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Ticket Tracking System MOST

We already have many systems in order to track change requests,
bugs, feature enhancements etc.

However, typical interaction among developers and our final users
Is through the project mailing list

End users are non |IT people: nurses, physicians, big pharma
people, that prefer to write free format plain text and attach
screenshots to an e-mail rather than be confined in a Web form
based input, even the simplest one. An email thread can naturally
evolve: mail sent back and forward slowly refines the requirements.

But simple mail archive is not enough: developers need ticket
numbers, activity dashboards and so on



E-malil driven archive MOST

* We already have an email connector for our
archive system, compliant to most standards
(smtp, mime, imap)

* So we developed a new approach: emails are sent
also to the archive, and are used to trigger the
state changes, or simply archived

 Minimal format rules are enforced, on the
“?utbject:” header, that holds ticket id and current
status

Subject: Re: [ID:2010-968], [Stato: Chiuso]



Users insert ticket via Mail“’"’

From: Roberto Pirrone <roberto.pimone@most.it>

To: new ticket@most.it ° A t d d - I
Subject: squid: segnalazione inserita via mail S a n a r e I I I a I y
Date: 05/06/2010 06:43:47 PM

b @ 2 Attachments (135.4 KB) ‘@‘ W ith teXt b O d y y
questo & il body della segnalazione a tta C h m e n t (S )

con 2 allegati

S _« The receiving

' mailbox is the smtp
connector of the
archive system

* It's a simple e-mail
alias, no sysadmin
expertise required




Form based insert

Inserimento Segnalazioni ..:: Help ~ Configurazione ey Nuovo
+ =

Tipe di Richiesta Informazioni
Sezione Webthal engine
Segnalato da mostdoc
Imiportanza 1 - Bassa
Data di apertura 21/05/2010 15:36:12
Eventuale schermata di errore

Info su client & server

Allegati

Informazicni

Gruppo mostdoc
Inseritoc da mostdoc

STATO Da esaminare

<

]

MOST

* Developers usually
prefer forms based
INnput

e Some additional
metadata is available



Ticket creation followup

@ | @ | From

avvisidiscadenza@infocamere.it

Emanuela Gabutti <emanuela.gabutti...

assistenza@barclays.it

Emanuela Gabutti <emanuela.gabutti...
Lorenzo Nazario <lorenzo.nazario@mo...
Riccardo Caramella <cararic@gmail .co...
Emanuela Gabutti <emanuela.gabutti...
Piero Santoro <piero.santoro@defendin...

Societa Meteo <meteo@nimbus.it>

Michele Mercaldi <michele.mercaldi@...

support@most.it

From: support@most.it

Subject
rinnovo dei certificati di Firma Digitale

vaso ufficio attuale

Comunicazione CODICE UTENTE REMOTE BANKING
[Fwd: FASI - Comunicazione del Presidente e del Vice Preside...

[Fwd: Cartella infermieristical
da riccardo caramella

[Fwd: OFFERTA CARTA INTESTATA E BLOCCHI PERSONALIZZATI]

Sestri

[Meteo per Piemonte e Valle d'Aosta] 21-25 MAGGIO 2010

Re: lun

bug 2010-1268, inserito da robi@most.it via Web

To: roby@most.it, surfer@most.it, manu@most.it, valerio@most.it

Subject: bug 2010-1268, inserito da robi@most.it via Web

Date: 05/21/2010 04:23:12 PM

inserimento per slide Link alla segnalazione

Dat
12f]
01/t
03/
03z
7 de
4 de
4 d:
2d:
Todi
Tod:
Todi

MOST

For every insert,
support group is
notified via mail

"he person that inserts
the ticket is notified, too

"he mail holds just the
ticket iId and a link to
the ticket database

Mail threads are
archived inside the
system




MOST

State change

From: support@most.it
To: roby@most.it, surfen@most.it, manu@most.it, valerio@most.it
Subject: [ID:2010-1268], [Stato: In lavorazione]
Date: 05/21/2010 04:28:23 PM

ID: 2010-1268
Segnalato il: 21/05/2010
Stato: In lavorazione
Priorita: 1 - Bassa
Sezione Webthal: | engine

MOSTdoc Administrator:
inserimento per slide

MOSTdoc Administrator:

Link alla segnalazione

* Every state change is

notified with a simple
email

State change can be
done with the web form,
or simpl%l_lchanging the
Subject Header in a
reply mail. ex.: while
forwarding this mail to
the archive, the “State:”
field in the subject can
be changed from Work
In progress to solved



Inserimento Segnalazioni

Modifica: record 1di 1
@Rioma [{4 4 ¥ B
Tipo di Richiesta
Id Segnalazione
Sezione Webthal
Segnalato da
Importanza
Data di apertura
Eventuale schermata di errore
Info su client e server

Allegati

Informazioni

Gruppo
Inserito da

STATO

@ Hep & Nuovo

@ Conferma | 3 Reset

Bug v

2010-782

Osservazioni generali v

longo

1-Bassa v

05/05/2010 00:00:00
Browse...
Browse...
Browse...| (8]

7.8arebbe utile che le date fossero nel
formato gg/mm/aa (l'attuale formato
gg/mm/aaaa non & completamente
visualizzahile in nuantn viene tanliata

Webthal

longo

Risolto

Archived ticket

Data di spedizione: Fri, 21 May 2010 11:48:41 +0200 Allegati:
Mittente: Lorenzo Nazario <lorenzo.nazario@most.it=> ﬁ
Oggetto: Re: [WEBTHAL 2.0] [Fwd: [1D:2010-782], [Stato: Risalta]] i1

Destinatario: wt2project@talassemia.it

WebTHAL 2.0 | fartelle ofiniche | Agenda || Servizi | Infermieristica Configurazions
[ \\o/ | [Solediorare il paziertte v CAUMARCO (CAL_MRCATOMOBN )
i ) Sesso M

A\ B, Munvo pazierte | |(Z) Stampa | | Schede v | Neto 114014575

Diagnosi. ALTRE TALASSEMIE

Profilo paziente || Complicanze [ Condizione | Accessi ospedafiery || Richieste trasfusionall | Documenti

Elenco accessi Agiungi foglio + Accesso ospedaliero del 2010412010 (Da
&) Nuovo S.0.0. || Ferapia trasfusionale || Terapiachelante || Terapia farmacologica

21/04/2010 - DLHA

20042010 - 0.H

17{03/2010- DH

15/03f2010 - D.H 18/11/2009 sacca 552211 fitr, precoce 14/11/2009
17/02/2010 - DH 19/11/2009 sacca 5048035 prefiltrate

16/02/2010 - DH

Programma Trasfusionale

Gennaio " 06: 2+2 sacche ogni 28 gg.

18/01/2010 - DH Unita trasfuse

15/01/2010 - D.H &) Aggiung sacea

18/12/2009 - D.H Mumera sacca Quartitd Emstoctito  Tipo preparazione
17/12/2009 - DH 733867 245 0600000023 Concertrate, fitrate
16/12/2008 - 0.5 733049 254 050000002E Concentrate, fitrate

19/11/2009 - DH
18/11/2009 - DH
23{10/2009 - D.H
22{10/2009 - D.H
30/09/2009 - D.H
28/08/2009 - D.H

Emoglobine (g,/dl}
02/03/2008 - DA /-_\
Data controllo: 19/04/201C [ )

Quantita prescritta: Quantita trasfusa i

01/09/2009 - D.H Hb al controlla: 1

31/07/2003 - D.H Hb pre trasfusiona\e,

30/07/2009 - DH Hb post trasfusionale; 13 Hbopost:  Calcolata

30/08/2009 - D.H Fabhisogro: Decrementn reske (

26,06/2009 - D.H )
Decremnentn caleolo  Decremento teorico

17j06/2009 - 0.5 Percentuale:

MOST

 Each ticket has:

- some
metadata
status, release
date,
submitter,...

- The emaill
thread, that is
archived every
time a mail with
the right
subject line is
sent



