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“ALWAYS KEEP IN MIND THE OLD RETAIL 
ADAGE: CUSTOMERS REMEMBER THE 
SERVICE A LOT LONGER THAN THEY 
REMEMBER THE PRICE.”

Lauren Freedman, President The E-tailing Group
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▸ Oferir un bon servei d'atenció als usuaris és un aspecte 
fonamental que ha de complir qualsevol empresa o servei. 
Existeixen una gran varietat de mètodes i eines d'atenció 
als clients, des dels tradicionals sistemes d'atenció 
telefònica o per correu electrònic fins als issue trackers, 
helpdesks i d'altres sistemes, el ventall d'opcions existents 
és força elevat.

INTRODUCCIÓ
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▸ Tot i així, no és un camp excessivament saturat, i hi ha espai per 
a la experimentació i la innovació. Per al Projecte de Final de 
Màster s'ha decidit implementar un sistema Helpdesk que 
ofereixi diverses eines de resolució d'incidències utilitzant 
metodologies i arquitectures modernes en el desenvolupament 
web, com són les Single Page Applications, les Restful APIs, 
NodeJS i bases de dades NOSQL i llenguatges de programació 
nous com Coffeescript, Stylus o ES6, però posant davant de tot 
la usabilitat i el rendiment de tots els components el sistema, 
per garantir una experiència òptima en tot tipus de dispositius.

INTRODUCCIÓ
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OBJECTIUS



▸ Generals: 

▸ Oferir diversos mecanismes d’atenció i resolució 
d’incidències als usuaris o clients d’una empresa o servei. 

▸ Fer accessible aquest servei en qualsevol tipus de dispositiu, 
de la forma més adequada en cada un dels mitjans. 

▸ Desenvolupar un sistema de codi lliure amb una estructura 
modular, fàcilment integrable en d’altres webs i serveis de 
tercers

OBJECTIUS
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▸ Per als usuaris: 

▸ Accés a documentació i material de suport de diferents 
tipus, com ara articles, tutorials o preguntes freqüents 
sobre un servei d’una forma àgil i còmoda. 

▸ Accés a un canal de comunicació amb l’empresa o 
servei què li permeti expressar dubtes o notificar 
incidències, així com realitzar un seguiment del procés 
de resolució d’aquestes. 

OBJECTIUS
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ESPECIFICACIONS



HELPDESK

▸ Accés des de qualsevol tipus de dispositiu 

▸ Diversos mecanismes de resolució d’incidències: 

▸ Helpdesk 

▸ Diversos tipus de materials d’ajuda, com articles, tutorials o preguntes freqüents 

▸ Accés àgil als continguts (categories, etiquetes, cercador) 

▸ Tiquets 

▸ Permet als usuaris comunicar dubtes o problemes i ser atesos per un agent 

▸ Seguiment detallat de l'evolució el tiquet 

▸ Notificacions per correu cada cop que s'actualitzi un tiquet
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DASHBOARD

▸ Publicació d’articles i resolució d’incidències des de 
qualsevol tipus de dispositiu 

▸ Fluxe de resolució personalitzable 

▸ Creació de categories o departaments 

▸ Definició de la seqüencia d’estats 

▸ Estadístiques (per usuari, agent, estat, temps de resolució)
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ARQUITECTURA



▸ El sistema està compost pels següents components: 

▸ API  

▸ Helpdesk 

▸ Dashboard
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▸ Implementada sobre NodeJS, 
Mongo i Redis 

▸ API First Design/Thin Server 
Architecture 

▸ Disseny altament modularitzat, 
per facilitar-ne l’expansió 

▸ Optimitzat per a la velocitat i 
baix consum de recursos

API
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Benchmark amb Apache AB, de 2 prototips de la 
API, implementats en NodeJS i PHP, executats en 
servidor 2 cores, 2 GB Ram, 40 GB SSD Disk, 
Ubuntu 14.04 x64 



HELPDESK / DASHBOARD

▸ Completament estàtiques, es comuniquen per AJAX amb la API 

▸ Permet publicarles en qualsevol tipus de servidor 

▸ Facilita la integració amb webs existents 

▸ Preparades per a ser convertides en aplicacions per a mòbils mitjançant 
PhoneGap o similars 

▸ Single Page Architecture 

▸ Experiència d’usuari més fluïda, propera a les aplicacions d’escriptori 

▸ Reducció volum de transferència de dades amb el servidor 

▸ Reducció de la càrrega en el servidor
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DISSENY



▸ Disseny centrat en l’usuari i els 
processos, amb l’usuabilitat com a 
primera prioritat 

▸ Simplicitat i consistència: UI neta 
d’elements superflus, coherent i 
intuitiva, prioritzant les convencions 
àmpliament reconegudes pels usuaris 

▸ Estructura dels continguts simple 

▸ Responsive: adaptat a desktop, tablets i 
mòbils 

▸ Gama de colors neutra, per facilitar l’ús 
per part de tercers
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HELPDESK
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DASHBOARD
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LÍNIES DE FUTUR



▸ Alliberament del projecte un cop desenvolupats tests i 
documentació addicional 

▸ Nous mòduls i funcionalitats: 

▸ Component de xat entre usuaris i agents del sistema 

▸ Sistema de tiquets multicanal: possibilitat de crear 
tiquets per email, xarxes socials i altres mitjans 

▸ Aplicacions per a dispositius mòbils mitjançant 
PhoneGap o similars
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APLICACIÓ WEB HELPDESK
JOSEP RAMON CAMPS LLADÓ
JCAMPSL@UOC.EDU

Demo disponible a: 

‣ Helpdesk: http://helpdesk.mosaiqo.me/ 

‣ Dashboard: http://dashboard.mosaiqo.me/ 

Imatges de la presentació:
negativespace.co
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