’analisi molto
piu approfondita e delle forti competenze tecniche.

AMS ¢ quindi suddivisa su due livelli come mostra la figura nella pagina
successiva, una volta che riceve un Incident o una Request da parte di un
dealer passa inizialmente al Team HDI, il quale prova a risolvere il
problema immediatamente, nel caso in cui non dovesse riuscire sara
direttamente il Team HD2 a svolgere tutte le operazioni, quali eseguire una
serie di query direttamente sul database o andare a leggere 1 file di log per

cercare di rispondere il prima possibile all’utente.
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Figura 19: Schema della gestione dei ticket

Il team AMS ¢ indispensabile e completa una piattaforma web, poiche
possono sorgere tanti problemi, quali I’impossibilita di trovare un ordine
che si pensava di aver fatto, di accedere alla pagina di login, di stampare

un file, di prenotare un’auto con certe caratteristiche.

Drive IT ¢ la piattaforma che attualmente viene utilizzata e che si occupa
di pianificare, progettare e gestire 1 sistemi di information technology di

un’organizzazione.

In particolare, una volta ottenuta la propria utenza e a seconda dei privilegi
¢ possibile gestire, lavorare 1 propri ticket ed eventualmente assegnarli ai
componenti del proprio team. Inoltre, in caso di necessita si puo anche
comunicare con gruppi esterni che si occupano della risoluzione dei ticket
o direttamente con I’ICT di Fiat Chrysler Automobiles.

E presente una sezione dedicata agli SLA dei ticket, qui i vari utenti
riempiendo 1 campi opportuni, hanno una visione di tutti 1 ticket assegnati,
in lavorazione o in attesa, ma possono soprattutto vedere se sono scaduti o
0 meno, infatti per ognuni di essi viene indicato il tempo ancora disponibile

in percentuale o di quanto hanno sforato. A fianco ad ognuno, grazie a un
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semaforo, verde, arancione o rosso si ha una chiara visione degli

andamenti.

Possono essere creati anche dei grafici, dei report ed eventualmente essere
fatte delle estrazioni per analizzare il numero dei ticket in base a vari
parametri, quali ad esempio il gruppo di assegnazione, la priorita o la
categoria. In questo modo, si possono pianificare anche delle attivita per
diminuirne il numero, tramite attivita di formazione, aumento del

personale...
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4 Log e flussi

4.1 File di log

I file di log sono molto importanti in un sito web, poiché permettono di
registrare tutte le richieste fatte dagli utenti e le relative risposte. In
particolare, una volta che l'utente accede alla pagina web, tramite il
browser invia una richiesta al server, questo puo accedere alle risorse che
possono essere di vario tipo (immagini, video, audio...) che inviera al
browser ¢ che successivamente l'utente potra visualizzare. Tutti questi
scambi di richieste e risposte vengono registrati all'interno dei file di log.
In generale, viene usato il formato Common Log Format che ¢ quello
utilizzato dai server web per generare i file di log, al cui interno troviamo
sia tutte le richieste che sono state fatte dal browser al server web, ma
anche tutte le risorse associate ad ognuna; le risposte possono essere di

tipo successo, errore o timeout e sono all'interno del file.

Ecco di seguito un esempio:

127.0.0.1 user-identifier mario [20/Oct/2017:11:25:13 -0700] "GET
/informazioni.gif HTTP/1.0" 200 2432

127.0.0.1 indica l'indirizzo IP dell'utente;
user-identifier indica l'autenticazione del client;

mario indica lo username con il quale I'utente si autentica;

YV V VY V

[20/Oct/2017:11:25:13 -0700] indice la data, 1'ora ¢ il fuso orario

in cui la richiesta ¢ stata ricevuta;

» "GET /informazioni.gif HTTP/1.0" contiene prima il metodo di
richiesta che puo essere GET o POST, successivamente il nome del

documento richiesto e infine il protocollo;

34



» 200 ¢ un codice che indica lo stato del risultato, ¢ inviato dal server
al client e indica se il file che ha richiesto I'utente ¢ stato rintracciato
o meno. In questo caso con 200 indica successo, in generale, con
2xx significa risposta con successo, con 3xx viene reindirizzato,

con 4xx errore del client e con 5xx errore del server;

» 2432 indica il numero di bytes che vengono inviati dal server al

client.

Da qui possiamo capire l'importanza dei file di log, ovvero offrono
moltissime informazioni grazie ad una vera e propria registrazione
sequenziale e cronologica di tutte le operazioni effettuate, quindi ¢

possibile rintracciare all'interno di esso eventuali problemi ed anomalie.

Sono presenti anche dei file di log che ci danno tutte quelle informazioni
sul caricamento o I’invio di files che servono per il funzionamento corretto
di una piattaforma, in modo tale da capire, leggendo riga per riga a che
punto ¢ il processo e soprattutto se € avvenuto con successo o meno. Infatti,
oltre alla registrazione di tutto quello che viene fatto da un utente ¢
importante anche tutta quella parte di log che si occupa della registrazione
del caricamento o dell’invio di files che servono per alimentare una
piattaforma e che quindi senza di essi il funzionamento di quest’ultima non
sarebbe garantito. Leggendo i log, si capisce se ci sono stati degli errori

durante 1 processi e soprattutto la tipologia di errore.

4.2 Flussi

Un flusso € un percorso di comunicazione di dati tra un nodo sorgente e
un nodo destinatario. Questi ultimi sono anche chiamati processo
produttore e processo consumatore. A seconda delle esigenze, si pud
leggere un flusso di input o scrivere un flusso di output, quindi un

programma che si occupa di lettura di dati accettera flussi di input, se di
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scrittura accettera solo stream di output.

Flusso

Nodo sorgente Nodo destinazione

Figura 20: Schema di un flusso

Oltre ai programmi che utilizzano flussi di input e di output esistono anche
altre componenti possibili, tra cui il filtro o processore che legge 1 dati da
un flusso di input, successivamente esegue delle operazioni su questi
ultimi e infine 1i scrive su un flusso di output, ad esempio dato un flusso
di caratteri in entrata, il filtro puo restituire un flusso organizzato per linee

che diventera un flusso di input del programma.

Flusso di input Flusso di output

Filtro o

Figura 21: Schema del funzionamento del filtro o processore

Esistono varie tipologie di filtri, un esempio ¢ quello di un filtro che riesce
a separare 1 caratteri alfabetici da quelli numerici separandoli da un segno
di punteggiatura o altro. Un altro elemento ¢ il pipe o condotto che ha il
compito di collegare un flusso di input con uno di output senza modificare
1 dati che contiene il flusso di input, a differenza del filtro.

Proprio per questi motivi, la gestione dei flussi risulta essere molto
complessa, questo perche dipende dalle modalita di accesso al file. Per
eseguire la lettura o la scrittura di un flusso, ¢ importante associare a questo

un file. In particolare, ¢ necessario conoscere il nome del file, la modalita
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di accesso (lettura o scrittura) e il puntatore al prossimo carattere del

flusso.

I flussi possono contenere informazioni in byte o in caratteri, il primo caso
¢ utilizzato quando I'obiettivo ¢ quello di mantenere esattamente il
contenuto del file, il secondo ¢ quello maggiormente utilizzato ed ¢
generalmente costituito da una serie di righe concluse ognuna da newline.
Molto importante ¢ anche 1'uso del buffer per evitare continue operazioni
di lettura e scrittura, infatti con la bufferizzazione i dati vengono
memorizzati in una sequenza temporanea prima di essere inviati a
destinazione. Esistono due tipologie di bufferizzazione: a linee quando il
sistema immagazzina i caratteri fino a una newline, a blocchi quando il

sistema immagazina i caratteri fin quando non si riempie tutto il blocco.
Detto ci0, dato che in un sistema sono presenti tantissimi flussi ¢ possibile
associare varie informazioni molto importanti per essere sempre
raggiungibili quali:

descrizione: indica la tipologia di dati che contiene quel flusso;
file: nome del file associato a quel flusso;

log: file di log associato a quel flusso;

log di errore: file di log di errore associato a quel flusso;

YV V VY V

archiviazione: posizione in cui viene archiviato il flusso e che
quindi sara disponibile per poter essere raggiungibile. Ovviamente,
esistono dei limiti anche di memoria, quindi spesso puo succedere
che quel flusso, in base a delle decisioni prese, abbia una durata
finita e che quindi dopo esser trascorso questo tempo venga
eliminato;

» shell: shell che viene lanciata con relativo path che carica il file;

» schedulazione: quando deve essere caricato o inviato il file relativo

a un flusso.
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4.3 Funzionamento dei flussi di Link

Link scambia continuamente informazioni con l'esterno per garantire il
giusto funzionamento e la corretta sincronizzazione dei dati. Come gia
descritto nel paragrafo precedente, i flussi di dati sono indispensabili
all'interno di una piattaforma web, infatti nel caso in esame sono presenti

numerosi flussi sia in entrata che in uscita.

In generale, quando un concessionario accede alla piattaforma Link, puo
compiere innumerevoli azioni, quali ordinare una nuova vettura o un
ricambio, quindi grazie al frontend i dati vengono inviati al backend di
Link, che successivamente a seconda della tipologia di azione fatta inviera
1 dati a dei server esterni. Nel caso citato a ORD, che € un server che
controlla ed elabora 1 dati relativi agli ordini dei clienti e RCB, che ¢ un
server che elabora 1 dati relativi ai ricambi.

Successivamente, dopo qualche giorno verranno inviate le risposte alle
richieste fatte dal concessionario da ORD e da RCB al backend di Link e
potranno essere visualizzate nel frontend di Link direttamente dal

concessionario.

‘Concessionario Link frontend

ORD

Figura 22: Schema dei dati scambiati su Link
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Un esempio che pud essere fatto ¢ quello rappresentato dalla figura
sottostante, in cui il cliente si reca dal concessionario e vuole ordinare una
certa auto con determinate caratteristiche. Come spiegato prima, viene
creata una OCF (Ordine Cliente Finale) collegandosi su Link, quindi
dichiara che un cliente vuole una specifica auto. Quando conferma
I'ordine, il dato viene inviato al backend di Link, che a sua volta lo inviera
a ORD, che come citato sopra ¢ un server che si occupa dell'elaborazione

e del controllo dei dati degli ordini.

Dopo due giorni, ORD inviera la risposta nel file relativo alle OCF,

denominato OCF_codiceMercato_dd mm_yyyy, al backend di Link.

A questo punto il backend di Link elabora il file e quando il concessionario
si colleghera su Link potra visualizzare grazie al frontend di Link la

risposta relativa all’ordine fatto.

OO
e
— g —
Concessionario

-
i

i

= =
/ i |
Link backend ORD

-
& D=

Clies

Figura 23: Schema dei dati scambiati su Link per creare una OCF

\

E stato fatto I’esempio del flusso delle OCF, poiché ¢ un flusso molto
importante visto che contiene tutti i dati relativi agli ordini effettuati dal
concessionario, ma il funzionamento € molto simile anche per tutti gli altri

flussi che alimentano la piattaforma Link.
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4.4 Censimento dei flussi di Link

All' interno di Link, ci sono numerosissimi flussi in uscita e in entrata,

quindi ¢ stata fatta una ricerca di tutte le informazioni da associare ad

ognuno di essi.

In particolare, sono stati individuati i seguenti campi:

>

descrizione: per capire quali informazioni contiene quel flusso,
essendo tanti ¢ risultata molto utile questa informazione;

shell: nome della shell con il path relativo, la shell viene lanciata
per caricare o per inviare il file relativo a un flusso, a seconda che
€SS0 sia in entrata o in uscita;

schedulazione: dato che viene lanciata la shell, quest'ultima non
puo eseguire in continuazione, ma viene pianificato quando
avvenire, sia in giorni della settimana che in orari;

file: nome del file che contiene tutte le informazioni;

log/log di errore: file di log che tiene traccia di tutto quello che ¢
avvenuto, ad esempio se il caricamento del file legato a un flusso ¢
avvenuto con successo oppure no;

archiviazione: ovvero dove viene archiviato il flusso;

vincoli: a volte puo succedere che la lettura o la scrittura di un
flusso appartenga a una catena; in questo caso, ¢ stato inserito in
che posizione si trova nella catena e se deve aspettare che un

eventuale altro flusso abbia dato esito 'OK'.

Un esempio di flusso ricercato puod essere il seguente: ‘Catalogo dei

Prodotti’ associato al mercato Francia. Questo flusso contiene

informazioni quali 1 dettagli di prodotto, inteso come modello, versione e

serie, caratteristiche che puo avere (colore, optional...), date di apertura e

chiusura ordine, informazioni sulla producibilita.

Per reperire il file, il log e la shell ¢ stato utilizzato Putty, che € un software

open source per la gestione da remoto dei propri server usando il protocollo
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SSH e inserendo 1’indirizzo IP del server da chiamare, come mostra la

figura seguente.

@ PuTTY Cenfiguration b4
Category:
=3 S_ession Basic options for your PuTTY session
e I..oglging Specify the destination you want to connect to
=J- Teminal .
... Keyboard Host Name (or IP address) Port
- Bel [ ||z |
- Features Connection type:
= Window (OJRaw () Telnet () Rlogin @ 55H () Serial
Appea.rance Load, save or delete a stored session
- Behaviour
... Translation Saved Sessions
- Selection | |
Cololurs Default Settings Load
=J- Connection
- Data Save
- Proxy
. Telnat Delete
- Rlogin
- 55H
""" Sefial Close window on exit:
(D Aways (O Never (@ Only on clean exit
About Open Cancel

Figura 24: Collegamento al server tramite Putty

Successivamente, inserendo lo username e la password ¢ possibile
connettersi al server e una volta stabilita la connessione vengono inviati

dei comandi al server e visualizzate le relative risposte prodotte da questo.

A questo punto, individuato il flusso che si vuole cercare ed essendo
collegati al server tramite putty ¢ possibile trovare varie informazioni,
quali il file di log associato e il file che viene caricato o inviato.
Utilizzando il comando ‘cd’ si inserisce il path che porta alla cartella dei
log, successivamente con il comando ‘Is nome log*’ si ottiene come output
una serie di files relativi al log che si vuole cercare. Sono piu di uno perche
all’interno del server sono presenti piu files di log associati ad uno
specifico flusso, infatti in base al nome del file ¢ possibile risalire alla data,
visto che generalmente vengono chiamati nomelog dd mm_yyyy.log.
Una volta individuato il file di log, ¢ possibile vedere i dettagli con il

comando ‘cat’. Da questo si ha una migliore conoscenza del processo di
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caricamento o di invio di un dato file associato a quel log e del programma
python eseguito che viene lanciato all’interno della shell. Si riesce a
leggere anche se ci sono stati degli errori o dei warnings o se ¢ avvenuto
con successo. Nel caso in cui il caricamento, ad esempio, ¢ avvenuto con
successo, significa che il file ¢ stato letto e caricato nel database, quindi
sara presente sottoforma di record.

Inoltre, € possibile anche trovare il file di riferimento che puo essere di vari
formati, quali .txt, .xml, .csv. Per far cio, ¢ stato utilizzato lo stesso
procedimento dei file di log, ovvero entrare nella cartella tramite il

comando ‘Is nome file’.

Questo lavoro ¢ stato fatto per piu di mille flussi, al fine di ottenere una
tabella che contenesse per ognuno di essi le informazioni aggiornate e utili

per poterli controllare piu velocemente e per gestirli meglio.

4.5 Controllo dei flussi in Link

Tutte le mattine alle 7:30 una persona del team AMS si occupa di eseguire
tutti 1 controlli sia lato applicativo che lato flussi per notificare eventuali

flussi non pervenuti o andati in errore o criticita a livello applicativo.

In particolare, accedendo in una sezione specifica all'interno di Link e
andando nell'area flussi, si ha una panoramica di questi ultimi andati in
KO.

A qualsiasi ora del giorno ¢ possibile collegarsi, ma l'utente riuscira a
vedere sempre e solo 1 flussi che sono andati in KO alle 8 del mattino, non
¢ possibile aggiornare il controllo tutte le volte che ci si collega.

Per ogni flusso in stato KO ¢ possibile visualizzare una notifica che spiega
la tipologia di errore, il codice di errore (segnalato da colori differenti in
base alla gravita, che variano tra rosso, giallo e verde) e un'eventuale

operativa da eseguire, che dipende dal tipo di flusso andato in KO.
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In genere, possono essere presenti le seguenti tipologie di errore:

» flusso non pervenuto: ovvero non ¢ stato inviato da un dato server
esterno e quindi non ¢ presente su Link, quindi il file e il log
associato ad esso non sono stati trovati all’interno della cartella che

dovrebbe contenerli;

» flusso in errore: ovvero il flusso ¢ arrivato, poiche ¢ stato trovato il
file e il log associato ad esso, ma puo avere problemi di varia
natura, quali il formato dei caratteri o non si riesce ad aprire;

> flusso vuoto: ovvero il flusso € arrivato, ma non contiene nulla;

» flusso in ritardo o non elaborato: ovvero il flusso € arrivato, ma non
¢ stato caricato su Link. Cio vuol dire che dato che tutte le shell per
caricare 1 files nel database sono schedulate, se ovviamente non
trovano il file perché arrivato oltre 1’orario previsto, questo non
verra caricato, quindi dovra essere lanciata manualmente la shell

che provvedera a caricarlo sul database;

L’operativa che appare ¢ un’informazione che si trova all'interno di una
tabella di un database, che indica per ogni flusso, quando eseguire il
controllo (in giorni della settimana) e I'operativa da effettuare (ad esempio
aprire un ticket, inviare una mail, controllare la presenza di files in delle
specifiche cartelle...). Questa dipende dal giorno in cui viene fatto il
controllo, poich¢ varia a seconda che si tratti di giorni feriali o festivi.
Dopo aver visto quali sono 1 flussi con stato KO, l'utente che ha in carico
il controllo in quella mattina esegue tutte le operative.

Di solito viene mandata una mail a tutte le persone che si occupano del
recupero del flusso, e nel caso di flussi particolarmente critici viene
avvisato anche tutto il mercato.

Inoltre, ogni giorno viene compilato un report, in cui per ogni flusso viene
indicato lo stato con una spunta nell'OK o nel KO e se KO anche la
tipologia di errore riscontrato. Per dare maggiore chiarezza e visibilita i

flussi sono stati suddivisi in flussi in uscita e flussi in entrata.
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C’¢ anche una pagina dedicata allo storico, in particolare per ogni flusso
viene indicato lo stato in cui si trovava in quel giorno, un simbolo che a
seconda del colore indica se era OK o KO, note scritte durante il controllo,
nome e cognome dell’utente che ha eseguito i controlli in quel giorno,

codice utente e chi ha fatto 1’ultima modifica.

Inoltre, € possibile scaricare un file Excel dopo aver selezionato le date di
interesse, che ci indica per ogni data e per ogni flusso lo stato, in questo

modo sara possibile avere una panoramica dello storico.

Nella sezione ‘Utenti’ viene visualizzato 1’elenco degli utenti che possono
accedere a questa pagina di Link, in cui per ognuno vengono indicati 1’id,
il nome, il cognome e il livello dell’utente che puo essere di tipo ‘User’ o
‘Admin’.

Oltre alle funzionalita elencate in una specifica area ¢ possibile controllare

tutti quei flussi che:

» hanno avuto dei problemi durante la fase di trasmissione;

» sono presenti in una specifica cartella, quindi ricevuti dall’esterno
ma non caricati. Questo perché o sono arrivati in ritardo, oltre il
limite massimo previsto dalla fascia oraria di schedulazione o il
caricamento € previsto in un altro orario;

> sono ancora in fase di elaborazione.

Tutte le operazioni riguardanti i controlli giornalieri dei flussi e delle
criticita applicative devono avere durata massima di un’ora, quindi ¢ molto
importante avere un sistema che consenta di unire quante piu operazioni

possibili e che le automatizzi.

4.6 Peculiarita della piattaforma dei controlli giornalieri

Nel paragrafo precedente sono state descritte le funzionalita della

piattaforma attualmente utilizzata da parte del team HD2 per eseguire 1

44



controlli giornalieri, ma sono state riscontrate una serie di peculiarita che
verranno elencate in questo paragrafo, ma che verranno descritte in
maniera piu precisa in quello relativo alla descrizione dei mockup.
Per ognuna di esse ¢ stata creata ad hoc una funzionalita che eliminasse
tali peculiarita. Eccole di seguito:
» la lista dei controlli dei flussi rimane aggiornata alle ore otto del
mattino;

» non c’¢ la possibilita di gestire direttamente I’operativa,

A\

non sono presenti informazioni generali sui flussi;
» le varie mail che devono essere inviate sono contenute alcune sul
database, altre su un portale;
» non esiste un’interfaccia da utilizzare ogni qualvolta venga deciso
di aggiungere un nuovo flusso;
Da queste sono nati tutti i requisiti funzionali e non funzionali che saranno
trattati nel capitolo successivo e in base a questi ultimi sono stati costruiti

1 mockup.
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S Nuova piattaforma

A fronte della piattaforma attualmente in uso, si ¢ deciso di avviare un
nuovo progetto relativo allo sviluppo di una nuova piattaforma web che si
occupasse solo ed esclusivamente di flussi, dai controlli giornalieri che
vengono effettuati tutte le mattine da parte del team HD?2 alle informazioni

per ogni specifico flusso.

5.1 Analisi dei requisiti

I1 tempo dedicato all’analisi dei requisiti ¢ stato piuttosto lungo, poiche se
si fa una buona analisi e si capisce quali sono le peculiarita e gli obiettivi
dell’utente che utilizzera il prodotto si riesce ad ottenere un buon risultato

e ad avere la piena soddisfazione dell’utente.

Infatti, un requisito ¢ quella capacita che un determinato prodotto o
servizio deve avere per poter essere considerato totalmente conforme alle

caratteristiche definite da chi ne usuifrira o a degli standard.

Per riuscire a capire quali fossero le necessita degli utenti, nel caso
specifico dei componenti del team HD2, sono stati intervistati tutti per

avere evidenza di:

» tutte le azioni che compiono ogni mattina, ovvero tutte le operative
seguite durante i1 controlli giornalieri dei flussi;

» le peculiarita presenti nel sistema attualmente utilizzato che
portano sia a un rallentamento del lavoro che a una mancanza di
informazioni e organizzazione;

» le funzionalita da aggiungere per avere un sistema completo che
fotografi tutti 1 flussi attualmente presenti su Link in maniera

trasparente.
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E stata fatta una suddivisione tra i requisiti funzionali e quelli non

funzionali. I primi indicano cosa deve fare un sistema, quindi

rappresentano tutte quelle funzionalita che deve avere per poter soddisfare

1 bisogni dell’utente.

I secondi invece esprimono caratteristiche o vincoli di qualita, pertanto

risultano piu difficili da esprimere quantitativamente.

5.1.1 Requisiti funzionali

>

La piattaforma deve essere in grado di dare una panoramica sempre
aggiornata di tutti i flussi andati in errore, in ritardo o ancora non
elaborati.

La piattaforma deve permettere 1’autenticazione dei vari utenti ¢ ad
ognuno di essi devono essere assegnati dei privilegi specifici a
seconda delle azioni che possono eseguire.

La piattaforma deve dare la possibilita di gestire un flusso andato
in errore, in ritardo o non elaborato.

La piattaforma deve essere in grado di creare una mail finale gia
preimpostata dei controlli giornalieri, ovvero deve contenere i
destinatari, I’oggetto e il corpo da compilare automaticamente a
seconda degli errori generati.

Per ogni specifico flusso deve essere data una visuale di tutta
I’operativa corrispondente.

Data I’operativa deve essere generata in automatico una ‘To Do
List’ che permette all’utente di ricordare tutti 1 passaggi da
effettuare per completare tutte le funzioni richieste dall’operativa,
ma il cui utilizzo deve essere opzionale.

Data 1’operativa devono essere generati automaticamente dei
pulsanti che permettono una veloce gestione del flusso in errore, in

ritardo o non elaborato.
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La piattaforma tramite un pulsante deve essere in grado di
indirizzare, se necessario, alla piattaforma Drive IT per procedere
all’apertura di un ticket.

La piattaforma tramite un pulsante deve essere in grado di generare,
se necessario, sia il corpo di una mail che i destinatari e 1’oggetto
da inviare per il recupero del flusso andato in errore, in ritardo o
non elaborato.

La piattaforma tramite un pulsante deve essere in grado di
compilare, se necessario, sia il corpo di una mail che i destinatari e
I’oggetto da inviare per informare il mercato specifico che il flusso
¢ in errore, in ritardo o non elaborato.

La piattaforma tramite un pulsante deve essere in grado di
indirizzare a una specifica interfaccia per compilare il report
giornaliero contenente I’elenco dei flussi.

La piattaforma, se necessario, deve dare una visuale veloce e
immediata della presenza o meno di uno specifico file all’interno
di determinate cartelle.

La piattaforma, nel caso di un’operativa avente varie opzioni deve
permettere all’utente di scegliere I’opzione e a seconda di questa di
generare un pulsante che indirizzi alla mail corrispondente.

La piattaforma deve dare in maniera immediata, se necessario per
quello specifico flusso, lo stato di determinate query fatte sul
database, ed eventualmente I’utente potra decidere di stampare o
meno i dettagli per analizzare meglio la tipologia di errore e avviare
le opportune azioni.

La piattaforma deve dare la possibilita di avere un report
giornaliero da compilare contenente per ogni flusso lo stato, che
verra generato in automatico dal sistema e non dall’utente. Questo
si occupera in base a quanto indicato dall’operativa di descrivere la

tipologia di errore riscontrata.
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La piattaforma deve contenere un’interfaccia dedicata allo storico,
che dia la possibilita di selezionare la data o il periodo d’interesse
e dia come output una tabella contenente per ogni flusso e per ogni
data lo stato in cui si trovava in quel giorno e I’utente che si ¢
occupato di fare i controlli. Deve essere possibile anche scaricare
il file in Excel con 1 risultati generati.

La piattaforma deve avere un’interfaccia dedicata alle statistiche,
che analizzi gli andamenti dei flussi andati in errore o meno per
data, per categoria, per mercato ¢ per nome del flusso.

La piattaforma deve dare la possibilita all’utente di poter
aggiungere un nuovo flusso con un template ben strutturato, che
abbia varie informazioni quali se il flusso ¢ di input o di output, i
giorni della settimana e 1’ora in cui si aspetta che quel flusso venga
inviato o caricato, per ogni operativa indicata la tipologia di errore,
la scheda Connect e gli indirizzi mail degli utenti a cui far
riferimento in caso di errore o di ritardo di quel flusso.

La piattaforma deve garantire all’utente una documentazione
aggiornata di quel flusso. Infatti, deve essere creata un’interfaccia
che permetta di scegliere a partire da dei filtri uno specifico flusso.
Una volta selezionato, devono essere disponibili varie
informazioni, quali la descrizione per avere idea di quali dati
contiene, la shell che viene lanciata con relativo path, il file di
caricamento, il file di log, I’archiviazione per sapere dove si trova,
la schedulazione ed eventuali vincoli.

La piattaforma deve dare 1I’opportunita all’utente avente specifici
privilegi di modificare un determinato flusso.

La piattaforma deve dare I’opportunita all’utente avente specifici
privilegi di eliminare un determinato flusso.

L’utente dovra autenticarsi soltanto una volta per utilizzare tutte le
interfacce della piattaforma, senza doversi autenticare mentre

naviga tra una pagina e 1’altra.
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Tutte le azioni compiute da un determinato utente devono essere
scritte e memorizzate sui file di log.
L’utente puo lanciare una shell direttamente con un pulsante per

avviare il caricamento o ’invio di un flusso.

5.1.2 Requisiti non funzionali

>

La piattaforma deve essere affidabile ovvero deve garantire sempre
la stessa qualita e quindi la possibilita di eseguire tutte le azioni
velocemente e senza errori anche quando ¢ sotto condizioni di
stress. Nel caso in cui andasse in errore deve essere in grado di
recuperare tutti i dati e di ripristinare la situazione.

La piattaforma deve essere facile da utilizzare e intuitiva per
qualsiasi tipo di utente, quindi deve poterla utilizzare senza alcuno
sforzo per capire quali sono le operazioni a disposizione.

La piattaforma deve funzionare, quindi deve essere accurata (i
risultati e le azioni possibili devono essere corrette), deve essere in
grado di interagire con altri sistemi, deve essere sicura (tutti gli
accessi devono essere autorizzati, poiche si farebbe accesso a dati
molto importanti e a delle funzionalita che se fatte da terze parti
potrebbero portare a dei danni).

La piattaforma deve essere efficiente, ovvero deve essere veloce a
dare delle risposte date le richieste dell’utente e a garantire dei
tempi di risposta piuttosto brevi.

La piattaforma deve essere facile da analizzare nel caso in cui si
presentino degli errori e facilmente modificabile per eliminare gli
errori. Inoltre, deve essere semplice da validare.

La piattaforma deve aderire agli standard relativi alla portabilita e

deve essere facilmente adattabile ad ambienti diversi.

50



La piattaforma deve avere un manuale d’uso che descriva in
maniera dettagliata e semplice tutte le funzionalita disponibili all’
interno di essa.

La piattaforma deve essere sicura, quindi deve garantire la
protezione sia da attacchi informatici che possono alterare il
normale funzionamento ma anche da eventuali alterazione dei dati.
La piattaforma deve controllare gli accessi effettuati e tutte le
azioni compiute su di essa.

La piattaforma deve essere facilmente testabile per garantire che
tutti 1 requisiti sopra elencati siano soddisfatti e che quindi tutto

funzioni correttamente ai fini della soddisfazione dell’utente.
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5.2 Use case diagram
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Figura 25: Use case diagram
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5.3 Use cases

Nel paragrafo seguente verranno descritti tutti gli use cases previsti nella
piattaforma. In questo modo, ¢ possibile capire tutte le funzionalita che
possono essere svolte da un utente o da un amministratore ancora piu nel

dettaglio, come era gia stato anticipato nel paragrafo precedente.

USE CASE: Autenticazione
SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi
LEVEL: User goal level
INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole accedere alla piattaforma
PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS: L'utente ¢ registrato
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente inserisce lo username e la password

2. Il sistema da un riscontro positivo facendo accedere alla

piattaforma
EXTENSIONS:

2a. Username e password errati: il sistema segnala l'errore e si ritorna

al passo 1

*. In qualunque momento I’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Autenticazione

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole accedere alla
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piattaforma
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS: L'amministratore ¢ registrato
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore inserisce lo username e la password

2. Il sistema da un riscontro positivo facendo accedere alla

piattaforma
EXTENSIONS:

2a. Username e password errati: il sistema segnala I'errore e si ritorna

al passo 1

*. In qualunque momento I’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Elimina un flusso
SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi
LEVEL: User goal level
INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole eliminare un flusso
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di eliminare un flusso
2. 1l sistema da un riscontro dell'avvenuta eliminazione
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento I’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento
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USE CASE: Modifica un flusso
SCOPE: Sistema di informazioni € monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole modificare un flusso

PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di modificare un flusso
2. Il sistema chiede i valori da modificare
3. L'amministratore inserisce le modifiche
4. 1l sistema da riscontro dell'avvenuta modifica

EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione:

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Crea un nuovo flusso
SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi
LEVEL: User goal level
INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole creare un flusso
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di creare un flusso
2. 1l sistema chiede i dati del flusso
3. L'amministratore inserisce 1 dati
4. 1l sistema valida i dati e memorizza un nuovo flusso

EXTENSIONS:
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4a L'amministratore inserisce dei dati errati o mancanti e il sistema

richiede la correzione

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Crea un nuovo flusso
SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi
LEVEL: User goal level
INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole creare un flusso
PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:

1. L'utente richiede di creare un flusso

2. Il sistema chiede i dati del flusso

3. L'utente inserisce i dati

4. 1l sistema valida i dati e memorizza un nuovo flusso
EXTENSIONS:

4a L'utente inserisce dei dati errati o mancanti e il sistema richiede la

correzione

*. In qualunque momento I’utente abbandona la sessione: il caso

d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza flussi con stato KO
SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi
LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole visualizzare i flussi
con stato KO
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PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:

1. L'amministratore richiede di visualizzare 1'elenco dei flussi con

stato KO
2. 1l sistema mostra l'elenco dei flussi con stato KO
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza flussi con stato KO
SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi
LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole visualizzare i flussi con stato
KO

PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di visualizzare 1'elenco dei flussi con stato KO
2. 1l sistema mostra I'elenco dei flussi con stato KO
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza l'operativa di un flusso
SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level
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INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole visualizzare

I’operativa di un flusso con stato KO
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS: 11 flusso deve avere lo stato KO
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di visualizzare l'operativa di un flusso
2. 1l sistema mostra l'elenco dei flussi con stato KO
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza l'operativa di un flusso

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole visualizzare I’operativa di un

flusso con stato KO
PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS: 11 flusso deve avere lo stato KO
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di visualizzare l'operativa di un flusso
2. 1l sistema mostra I'elenco dei flussi con stato KO
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza i dettagli sul caricamento di un flusso

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi
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LEVEL: User goal level
INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole visualizzare tutti i

dettagli del caricamento di un flusso
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS: 11 flusso deve avere lo stato KO e deve essere tra

quelli aventi una particolare tipologia di caricamento via DB
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di visualizzare i dettagli di caricamento

2. 1l sistema mostra l'elenco temporale delle azioni avvenute durante

il caricamento
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza 1 dettagli sul caricamento di un flusso

SCOPE: Sistema di informazioni € monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole visualizzare tutti i dettagli del

caricamento di un flusso
PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS: 1l flusso deve avere lo stato KO e deve essere tra

quelli aventi una particolare tipologia di caricamento via DB
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di visualizzare 1 dettagli di caricamento

2. 1l sistema mostra l'elenco temporale delle azioni avvenute durante

il caricamento
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso
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termina con un fallimento

USE CASE: Invia email di recupero flusso

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole inviare una email per

avvisare del recupero di un flusso

PRIMARY ACTOR: Utente

PRECONDITIONS: 11 flusso deve avere lo stato KO

MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di inviare una email per il recupero di un flusso
2. Il sistema mostra una email con destinatari € corpo preimpostato
3. L'utente fa delle modifiche se necessario
4. 1l sistema da riscontro dell'avvenuto invio

EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Invia email di recupero flusso

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole inviare una email

per avvisare del recupero di un flusso

PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS: 11 flusso deve avere lo stato KO
MAIN SUCCESS SCENARIO:

1. L'amministratore richiede di inviare una email per il recupero di un
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flusso
2. Il sistema mostra una email con destinatari € corpo preimpostato
3. L'amministratore fa delle modifiche se necessario
4. 1l sistema da riscontro dell'avvenuto invio
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Invia email di informazione al mercato

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole inviare una email per

informare al mercato che il flusso non ¢ arrivato con successo
PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS: 11 flusso deve avere lo stato KO
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di inviare una email per avvisare il mercato
2. 1l sistema mostra una email con destinatari e corpo preimpostato
3. L'utente fa delle modifiche se necessario
4. 1l sistema da riscontro dell'avvenuto invio
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Invia email di informazione al mercato
SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level
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INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole inviare una email

per informare al mercato che il flusso non ¢ arrivato con successo
PRIMARY ACTOR: Amministratore

PRECONDITIONS: 11 flusso deve avere lo stato KO

MAIN SUCCESS SCENARIO:

1. L'amministratore richiede di inviare una email per avvisare il

mercato
2. Il sistema mostra una email con destinatari € corpo preimpostato
3. L'amministratore fa delle modifiche se necessario
4. 1l sistema da riscontro dell'avvenuto invio
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento.

USE CASE: Apre un ticket
SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi
LEVEL: User goal level
INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole aprire un ticket
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS: 11 flusso deve avere lo stato KO
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di aprire un ticket

2. 1l sistema indirizza 'amministratore direttamente alla pagina di

Drive IT relativa all'apertura di un ticket
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento
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USE CASE: Apre un ticket
SCOPE: Sistema di informazioni € monitoraggio flussi
LEVEL: User goal level
INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole aprire un ticket
PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS: 1l flusso deve avere lo stato KO
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di aprire un ticket

2. I sistema indirizza l'utente direttamente alla pagina di Drive IT

relativa all'apertura di un ticket
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Compila il report giornaliero

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole compilare i campi

del report giornaliero
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS: 1l flusso deve avere lo stato KO
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di compilare il report giornaliero
2. Il sistema mostra i campi da compilare
3. L'amministratore inserisce i valori
4. 1l sistema da riscontro dell'avvenuta azione
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento I’amministratore abbandona la sessione: il
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caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Compila il report giornaliero

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole compilare i campi del report

giornaliero
PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS: 11 flusso deve avere lo stato KO
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di compilare il report giornaliero
2. Il sistema mostra i campi da compilare
3. L'utente inserisce i valori
4. 1l sistema da riscontro dell'avvenuta azione
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza lo storico dei flussi

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole visualizzare lo storico dei

flussi

PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS:

MAIN SUCCESS SCENARIO:

1. L'utente richiede di visualizzare lo storico dei flussi
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2. 1l sistema mostra una pagina in cui inserire il periodo temporale
3. L'utente inserisce le date di inizio e fine d'interesse
4. 1l sistema mostra i dati
EXTENSIONS:
4a. L'utente non inserisce i dati e il sistema richiede la correzione

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza lo storico dei flussi

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole visualizzare lo

storico dei flussi
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di visualizzare lo storico dei flussi
2. 1l sistema mostra una pagina in cui inserire il periodo temporale
3. L'amministratore inserisce le date di inizio e fine d'interesse
4. Il sistema mostra 1 dati
EXTENSIONS:

4a. L'amministratore non inserisce 1 dati e il sistema richiede la

correzione

*. In qualunque momento I’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento
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USE CASE: Scarica lo storico dei flussi
SCOPE: Sistema di informazioni € monitoraggio flussi
LEVEL: User goal level
INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole scaricare lo storico dei flussi
PRECONDITIONS:
PRIMARY ACTOR: Utente
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di scaricare lo storico dei flussi
2. Il sistema permette di scaricare lo storico dei flussi
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Scarica lo storico dei flussi

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole scaricare lo storico

dei flussi
PRECONDITIONS:
PRIMARY ACTOR: Amministratore
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di scaricare lo storico dei flussi
2. 1l sistema permette di scaricare lo storico dei flussi
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento I’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento
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USE CASE: Visualizza le informazioni dei flussi

SCOPE: Sistema di informazioni € monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole visualizzare le informazioni

dei flussi
PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di visualizzare le informazioni dei flussi
2. 1l sistema mostra dei filtri
3. L'utente inserisce i filtri desiderati
4. 1l sistema mostra le informazioni relative al flusso
EXTENSIONS:

4a. L'utente non inserisce nessun filtro e il sistema richiede la

correzione

*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza le informazioni dei flussi

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole visualizzare le

informazioni dei flussi
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di visualizzare le informazioni dei flussi

2. 1l sistema mostra dei filtri
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3. L'amministratore inserisce 1 filtri desiderati
4. 1l sistema mostra le informazioni relative al flusso
EXTENSIONS:

4a. L'amministratore non inserisce nessun filtro e il sistema richiede la

correzione

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Invia email di fine controlli giornalieri

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole inviare una email

finale sulla situazione presentata nella mattinata
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS:

MAIN SUCCESS SCENARIO:

1. L'amministratore richiede di inviare una email per informare dei

controlli effettuati sui flussi
2. 1l sistema mostra una email con destinatari e corpo preimpostato
3. L'amministratore fa delle modifiche se necessario
4. 1l sistema da riscontro dell'avvenuto invio
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento I’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Invia email di fine controlli giornalieri

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi
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LEVEL: User goal level
INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole inviare una email finale sulla

situazione presentata nella mattinata
PRIMARY ACTOR: Utente
PRECONDITIONS:

MAIN SUCCESS SCENARIO:

1. L'utente richiede di inviare una email per informare dei controlli

effettuati sui flussi
2. 1l sistema mostra una email con destinatari e corpo preimpostato
3. L'utente fa delle modifiche se necessario
4. 1l sistema da riscontro dell'avvenuto invio
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento I’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza le statistiche dei flussi

SCOPE: Sistema di informazioni € monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'utente vuole visualizzare le statistiche dei

flussi

PRIMARY ACTOR: Utente

PRECONDITIONS:

MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'utente richiede di visualizzare le statistiche dei flussi
2. 1l sistema mostra dei filtri su cui calcolare le statistiche
3. L'utente inserisce i filtri desiderati
4. 1l sistema mostra le statistiche

EXTENSIONS:
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*. In qualunque momento 1’utente abbandona la sessione: il caso d'uso

termina con un fallimento

USE CASE: Visualizza le statistiche dei flussi

SCOPE: Sistema di informazioni € monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole visualizzare le

statistiche dei flussi
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS:
MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di visualizzare le statistiche dei flussi
2. 1l sistema mostra dei filtri su cui calcolare le statistiche
3. L'amministratore inserisce 1 filtri desiderati
4. 1l sistema mostra le statistiche
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento I’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

USE CASE: Lancia la shell di un dato flusso

SCOPE: Sistema di informazioni e monitoraggio flussi

LEVEL: User goal level

INTENTION IN CONTEXT: L'amministratore vuole lanciare la shell di

un flusso
PRIMARY ACTOR: Amministratore
PRECONDITIONS: Deve essere gia stato selezionato un flusso

nell'interfaccia relativa alle informative
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MAIN SUCCESS SCENARIO:
1. L'amministratore richiede di lanciare la shell di un flusso
2. 1l sistema da riscontro dell'avvenuta azione
EXTENSIONS:

*. In qualunque momento 1’amministratore abbandona la sessione: il

caso d'uso termina con un fallimento

5.4 Activity Diagram

L’Activity Diagram ¢ una tipologia di diagramma molto utile, perche
riesce a dare una chiara rappresentazione di tutte le attivita, dei punti
decisionali e dei rami riferiti a uno o piu attori. Sono utilizzati varie
tipologie di simboli a seconda di quello che si vuole mostrare, ha sempre
un nodo di partenza e le varie attivitd possono essere descritte sia in
maniera sequenziale che concorrenziale.

Per la piattaforma in esame, sono stati costruiti due diversi diagrammi
anche se hanno molti aspetti in comune, questo perché come descritto
sopra sono presenti due tipologie di attori, I’'utente e 1’amministratore
aventi privilegi diversi, visto che alcune funzionalita possono avere
conseguenze piu delicate. In particolare, entrambi possono eseguire
operazioni inerenti all’accesso, al controllo giornaliero (gestione generale,
dall’invio di email all’apertura di un ticket direttamente su Drive IT), alla
consultazione delle informazioni, alla visualizzazione delle statistiche e
dello storico e alla creazione di un nuovo flusso.

Tuttavia, all’utente non ¢ consentito né di eliminare o modificare un flusso
né di lanciare la shell relativa poiche soprattutto quest’ultima operazione
potrebbe comportare dei danni, visto che si va a caricare o inviare uno

specifico file contenuto in una certa cartella.
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5.5 Mockup

I mockup sono spesso utilizzati poiché si riesce ad avere una visuale molto
piu chiara di quello che sara il prodotto finale, infatti vengono mostrati nel

dettaglio i contenuti, le funzionalita e anche la grafica.

5.5.1 Generale

I mockup della piattaforma dedicata ai flussi sono stati realizzati a partire
dai requisiti raccolti descritti nei paragrafi precedenti e dalle peculiarita
presenti in quella attualmente in uso. In particolar modo, gli utenti del team
HD2 hanno mostrato una forte necessita nell’aver automatizzato il piu
possibile la gestione delle operative che devono svolgere ogni mattina
insieme ad altri controlli. Questo perché il controllo giornaliero deve
terminare in un’ora, infatti in certi casi, specie quando si hanno molti flussi
andati in errore o in ritardo o quando sono molto critici per il normale
funzionamento di Link possono portare a un ritardo o alla dimenticanza di
alcuni passaggi che in realta sono indispensabili per chiudere il controllo
correttamente.

Inoltre, hanno mostrato anche la necessita di avere alcune informazioni
relative ai flussi, poiché ad oggi non ¢ presente nessuna possibilita di

consultare velocemente 1 relativi dati, nel caso in cui fosse necessario.

5.5.2 Axure RP

A seguito di ci0, sono stati costruiti 1 mockup tramite 1’utilizzo di Axure
RP, che ¢ uno strumento utilizzato per creare prototipi per interfacce di
software, applicazioni e siti web. Possono essere utilizzati vari widget da

personalizzare sia variando le dimensioni che 1 colori, ma anche di avere

74



una visione dinamica di questi. Viene data anche la possibilita di

condividere il proprio lavoro con altri utenti.

File Edit View Projest Avange Publish Team Account Help

Wspector: Page

= e o

g2 1
Poge 2 Default - B
age 3

Figura 28: Pagina principale di AxureRP

Fonte: https://www.axure.com/

Come mostra la figura sopra, la parte centrale ¢ quella utilizzata per creare
una pagina. Nella parte di sinistra sono presenti tre sezioni:

» Pages: contiene tutte le pagine comprese nel prototipo in esame;

» Libraries: contiene tutti gli elementi grafici e interattivi,

» Masters: contiene tutti gli elementi che possono essere utilizzati

all’interno di una o piu pagine.
Nella parte di destra sono presenti tre sezioni:

» Properties: permette di creare le interazioni tra i vari elementi

grafici e le varie pagine;

» Notes: permette di segnare eventuali note;

» Style: permette di personalizzare le pagine e i relativi contenuti.
Grazie all’utilizzo di un vero e proprio prototipo, poiché spesso la prima
versione non corrisponde a quella desiderata, ¢ stato simulato piu volte dai
componenti del Team HD2 per apportare tutte le modifiche necessarie

prima di passare allo sviluppo vero e proprio.
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Nel paragrafo successivo viene data una visione di tutti i mockup creati
per la piattaforma, in modo tale da avere piu chiaro il prodotto finale che

si vuole sviluppare e poi successivamente testare.

5.5.3 Prototipo

Dato che ci sono molte funzionalita in comune tra ['utente e
I’amministratore, nei mockup che verranno descritti verra sempre
utilizzato il termine generico di utente per tutte le operazioni che possono
fare entrambi, poich¢ se puo farli lui, di conseguenza anche
I’amministratore potra. Invece per quelle funzionalita che puo fare solo

I’amministratore si parlera solo di amministratore.
In generale, sono state costruite cinque sezioni principali relative ai:

» controlli giornalieri: pagina dedicata a tutta la gestione delle
operative dei flussi con stato KO;
» statistiche: pagina dedicata alla visualizzazione degli andamenti
dei flussi con stato KO;
» storico: pagina dedicata alla visualizzazione dello storico dei
controlli giornaliert;
» nuovo flusso: pagina dedicata alla creazione di un nuovo flusso;
» informative: pagina dedicata alla ricerca di informazioni di un dato
flusso e se possibile, alla modifica o alla eliminazione.
Nel corso del paragrafo verranno analizzati e spiegati tutti 1 mockup, per
rendere meglio I’idea di quello che sara il prodotto finale.
L’utente una volta che accede alla piattaforma, dovra autenticarsi
inserendo il proprio username e la propria password. I wvalori
dell’anagrafica sono memorizzati in una tabella apposita del database in
cui viene indicato per ognuno oltre allo username e alla password anche il

nome, il cognome, la data di nascita e 1’indirizzo mail.
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In particolare, per ognuno viene indicato anche se ¢ di tipo utente (accesso
alle funzionalita basilari per completare tutti i controlli giornalieri, alla
creazione di un nuovo flusso e alle informazioni generali) o di tipo
amministratore (oltre alle funzionalitd dell’utente anche quelle di

modifica, eliminazione ed esecuzione della shell di un determinato flusso).

& Username

“ Password

[V Ricordami la prossima volta

Hai dimenticato la password?

Figura 29: Pagina di login

Nella figura mostrata sopra, viene visualizzata la pagina di accesso alla
piattaforma. C’¢ anche la possibilita di poter memorizzare lo username e
la password in modo tale da evitare ogni volta che viene eseguito 1’accesso
di reinserirli, cliccando direttamente su ‘Ricordami la prossima volta’.

Quando viene effettuato 1’accesso, viene mostrata come interfaccia la

figura della pagina successiva.
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Mario Rossi

logout

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

Gestisd i seguenti flussi con esito KO :

NOME FLUSSO STATO GESTIONE RESPONSO
Stock Italia ® w FILE NON ARRIVATO
Anagrafica Clienti Franda Ko

FILE VUOTO

FILE NON ARRIVATO O IN ERRORE

Catalogo dei Prodotti Spagna KO

B FINE CONTROLLO

Figura 30: Sezione dei controlli giornalieri

Nella parte in alto a sinistra ¢ visibile il nome e il cognome dell’utente che
ha eseguito 1’accesso, immediatamente sotto schiacciando su ‘Logout’ ¢

possibile disconnettersi.

Nella sezione ‘CONTROLLI GIORNALIERI’ sono visibili tutti 1 flussi
che sono andati in errore, in ritardo o non elaborati. Inoltre, questo elenco
viene aggiornato sempre, ogni qualvolta che ['utente si collega,
contrariamente a quanto avviene nell’attuale piattaforma, poiché ad oggi
sono presenti soltanto 1 flussi in stato KO fino alle otto del mattino, se nel
corso della giornata alcuni di questi non sono pervenuti o non sono stati
caricati questo non ¢ visibile, invece, grazie a questa nuova interfaccia
I’utente avra sempre chiara e visibile la situazione dei flussi. In questo
modo, potranno essere gestiti prima dell’arrivo dei ticket e risulta molto
utile per i mercati esteri che hanno un fuso orario diverso da quello italiano
e che quindi avranno una schedulazione differente.

Per ogni flusso viene mostrato il nome, lo stato che puo essere ‘OK’ o
‘KO, la tipologia di errore che spesso ¢ ‘non pervenuto’ o ‘in errore’ o ‘in
ritardo’ o ‘vuoto’ e la novita che ¢ presentata con questa nuova piattaforma

¢ la possibilita di avere un’apposita pagina di gestione per quel flusso.
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In questo modo, bastera cliccare sul pulsante ‘GESTISCI’ per dedicarsi
alla gestione dell’operativa relativa.

Contrariamente alla piattaforma utilizzata ad oggi, in quest’ultima ¢
presente soltanto un bottone in cui si legge con poca chiarezza I’operativa,
ma al momento della gestione effettiva bisogna tornare sempre indietro,

rieseguire una serie di passi e ricliccare sul pulsante.

Il bottone in basso di fine controllo, che verra descritto successivamente
dopo aver spiegato come gestire un’operativa, dovra essere utilizzato solo

quando tutti i flussi in stato KO verranno recuperati o comunque gestiti.

Sono stati costruiti una serie di mockup che mostrano diversi casi di
gestione dell’operativa di un determinato flusso, poiché a seconda
dell’operativa pud cambiare sia la visualizzazione dal punto di vista
grafico, ma anche dal punto di vista funzionale. Inoltre, le operative
variano anche in base al giorno della settimana, perché viene fatta una
distinzione se un flusso va in errore o non perviene nel caso di giorni feriali

o nel caso di giorni festivi.

Cliccando sul pulsante ‘GESTISCI relativo alla riga del flusso Stock
Italia, che ¢ un flusso molto critico poiché contiene tutti i dati relativi allo

Stock ¢ possibile leggere e gestire I’operativa corrispondente.
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Mario Rossi
Logout

CONTROLLI GIORNALIERI | STATISTICHE

NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

Gestione del flusso Stock Italia KO &

Operativa

APERTURA INCIDENT

Aprire il ticket categoria STOCK ITALIA. Inviare una mail per il recupers a pietrovolpe@mailit, luigibianchi@mail.it
e in conoscenza lucaverdi@mailit. lorenze.mente@mailit e annaviali@mailit,

Mella mail specficare: nome del loader {colenna LOADER; esempio: INV) e nome del job (oolonna PEUPKU1 + g PROCEDURA RECUPERO
codice cormispondente al flusse). Inviare una mail per avvisare il mercato a mercatoitalia@mail.it

Al termine del cancamente chiudere Il ticket. 9 COMUNICAZIONE AL MERCATO

REPORT GIORNALIERO

To Do List
= =
Aprire il ticket M - Inviare mail di avviso al mercato M
| I d 4 I I ™
nviare mail di recupero nserire nota nel repart giomaliero ™

Figura 31: Gestione del flusso Stock Italia

Una volta visualizzata ’operativa, verranno generati in automatico i
pulsanti a destra, in particolare ¢ possibile leggerla chiaramente e nella
parte sottostante viene creata una ‘To Do List’, anch’essa creata in

automatico in base a quello che 1’utente deve fare.

\

L’idea di creare una ‘To Do List’ ¢ nata poiché spesso in situazioni
critiche, alcune operazioni venivano dimenticate, quindi per aiutare
’utente ad eseguire correttamente tutti i passaggi ¢ stata costruita una lista

che verra selezionata man mano, ma il cui uso corretto non ¢ obbligatorio.

Quando I'utente clicca su ‘“APERTURA INCIDENT’, verra indirizzato
direttamente sulla pagina che mostra la figura presente nella pagina

successiva.
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Authentication Service

Figura 32: Pagina iniziale di Drive IT

Fonte: https://fiatchrysler.service-now.com

Per creare un ticket, I’'utente deve collegarsi alla piattaforma di Drive IT,
poiché come ¢ stato spiegato prima ¢ lo strumento utilizzato per I’apertura
e la gestione dei ticket.

Non ¢ possibile poter avere 1’accesso in automatico su Drive IT passando
direttamente tramite codice lo username e la password per ragioni di
sicurezza, quindi una volta che 1’utente entra in questa pagina, dopo aver
inserito lo username e la password relativi a Drive IT potra aprire un ticket.
Ritornando alla piattaforma dedicata ai flussi, dopo che 1’utente ha creato
un Incident, si passa alla procedura di recupero del flusso.

Cliccando su ‘PROCEDURA RECUPERQ?’, I'utente potra accedere ad
una pagina in cui vedra direttamente la mail da inviare, come mostra piu

chiaramente la figura successiva.
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Mario Rossi
Logout == = ENQINEERING|

CONTROLLI GIORNALIER] STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO ‘ INFORMATIVE

Gestione del flusso Stock Italia KO }'

Buongiorng,

Potete gentilmente rilanciare | sequenti schedule nell ordine indicato e previa rimozione del vincolo orario:

_ITALIA
+ RES_[TALIA

Per completare 'sttivits @ necessario eliminare i file:
« STOCK_ITALLA

+ OCF_ITALIA

« RES_[TALIA

dalla directory DATI in modo da permettere la corretta elaborazione dei file che arriveranno doman

Grazie
Cordiah saluti
Mario Rossi
AMLINK Team

P INVIA MAIL

Figura 33: Invio mail di recupero del flusso Stock Italia

I campi relativi al o ai destinatari, a quello o a quelli in copia e il corpo
della mail vengono scritti in automatico. L'utente potra modificarli nel caso
in cui volesse aggiungere qualcosa, poiché tutti e tre 1 campi saranno

editabili e successivamente inviare la mail.

La creazione di una pagina apposita all’invio della mail, ma soprattutto il
rendere la compilazione automatica ha dato un grosso valore aggiunto alla
piattaforma, visto che ad oggi ’utente deve scrivere a mano la mail, ma
soprattutto collegarsi prima sul database e poi successivamente con una
query specifica da scrivere ogni volta ad hoc estrarre la mail
corrispondente. Una volta premuto il bottone ‘INVIA MAIL’, I'utente
visualizzera la pagina che € mostrata successivamente, come conferma che

I’operazione effettuata ¢ avvenuta con successo.
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Mario Rossi
Logout ENGINEERING

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

K

Mail inviata correttamente

INDIETRO

Figura 34: Invio avvenuto correttamente

Questa pagina ¢ stata utilizzata in tutta la piattaforma, ogni qualvolta che
I’utente invia una mail, quindi nella spiegazione delle funzionalita che
verranno mostrate in seguito, tutte le volte che si parlera di invio mail

bisognera ricordare che questa pagina ¢ sempre mostrata.

E presente il pulsante ‘INDIETRO’, per evitare che l’utente debba
nuovamente accedere alla sezione dei controlli giornalieri e
successivamente cliccare sul flusso in esame; in questo modo, tornera

direttamente alla pagina dell’operativa.

Viene anche richiesto di inviare la mail al mercato, questa viene spesso
inviata per tutti quei flussi particolarmente critici per il quale un loro
ritardo o errore puo generare conseguenze negative e immediate aperture
di ticket da parte di tanti concessionari (basti pensare al caso in cui un
concessionario un mattino si collega su Link, si aspetta di trovare dei
veicoli in Stock e non li trova pit). In questo modo, tutti verranno avvisati
che il flusso ¢ in uno stato KO. Attualmente, queste mail sono presenti in
un portale e quindi ogni volta I’utente deve collegarsi a questo, inserire lo
username e la password, cercare la mail corrispondente e selezionare anche

1 destinatari in base al mercato.

Nella figura successiva, viene mostrato come i destinatari sono inseriti in

automatico a seconda del mercato del flusso andato in errore o non
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pervenuto o in ritardo, ma anche 1’oggetto e il corpo della mail sono scritti
allo stesso modo. Come avviene, per la mail di recupero del flusso, anche

in questo caso ¢ possibile editare 1 campi e successivamente inviare.

Mario Rossi

Legout = = ENGQINEERING|

CONTROLLI GIORNALIERI | STATISTICHE INFORMATIVE

Gastione del flusso Stock italia K(}f

mercatoitalia@mail.i

Stock file not loaded

Good marning,

The stock file has not been loaded because it still hasn't arrved to .Link.
We are going to load it as soon as it is available.

Best regards

AMLink Team

Grazie

P INVIA MAIL

Figura 35: Invio mail di avviso al mercato del flusso Stock Italia

Una volta premuto su ‘INVIA MAIL’, I'utente vedra a video I’interfaccia
dedicata alla conferma di invio mail, per dare un feedback all’utente che
’operazione eseguita € avvenuta con successo.

Quando torna alla pagina relativa alla gestione del flusso Stock Italia,

l’utente cliccando su ‘REPORT GIORNALIERO’ visualizzera

I’immagine presente nella pagina successiva.
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Mario Rossi
Logout

CONTROLLI GIORMALIER]

Report giornaliero

FLUSSD IN NOTA CONTROLLD

FLUSSOD OUT DATA STATOD MNOTA CONTROLLD

Figura 36: Sezione dedicata al report giornaliero

Come si puo notare, nella nuova piattaforma gli stati KO e OK sono
compilati in automatico in base agli esiti dei controlli effettuati per
generare come output la pagina principale relativa ai controlli giornalieri,
senza la necessita che ’utente debba ogni volta ricordarsi quali hanno

avuto esito KO.

Questo ¢ stato fatto, perche spesso gli utenti si dimenticavano di compilare
correttamente il campo ‘STATO’, infatti molte volte capitava di non
trovare corrispondenza tra la pagina che mostrava 1’elenco dei flussi in KO
e quella del report giornaliero.

Inoltre, grazie al colore rosso che evidenzia tutti quelli andati in errore o
non pervenuti, I’utente non dimentichera di scrivere una nota relativa al
controllo.

In particolare, in questa pagina sono presenti i nomi dei flussi suddivisi tra
quelli di input e quelli di output, la data, lo stato e la nota che verra

compilata dall’utente che deve occuparsi dei controlli in quel giorno. Con
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il pulsante ‘INDIETRO’ tornera nuovamente alla pagina di gestione legata
al controllo del flusso in analisi. Dato che non sono piu presenti altre
operative per il flusso Stock Italia, occorre tornare alla pagina iniziale per
gestire tutti gli altri flussi in stato KO.

A questo punto, viene mostrata un’altra tipologia di flusso avente
un’operativa diversa da quella appena elencata, che ¢ quella relativa al

flusso Anagrafica Clienti del mercato Francia.

Mario Rossi F,
Logaut = = EHOINEERINQ|

CONTROLLI GIORMALIERI STATISTICHE STORICO HUOVO FLUSSO INFORMATIVE

Gestione del flusso Anagrafica Clienti Francia KD &

Kipeeativn UNT  SRcv | sDaT

Worifica ded fie ; X x
Verficare che 1 file non faooa parte di un pacchetio oontenente pit fuss (a wenfics si eseque guardando il nome

delo schedulatare sul portaic : so per M fiussi. | name ¢ lo stesco, vl dire che sono cortenuts nelo stesso
panchietio)

prablems 2 Volpe/Gianchi e

I fig & presonte in una dele dr o nan fa parte di un pacchetta. segn; = = e
& stato caricata. Stiamc proveedendo § = PRy R RCCUPCRD

Apartare nel gaity repart fa sequerte neta: i fAusse DAC dal merzata Y2 no
sl recupera,

N RessLna cartsla (B ron %2 garke di un gacchetto contenente pic fussil Apantare nal
ata: il flussa DAC del mercate XKY2 non & stato cancato perché nen pervenuto

Ii fi ran & re:
daly recor la segu

I fiuzzo @ confenuto i wn poochetto inserme ad alba flussi ¢ sono andabin ernore futh | fuso del pacdhedto,
segralare nel daiy report che i flussi sene in fase o recusera a czusa o un errore nel caricamenta e chiedere:
werthica @ recupeno a Yolpa/Ganchic

To Do List
Wenficare i flz i Inzerire nicza rel repart giarnalers 4
Inviare mal o recuperc '
™

Figura 37: Gestione del flusso Anagrafica Clienti Francia

In questo caso 1'utente pud visualizzare una tabella che rappresenta la
presenza o meno del file in una delle tre cartelle SINT, SRCV, $DAT.
Attualmente, nella piattaforma in uso I’utente deve andare a controllare
manualmente queste cartelle e cercare la presenza del file scorrendo tutti

gli elementi contenuti in ognuna di esse, il che diventa un lavoro

86



abbastanza lungo, specie se i file che devono arrivare in quel giorno sono
parecchi e ovviamente puo portare anche a degli errori. Queste tre cartelle
sono molto importanti, poiché indicano se il flusso ha avuto dei problemi
durante la trasmissione, se ¢ stato ricevuto ma non ancora caricato poiche
arrivato in ritardo o se ¢ in fase di elaborazione.

Successivamente, 1’utente fa una serie di controlli che si & deciso di non
automatizzare poiche sarebbe risultato molto complicato dal punto di vista
sia tecnico che sistemistico, infatti una volta che seleziona il caso
corrispondente vedra a fianco il bottone ‘PROCEDURA RECUPERO’
specifico per quel caso. Inviera la mail come ¢ stato spiegato prima e

tornera indietro a gestire gli altri flussi.

Come ¢ possibile notare, in questo flusso non sono apparsi i bottoni di
‘APERTURA INCIDENT’, di ‘COMUNICAZIONE AL MERCATO’ ¢
di ‘REPORT GIORNALIERO?’, questo perché come era stato gia spiegato
prima, i pulsanti relativi all’operativa da seguire vengono generati in base

a quest’ultima. Stesso discorso vale anche per la ‘To Do List’.

Una volta eseguita tutta 1’operativa, si passa alla gestione dell’ultimo
flusso avente stato KO, che ¢ Catalogo dei Prodotti relativo al mercato
Spagna. Questo flusso insieme ad altri si comporta diversamente, poiche
bisogna capire se ¢ in ritardo o se non ¢ stato nemmeno inviato, quindi a
fronte di un KO ¢ necessario controllare tramite una query sul database se
quel flusso sta arrivando andando a leggere direttamente il file di log.
Attualmente, nella piattaforma in uso 1’utente deve ricordarsi tutto il
sottoinsieme di flussi aventi questa caratteristica e di fare oltre ai controlli
normali anche questo, purtroppo spesso viene dimenticato e si fanno delle
operazioni sbagliate, quindi a seguito di ci0 ¢ stato introdotto
nell’interfaccia delle operative di questi flussi anche questa informazione

appena descritta come mostra la figura.
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Mario Rossi r
Logout = = ENGINEERING]

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO | INFORMATIVE
Gestione del flusso Catal dei Prodotti Spagna kKo &
Operativa

= COMUNICAZIONE AL MERCATO

Controliare lo stato di caricamento e successivamente avvisare il mercate inviande una mail a
mercatospagna@mailit. In caso di assenza dei colleghi che si oocupanao del recupero del flusse, gestire il flusse.
Indicare nel daily repert la problematica occorsa nella chiusura, REPORT GIORNALIERO

To Do List
- Inviare mail di avviso al mercato Ef, - Controliare lo state di caricamento @
- Inserire nota nel report gicrnaliero E

Figura 38: Gestione del flusso Catalogo dei Prodotti Spagna - Caso 1

Oltre ad avere i bottoni che sono stati gia spiegati precedentemente, ¢
presente anche quello di ‘STATO DI CARICAMENTO’ in verde e sotto

un link che indirizza alla visione dei dettagli.

Essendo in verde, vuol dire che quel flusso ¢ partito dal nodo sorgente, ma
che ancora deve arrivare su Link, quindi il mercato non viene allarmato

dicendo che non ¢ arrivato nessun file, ma verra semplicemente

comunicato che arrivera, ma in ritardo.

Infatti, premendo su ‘Dettagli’, ¢ possibile visualizzare 1’output della
query relativa al file di log di caricamento del flusso come mostra la figura

successiva.
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Mario Rossi r
Logout = = ENUINEERING|

CONTROLLI GIORMNALIERI STATISTICHE

INFORMATIVE

del flusso C

logo dei Prodotti Ko

. Di sequito | dettagli del caricamento del fiusso di stamattina:

DATA INIZIO DATA FINE ERRORE 1D LOoG DESCRIZIONE LOG
10/02/2018 06.18.23 10/02/201 8 08.46.28 0 satbtockspain RUN pk: 3785-53-6851-001
10/02/2018 06.18.23 10/02/2018 08.46.28 o setStockSpain RUN pk: 3785-53-685-001
10/02/2018 06.18.23 10/02/2018 08.46.28 ) setstockSpain RUN pk: 3785-53-4T0P-001
10/02/2018 06.18.23 10/02/2018 08.46.28 0 setbiockSpain RUN pl: 3785-53-470-001
10/02/2018 06.18.23 10/02/2018 08.46.28 ) setStockSpain RUN pk: 3785-53-320R-001
10/02/2018 06.18.23 10/02/2018 08.46.25 o) setstockSpain RUN pk: 3785-53-320-001

Figura 39: Dettaglio caricamento di Catalogo dei Prodotti Spagna

Si puo notare che sono presenti delle operazioni leggendo i dettagli, ma
ancora non c¢’¢ la riga che indica il caricamento totale. Se invece il flusso
non ¢ mai stato inviato, vorra dire che non € presente nessuna riga come
output della query lanciata sul database, quindi viene mostrato

direttamente il pulsante di ‘STATO DI CARICAMENTO’ in rosso.

Mario Rossi r
Logout

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

Gestione del flusso Catalogo dei Prodotti SpagnaKO &

Operativa

COMUNICAZIONE AL MERCATO

Controllare lo stato di caricamento e successivamente avvisare il mercato inviande una mail a
mercatospagna@mail.it. In caso di assenza dei colleghi che si occupane del recupero del flusso, gestire il flusso.
Indicare nel daily report la problematica occorsa nella chiusura. REPORT GIORNALIERO

STATO DI CARICAMENTO

To Do List
- Inviare mail di avviso al mercato Ef - Controllare lo stato di cariamento @
- Inserire nota nel report giornaliero g

Figura 40: Gestione del flusso Catalogo dei Prodotti Spagna - Caso 2
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Dopo aver visto se il flusso ¢ in ritardo o meno si deve proseguire con

I’invio della mail come ¢ stato gia spiegato nel corso del paragrafo.

A questo punto, ritornando alla pagina principale relativa ai
‘CONTROLLI GIORNALIERT’ ¢ possibile inviare la mail di fine controlli
giornalieri dei flussi, questa viene generata in automatico in base a quali
sono stati i1 flussi andati in errore o in ritardo. Ad oggi ¢ ’utente che per
prima cosa cerca la mail standard che deve essere utilizzata tra le sue

cartelle e poi la modifica in base a come sono andati i controlli in quella

giornata.

In figura ¢ mostrato un esempio di mail finale.

Mario Ressi '
Logout “

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

Mail di chiusura controlli giornalieri

pietrovelpe@mailiy luigiblanchi@mailiy luigimorello@mailit, elenadigregorio®mailit

lucaverdi@mail.it, lorenzomonte@mailit, anna vial@mailit

Buengiorn,

Si segnala che il flusso Stodk Italia nen & arrivate, il flusso Anagrafica Clienti Franda @ vuoto e il flusso Cataloge dei Predotti Spagna & andate in errore. Sono stati
contattati i gruppi competenti per le opportune verifiche. Seguiranno aggiornamenti.

Cordiali saluti
Mario Rossi
AMLINK Team

o+ NviA MaIL

Figura 41: Mail di fine controlli giornalieri

A questo punto una volta eseguiti tutti i controlli, sono anche possibili altre
operazioni. Tra queste nella pagina ‘STATISTICHE’ vengono visualizzati
gli andamenti dei flussi. Sono stati inseriti vari filtri, tra cui quello della
data, della categoria del flusso, del mercato e del nome. Se vengono
utilizzati 1 primi tre filtri e 'ultimo no verranno mostrati due grafici, uno

sul numero di KO nel tempo per capire come variano nel corso dei giorni
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e l’altro da invece una panoramica di quali sono i flussi che vanno
maggiormente in KO. Se invece viene settato anche il filtro ‘Nome’,
ovviamente I’istogramma che rappresenta i flussi aventi piu KO non viene
mostrato. Nella figura successiva ¢ possibile capire anche graficamente

come ¢ stata costruita questa interfaccia.

Mario Rossi

Logout
CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE
Data: Oggi = Categoria del flusse:  prodotta v Mercato: Italia =
Nome: Stock Italia -

Andamento del numero di KO nel tempo Flussi con il maggior numere di KO

Figura 42: Sezione dedicata alle statistiche

Questa pagina deve cambiare in maniera veloce e dinamica ogni qualvolta
che I’utente setta un filtro, ¢ molto importante poiche permette di capire se
ci sono dei flussi particolarmente critici che devono essere monitorati
inserendo un Argo per evitare anche numerosi ticket che potrebbero essere
creati a fronte di un determinato flusso KO.

Inoltre, ¢ stata costruita anche la pagina ‘STORICO’ che permette di
visualizzare ed eventualmente scaricare in un file Excel lo storico
dell’andamento dei flussi nel corso dei giorni. Proprio per questo motivo
selezionando le date di inizio e fine desiderate viene mostrata una

panoramica di ci0 che ¢ avvenuto in quella fascia temporale.
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Nella tabella che ¢ possibile vedere nella figura seguente, per ogni flusso
¢ presente la data del controllo, lo stato in cui si trovava in quel giorno e

chi ha fatto il controllo.

Mario Rossi

Logout
CONTROLLI GIORMNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE
Storico
ba Cgmie018 iz A 150172018 ]

NOME FLUSSO DATA STATO UTENTE

Stock Halia oK Maria Foss

Stock Estero

OF Maria Ross.

Logistica

OF Mario Koss:

OF Mario

OF Mario Koss:

OK Maric Ross

ok Maria

ok Maria Ross
ok Maria Ross
oK Maria Ross
Cateloga dei Prodoty ok Maria Ross

Exp. Anagrahca Chenti 2K Marig Ross:

Finanziamento 2K Marig Ross:

Figura 43: Sezione dedicata allo storico

Un’altra pagina ¢ la sezione ‘NUOVO FLUSSO’, questa ¢ stata
considerata particolarmente importante poiche finalmente si ha un vero e
proprio template che raccoglie tutte le informazioni importanti e necessarie
per creare un nuovo flusso e che li salva direttamente su una tabella del
database.

Come si vede dalla figura presente nella pagina successiva, sono richieste
varie informazioni, tra cui il nome del flusso, se ¢ di input o di output (non
possono essere selezionati entrambi 1 filtri), 1 giorni in cui deve essere
schedulato con i relativi orari, la scheda Connect, I’email per sapere a chi
inviare la notifica di alert in caso di KO e infine deve essere inserito in

maniera precisa (proprio per questo motivo ¢ stata utilizzata una drop list)

92



per ogni tipologia di errore e 1’operativa corrispondente da seguire, poiche
questa puo variare in base a quello che succede una volta che il flusso non

segue il normale ‘funzionamento’.

Mario Rossi rl
Logout ENGINEERING|

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

Compila i seguanti campi per inviare la richiesta di creazione di un flusso:

Nome® : ) Flussa input % Fluzso output

Giorni di schedulazione® ; Lunedi ] Martedi bl Mercoledi o Giavedi
Venerdi () Sabato [ Domenica

Orario di schedulazicne® B0 vl Wm0 v [0 lw AT

Scheda Connect™ :
Email {per invio di alert) :

Tipalogia di errore File nen pervenute -

Operativa: Aggungi

Figura 44: Sezione dedicata alla creazione di un nuovo flusso

Successivamente, quando 1’utente conferma la creazione del nuovo flusso,

la piattaforma mostrera come feedback all’utente la figura sottostante.

Mario Rossi
= ENGINEERING|

Logout

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

v

Un nuevo flusso & state aggiunto correttamente

INDIETRO

Figura 45: Creazione avvenuta correttamente
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Infine, Il’ultima pagina di questa piattaforma ¢ quella delle
‘INFORMATIVE’, per permettere la relativa creazione ¢ stato

indispensabile il censimento di tutte le informazioni di ogni singolo flusso.

Questo lavoro di recupero ¢ stato sviluppato nel paragrafo sui log e i flussi
e ha portato a un notevole valore aggiunto al Team HD2. Finalmente per
la prima volta, tutti i dati aggiornati ¢ completi sono stati raccolti in
un’unica tabella del database, cosi da poter essere sempre fruibili. Per
questa interfaccia, sono importanti i privilegi di chi si collega, perche se &
un utente pud semplicemente visualizzare le informazioni, se invece un
amministratore puo fare operazioni piu di basso livello che modificano

questa tabella.

Nella figura successiva, viene mostrata la pagina nel caso in cui un utente
si collega. Per effettuare una ricerca, data la grande quantita di
informazioni, sono stati utilizzati dei filtri, tra cui ‘Categoria del flusso’,
‘Mercato’ e infine ‘Nome’. Una volta che si clicca su ‘CERCA’ viene
subito data una descrizione di quel flusso, ovvero che tipo di informazioni
contiene e successivamente una tabella che indica il file corrispondente, lo
script, il log, 1l log di errore, 1’archiviazione, la schedulazione e i vincoli.
Per ognuno di questi, se necessario viene specificato anche il path per poter

giungere a quello specifico file.
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Mario Rossi
e EMGINEERING

CONTROLLI GIO HE STORICO

NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

Categoria del flusso:  Prodotio - MNome :

’ - Mercata:  Greda

Catalogo dei Prodotti -

Il flussc CATALOGO DEI PRODOTTL contiene tutti | dettagli di prodotto, quali MVS [modello, versione e serie), caratteristiche che una vettura pud avere

quali colore, optional...date di apertura e chiusura dell’ erdine e informazioni sulla producibilita.

File SCATALPROD4 323 ot < timestamp >
Script ..featprodottissh CATALPRODA323
Log LCATALPROD4323 dd_mm_yyyylog
Log errore fCATALPROD4 323 _dd_mm_yyyylog
Archiviazione ./2pl/RTfkpo

Schadulazione Or arrival (00-07} T

Vincoli Nessuno

Figura 46: Sezione sulle informative — Caso Utente

Se invece a collegarsi ¢ un amministratore, la pagina visualizzata sara
uguale a quella appena descritta ma con ’aggiunta di tre importanti

pulsanti come si puo notare nella seguente figura.

Mario Rossi

Logout

CONTROLLI GIO| HE STORICO

NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

Categoria del flusse:  Prodotio - Neme: Catalogo dei Prodotti -

’ e Mercata:  Greda . _

Il flusso CATALOGO DEI PRODOTTI, contiene tutti i dettagli di prodotto, quali MVS [modello, versione e serie), caratteristiche che una vettura pud avere

quali colore, optional...date di apertura e chiusura dell’ erdine e informazioni sulla produdbilita.

File ~JCATALPRODA323 ot < timestamp =

Seript Jeatprodottissh CATALPRODA323 w
Log CATALPROD4323_dd_mm_yyyy.log

Log errore CATALPROD4323_dd_mm_yyyy.log

Archiviazione /apl/RT/kpo

Schedulazione On amival (00-07)  7/7

Vincoli Nessunc

X

Figura 47: Sezione sulle informative — Caso Amministratore
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L’amministratore pud premere sul pulsante ‘ESEGUI’ per lanciare la shell
di caricamento di un flusso, naturalmente questa operazione non puo
essere svolta da chiunque ma soltanto da chi si occupa in modo
approfondito dei flussi, poiché con questa funzionalita il file relativo a quel
flusso viene caricato o inviato.

Se invece clicca sul pulsante ‘MODIFICA’, verra mostrata la seguente

interfaccia.

Mario Rossi

Logout = ENGINEERING|

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

Modifica del flusso Catalogo dei Prodotti Grecia @

Clicca sui campi per modificarli:

File /[CATALPROD4323.txt.<timestamps>
Script ./catprodotti.ssh CATALPROD4323
Log /CATALPROD4323_dd_mm_yyyy.log
Log errore /CATALPROD4323_dd_mm_yyyy.log
Archiviazione JaplRT/kpo

Schedulazione On arrival (00-07)  7/7

Vincoli Nessuna

INVIA

Figura 48: Sezione relativa alle modifiche di un flusso

La tabella visualizzata puo essere modificata dall’amministratore, poiche
ogni singolo campo ¢ editabile, in questo modo possono subire delle
variazioni sia 1 nomi dei files che il path in cui si trovano, ma anche le
schedulazioni e 1 vincoli che possono essere eliminati o aggiunti.

Una volta premuto sul bottone ‘INVIA’ vengono inviate le modifiche che
andranno a cambiare i dati presenti sulla tabella del database relativi al
flusso in esame e come messaggio per I’amministratore che 1’operazione

fatta ¢ stata eseguita con successo verra mostrata I’immagina successiva.
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Mario Rossi
Logout ENGINEERING|

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE
-\
Il flusso CATALOGO DEI PRODOTTI GRECIA ¢ stato medificato correttamente
INDIETRO

Figura 49: Modifica avvenuta correttamente

Nel caso in cui I’amministrazione volesse eliminare totalmente un flusso,
percheé magari non ¢ piu utilizzato basta premere sul pulsante ‘ELIMINA’
e la piattaforma restituira come pagina la seguente, per dare un feedback

all’amministratore che 1’operazione ¢ avvenuta con successo.

Naturalmente, dato che questa operazione ha come conseguenza
I’eliminazione del flusso ¢ stata assegnata proprio per questo motivo la
possibilita di eseguire questa funzionalita soltanto all’amministratore e

non a qualsiasi utente.

Mario Rossi

= ENGINEERING|

CONTROLLI GIORNALIERI STATISTICHE STORICO NUOVO FLUSSO INFORMATIVE

X

Il flusso CATALOGO DEI PRODOTTI GRECIA & stato eliminato

INDIETRO

Figura 50: Eliminazione avvenuta correttamente
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Tutti i mockup che sono stati descritti nel paragrafo, rappresentano le
interfacce che verranno successivamente utilizzate come punto di partenza
per lo sviluppo futuro da parte del team di progetto per sostituire la
piattaforma che ¢ attualmente in uso, dato che presenta molte peculiarita.

Per evitare continue modifiche quando si passera allo sviluppo, sono state
eseguite varie simulazioni della piattaforma descritta sia da parte del
personale che si occupa dei controlli giornalieri che da quelli che dovranno

effettuare operazioni come ‘amministratore’.
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Conclusioni

Il lavoro svolto durante questi mesi, si ¢ basato principalmente sull’analisi
del lavoro fatto dal Service Desk di Engineering Ingegneria Informatica
S.p.A. e sull’importanza del controllo dei flussi all’interno di una
piattaforma utilizzata in tutto il mondo come Link, poiche¢ se anche
soltanto uno dovesse andare in errore o non dovesse arrivare potrebbe
portare alla rottura del normale funzionamento di Link e di conseguenza,

a seconda della criticita del flusso, a numerosi ticket.

Infatti, dopo uno studio sui flussi e sui log di backend, ¢ stata censita una
documentazione aggiornata di tutti i flussi in entrata e in uscita. Inoltre,
sono state analizzate tutte le peculiarita della piattaforma attualmente in
uso dei controlli giornalieri dei flussi e a fronte di cid si ¢ passato alla
creazione di una nuova piattaforma sulla base delle richieste fatte dai vari
utenti che unisse sia la parte di informazioni, creazione e statistiche dei
flussi che di gestione delle operative dei controlli giornalieri. Vista la
necessita da parte del team del Service Desk nell’aver il prima possibile il
prodotto finale, si € avuto anche un continuo confronto con il team leader
che seguira tutto lo sviluppo della piattaforma web.

Infatti, nei mesi futuri, dato che 1 mockup sono stati definiti, il prossimo
step sara quello dello sviluppo effettivo e successivamente di test.

L’idea del progetto ¢ nata per soddisfare le richieste di uno specifico
cliente, ma ’obiettivo finale ¢ quello di realizzare una piattaforma che
possa rispondere alle esigenze di tutti i clienti del settore automobilistico
e non solo, eventualmente prevedendo la possibilita di customizzare il

sistema.
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