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Capitol 1

Descripcio del projecte

1.1 Presentaci6 del projecte

En l’actualitat competitiva, proporcionar un servei d’atenci6 al client de qualitat su-
perior és un element clau per al manteniment i creixement de qualsevol empresa.
L'empresa on es realitza aquest treball de fi de grau no és aliena a aquesta realitat.
Recentment, ha identificat I'oportunitat per a una millora significativa en el seu ser-
vei d’atenci6 al client, a través de 1’adopcié d’un software especialitzat en la gestié
de consultes de suport.

El sistema actual de I'empresa, fent servir Gmail, ha servit fins a un cert punt. No
obstant, a mesura que 1’empresa ha crescut, ha sorgit la necessitat d’una eina més
robusta i especialitzada. Un sistema de suport al client més avancat, que permeti
operar des d’un mailbox compartit, permetria a I'empresa, no només gestionar les
consultes de manera més eficient, sin6 també recopilar dades valuoses sobre el ren-
diment del seu servei d’atenci¢ al client. Aix0 proporcionaria a I'empresa les eines
necessaries per a analitzar i millorar continuament la qualitat del seu servei.

Amb l'objectiu d’assolir aquesta millora, I'empresa ha decidit adoptar i customitzar
un software open source de help-desk per adaptar-lo a les seves necessitats especifi-
ques. Aquesta nova eina de software, una vegada personalitzada, pot proporcionar
diversos beneficis a I'empresa:

¢ Organitzacié en la gesti6 de les consultes: Amb aquest software, I'empresa
sera capag de gestionar de forma més eficient i estructurada les consultes dels
clients des d"un mailbox compartit, eliminant el risc de perdre o no atendre a
temps alguna consulta.

¢ Millora en la comunicacié interna i externa: La plataforma pot millorar la
comunicacié entre els membres de I’equip de suport de 'empresa, aixi com
entre aquest equip i els clients, garantint una resposta rapida i efica¢ a cada
consulta.

¢ Analisi de rendiment: La plataforma proporcionara a ’empresa eines per ana-
litzar el rendiment del seu equip de suport, proporcionant una visi6 clara de
les arees on es poden fer millores.
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1.2 Objectius del treball

En aquest treball de fi de grau, es tenen diversos objectius que busquen la millora
de l'atenci6 al client de I'empresa a través de la customitzacié i implementacié d'un
software orientat al help-desk. Aquests objectius son:

1. Adopcié i customitzacié inicial: L'objectiu principal és seleccionar un softwa-
re open-source que s’ajusti a les necessitats de I'empresa i, a continuacio, realit-
zar una customitzaci6 inicial per habilitar les funcions més basiques i adaptar
l'estetica del software (colors, estils) a la identitat de I'empresa.

2. Implementacié d'un sistema de Integracié6 Continua/Desplegament Continu
(CI/CD): Aquest objectiu implica la configuracié d"un sistema que permeti una
integraci6 i desplegament continu del codi, de manera que qualsevol canvi
realitzat pugui ser incorporat de forma rapida i eficient al software.

3. Desenvolupament de noves funcionalitats: Amb base en les necessitats es-
pecifiques de I'empresa, es desenvoluparan noves funcionalitats que es consi-
derin necessaries per millorar l'atenci6 al client. Aquestes funcionalitats han
de permetre operar des d'un mailbox compartit per agilitar la gestié de les
consultes dels clients.

4. Adaptaci6 del software ala resta de serveis de I’empresa: Es buscara preparar
una API per a que el software pugui comunicar-se amb la resta de serveis de
I'empresa, assegurant aixi una integracié completa i fluida.

5. Millora de I'experiéncia d’usuari i optimitzacié del rendiment: S’ha d’asse-
gurar que el software proporcioni una experiencia d"usuari satisfactoria. Aques-
ta millora es buscara a partir de comentaris i trobades amb els usuaris de la pla-
taforma, permetent ajustar el software a les seves necessitats reals. Al mateix
temps, s’optimitzara el rendiment del software per garantir una operativitat
eficag i eficient.

6. Manteniment del software: Es busca garantir el correcte funcionament del
software a través de correccié de bugs, analisis de rendiment i actualitzacions
necessaries per incorporar noves caracteristiques o millores en la funcionalitat
existent.

1.3 Descripci6 de ’empresa

fundcraft, 'empresa on s’ha realitzat aquest treball, ofereix solucions eficients i fia-
bles per a la gesti6 de fons de capital privat de punta a punta. Els seus serveis es
dirigeixen a fons de capital privat de mida petita i mitjana que es veuen desafiats
per 'augment de les exigencies regulatories i de reporting, aixi com la necessitat
d’administrar estructures de fons cada vegada més complexes.

La plataforma de fundcraft proporciona als gestors de fons de capital privat una so-
lucié de gesti6 de fons eficient i fiable que els alleuja de gestionar les complexitats
operatives i estructurals. Aquesta plataforma assegura una tnica font de veritat per
a totes les dades i documents del fons. Aix0d permet un reporting fiable i accés a
dades en temps real al llarg dels processos d’administracié del fons i al llarg del seu
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cicle de vida.

fundcraft també ofereix serveis especifics per a fons de capital d’inversid, propor-
cionant operacions de fons rapides, digitals i escalables que els permeten accelerar
sense comprometre el compliment normatiu. A més a més, ofereixen solucions esca-
lables per a fons de fons i fons d’alimentaci6, amb processos integrats que faciliten
I’expansi6 de les operacions d’incorporacié d’inversors i possibiliten 1'industria de
fons d’alimentaci6 en creixement.

Per a fundcraft, és essencial tenir un sistema d’atenci6 al client eficient i ben orga-
nitzat. En primer lloc, perque les seves operacions impliquen una gran varietat d'in-
terlocutors, com gestors de fons, inversors i administradors, cadascun amb necessi-
tats especifiques de suport i consultes. En segon lloc, perque un servei d’atenci6 al
client eficient és crucial per mantenir la confianga i la satisfaccié dels clients en un
ambit tan sensible com la gesti6 de fons. Finalment, la naturalesa complexa de les
operacions de fons requereix una comunicaci6 clara i oportuna amb els clients per
assegurar que comprenen i estan satisfets amb els serveis proporcionats.

1.4 Modificacié d’apartats

Els capitols 7. Estudis i decisions i 8. Analisi i disseny del sistema mencionats a la guia,
han estat fusionats en un nou anomenat "Estudis previs i analisi".

S’ha decidit aixi ja que certs requeriments dels apartats no encaixaven amb el pro-
jecte que s’ha dut a terme.

En el capitol Estudis previs i analisi, es comentaran tots els estudis previs, les decisions
tot vist des d’un punt d’analisi. Tot aixo0 es fara des d’un disseny de sistema que ja
esta establert al partir d"un projecte inicial.
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Viabilitat

En aquest capitol, es proporcionara una explicacié de com s’abordaran els recursos
necessaris per dur a terme el projecte, els pressupostos inicials, la viabilitat tecnolo-
gica i economica, aixi com les persones implicades en aquesta tasca. [1]

2.1 Recursos técnics

Per a dur a terme el projecte, es requeriran diversos recursos tecnics. A continuacio,
es detallen els recursos que poden ser necessaris:

1. Dispostiu principal: El dispositiu triat, és un Macbook Pro M1. S'ha seleccio-
nat aquesta opci6 d’ordinador ja que proporciona flexibilitat a '’hora de treba-
llar des de diferents llocs i permetent normalitzar el mateix equip per tots els
integrants de 'empresa. A més, es destaca seva potencia, la seva eficiéncia i
la gran duraci6 de la bateria que fara que es pugui treballar una jornada com-
plerta sense la necessitat de carregar-lo.

Caracteristiques principals:
(a) 16GB de memoria RAM
(b) Processador Apple M1 ARM
(c) Fins a 17h de bateria

2. Periferics: Uns periferics de qualitat son importants per a una experiéncia de
treball comoda i eficient. Cal assegurar-se que el teclat i el ratoli siguin ergo-
nomics i estiguin en perfecte estat per evitar problemes de salut i millorar la
productivitat. També s’ha utilitzat un monitor addicional, aquest pot millorar
la visualitzaci6 i facilitar el desenvolupament del software, perd no és impres-
cindible.

Periferics usats:
(a) Ratoli ergonomic
(b) Teclat ergonomic

(c) Monitor 27"
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3. Serveis en el niivol: Per a 'emmagatzematge i la disponibilitat dels recursos
de desenvolupament, es fara servir alguns serveis en el ntivol com Amazon
Web Services (AWS), que ofereix certs serveis que s’ajusten a la necessitat del
projecte.

2.2 Recursos humans

L’estructura de I'equip per a aquest projecte és reduida i esta composta per dos mem-
bres clau: el desenvolupador, que sera el responsable principal del desenvolupament
del software, i el cap del projecte.

1. Cap de projecte: El cap del projecte tindra un rol de lideratge i supervisié. Sera
responsable de dirigir 'equip i assegurar que el projecte es desenvolupi amb
exit. També prendra decisions estrateégiques per aconseguir els objectius esta-
blerts, gestionar els recursos disponibles i garantir la qualitat i el compliment
dels terminis.

Aquest rol I'ha assumit el CTO de I'empresa.

2. Desenvolupador: El desenvolupador, com a membre clau de 1'equip, tindra
la responsabilitat principal de programar i adaptar el software per satisfer les
necessitats especifiques de I'empresa. Aquest rol utilitzara els seus coneixe-
ments i habilitats en desenvolupament de software per implementar les modi-
ficacions i personalitzacions necessaries. A més, el desenvolupador haura de
comprendre a fons el programa de codi obert original, identificar les arees que
requereixen canvis i implementar-los de manera eficient.

Aquest rol ha estat assumit per mi.

2.3 Viabilitat economica

Per dur a terme un estudi de la viabilitat economica del projecte, és important tenir
en compte el cost per hora del treballador, aixi com els costos associats a les eines de
monitoritzacié i als serveis d’AWS.

2.3.1 Preu hora del treballador

Per realitzar un estudi pas a pas de les despeses de personal, suposarem que el
desenvolupador cobra 25.000 euros bruts a I’any.

1. Determinar el salari mensual brut: Caldra dividir el salari anual entre 12 per
obtenir el salari mensual brut. Suposem que no hi ha descomptes ni beneficis
addicionals, de manera que el salari mensual brut seria de 25.000 euros / 12 =
2.083,33 euros.

2. Temps dedicat a reunions i formacié S’aplicaran els porcentatges correspo-
nents per calcular les hores que el treballador dedica a reunions i formacié
mensualment. S’ha establert:

¢ Hores dedicades a reunions: 10%
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e Hores dedicades a formacié: 5%

3. Calcul del total d’hores mensuals de treball ajustat: Es resten les hores dedi-
cades a reunions i formaci6 del total d’hores de treball anuals. En aquest cas,
seria 160 hores - 16 hores dedicades a reunions - 8 hores dedicades a formaci6
= 136 hores mensuals de treball ajustades.

4. Calcul de cost per hora: Es divideix el salari mensual brut pel total d’hores de
treball ajustat.
En aquest cas, seria 2.083,33 euros / 136 hores = 15.31 Preu per hora.

2.3.2 Cost de les eines de monitoritzacié

Mitjangant la investigaci6 dels preus i la seleccié dels plans adequats, s’ha determi-
nat que el cost total de les eines de monitoritzacio, Sentry i Datadog, durant el projecte
és de 41 euros al mes. Aixo inclou les tarifes establertes pel proveidor per 1'ts de les
eines durant la durada estimada del projecte.

2.3.3 Cost dels serveis d’AWS

El cost dels serveis d’AWS els hem estimat a 60 euros al mes. No obstant aix0, cal
tenir en compte que aquesta xifra és una estimaci6 i els costos reals poden variar
segons les necessitats especifiques. Per d’ur a terme aquest punt, s’ha utilitzat la
calculadora de preus d’AWS per obtenir informacié actualitzada i precisa sobre els
costos dels serveis triats.

2.4 Conclusié viabilitat
Es important contrastar que la viabilitat d’aquest projecte es basa en 'estimaci6 i
ajustament periodic dels costos de manteniment, tenint en compte les necessitats i

configuracions especifiques.

En aquesta taula es mostren els costos relacionats als recursos técnics.

Cost recursos técnics
Material Preu
Macbook M1 Pro 1299.99
Teclat ergonomic 79.99
Ratoli ergonomic 59.99
Monitor addicional | 445.99
Total 1885.96€

A continuacio, s’ha volgut identificar quin és el cost de manteniment mensual tenint
en compte els costos vistos anteriorment.

Cost economic mensual
Punt \ Hores \ Preu/Hora \ Cost total
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Desenvolupador 160 15.31 2449.60
Eines de monitoritzaci6 720 0.056 41
Serveis AWS 720 0.083 60
‘ Total ‘ 2550.60€ ‘

El cost total sera de 1885.96€ + 2550.60€ * N on (N), representa la durada en mesos
en la qual es vol que el software estigui en funcionament amb els serveis esmentats
i el treballador dedicat al 100% a la plataforma.
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Metodologia

3.1 SCRUM com a metodologia de treball
2]

3.1.1 Metodologia SCRUM

SCRUM és un marc de treball agil amplament utilitzat per gestionar projectes de
desenvolupament de software. Es caracteritza per la seva flexibilitat, col-laboracio i
enfocament en increments de valor. 3.1

SCRUM, es basa en equips autoorganitzats i sprints. Inclou tres rols principals: Pro-
duct Owner, Scrum Master i Equip de Desenvolupament. El backlog és una llista pri-
oritzada d’activitats, i els sprints son iteracions temporals per entregar increments
de valor. SCRUM promou la flexibilitat i la col-laboraci6, amb reunions de plani-
ficaci6, execucid, revisi6 i retrospectiva. Es, sens dubte, un enfocament agil per al
desenvolupament de software.

gPRINT CYCLg

FIGURA 3.1: Representaci6 de les fases d"un sprint
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Cal destacar que no existeix una tnica forma de practicar SCRUM. Cada empresa i
projecte pot adaptar i personalitzar els principis i les practiques de SCRUM segons
les seves necessitats especifiques.

3.1.2 SCRUM adaptat al projecte

En aquest projecte, s’ha optat per seguir una adaptacié de SCRUM per aprofitar els
seus beneficis en un equip reduit de dos membres. Encara que SCRUM esta disse-
nyat per a equips més grans, és possible ajustar les seves practiques per adaptar-se
a les necessitats especifiques del projecte.

En aquest cas, I'equip ha simplificat I'estructura de rols de SCRUM. Ambdés mem-
bres han assumit els rols de Desenvolupador i "Product Owner", la qual cosa ha
permes una comunicacio i presa de decisions més agil i directa. També s’ha establert
una dinamica de treball en la qual tots dos membres compartien la responsabilitat
de la gesti6 del projecte i la realitzacié de tasques.

En lloc de realitzar reunions diaries de seguiment formals, I’equip ha optat per man-
tenir una comunicacié continua i freqtient al llarg del dia, aprofitant la proximitat
fisica i la facilitat per resoldre dubtes o discutir aspectes tecnics. Aquestes interacci-
ons informals pero ben estructurades han permes una major agilitat i adaptabilitat a
mesura que sorgien nous requisits durant el procés.

3.2 Creaci6 i gesti6 del backlog

3.2.1 Software de gesti6 del backlog

Es important utilitzar una eina adequada per gestionar de manera eficient les tas-
ques del backlog. En aquest cas, s’ha triat el software Jira 3.2 per la seva robustesa
i els recursos que ofereix als desenvolupadors. Jira [3] proporciona funcionalitats
avangades, com ara la vinculacié amb pull requests, la qual cosa facilita la integra-
ci6 amb el codi font i el control de versions. Aix0 permet una millor tragabilitat i
col-laboracié entre els membres de 1’equip durant el desenvolupament del softwa-
re. La elecci6 de Jira com a software de gesti6 del backlog es fonamenta en la seva
capacitat per optimitzar la planificacié i el seguiment de les tasques, millorant aixi
l'eficiéncia del procés de desenvolupament.

2 Jira

FIGURA 3.2: Logo de Jira

3.2.2 Organitzaci6é en columnes

En l'apartat de "Organitzacié en columnes", es va decidir inicialment tenir les colum-
nes pendent, en progrés, en revisio6 i finalitzat per gestionar les tasques del backlog.
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Aquestes columnes reflectien els diferents estats de les tasques durant el desenvo-
lupament. Conforme el projecte avangava, es va observar la necessitat d’incorporar
una nova columna anomenada ‘bloquejat’. Aquesta columna es va afegir per a tots
aquells tickets que requerien d"un factor extern, fora del nostre control, per continuar
treballant amb ells.

La flexibilitat de les columnes addicionals en el backlog 3.3 permet adaptar-se als
canvis i imprevistos del projecte, optimitzant la gesti6 del treball de manera eficient
i comode pels integrants de 1’'equip.
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FIGURA 3.3: Exemple de tauler per tasques a Jira

3.2.3 Prioritats i estimacio

Es destaca la importancia de definir les prioritats i estimar el temps o 1'esfor¢ per a
cada tasca del backlog. Aixd permet concentrar-se en el treball més rellevant i plani-
ficar adequadament els recursos. La prioritat es basa en la importancia i 'urgencia,
mentre que 1’estimaci6 ajuda a gestionar el temps i els recursos. Aquesta combinacié
millora la presa de decisions i el seguiment del progrés durant el desenvolupament
del software.

3.3 Comunicacio

S’ha utilitzat I’eina Slack 3.4 per a la comunicaci6 interna de 1’equip i per interactuar
amb els usuaris de la plataforma. A través de Slack, s’han gestionat propostes de
noves funcionalitats i reportat incidéncies. A més, s’ha establert un sistema de ticke-
ting d’incidencia utilitzant Jira en un backlog separat per formalitzar i gestionar les
incidéncies dels usuaris.
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FIGURA 3.4: Logo d’Slack
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Capitol 4

Planificacido

Per dur a terme el projecte es va decidir estructurar la planificacié [4] seguint una
metodologia de desenvolupament amb els segtiients blocs:

1.

Estudi i analisi: En aquest primer bloc, es realitzara una analisi per seleccionar
un software de codi obert i avaluar la seva arquitectura i caracteristiques per
determinar la seva idoneitat. Es realitzara una recerca exhaustiva per identi-
ficar diverses opcions de software de codi obert disponibles en el mercat. A
continuacid, es realitzara un detallat analisi de 1’arquitectura i les funcionali-
tats de cada opci6 per comprendre millor com s’adapten a les necessitats del
projecte. Aquesta avaluaci6é permetra determinar si el software de codi obert
seleccionat és una opcié adequada i si s’adequa a les expectatives i requisits
del projecte.

. Proves de concepte: Realitzar una prova de concepte és un pas clau per validar

i verificar el rendiment i la funcionalitat de I'eina seleccionada. En aquesta
etapa, I'objectiu és desenvolupar un prototip que utilitzi I'eina triada durant
el primer bloc. Aquest prototip permetra provar i avaluar el funcionament de
I'eina en un entorn controlat i verificar si compleix les expectatives i requisits
establerts. Mitjancant la prova de concepte, es podra validar la viabilitat de
l'eina seleccionada i prendre decisions informades per a la seva implementaci6
final en el projecte.

. Disseny del sistema: En aquesta fase, es dedicara a identificar les adaptacions

o desenvolupaments necessaris per a:
(a) Endpoints de I’APIL
(b) Nous models de dades.

(c) Dependencies d’altres serveis.

. Implementacié i proves: Aquesta fase tindra com a focus principal la imple-

mentaci6 del projecte, aixi com la realitzacié de les proves pertinents. Durant
aquest bloc, es dura a terme la construcci6 i la integraci6 de les diferents parts
del projecte, aixi com la realitzaci6 de proves per garantir que el sistema funci-
oni correctament i compleixi amb els requisits establerts.

. Documentacié: Aquesta fase tindra com a objectiu principal recopilar i or-

ganitzar tota la informaci6 rellevant del projecte, incloent I'arquitectura, els
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processos i les configuracions. Per fer-ho es fara us del software Confluence.

' ~

N

FIGURA 4.1: Logo de Confluence
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Capitol 5

Marc de treball i conceptes previs

5.1 Conceptes previs

En aquesta secci6, s’abordaran els coneixements addicionals relacionats amb la tec-
nologia utilitzada i el tipus de software. Aquests coneixements s’han hagut d’adqui-
rir previament per millorar la capacitat de treball en aquest projecte.

5.1.1 Software orientat al servei de client

En aquesta breu introducci6, s’explora el concepte de software orientat al servei de
client amb un enfocament en un mailbox col-laboratiu. Aquest tipus de software esta
dissenyat per millorar la gesti6 i la comunicacié amb els clients, permetent una in-
teraccié més eficient i efectiva. El mailbox col-laboratiu permet que multiples mem-
bres de I’equip accedeixin i gestionin de manera centralitzada les comunicacions i
les consultes dels clients. Aixo facilita la col-laboraci6, la resposta rapida i la resolu-
ci6 d’incidencies de manera més eficient, millorant I’experiéncia global dels clients i
l'eficacia de I'equip.

5.1.2 Protocols de correu electronic

S’ha realitzat un estudi previ dels protocols amb els quals el software treballara. Aixo
ha implicat ’aprenentatge i la comprensié del funcionament dels protocols, que sén
essencials per a I'enviament i I’accés als correus electronics.

Introduccié als protocols amb les que la eina treballa: [5]

* SMTP (Simple Mail Transfer Protocol): SMTP és el protocol utilitzat per en-
viar correus electronics. Es basa en l'intercanvi de missatges entre el client de
correu electronic i el servidor de correu sortint. El client envia el missatge al
servidor SMTP, que s’encarrega de 'enviament als servidors de correu dels
destinataris. Aquest protocol estableix una connexié temporal entre el client i
el servidor per transmetre el missatge de manera fiable.

¢ IMAP (Internet Message Access Protocol): IMAP és un protocol utilitzat per
accedir als correus electronics emmagatzemats en un servidor de correu. A
diferéncia de la seva alternativa, el protocol POP, IMAP permet mantenir els
missatges en el servidor i sincronitzar-los amb el client de correu electronic.
Aix0 permet ’accés a correus electronics en diferents dispositius i la gestié de
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carpetes, eliminaci6 i organitzacié dels missatges de manera coherent entre el
client i el servidor. 5.1

H g B

‘o i o

FIGURA 5.1: Procés d’enviament de correu electronic

5.2 Marc de treball

Dins del marc de treball d’aquest projecte, s’ha establert que aquest software sera
integrat a la plataforma principal de I'empresa a través d’un iframe. Aquesta inte-
gracié permetra als usuaris accedir-hi de manera centralitzada i utilitzar-lo com una
part integrada de la plataforma principal.

Es important destacar que aquest software forma part d’un servei independent del
servei de frontend, i sera el frontend de la plataforma principal el que es comunicara
amb aquest servei.

D’aquesta manera, el frontend fara Gs del software de servei al client per a I'envia-
ment de correus electronics, assegurant que els correus passin per aquest software
abans d’enviar-se des del servei de backend. Aquesta integracié proporciona una
soluci6 centralitzada per gestionar el procés d’enviament de correus electronics des
del servei de backend de 1'empresa.
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Capitol 6

Requisits del sistema

6.1 Requisits funcionals

Els requisits funcionals defineixen que ha de fer el sistema o les seves components
sense especificar com s’han de desenvolupar. [6] Es centren en les funcionalitats i
caracteristiques que s’espera que el sistema proporcioni, deixant la implementacié
concreta als desenvolupadors.

6.1.1 Interficie

* Autenticacié d’usuaris. L'usuari ha de permetre autenticar-se mitjancant cre-
dencials valides i proporcionar un accés segur a les funcionalitats.

¢ Gesti6 de perfils d"usuari. Certs usuaris han de poder crear, modificar i elimi-
nar perfils d’usuari, amb diferents nivells d’accés i privilegis.

¢ Funcionalitat de cerca. L'usuari ha de disposar d"una funcionalitat de cer-
ca eficient i precisa. Aix0 li permetra trobar rapidament els correus o tickets
desitjats.

* Registre d’activitats. L'usuari ha de tenir accés a un registre d’activitats que
mostri les accions realitzades per ell.

6.1.2 Sistema

¢ Comunicacié de correu electronic. El sistema ha de permetre als usuaris en-
viar i rebre correu electronic, permetent-los comunicar-se de manera efectiva
mitjangant el sistema. Aix0 inclou la capacitat d’escriure, llegir, adjuntar fitxers
i organitzar els correus electronics dins del sistema.

* Gesti6 de tasques. El sistema ha de proporcionar una funcionalitat de gesti6
de tasques que permeti als usuaris crear, assignar i fer seguiment de tasques,
aixi com establir prioritats, estats i dates limit per a cada tasca.

* Notificacions en temps real. El sistema ha de ser capag d’enviar notificacions
en temps real als usuaris per informar-los sobre canvis importants, actualitza-
cions o alertes rellevants dins del sistema.

* Gesti6 de busties maltiples. El sistema ha de permetre als usuaris treballar de
manera efectiva amb diverses buisties de correu, facilitant la visualitzaci6 i la
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gestio efectiva. Aixo inclou canviar entre busties amb facilitat, organitzar-les,
cercar correus especifics i gestionar-los de manera eficient en cada bstia.

6.2 Requisits no funcionals

Els requisits no funcionals establixen restriccions i expectatives del sistema més enlla
de les seves funcionalitats. S'inclouen aspectes com rendiment, seguretat, usabilitat,
fiabilitat i mantenibilitat. No descriuen com s’ha de desenvolupar, sin6 les restricci-
ons i expectatives que han de satisfer-se.

6.2.1 Rendiment

El sistema ha de ser capag de gestionar un gran volum de correus electronics de for-
ma eficient, amb temps de resposta rapids i un processament eficag de les operacions
relacionades amb els correus electronics.

6.2.2 Seguretat

El sistema ha de garantir la seguretat i la privadesa de les dades dels correus elec-
tronics. Aixo pot incloure l'encriptacié de les comunicacions de correu electronic o
I'autenticaci6 dels usuaris per accedir a les seves busties.

6.2.3 Usabilitat

El sistema ha de ser facil d’utilitzar i tenir una interficie intuitiva que permeti als
usuaris gestionar els seus correus electronics de manera eficient. Aixo pot incloure
caracteristiques com ara una navegacio clara, organitzaci6 logica dels elements de la
interficie i opcions de cerca avangada.

6.2.4 Fiabilitat

El sistema ha de ser altament fiable i garantir la disponibilitat del servei de correu
electronic en tot moment. S’han de prendre mesures per prevenir fallades i garantir
la continuitat del servei, com ara la implementaci6é de copies de seguretat regulars i
la monitoritzaci6 del sistema per detectar i resoldre rapidament problemes.
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Capitol 7

Estudis previs i analisi

7.1 Tria de plataforma

En aquesta secci6 es comentara el procés que es va dur a terme, una avaluacié ex-
haustiva de les diferents opcions de software open-source disponibles que puguin
ser utilitzats com a punt de partida per a la nostra solucié de suport d’atencié al cli-
ent. Aquesta decisi6 és crucial, ja que la plataforma que triem definira en gran part
la nostra capacitat per personalitzar i adaptar la soluci6 a les necessitats especifiques
de la nostra empresa.

7.1.1 Revisié de plataformes open-source disponibles

Es van considerar diverses plataformes open source per a la nostra solucié de suport
d’atenci6 al client. A continuacio, es detallen alguns punts positius i negatius de
cada una d’elles:

¢ OSTicket: Plataforma de suport d’atenci6 al client molt popular amb una gran
varietat de funcionalitats. També té una interficie d’usuari personalitzable i
ofereix suport per a molts idiomes. Alguns usuaris han informat que la in-
terficie d’usuari pot ser una mica desactualitzada en comparacié amb altres
sistemes. 7.1

OSlicket

Support Ticket System

FIGURA 7.1: Logo de OSTicket

¢ OTRS: OTRS és una plataforma molt completa que no només permet la gestioé
de tiquets, siné que també inclou funcionalitats com la gesti6 de processos. Pot
ser massa pesada per a petites empreses que només necessiten funcionalitats
basiques de suport d’atenci6 al client. 7.2
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FIGURA 7.2: Logo de OTRS

¢ Zammad: Zammad és una plataforma de suport d’atenci6 al client moderna
amb una interficie d’usuari elegant i facil d'utilitzar. Algunes funcionalitats
avangades poden requerir 1'Gs de la versi6é de pagament de Zammad. 7.3

,’

FIGURA 7.3: Logo de Zammad

* FreeScout: Freescout destaca principalment per la seva facilitat d"as, amb una
interficie d'usuari senzilla i intuitiva que permet un aprenentatge rapid per
part de I'equip de suport. A més a més, la gestié de converses de correu elec-
tronic que aporta aquesta plataforma ajuda a la nostra comunicacié amb cli-
ents a ser més organitzada i eficient. Una altra caracteristica clau és que és
autoallotjat, donant-nos el control complet sobre les nostres dades i evitant la
dependencia d"un proveidor extern. 7.4
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FIGURA 7.4: Logo de Freescout

7.1.2 Criteris de selecci6

Per a la selecci6 de la plataforma de suport al client, es van establir criteris clau que
es consideraven essencials per a les necessitats de I'empresa.

¢ Software robust i segur: El primer criteri clau que es va considerar va ser la

robustesa i la seguretat del software. Com que la plataforma seria responsable
de gestionar les dades sensibles dels clients i de la nostra empresa, era fona-
mental que el software fos segur. A més a més, necessitavem que fos robust,
és a dir, que tingués una base de codi solida, ben construida i que fos resistent
a errors i falles.

Interficie d"usuari: També era important que la plataforma tingués una inter-
ficie d’usuari intuitiva i facil d’utilitzar. Aquesta caracteristica és essencial per
a la productivitat de I’equip de suport, ja que una interficie d"usuari confusa o
complicada pot dificultar el treball diari i ralentitzar la resposta a les consultes
dels clients.

Suport per gestionar converses de correu electronic: Un altre criteri crucial
era que la plataforma hagués de tenir un suport solid per a la gestié de con-
verses de correu electronic. Com que una gran part de la nostra comunicacié
amb els clients es realitza per correu electronic, necessitavem una eina que po-
gués gestionar eficientment aquestes converses, mantenint-les organitzades i
facilment accessibles.

7.1.3 Plataforma escollida i raons de l’eleccié

Després d’avaluar les diferents plataformes disponibles, 1’elecci6 es va decantar cap
a Freescout. Aquesta decisi6 es va basar en la conformitat de Freescout amb els
criteris de selecci6 establerts, aixi com en I’analisi dels avantatges i desavantatges de
cada plataforma. [7]

FreeScout s’ajusta a la nostra necessitat d’'un software robust i segur, amb una base
de codi solida, ben construida i resistent a errors. Aixo ens proporciona la confianca
de que les dades sensibles dels clients i de la nostra empresa seran gestionades de
manera segura.
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En termes d’usabilitat, Freescout destaca per la seva interficie d’usuari intuitiva i
facil d’utilitzar. Aixo facilitara 'aprenentatge i la productivitat de 1’equip de suport,
permetent una gestio eficient de les consultes dels clients.

Finalment, Freescout ofereix un suport solid per a la gesti6é de converses de correu
electronic. Aquesta funcionalitat és essencial per a la nostra comunicacié amb els
clients, ja que facilita la organitzaci6 i I’accés a les converses de correu electronic.

A més a més, Freescout, com a software de codi obert, compta amb el suport d"una
comunitat activa de desenvolupadors. Aquesta comunitat garantira que la platafor-
ma es mantingui actualitzada i millorada constantment, adaptant-se a les necessitats
canviants de la nostra empresa.

Per tots aquests motius, Freescout és 1’eina de suport al client que s’ha escollit per a
la empresa.

7.2 CI/ICD

L’objectiu principal d’aquesta secci6 és definir el flux de treball de CI/CD per a la
plataforma de suport al client basada en Freescout. [8] Aquesta metodologia perme-
tra a 'equip de desenvolupament integrar els canvis realitzats de manera continua i
desplegar les actualitzacions de manera eficient. [9]

7.2.1 Evaluaci6 de tecnologies CI/CD

En aquesta secci6 s’ha volgut comparar entre tres opcions principals: Jenkins, GitLab
CI/CD i GitHub Actions. Tot i que aquest pas no es va estudiar préviament ja que,
com la resta de serveis de I'empresa, es faria en GitHub Actions, he trobat oporta fer
una comparacio.

* Jenkins: Jenkins 7.5 és considerat una eina madura i ampliament utilitzada
per a la integraci6 i el lliurament continu (CI/CD). Té una gran comunitat
de suport i una extensa llibreria de plugins disponibles, el que permet per-
sonalitzar i adaptar Jenkins segons les necessitats dels projectes. No obstant
aix0, aquesta flexibilitat pot comportar un esforg considerable de configuracié
i manteniment.

Una de les avantatges de Jenkins és la seva capacitat per integrar-se amb diver-
ses eines i plataformes. Pot interactuar amb diverses solucions de control de
versions, com Git, SVN i altres. A més, permet connectar-se amb altres eines
i serveis, com ara Jira, Docker i Amazon Web Services (AWS), per aconseguir
una automatitzacié completa dels processos de desenvolupament.
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J enins

FIGURA 7.5: Logo de Jenkins

¢ GitLab: Per contra, GitLab CI/CD 7.6 és una eina de CI/CD que ve integrada
a la plataforma GitLab. Es una opci6 atractiva per als equips que ja utilitzen
GitLab com a plataforma de control de versions, ja que ofereix una configura-
ci6 flexible i escales segons les necessitats del projecte. GitLab CI/CD permet
definir pipelines de forma declarativa utilitzant un fitxer de configuraci6 (usu-
alment anomenat .gitlab-ci.yml), el que facilita la gesti6 i la reproduccié dels
fluxos de treball.

Tot i aixo, és important destacar que GitLab CI/CD esta fortament lligat a la
plataforma GitLab i, per tant, pot no ser la millor opci6 si I'equip utilitza una
altra plataforma de control de versions, com ara el nostre cas, GitHub.

TYCD

FIGURA 7.6: Logo de GitLab CI/CD

¢ GitHub Actions (GHA): En aquest sentit, GitHub Actions 7.7 és una eina rela-
tivament nova que ofereix CI/CD integrada amb la plataforma de control de
versions GitHub, que fem servir. Aquesta integraci6 directa permet als equips
utilitzar les funcionalitats de CI/CD sense haver de dependre d'una eina ex-
terna com Jenkins o GitLab CI/CD. A més, GitHub Actions ha guanyat una
rapida adopci6 des del seu llancament i continua millorant de forma constant.

L'as de GitHub Actions pot resultar beneficios si el vostre equip ja utilitza
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GitHub com a plataforma de control de versions, ja que ofereix una integra-
ci6 perfecta amb els vostres repositoris existents. Aquesta eina permet defi-
nir i executar pipelines de CI/CD utilitzant fitxers de configuracié6 anomenats
"workflows", que es poden personalitzar segons les necessitats especifiques del

projecte.

Qa0
®

GitHub Actions

FIGURA 7.7: Logo de Github Actions

7.2.2 Definici6 del flux de treball

Per a la implementaci6 del projecte, hem decidit configurar cinc entorns que seguei-
xen l'estandard de I'empresa. Cadascun d’aquests entorns té un proposit especific i
permet un flux de treball eficient i eficag.

Develop: Aquest és 1’entorn on els desenvolupadors treballen en les funciona-
litats noves o en les correccions. Totes les noves funcionalitats o correccions es
treballen en branques separades que es generen des de la branca "develop’.

Test: Aquest és I'entorn on es realitzen les proves automatiques de CI. Quan
es pujen canvis a la branca ‘develop’, a partir de Pull Requests, s’inicia un
desplegament en I’entorn "test” per a realitzar les proves necessaries.

Sandbox: Aquest és un entorn d’assaig on es poden realitzar proves manuals
o exploratories abans de fusionar els canvis a la branca ‘main’.

Playground: Aquest és un entorn de preproduccié on es poden realitzar alti-
mes proves abans de desplegar a I'entorn de produccié. També serveix per a
formaci6é o demostracions interns.

Demo: Aquest és un entorn destinat a demostracions per a usuaris finals o per
a validaci6 de clients.

Per implementar aquest flux de treball, s’ha escollit GitHub Actions (GHA) com a
tecnologia de CI/CD. GHA esta integrada amb GitHub, que ja estem utilitzant per
al control de versions. A més, ofereix una gran flexibilitat i capacitat d’adaptacio per
a adaptar-se a les necessitats del projecte.

En la nostra configuracié, quan es pujin canvis a la branca 'develop’, s’iniciara un
J

desplegament paral-lel en els entorns “test” i 'sandbox’. Després que els canvis si-

guin aprovats i fusionats a la branca ‘'main’, es desplegaran a "prod’, "playground” i
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‘demo’. Aquest flux de treball permet una integracié i un desplegament continuus,
assegurant que tots els canvis estiguin adequadament provats abans de la seva pu-
blicacié. 7.8

Branca Entorn
local local

Entorn
Test

Branca
develop

Entorn
Sandbox

Entorn
Playground

Y

Branca Entorn
IE] Demo

Entorn
Produccio

FIGURA 7.8: Diagrama de desplegament d’entorns

7.3 Gestio de bases de dades

La gesti6 de bases de dades és un aspecte clau en el desenvolupament d'un sistema
de suport o assistencia al client. La base de dades és responsable de la immagat-
zematge, recuperaci6, modificaci6 i eliminacié de dades. Una base de dades ben
dissenyada és essencial per a la eficiéncia, seguretat i escalabilitat d"un sistema.
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7.3.1 Comparacié entre base de dades

Per triar la base de dades adequada, s’han de tenir en compte diferents factors, com
ara la escalabilitat, el rendiment, la seguretat, la facilitat d"as i la compatibilitat amb
la tecnologia existent. També és important considerar el model de dades que millor
s’adapta a les necessitats de 1’aplicacié. Per exemple, per a aplicacions amb reque-
riments de dades molt estructures, potser seria millor utilitzar bases de dades SQL
com MySQL o PostgreSQL.

En canvi, si les dades sén menys estructurades o si es requereix una major flexibilitat
en l'estructura de les dades, una base de dades NoSQL com MongoDB podria ser
més adequada.

7.3.2 Tria de base de dades

El projecte s’ha basat en la imatge de Freescout disponible en Dockerhub (es comen-
tara amb més profunditat més endavant), que especifica com a requisit I'accés a un
servidor MySQL/MariaDB o Postgres. Tenint en compte les necessitats del nostre
projecte i les caracteristiques de les diferents bases de dades, [10] hem decidit utilit-
zar Postgres 7.9 per a la nostra aplicacio, fent aixi que coincideixi amb altres serveis
com ara el backend. Les bases de dades relacionals sén una opcié robusta i provada
que proporciona un gran seguretat, factor que el projecte requereix.

PostgreSQL

FIGURA 7.9: Logo de PostgreSQL

7.4 Motor de cerca

Tot i que inicialment no es va considerar com a requisit, a mesura que el projecte
avancava i la quantitat de correus electronics i tiquets anava augmentant, es va fer
evident la necessitat d'un motor de cerca eficient. Els motors de cerca permeten
recuperar informacié de forma rapida i eficient, fet que resulta essencial per a un
sistema d’assisténcia al client que gestiona grans quantitats de dades.

7.4.1 Comparacié entre motors de cerca

Es van considerar un parell de motors de cerca per al nostre projecte, entre els quals
es troben Elasticsearch i OpenSearch. Cadascun d’ells presenta caracteristiques tini-
ques que els fan idonis per a diferents escenaris.
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* Elasticsearch proporciona una amplia gamma de funcionalitats per a la cerca i
I'analisi de dades. A més de la cerca de text complet, ofereix funcionalitats com
I'agregaci6 de dades, que permet obtenir resums i estadistiques sobre els con-
junts de dades; la indexacié en temps real, que permet actualitzar i consultar
dades en temps real; i la cerca geoespacial, que permet cercar dades basades
en la seva ubicaci6 geografica. Aquestes funcionalitats fan d’Elasticsearch una
opci6 atractiva per a una amplia gamma d’aplicacions, des de cercadors web
fins a sistemes d’analisi de registres i eines de monitoratge. 7.10

I
v

elasticsearch

FIGURA 7.10: Logo de Elasticsearch

* OpenSearch és compatible amb la sintaxi d’API i les consultes de Elasticse-
arch. Aixo significa que les aplicacions i integracions existents amb Elasticse-
arch poden funcionar amb OpenSearch sense haver de realitzar canvis signifi-
catius en el codi. Aix0 ofereix una transici6é suau i sense problemes en cas de
decidir canviar de motor de cerca.

A més, OpenSearch manté una compatibilitat amb les extensions i connectors
de Elasticsearch, permetent als usuaris continuar utilitzant les seves integraci-
ons existents amb altres eines i aplicacions. 7.11

<y OpenSearch

FIGURA 7.11: Logo d’Opensearch

7.4.2 Tria de motor de cerca

Després d’analitzar les opcions, es va decidir utilitzar OpenSearch com a motor de
cerca. Tot i que Elasticsearch hagués estat una molt bona opci6, s’ha decidit optar
per OpenSearch per diverses raons.

En primer lloc, OpenSearch és totalment compatible amb Elasticsearch, fet que ens
ofereix una transicié suau i sense problemes si decidim canviar de motor de cerca
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en el futur. Aixo també vol dir que podem aprofitar I’amplia base d"usuaris i la gran
comunitat de suport que té Elasticsearch.

En segon lloc, i com a punt decisiu, OpenSearch incorpora millores i noves funcio-
nalitats respecte a Elasticsearch, el que significa que podem beneficiar-nos de funci-
onalitats avancades i millorades.

7.5 Arquitectura del sistema

L’arquitectura del sistema defineix 1'estructura general del nostre projecte, incloent-
hi components de software, les seves interrelacions i les interaccions amb l’entorn.
En aquesta secci6, detallarem l’arquitectura que s’ha adoptat per a aquest projecte.

7.5.1 Visi6 general de I’arquitectura

El sistema es basa en una arquitectura de microserveis, on cada component del siste-
ma opera de manera independent pero coordinada. Aquesta arquitectura proporcio-
na la flexibilitat necessaria per adaptar-se a canvis i permet I'escalabilitat del sistema.
Cal comentar que el sistema com a tal, també sera considerat com un microservei
més 7.12

El sistema es compon de diversos components:

e Aplicacié Freescout: Es el nucli de I'aplicacié que gestiona la major part de
les funcionalitats relacionades amb els tiquets de suport, com ara la creacio,
assignaci6 i seguiment de tiquets.

e Base de dades PostgreSQL: Es el repositori de dades del sistema. Tota la infor-
macio relativa als tiquets, usuaris, historic d’accions, etc., es guarda en aquesta
base de dades.

* Motor de cerca OpenSearch: Es fa servir per realitzar cerques eficients sobre
els tiquets i correus electronics emmagatzemats.

e Frontend: Des de la plataforma principal de fundcraft, 'aplicacié de servei al
client sera empotrada com a un iframe, per tal que els usuaris, puguin treballar
de manera centralitzada. Frontend tractara al software com un microservei del
que requereix.

* Backend: El backend principal de I'empresa també es comunica amb 1’apli-
catiu a través de la seva API. Backend també considera 1’aplicatiu com a un
microservei més.

* Servidor de correu: No es considerat com un servei pero si com un component,
es fa servir per enviar i rebre correus electronics, que es converteixen en tiquets
per a la seva gestio a través de 1’aplicacio.
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&

Frontend PostgreSQL

Freescout ;@

Backend OpenSearch service

FIGURA 7.12: Diagrama de relaci6 entre serveis

7.6 Eines de monitoratge

Aquesta secci6 descriu les eines seleccionades per monitorar 1’aplicaci6 i rastrejar
possibles errors durant la seva execucié. La monitoritzacié és crucial per assegurar
el bon funcionament del sistema i reaccionar rapidament a qualsevol problema que
pugui sorgir. Tant Datadog com Sentry sén eines estandards en I’entorn de 'empresa
i es fan servir a la resta de serveis.

7.6.1 Seguiment d’errors amb Sentry

Sentry 7.13 és una aplicacié de seguiment d’errors en temps real que ens ajuda a
identificar i corregir els problemes de 1’aplicacié. La seva funcionalitat es basa en la
recollida, el processament i 1’analisi de dades sobre errors de programari.

Sentry s’integra perfectament amb el nostre entorn d’execuci6, proporcionant infor-
maci6 detallada sobre qualsevol error que es produeixi, incloent la pila de crides, les
variables locals i el context en el qual I’error es va produir. Aquesta informaci6 és
essencial per entendre i resoldre els problemes rapidament.

A\ SENTRY

FIGURA 7.13: Logo de Sentry
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7.6.2 Monitoritzacié amb Datadog

Datadog 7.14 és una plataforma de monitoritzacié que proporciona una visié com-
pleta de I’estat de I'aplicacié en temps real. Recull dades de diferents fonts, incloent
servidors, contenidors, bases de dades i altres serveis, factor que és clau ja que 'apli-
catiu constantment es comunica amb altres microserveis de 'empresa i Datadog ens
facilita seguir la traca entre servei i servei, tingués accés als logs de qualsevol dels
serveis.

DATADOG

FIGURA 7.14: Logo de Datadog



30

Capitol 8

Implementacio i proves

En aquest capitol, es descriu el procés de configuraci6 inicial del software, la prepa-
raci6 del CI/CD, la implementacié de noves funcionalitats i la integracié d’eines de
monitoratge.

8.1 Configuraci6 inicial

En aquesta secci6, s'inclouen configuracions inicials, com ara la preparacié del Docker-
file, la personalitzacié del tema del software, la configuracié dels servidors IMAP i
SMTP, i I'ajust de les variables d’entorn.

8.1.1 Preparacié del Dockerfile

El fitxer Dockerfile 8.1 serveix per configurar les instruccions necessaries per cons-
truir una imatge Docker especifica. [11] Aquesta secci6 es comenta com s’ha preparat
I'entorn d’execuci6 i defineix I'imatge base utilitzada per al projecte. A més, en cada
punt del Dockerfile es proporcionara un comentari que explica la funcionalitat o el
proposit de cada instruccié.

Build Run
e e

Dockerfile Docker Docker
Image Container

FIGURA 8.1: docker-compose.yml

FROM: Especifica I'imatge base que es fara servir per construir la nova imatge
Docker. En aquest cas, s'utilitza I'imatge "tiredofit/nginx-php-fpm:7.4-alpine"disponible
a Docker Hub, que ja inclou un entorn amb Nginx i PHP-FPM en la versi6 7.4 basada

en Alpine Linux.
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LABEL: Afegeix una etiqueta per identificar I'autor o mantenedor de la imatge Docker.
En aquest cas, s’estableix el mantenedor com "fundcraft". Aquesta etiqueta propor-
ciona informacié sobre qui ha creat i/0 manté la imatge Docker. 8.2

FROM docker.io/tiredofit/nginx-php-fpm:7.4-alpine
LABEL maintainer="fundcraft"

FIGURA 8.2: Declaracié Dockerfile 1/3

ENV: Permet definir variables d’entorn per a la imatge Docker. Aquestes variables
son tutils per configurar i personalitzar 1’entorn d’execucié del software. 8.3 En 1'e-
xemple proporcionat:

#Ht Set Defaults

ENV NGINX_WEBROOT=/www/html \
NGINX_SITE_ENABLED=freescout \
PHP_CREATE_SAMPLE_PHP=FALSE \
PHP_ENABLE_CURL=TRUE \

PHP_ENABLE_FILEINFO=TRUE \
PHP_ENABLE_SIMPLEXML=TRUE \
PHP_ENABLE_ZIP=TRUE \
PHP_MEMORY_LIMIT=4096M \
PHP_TIMEOUT=300 \
IMAGE_NAME="fundcraft/freescout"

FIGURA 8.3: Declaracié Dockerfile 2/3

COPY: S'utilitza per copiar fitxers i directoris des del context de construccié a la
imatge Docker. Per exemple, COPY . /www /html copiara tots els fitxers i directoris
del context actual a la ruta /www /html dins de la imatge Docker.

WORKDIR: Estableix el directori de treball actual per a les comandes segiients. Per
exemple, WORKDIR /www /html indica que totes les comandes que es segueixen
s’executaran en el directori /www /html de la imatge Docker.
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RUN: S'utilitza per executar comandes durant el procés de construcci6 de la imatge
Docker. Les comandes especificades en RUN s’executaran en el directori de treball
actual. Per exemple, RUN apk update && apk upgrade actualitza el sistema operatiu
de la imatge utilitzant el gestor de paquets apk de Alpine Linux. 8.4

COPY . /www/html
COPY ./tools/install/etc/ /etc
WORKDIR /www/html

#HH Perform Installation
RUN set -x &&

apk add -t .freescout-run-deps \
expect \
git \

gnu-libiconv \
sed \
libexecinfo \
FEON
\
#HH WWW  Installation
php-ext enable core && \
composer install ignore-platform-reqs
chown -R nginx:www-data . && \
\
#Ht Cleanup
rm -xf /root/.composer && \
rm -xf /var/tmp

FIGURA 8.4: Dockerfile 3/3

El fitxer docker-compose.yml és essencial per definir i gestionar miltiples conteni-
dors Docker en una aplicacié o servei. En el cas que també es vulgui aixecar un
contenidor de Postgre, aquest fitxer permet especificar de manera senzilla i consis-
tencia la configuracié necessaria per a la creaci6 i execucié del contenidor de Post-
gre, incloent-hi aspectes com 'imatge utilitzada, els ports d’exposicié i les variables
d’entorn. 8.5
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version: '3.7'

services:
freescout-app:

build: .

container_name: freescout-app
ports:

- 4444

links:

freescout-db

freescout-db:
image: postgres
container_name: freescout-db
environment:
- MYSQL_ROOT_PASSWORD=passwoxrd
- MYSQL_USER=freescout
MYSQL_PASSWORD=freescout
- MYSQL_DATABASE=freescout
CONTAINER_NAME=freescout-db
volumes:
- freescout-db:/var/lib/mysql

volumes:
freescout-db:

FIGURA 8.5: docker-compose.yml

8.1.2 Personalitzacio del tema

Per aquest punt, s’ha aprofitat una funcionalitat preexistent en el software per adap-
tar els estils 8.6 de l'aplicaci6. Es van seleccionar els colors de 'empresa per crear
una aparenga coherent i identificativa que s’ajustés al Ilook & feel"desitjat 8.7.
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Custom CSS /* fundcraft look&feel - Navbar */
.navbar-default {
background-color: #08816B;

}

.navbar-default .navbar-nav > .active > a, .navbar-default .navbar-nav > .active > a:hover, .navbar-default .navbar-nav > .active > a:focus {
background-color: #194D43;

}

.navbar-default .navbar-nav > .active > a, .navbar-default .navbar-nav > .active > a:hover, .navbar-default .navbar-nav > .active > a:hover {
background-color: #194D43;

}

.navbar-default .navbar-nav > li > a:hover {
background-color:#194D43;

}

.navbar-default .navbar-nav > .open > a {
background-color: #194D43;

}

/* Remove the logout button */
#app-navbar-collapse > ul.nav.navbar-nav.navbar-right > li.dropdown.open > ul > li:nth-child(3) {
display: none;

}

.section-heading {
background-color: #CDEDE7 limportant;
}

.sidebar-menu .active a, .sidebar-menu .active .glyphicon {
color: rgb(31, 83, 95) limportant;
background-color: #CDEDE7;

}

.navbar-default .navbar-nav > .open > a, .navbar-default .navbar-nav > .open > a:hover, .navbar-default .navbar-nav > .open > a:focus {
background-color: #194D43;
}

.conv-col-sort {
color: rgh(31, 83, 95) limportant;
} Z

Save

FIGURA 8.6: Codi CSS afegit

[ T — s @opes- Q
Customizaton

Header Logo | Choose fle | No e chosen

FIGURA 8.7: Ul adaptada als colors de 'empresa.

8.1.3 Configuracié i proves dels servidors IMAP i SMTP

En aquesta secci6, s'ha realitzat les configuracions necessaries per als servidors IMAP
8.8 1 SMTP 8.9. Aix0 ha inclos proporcionar les credencials adequades i especificar
els hosts corresponents per a cada un dels protocols.
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Sending Emails Fetching Emails

You can read more about sending emails here. To send system emails via webmail providers (Gmail, Yahoo, etc) use onl
(devtesting@clients.test.fundcraft.lu), otherwise webmail provider won't send emails.

Method O PHP's mail() function
O Sendmail
@ SMTP
* Amazon SES - 62 000 free emails per month from Amazon EC2 server.
¢ Mailgun - 10 000 free emails per month.

+ SendinBlue - 9 000 free emails per month.
* Mailjet - 6 000 free emails per month.

SMTP Server email-smtp.eu-west-1.amazonaws.com
Port 465
Username XXX
Password
Encryption SSL v
Send Test To Send Test

Make sure to save settings before testing.

Save Settings

FIGURA 8.8: Configuraci6 servidor SMTP
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Sending Emails Fetching Emails

Status

Fetch From

Protocol

Server

Port

Username

Password

Encryption

IMAP Folders

Validate Certificate

IMAP Folder To Save Outgoing
Replies

here

devtesting@clients.test.fundcraft.lu

IMAP

imap.mail.eu-west-1.awsapps.com

993

XXX

Help

SSL

INBOX

Save Settings Check Connection

Change

O

Get folders

FIGURA 8.9: Configuraci6 servidor IMAP

8.1.4 Ajust de les variables d’entorn

S’han realitzat les configuracions pertinents per definir i ajustar les variables d’en-
torn necessaries per al correcte funcionament del software. Les variables d’entorn
serveixen per personalitzar el comportament de 1’aplicacié en funcié de les necessi-
tats i preferencies de I'entorn d’execucié. 8.10

Per exemple, la variable d’entorn SITE_URL pot ser utilitzada per especificar la URL
base de I’aplicaci6, permetent que els enllagos i redireccions funcionin correctament.
D’altra banda, la variable d’entorn APP_DEBUG pot ser utilitzada per habilitar o
deshabilitar el mode de depuracié de I'aplicaci, que proporciona més informacio
detallada sobre els errors.
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CONTAINER_NAME=freescout-app
DB_HOST=freescout-db
DB_NAME=freescout
DB_USER=freescout
DB_PASS=freescout
DB_PORT=3306
APPLICATION_NAME=fundcraft
SITE_URL=http:
ADMIN_EMAIL=admin®admin.com
ADMIN_PASS=freescout
ADMIN_FIRST_NAME=admin
ADMIN_LAST_NAME=admin
ENABLE_SSL_PROXY=FALSE
DISPLAY_ERRORS=FALSE
TIMEZONE=Europe/Luxembourg
ENABLE_AUTO_UPDATE=FALSE
SETUP_TYPE=AUTO
DEBUG_MODE=FALSE
APP_ENV=dev

APP_DEBUG=TRUE

FIGURA 8.10: Fitxer env-local

8.2 Integracié i distribucié continua (CI/CD)

8.2.1 Configuracié del repositori

Aquesta tasca ha estat realitzada per 'equip de DevOps de I'empresa. L'equip de
DevOps ha creat jobs o tasques automatitzades que s’executen quan es realitza un
"pusha les diferents branques del repositori. La definicié d’aquest flux es descriu
detalladament a I'apartat 7.2 del treball, on s’explica el seu funcionament i proposit.

8.2.2 Sistema d’integraci6 i distribucié continua

Per part de I'aplicatiu, s’ha realitzat la configuracié de dos arxius especifics: "on_push_branca.yml".
Aquests arxius contenen la descripcié detallada dels punts com ara "oni "jobs", els

quals sén molt descriptius i facilment comprensibles gracies a la seva documenta-

cié. Aixo ha facilitat la incorporacié i implementacié d’aquests arxius en el procés

de CI/CD, ja que s’han pogut configurar de manera senzilla i eficient. Mitjangant

aquests arxius, s’ha establert la logica i el comportament per a cada branca del repo-

sitori, definint les tasques o jobs que s"han d’executar automaticament quan es realit-

za un "push". Aquest sistema de CI/CD permet garantir una integracio i distribucié

continua del codi font, simplificant el procés de construcci6, proves i desplegament

del projecte.

Es mostrara com queda el seu codi: 8.11 8.12
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name: On Push develop

on:
push:
branches:
- develop

jobs:
build_and_push:
name: TEST - Build & Push
runs-on: self-hosted
outputs:
image_uri: ${{ steps.gha_build_and_push.outputs.image_uri }}
tag: ${{ steps.gha_build_and_push.outputs.tag }}

steps:
- name: Build and push fundcraft GHA

id: gha_build_and_push

uses: fundcraft/gha-build-and-pushavl.6
ith:
environment: 'test'
repository: 'freescout'
access_key_id: ${{ secrets.ACCE
secret_access_key: S${{ secrets.S ET_. _KEY_TEST }}
ssh_private_key_to_fundcraft_libs: ${{ secrets.SSH_PRIVATE_KEY_TO_FUNDCRAFT_LIBS }}
github_token: ${{ secrets.GITHUB_TOKEN }}

FIGURA 8.11: Exemple on_push_develop.yml 1/2

deploy_test:
name: » TEST - Deploy Opensearch Service
needs: [build_and_push]
runs-on: ubuntu-22.04

steps:
- name: » Deploy Opensearch Service
uses: fundcraft/gha-deployavl

with:

environment: 'test'

cluster: 'dev'

service: 'freescout-test

image_name: 'freescout

image_uri: ${{ needs.build_and_push.outputs.image_uri }}
tag: ${{ needs.build_and_push.outputs.tag }}
access_key_id: S${{ secrets.ACCESS_KEY_ID_TEST }}
secret_access_key: ${{ secrets.SECRET_ACCESS_KEY_TEST }}
slack_webhook: ${{ secrets.SL JEBHOOK }}

FIGURA 8.12: Exemple on_push_develop.yml 2/2

Aquests arxius hauran de ser-hi dintre del directori . github/workflows tal com
es mostra a la imatge: 8.13
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v m workflows

= on_push_develop.yml

v on_push_main.yml

FIGURA 8.13: Directori Workflows

8.3 Implementacié de noves funcionalitats

En aquest apartat, s'inclouran algunes de les funcionalitats que s’han desenvolupat
en el projecte. Aquestes funcionalitats poden provenir tant del backlog inicial, que
és una llista de tasques planificades, com de les propostes dels usuaris del sistema.
Aix0 significa que s’han tingut en compte les necessitats especifiques dels usuaris i
s’han implementat funcionalitats per millorar I’experiéncia i I'eficiéncia del sistema.
A través d’aquest procés, s’ha treballat per satisfer les demandes i les expectatives
dels usuaris, millorant continuament el software i afegint noves funcionalitats per
aportar un valor afegit al sistema.

8.3.1 Implementaci6 de 1’API

En l'apartat d’Tmplementaci6 de I’API", s’ha desenvolupat una interficie de progra-
maci6 d’aplicacions (API) principalment per facilitar la comunicaci6 i I'intercanvi
de dades amb altres serveis de 'empresa. A través de I’API, es permet establir una
connexi6 i compartir informacié de manera eficient entre diferents components o
aplicacions del sistema.

S’ha implementat una API que consta de dues parts: rutes privades 8.15 protegi-
des per un middleware 8.16 d’autenticaci6 i rutes publiques 8.14 accessibles per a
tothom. Aix0 permet establir una comunicacié segura amb els serveis interns de
I'empresa i proporcionar una interficie accessible per a tercers o usuaris externs.

Route:: (['middleware' = 'web'])

{

Route:: ('/health', 'ApiController@getHealth');

Route:: ('/metrics', 'ApiControlleragetMetrics');

('/token/mailboxes', 'ApiController@getUserMailboxesFromAuthToken');

Route:: ('collabora/wopi/{fileId}', 'ApiController@collaboraMetadata');
Route:: ('collabora/wopi/{fileId}/contents', 'ApiControllera@collaboraBinaryFile');

H)5

FIGURA 8.14: Rutes publiques
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Route:: (['middleware' = ['bindings',

\Modules\ApiWebhooks\Http\Middleware\ApiAuth::class],

Route:: ('{al1}', func
return '';
1)

conversations', 'ApiControlleracreateConversation')
rsations/{conversationId}', 'ApiControllera@getConversation');
'ApiController@listConversations');

nversationId}', 'ApiControlleraupdateConversation');
{conversationId}',

sations/{
nversation 'ApiController@deleteConversation')

FIGURA 8.15: Rutes privades

‘apply' = [
'headers' = [

'X-FreeScout-API-Key' =

'c2bab09c687a3425402b9d881e5075db ",
1

FIGURA 8.16: Header requerit per les rutes privades

Aquest és un exemple d’implementacié d'un endpoint, que per exemple, es crida
des de el servei de backend. 8.17
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public function (
{
Sconversation = Conversation:: (SconversationlId);

onversation) {
n $this— (self:: ('Not Found'), 404);

Sextra_data = [];
if (! (Srequest—embed)) {
Sembeds = (',", Srequest—embed);

Sextra_data['without_threads'] = true;
if ( ('threads', $embeds)) {
Sextra_data['without_threads'] = false;

}

if ( ('timelogs', Sembeds)) {
Sextra_data['include_timelogs'] = true;

}

if ( ('tags', Sembeds)) {
Sextra_data['include_tags'] = true;
}
3

Sresponse = \ApiWebhooks:: (Sconversation, true, '', Sextra_data);

return $this— (Sresponse) ;

FIGURA 8.17: Endpoint GET /conversations

8.3.2 Millora de la gesti6 de correus

Es van realitzar canvis significatius per afegir diversos camps al sistema, amb 1’ob-
jectiu de proporcionar als usuaris un millor control i organitzacié de les seves tas-
ques. Aquests camps incloien 1’estat de cada tasca, els revisors assignats, la data de
venciment (due date) i les prioritats.

Per implementar els nous camps i funcionalitats requerides. S"han modificat els mo-
dels 8.19 existents per afegir les propietats corresponents als camps com ara l’estat,
els revisors, la data de venciment i les prioritats. Aixo ha implicat1’edici6 dels arxius
de migraci6 8.18 per actualitzar les taules de la base de dades amb les noves colum-
nes. S’han creat nous controladors i vistes 8.20 per permetre als usuaris interactuar
amb els nous camps i actualitzar-los.

Arxiu de migracions:
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areturn

public function O
{

Schema:: ('conversations', fu
Stable—
Stable— ('priority', [' priori 'Low', 'Medium', 'High'l)—default('No priority');
Stable— ('due_date') — ;

3

areturn

public function )
{

Schema:: ('conversations', function
Stable— ('reviewe
Stable—

Stable— ('due_date');

s

FIGURA 8.18: Migraci6 realitzada

Exemple nou métode al Model Conversation:

text for the reviewer.

public function (Sucfirst = false, Suser = null)
{
if (!Sthis—reviewer_id) {
return ('Unassigned');

((!Suser && Sthis—reviewer_id
return ("Me');

()— ()—id)) {

Suser = User:: (Sthis—reviewer_id);
return Suser— 0);

FIGURA 8.19: Nou metode getReviewerName()

Canvis fets a la vista, que es genera amb el sistema de plantilles de Laravel, Blade:
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FIGURA 8.20: Canvis a la vista

8.3.3 Millora del motor de cerca

Per millorar el motor de cerca, es van realitzar diverses accions. En primer lloc, es
va implementar un metode en el servei d’OpenSearch per obtenir els resultats de
les consultes de cerca. 8.22 A continuacio, es va crear un script 8.23 per indexar els
correus electronics al motor de cerca per permetre una cerca eficient i precisa. S'-
ha implementat un endpoint 8.24 especific per consultar el servei d’OpenSearch i
obtenir resultats de cerca. A més, es va crear una nova vista 8.25 que permet realit-
zar cerques avancades, oferint als usuaris una experiéncia de cerca més granular i

precisa. 8.21

Creaci6 d'index des del panell d’Opensearch:

Search Dashboards

=  Stack Management = Index patterns

nex pttens

OpenSearch Dashboards @

Index Patterns
Saved Objects
Advanced Settings

Create and manage the index patterns that help you retrieve your data
from OpenSearch.

Q

Pattern T

mw_logs_site_* Default

Rows per page: 10 v 1

FIGURA 8.21: Panell d’Opensearch

Endpoint realitzat al servei d’Opensearch, fet en Python:
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async def (
query: Optionall[str] = None,

DE:
f mailboxes is None:
raise

(status_code=400, detail='No mailb

sanitized_query = None if query is None el

search_clauses = []

_reply_a
tion.su

}

response =
N response

been specified')

(query)

c"}},
threads.*": {}},

"pre , "post_ta

(index=index, json_body=json_body)

FIGURA 8.22: Endpoint GET /search-freescout-emails

Script crear a Laravel per indexar tots els correus:

public func
{
Snow =
Option:: mails_ope:

Sthis— (G ('Y-m-d H:i

Conversation:: (100, functi
(Sconversations as
Sthis— (RIS

$json_message = Sc—

\Helper::

('Y-m-d H:i:s').'] Inde»

ast_run', Snow);

.']1 Indexing emails to ope

ng con

)8

($json_message) ;

FIGURA 8.23: Script per indexar els correus

Endpoint fet a Laravel per cridar a 'endpoint creat al servei d’opensearch:
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public function (Request Srequest)

{

Suser = O)— 0;

Stoken = Srequest— ()— ()["_token"];
Sconversations = [];

Smailboxes =
SqueryError = false;

nn,
El

(Suser— () as Smailbox){
Smailboxese= 'mailboxes='.Smailbox—email.'&"';

$q = Srequest—gq;

FIGURA 8.24: Endpoint GET /opensearch

Nova vista per realitzar cerca avangada i rapida:

"section-headir
"{{ x c tions.opensearch') }}">

@if (request()—x_embed)
<input "hidden" "x_embed" "{{ request()—>x_embed }}" >
@endif

<di " up input-g:

<input AL "q" "Search in mail'

<span "input-group
<button "btn btn-default" "submit">{{ ('Search') }}</button>
</span>

FIGURA 8.25: Vista cerca avancada feta en Blade

8.3.4 Vista Kanban

Es va implementar una funcionalitat sol-licitada pels usuaris per gestionar els cor-
reus de manera similar a un tauler Kanban. Es van realitzar canvis al framework
Laravel per implementar aquesta funcionalitat.

S’han creat nous controladors 8.26, vistes 8.28 i rutes per gestionar la visualitzacié
del tauler Kanban. S’ha modificat la logica de les consultes a la base de dades per
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filtrar els correus segons els diferents estats i mostrar-los en les columnes correspo-

nents. 8.27

Nous controladors implementats:

class KanbanController extends Controller

{

public function

public function

public function
public function
public function
public function

(Request Srequest);
(Sboards,
(Sboard, Sparams);
(Smailbox,

Smailboxes);

Sparams) ;
Smailbox_1id);
Smailbox_1id);

FIGURA 8.26: Controladors nous de Kanban

Dos nous endpoints:

Route::
{
Route::

', 'prefix' = \Helper:: s\Kanban\Http

LELIETT troll
Route:: >
n;

FIGURA 8.27: Endpoints nous de Kanban

Petit exemple de la vista que es va implementar:

@if (Sempty_data)
<option !
@endif
aif ($boards)
<optior ny
dendif
aforeach

pled-option">—- {{ ('Boards') }} -—/option>
($boards as S$board_item)
{ \Kanban::url(['board_id' = Sboard_item—id]) }}">

<optior ="{
@endforeach

FIGURA 8.28: Vista Kanban en Blade
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8.3.5 Informes diaris automatitzats de rendiment

S’ha implementat una tasca de programacié (scheduling) en Laravel per generar
informes diaris automatitzats de rendiment. Aquesta tasca recopila dades relacio-
nades amb el rendiment dels empleats i les btisties de correu electronic. Utilitzant
scripts 8.29 de calcul i analisi, s’obtenen els resultats i es genera un informe diari.
8.30

mmand extends

protected S$Ssignature = 'email:send-metrics';
protected Sdescription = 'Send daily mailbox metrics';

public function )

{

Sto = ['xxx@fundcraft.lu', 'xxx@fundcraft.lu', 'gabriel.romero@fundcraft.lu'];
SdevtestingMailbox = Mailbox:: ('email', 'devtesting@clients.test.fundcraft.lu')
— ('email', 'devtestingaclients.fundcraft.lu')
- (O

try {

\MailHelper:: ($devtestingMailbox) ;
\Mail:: to(Sto) — (new \App\Mail\
} catch (\Exception Se) {
(0]
= ([
'error' = Se— ().'; File: '.Se—

1)
- (\App\ActivityLos:: NAME_EMAILS_SENDING)
- (\App\ActivityLog:: DESCRIPTION_EMAILS_SENDING_WRONG_EMAIL);

if (! (S$failures)) {

$status = SendLog::STATUS_SEND_ERROR;
} else {

$status = SendLog::STATUS_ACCEPTED;

1
I3

FIGURA 8.29: Script que llangara el correu quan es cridi
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clas ndMetricsEmailCommand extends d
{
protected S$signature = 'email:send-metrics';
protected S$description = 'Send daily mailbox metrics';

public function )

{

Sto = ['xxx@fundcraft.lu', 'xxx@fundcraft.lu', 'gabriel.romero@fundcraft.lu'];

SdevtestingMailbox = Mailbox:: ('email', 'devtestingaclients.test.fundcraft
— ('email', 'devtestingaclients.fundcraft.lu')
= (0)5

try {
\MailHelper:: ($devtestingMailbox) ;
\Mail:: to(Sto) — (new \App\Mail\
} catch (\Exception Se) {
()
= (
'error' = Se—> ().'; File: '.Se—
1)
= (\App\ActivityLog:: NAME_EMAILS_SENDING)
—10¢(\App\ActivityLog:: DESCRIPTION_EMAILS_SENDING_WRONG_EMAIL);

if (1 ($failures)) {

$status = SendLog::STATUS_SEND_ERROR;
} else {

$status = SendLog::STATUS_ACCEPTED;
}

FIGURA 8.30: Cron que cada dia a les 3:30Am cridara a I'script

8.4 Integraci6é d’eines de monitoratge

8.4.1 Integraci6 de Sentry

Per incorporar Sentry projecte s’han realitzat les segiients tasques:

1. Afegir dependeéncia: S’ha afegit la dependéncia del paquet Sentry a través del
gestor de paquets de Laravel (Composer). Aix0 s’ha fet mitjangant la modifi-
caci6 del fitxer composer.json i I'execucioé de la comanda composer update
per instal-lar la biblioteca de Sentry.

2. Afegir variables d’entorn: S’han afegit les credencials de Sentry al fitxer .env
del projecte, que inclouen la clau de 1’API i I’adreca del servidor de Sentry. 8.31

3. Integracié de Sentry en el codi: S'ha afegit el codi necessari en els controla-
dors, models o altres components importants del projecte per capturar i enviar
els errors o les excepcions a Sentry. Aixo s’ha fet utilitzant el SDK de Sentry per
Laravel i utilitzant els metodes proporcionats per capturar, registrar i enviar les
dades d’error a la plataforma de Sentry. 8.32
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sentry_project: 'freescout'

'sentry_laravel_dsn' = ('SENTRY_LARAVEL_DSN', "NOT_FOUND__SENTRY"),

SENTRY_LARAVEL_DSN=

FIGURA 8.31: Variables d’entorn afegides

public function
{
if (Sthis— (Sexception) && ('sentry')) {
if( 1
\Sentry\ (function (\ St
$scope— (['email' = Auth () —email 1);
1)

('sentry')— (Sexception);

}

parent:: (Sexception);

FIGURA 8.32: Codi necessari per capturar les excepcions

8.4.2 Integraci6 de Datadog

L’integracié de Datadog és senzilla ja que només cal afegir una comanda de curl
al Dockerfile, com es mostra a la documentaci6 oficial. Aquesta comanda permet
enviar les dades a Datadog per a la monitoritzacié i recopilacié de metriques sense
requerir una configuracié complexa. 8.33

RUN curl -LO https:
php datadog-setup.php ——php-bin=all --enable-profiling

FIGURA 8.33: Linea afegida al Dockerfile per integrar Datadog
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Implantacio i resultats

9.1 Infraestructura del sistema

El sistema s’ha implementat basant-se en serveis d’Amazon Web Services (AWS) [12]
[13] per normalitzar la infraestructura i homogeneitzar-la amb la resta de serveis de
I'empresa. A continuaci6, es descriuen alguns dels serveis més rellevants utilitzats
en aquest projecte.

9.1.1 Amazon Elastic Container Service (ECS)

Amazon ECS 9.1 és un servei de gestié de contenidors altament escalable i de gran
velocitat [14] que ens permet executar, aturar i administrar contenidors Docker en
un grup d’instancies EC2. En aquest cas, s"utilitza per hostatjar ’aplicaci6 Freescout,
proporcionant una gran escalabilitat i eficiéncia.

FIGURA 9.1: Logo de ECS

9.1.2 Amazon Simple Storage Service (S3)

Amazon S3 9.2 s'utilitza per emmagatzemar informaci6 relacionada amb la base de
dades. Es un servei d’emmagatzematge d’objectes dissenyat per guardar i recuperar
qualsevol quantitat de dades des de qualsevol lloc. Proporciona una interficie simple
per guardar i recuperar qualsevol quantitat de dades, en qualsevol moment i des de
qualsevol lloc del web.
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amazon
o3

FIGURA 9.2: Logo de S3

9.1.3 AWS Lambda

AWS Lambda 9.3 sutilitza per executar una funcié que permet realitzar fetch de cor-
reus electronics de forma periodica. Es un servei que executa el codi sense necessitat
de provisionar ni administrar servidors, proporcionant flexibilitat i eficiencia.

AWS Lambda

FIGURA 9.3: Logo de AWS Lambda

9.14 Amazon Simple Email Service (SES)

Amazon SES 9.4 s’utilitza per I'enviament de correus electronics generats per 1'a-
plicacié. Es un servei d’enviament de correu electronic escalable i rentable per als
desenvolupadors.
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Amazon SES

FIGURA 9.4: Logo de SES

9.1.5 AWS WAF

AWS WAF 9.5 és un firewall d’aplicacions web que ajuda a protegir les nostres apli-
cacions web o APIs contra les amenaces comunes de la web, com ara els atacs SQL
injection i Cross-Site Scripting (XSS). En el nostre cas, s’utilitza per assegurar I'apli-
caci6 i prevenir possibles amenaces.

Ny

/~—\

FIGURA 9.5: Logo de AWS WAF

9.2 Resultats

9.2.1 Resultats implementacié de 1’API
9.6

Peticié a ’endpoint /api/conversation/id:
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» ~ curl -X GET -H "X-FreeScout-API-Key: 1c5787e6c7ec677146d8711901582ffd" http://localhost:4444/api
/conversations/2 | tail -n 10
% Total % Received % Xferd Average Speed Time Time Time Current
Dload Upload Total Spent Left Speed
100 2111 0 2111 0 0 12711 0 -- -- 13030

"id":2,"number":2,"threadsCount":1, "type":"email","folderId":1,"status":"not_started","state":"publi
shed","subject":"Delivery Status Notification (Failure)","preview":"An error occurred while trying to
deliver the mail to the following recipients:admin@admin.com","mailboxId":1,"assignee":null,"created
By":{"id":5,"type":"customer","firstName" :null, "lastName" :null, "photoUrl":"", "email": "mailer-daemon@e
u-west-1.amazonses.com"}, "createdAt":"2023-05-24T10:11:227", "updatedAt" : "2023-05-24T10:11:227","close
dBy":null,"closedByUser":null,"closedAt":null, "userUpdatedAt":null,"customerWaitingSince": {"time":"20
23-05-24T10:11:227","friendly":"May 24","latestReplyFrom":"customer"},"source":{"type":"email","via":

"customer"},"cc":[],"bcc": [],"customer": {"id":5,"type" : "customer","firstName" :null,"lastName" :null

hotoUr1l":"","email": "mailer-daemon@eu-west-1.amazonses.com"},"_embedded":{"threads":[{"id":4,"type":

customer",

status":"not_started", "state":"published","action":{"typ ,"text":"mailer-daemon@eu-wes
t-1.amazonses.com started a new conversation #2","associatedEntities":[]},"body":"An error occurred w

hile trying to deliver the mail to the following recipients:<br \/>\r\nadmin@admin.com","source":{"ty
pe":"email","via":"customer"},"customer":{"id":5, "type": "customer","firstName":null,"lastName" :null,"
photoUrl":"","email": "mailer-daemon@eu-west-1.amazonses.com"},"createdBy":{"id":5, "type":"customer","
firstName":null,"lastName" :null, "photoUrl":"", "email": "mailer-daemon@eu-west-1.amazonses.com"},"assig
nedTo":null,"to":["devtesting@clients.test.fundcraft.lu"],"cc":[],"bcc":[],"createdAt": "2023-05-24T10
:11:227","openedAt" :null,"_embedded "attachments":[{"id":1,"fileName": "Delivery-Status-Notification
","fileUrl":"http:\/\/localhost:4444\/storage\/attachment\/4\/4\/1\/Delivery-Status-Notification
&token=02836bad1le452afe8ab@e95aeabfbi3b", "mimeType" : "text\/plain","size":208},{"id":2,"fileName": "Und
elivered-Message","fileUrl": "http:\/\/localhost:4444\/storage\/attachment\/8\/1\/1\/Undelivered-Messa
ge?id=2&token=d9ee8f927e501f3471f8880768ea367a", "mimeType": "text\/html", "size":14122}1}} 13} 3}y

FIGURA 9.6: Petici6 HTTP via cURL

9.2.2 Resultats millora de la gesti6 de correus

Apareixen els diferents usuaris per poder assignar-los com a revisor: 9.7

« C/,' ‘ oo all | No priority + 2 admin admin ¥ ®  Unassigned =

L

A test document collabora

Gerard Lozano

Gerard Lozano

Joan Plaja
you
To:
Luiz Paulo Scarduelli
test
Victor Martin
devtesting
Invoice.odt L]

Not started v

6108

FIGURA 9.7: Nou camp Reviewer

Establit prioritat junt a una data limit: 9.8
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Setting priority to High

Select due date

01/06/2023

June 2023 ¥

M T

29 30

5 6

12 13 15 16
19 20 22 23 24

29 30 1

FIGURA 9.8: Modal per establir prioritat i data limit

Afegir estats i una carpeta especifica per cada tin: 9.9

devtesting « G T B - al Noprioity v & | adminadmin v  ® Unassigned v | m Notsarted v < >
devtesting@clients.test.fundcraft.lu .
P test document collabora
In progress
%% Unassigned 6443 Blocked
e Und

A Sent Gabriel Romero rerreview
> Mine 1 To: someone@test test Completed
M Not started 6451 w
£+ In progress 8 _

devtesti
@ Blocked eviesting

On 2023-05-31 11:32:53, devtesting wrote:
@ Under review test xlsx
« Completed ~
ﬁ Deleted 7 devtesting

On 2023-05-31 09:00:09, devtesting wrote:
* Starred hi
L% Drafts 4 -
devtesting

FIGURA 9.9: Camp estat per classificar els correus

9.2.3 Resultats del nou motor de cerca

Nou boté al Navbar superior per accedir a la nova vista de cerca: 9.10
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A . Cypress ¥ Q

test

Search

T~

FIGURA 9.10: Bot6 per cercar

Nova vista de cerca per trobar correus filtrant per diversos camps 9.11

est
Subject From T
Date from Dateto Malboxes _ devesting@clents testfundcraftlu
( Glearall | Addall
Gonversation number < June v 2023 > -
Sun Mon Tue Wed Thu i Sat
102 2
Gonversations (100) s s 6 7 8 s 1
Customer Conversation B2 13w 1 1 17 Assigned to
—— test collabora - 15:57
o & — Joan Pljaunior Devops Developers352 621 665 75zoanplaja¢. 8 1 % A 2 2B 24
Someone@esttest  test document collabora » o2 s 30 o
# w-deviestingon 1 11:32:53, dewtesting wrote test xisx-<! i-deviesting admin admin
Joan Plaja test Gabriel
£ On Thu, Jun 1, 2023 at 11:20 AM devesting <devesting@clents.est underaftlu> wrote: omero
Victor Martin Test excel fle Victor Martin
@ excol test-dovtsting
Sabriel Romero Fud: Freescout statusreport 201052023
TEST modligying-——— Forwarded message ———From: deviesting PROD <devisting@ellens.funderaftu>Date: Mon, May 29, 2023 at 3:30 AMSUbject: Freescoutstalus report 29/05/2023T0: <ma
Gabriel Romero st
from gabri 16 44
devtesting
Victor Martin IS Victor Martin

1will reply below in red Victo Martin C-

+352 621 724 992 vicor@fundoralt

funderaftu

Number

6451

6108

6077

#6008

6000

5772

Search

Last update

9 hours ago

13 hours ago

14 hours ago

2days ago

3days ago

6 days ago

1weekago

1weekago

FIGURA 9.11: Vista de cerca avangada

9.2.4 Resultats Kanban

Vista de Kanban general on apareguin els correus separats pels estats establerts:

9.12

Kanban View <

Not started (5451)

ENV - devtesting

Anthony Page Rogers LLC Partners invest
o has been created on the platform.

Al No prior

& Nodue date

#ode7

jevtesting

Al

Al No prioriy
8 Nodue date

#6466

+Add Conversaton

ogers LLC Partners invest
or has been created on the platform.

In progress (2)

23minsgo | Gabriel Romero

& Nodue date

#6804 acmin admin ® Unassigned

25 minago

Blocked

Mar 5 lizpauio.scardueli@funderattly  Mar2s

#226 & Luiz Paulo Scarduelli ® Unassigned

23minago

gers LLC Partners inves
tor has been created on the platform.

EST ENV - devtesting 23minage
Monica Ramirez Rogers LLC Partners inve.
stor has been created on the platform.

l No priority

B Nodue date

#6465

& deviesting 23minag
Jacqueline Franklin Rogers LLC Partners |
nvestor has been created on the platorm.
al No priorty

& Nodue date

o464

lizpauio scardueli@funderaftl  Mar 28
Test Luiz
al No priory

& Nodue date

#2254 Luiz Paulo Scarduelli ® Unassigned
Gabriel Romero war 29
again

#1911 admin admin @ Unassigned

Gabriel Romero war 28

test from test

Under review

Gabriel Romero nor2a

wivaiores. | [E5 (EEEEE

Completed

TESTENV - deviesting e

or has been created on the platform.

& No due dare
#

TESTENV
Tony Gibson

created on the platform.

TEST ENV - deviesting 23minago
Joseph Wood Rogers LLC Partners invest

or has been created on the platform.

ners investor has been created on the plat

#8192 Gabriel Romero ® Unassigned

FIGURA 9.12: Vista Kanban general

Permetre filtrar: 9.13
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Kanban View + Add Conversat tion
Not started nprog Blocked (1)
another test
High

w226

TR - 5 - | - | s |

Under review (1) Completed

Jason Thomas Rogers LLC Partners inv
on the platform,

estor has

#6470

FIGURA 9.13: Filtrant correus per prioritat Alta

Permetre agrupar per camps: 9.14

‘Thiago de Oliveira Ventura Martinez

Victor Martin (3)

asdf

#6450

Test excel file

#6077

reply inred test

#5772

admin admin (7) albert Padrosa

test document collabora

#6108

New case - bug

Test-

#2878

test

#680

FIGURA 9.14: Agrupant per usuari de la plataforma

9.2.5 Resultats informes diaris

9.15

Rebre informes diaris programats sobre les metriques de les diverses busties:
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e
I

Q_ Search in mail =

¢« @ 0 W B 0 & m D

| ing PROD <devtesting@clients.fundcraft.lu>

@P to maximedlhuire, veronica.montano, me v

@ Active v

n
2
S
o
8
E

@ &

36 0f 83

~
v

Wed, May 31, 3:30AM (2 days ago) pxg “a

Freescout daily status report

Mailbox Date Not Started | In progress

[ Blocked |

Under Review

Completed

31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023 e
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
- 31/05/2023
31/05/2023

-

FIGURA 9.15: Informe diari programat

9.2.6 Resultats d’integracié d’eines de monitoratge

9.16

Rebre una notificacié de Sentry quan una excepcié és llencada des de la aplicacié:

fundcraft v Issues > FREESCOUT-A

ErrorException OpenController@LambdaFetchEmail

B Issues

& (5 AlEnvs v OpeninDiscover Ignore v

EVENTS

USERS

@® Undefined index: mailboxes 129 0
Details Activity o UserFeedback 0 Attachments Tags AllEvents Merged Issues Similar Issues
Event ID: 30e15677 May 16, 3:00 PM Copy Link Js0N < Assigned To &
&, Noone v
Tags
B Last 24 Hours
*, Python Requests m php Lin N
/ Version: 228 Version: 7435 &2 version: 510178-162.673.2
browser  Python Requests 2.28  browsername Python Requests | environment prod  handied yes  level info
logger php | mechanism | generic | os Linux 5.10.178-162.673.anzn2.aarchés  osname Last 30 Days
runtime  php 7.4.33 | runtimename php | server_name ip-10-3-20-114.eu-west-1.compute.internal 46
transaction OpenController@lambdaFetchEmail | url http://freescout. fundcraft.lu/lambda-fetch-email
Stack Trace MostRelevant  Full StackTrace 14 Newest v Last Seen
R 16 days ago
ErrorException
Undefined index: mailboxes
First Seen
mechanism  generic  handled | true 7 months ago
Issue Trackin
@ /app/Hitp/Cq in at G (o g
finei255) A o, 4

FIGURA 9.16: Excepcié mostrada des de Sentry

Poder realitzar monitoratge des de Datadog: 9.17
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Lol

DATADOG

> Customer ID

Blviews 3 Logs 16 pastDay =- «@» e s
Searchfor Q environment:test service:freescout health X <>
Graupinto| Felds Patterns | Transactons
s [T << rveseries | # Top st = rabe | 1 Teviap | e chan
Q search fa [ Hide Controls | 11,6klogs found & Downloadas CSV | More.. | & Options
2 showing 9401 118 * [ watchdog nsighes
> Index
]
> source @
Watchdog did not detect any insights in this scope.
> Hot @
© sevice @
freescout 1ok - paTE HOST  SERVICE @EXC_INFO  CONTENT
backend Jun @2 62:11:55.511 freescout 2023-86-92T82:11:54+0208 - 127.0.6.1 362 GET “/api/ health " - HTTP/1.1 @ “-" "ELB-HealthChecker/2.8" 2897152 66.88 8.185
s a2 6211158511 Freescot 2023-06-02T02:11:5446200 - 127.6.0.1 202 GET */apd/ health ” - HITP/1.1  *-* "ELE-HealthChecker/2.6" 2057152 70,07 0.114
© Status ©
s 02 e211isa.511 Freesoout 2023-06-62T62:11:5240200 - 127.0.6.1 262 GET */api/ health * - KTTP/1.1 0 °~* “ELb-HealthChecker/2.0° 2097152 65.10 0.168
ror i a2 21225 fresscout 2023-06-62T62:11:5246200 - 127.6.0.1 392 GET “/api/ health - HITP/1.1  *-* "ELB-HealthChecker/2.6" 2057152 69,55 0.102
Warn ° Jun @2 82:11:25.568 freescout 2023-86-02T62:11:24+46200 - 127.8.0.1 302 CET "/api/ health " - HTTP/1.1 & ELB-HealthChecker/2.6" 2097152 59.89 6.102
Info o Jun 82 82:11:24.507 freescout 2823-96-82T62:11:2448200 - 127.8.8.1 302 GET “/api/ health " - HTTP/1.1 @ *-* “ELB-HealthChecker/2.8" 2097152 68.14 8.117
i @2 a2:11 20,507 freescout 2629-06-02T02:11:2246200 - 127.6.0.1 362 GET “Japi/ hesleth * ~ HITP/1.1 6 *~* "ELb-HealthChacker 2.9" 2057152 69,19 0,101
> Environment =B
s a2 0211122, 507 Fresscot 2023-06-02T02:11:2246200 - 127.6.0.1 302 GET */apd/ health ” - HITP/1.1  *-* "ELE-HealthChecker/2.6" 2057152 50.51 6.103
IRECLE WORKSPACE ALERT CENTER Jun 62 62:10:55.504 freescout 2823-96-82T62:10:54+8200 - 127.8.0.1 302 GET “/api/ health " - HTTP/1.1 @ "-* “ELB-HealthChecker/2.8" 2097152 67.64 8.163
> Hesignee i a2 62:10:54. 50 freescout 2023-06-62762:10:544620 - 127.6.0.1 302 GET ~/api/ health - HITP/1.1 0 *-* "ELB-HealthChecker/2.6° 2057152 67,37 6.104
sin @2 02:19:50.500 frasscout 2073-06-62T62:10:5240200 - 127.0.0.1 302 GET “/aps/ health * - KTTP/1.1 0 °-* “ELb-HealthChecker/2.° 2097152 60.33 0.116

FIGURA 9.17: Trages relacionades a I'endpoint health checker
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Capitol 10

Conclusions

En el curs de realitzaci6 d’aquest projecte, he pogut experimentar un creixement
significatiu en els meus coneixements i habilitats. Cada etapa del projecte, des dels
estudis previs fins a la implementaci6 final, ha representat un repte que ha estimulat
el meu aprenentatge i la meva capacitat per adaptar-me a noves situacions.

A més, he pogut apreciar com els coneixements adquirits durant els anys d’estudi a
la universitat han resultat essencials per a I’assoliment d’aquest projecte. He tingut
I'oportunitat d’aplicar principis teorics a situacions practiques, demostrant aixi la
pertinenca i la utilitat de la formacié académica rebuda.

He valorat especialment la necessitat de mantenir una visio critica i analitica, tant en
la selecci6 de recursos i eines com en 1’avaluacié de les solucions implementades. El
balang entre la teoria i la practica, 1’analisi i I’acci6, ha estat una constant en aquest
projecte que m’ha ajudat a consolidar una metodologia de treball consistent.

Aquest projecte també m’ha permes comprendre millor la importancia del treball en
equip i la comunicaci6 eficag. Tot i que aquesta ha estat una experiencia individual,
la necessitat de coordinar-me amb altres parts interessades, aixi com la importancia
d’expressar clarament les meves idees i decisions, m’han fet conscient de la impor-
tancia de les habilitats socials en el mén professional.

La planificaci6 i I'organitzacié han estat claus en el desenvolupament del projecte,
des de la definici6 d’objectius realistes fins a la gesti6 efica¢ del temps, adaptant-me
a les desviacions del pla original. A més, la resiliencia enfront de 1’error ha estat un
element clau. No tot ha anat sempre segons el previst, perd aquests desafiaments
m’han proporcionat oportunitats inestimables d’aprendre, adaptar-me i créixer pro-
fessionalment.

Per tltim, el desenvolupament d’aquest projecte ha estat una oportunitat per valorar
I'abast i les possibilitats de la meva carrera. La diversitat de les tasques a realitzar i
la riquesa de les experiéncies adquirides m’han donat una visié més completa i més
nitida de que significa ser enginyer. Amb aquesta experiéncia, em sento més pre-
parat i més motivat per afrontar els reptes futurs. Estic convengut que I'experiéncia
i els coneixements adquirits durant aquest projecte seran d’immens valor per a la
meva futura carrera professional.
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Capitol 11

Treball futur

El desenvolupament del projecte s’ha orientat cap a l’eficiencia i la rapidesa per a
satisfer les necessitats immediates de 'empresa. Aquest enfocament ha comportat
menys temps dedicat a altres ambits del projecte, com la documentacié i I’estructura
de l'arquitectura. Aix0 obre la porta a diverses oportunitats per a treballs futurs que
poden millorar la qualitat i ’eficacia del projecte a llarg termini.

11.1 Millora de la documentacié6

Un dels punts importants per a un futur és la millora de la documentacié del pro-
jecte. Una bona documentaci6 és essencial per a garantir la mantenibilitat del codi,
facilitar la incorporacié de nous membres a 1’equip i per a assegurar que es pot com-
prendre i modificar el sistema de manera eficient. L'objectiu sera produir una docu-
mentacié més completa, que inclogui una descripcié detallada de 1’arquitectura del
sistema, una explicaci6 del funcionament de les diferents funcionalitats i una guia
clara per a la configuraci6 i el desplegament del sistema.

11.2 Canvi d’arquitectura

A més a més, es considerara una reestructuracié de I’arquitectura actual del sistema.
Actualment, el sistema es basa en una arquitectura monolitica, perd per a afrontar
reptes de futur, es contempla la possibilitat de canviar cap a una Arquitectura DDD
amb una arquitectura hexagonal. Aquest canvi permetria desacoplar el codi de la
infraestructura, facilitant aixi el manteniment i ’escalabilitat del sistema. A més,
proporcionaria una estructura més organitzada que podria facilitar la comprensié
del sistema i la seva evoluci6 a llarg del temps.
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