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INTRODUCCIO

» Oferir un bon servei d'atencié als usuaris és un aspecte
fonamental que ha de complir qualsevol empresa o servei.
Existeixen una gran varietat de metodes i eines d'atencid
als clients, des dels tradicionals sistemes d'atencid
telefonica o per correu electronic fins als issue trackers,
helpdesks i d'altres sistemes, el ventall d'opcions existents

és forca elevat.
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INTRODUCCIO

» Toti aixi, no és un camp excessivament saturat, i hi ha espai per
a la experimentacid i la innovacié. Per al Projecte de Final de
Master s'ha decidit implementar un sistema Helpdesk que
ofereixi diverses eines de resolucié d'incidencies utilitzant
metodologies i arquitectures modernes en el desenvolupament
web, com sén les Single Page Applications, les Restful APIs,
NodelS i bases de dades NOSQL i llenguatges de programacié
nous com Coffeescript, Stylus o ES6, perd posant davant de tot
la usabilitat i el rendiment de tots els components el sistema,
per garantir una experiencia optima en tot tipus de dispositius.
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OBJECTIUS

» Generals:

» Oferir diversos mecanismes d’atencid i resolucid
d’incidéncies 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, facilment integrable en d'altres webs i serveis de
tercers
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OBJECTIUS

» Per als usuaris:

» Accés a documentacid i material de suport de diferents
tipus, com ara articles, tutorials o preguntes freqlients
sobre un servei d'una forma agil i comoda.

» Accés a un canal de comunicacié amb I'empresa o
servei qué li permeti expressar dubtes o notificar
incidencies, aixi com realitzar un seguiment del procés
de resolucié d‘aquestes.
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HELPDESK

» Accés des de qualsevol tipus de dispositiu
» Diversos mecanismes de resolucié d’incidéncies:
» Helpdesk
» Diversos tipus de materials d'ajuda, com articles, tutorials o preguntes freqlients
» Accés agil als continguts (categories, etiquetes, cercador)
» Tiquets
» Permet als usuaris comunicar dubtes o problemes i ser atesos per un agent
» Seguiment detallat de |'evolucio el tiquet

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

» Publicacid d'articles i resolucié d'incidéncies des de
qualsevol tipus de dispositiu

» Fluxe de resolucié personalitzable
» Creacio de categories o departaments
» Definicié de la seqliencia d'estats

» Estadistiques (per usuari, agent, estat, temps de resolucio)
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» El sistema esta compost pels seglients components:

» AP .
~ <

» Helpdesk

sSia3y

CONFIGURACIO BASICA
DEL SISTEMA

» Dashboard
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API

» Implementada sobre NodeJS,
Mongo i Redis

» API First Design/Thin Server
Architecture

» Disseny altament modularitzat,
per facilitar-ne l'expansio

» Optimitzat per a la velocitat i
baix consum de recursos

req/sec

300

225

150

75

0
NODEJS PHP FASTCGI PHP HHVM

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
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HELPDESK / DASHBOARD

» Completament estatiques, es comuniquen per AJAX amb la API
» Permet publicarles en qualsevol tipus de servidor
» Facilita la integracié amb webs existents

» Preparades per a ser convertides en aplicacions per a mobils mitjancant
PhoneGap o similars

» Single Page Architecture
» Experiencia d'usuari més fluida, propera a les aplicacions d’escriptori
» Reduccié volum de transferéncia de dades amb el servidor

» Reduccio de la carrega en el servidor
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MosaigoCMS X MosaigoCMS x josep ramon

C' [} dashboard.mosaiqo.me/#tickets

#mosaiqo «) admin
& Agents Tickets
& Knowledge Base m
& Tickets

Tiquets per data

MosaigoCMS x josep ramon

) helpdesk.mosaigo.me/#tickets/E1RR8ePrl

com et podem ajudar?
Per agent - agent2 (M;

4 Tiquets E1RR8ePrl

Import de la factura incorrecte

Tiguets obel

W oberts Mtan

Hola, la factura emesa el mes passat no es correspon amb l'import carregat en el compte corrent.
14 desembre 2

Hem podeu aclarir qué ha passat? R
fa 12 dies

Facturacié
Salutacions

=, Comentaris

Hola, per accedir a les dades bancaries per verificar I'error necessitem que ens
i faci arribar signat I'autoritzacié que li adjuntem.
Amb l'autoritzaci6 signada podrem procedir a verificar I'incidéncia.

Krispy Kreme Salutacions

Pendent
d'informacio

@ Hola de nou,

Josep Ramon

En procés

“ Gracies per fer-nos arribar la informacié tant rapid.
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o SRt atace Hola, la factura emesa el mes passat no es correspon amb |'import carregat en el compte corrent.

Iniciar sessi6 Registre
, yes or no?

| a make an educated guess
happened here

Hem podeu aclarir qué ha passat? 3 Arxius adjunts

Salutacions

@ Knowledge Base @ Tickets

Shabby chic fap tumblr mixtap

Church-key roof party venmo cliche freega

®, Comentaris

Hola, per accedir a les dades bancaries per verificar 'error necessitem que ens Jean shorts etsy deserunt intelligentsia kogi, tousled
“ faci arribar signat I'autoritzacié que li adjuntem. cronut kombucha

Amb l'autoritzacié signada podrem procedir a verificar I'incidéncia. Meh gastropub yuccie semiotics brunch
Krispy Kreme Salitacions Fixie XOXO vinyl, vice brunch yuccie distillery
I'm in pieces, so come fix me swaggie

Pende
d'infor Smellow stately Love loves to love love transmigration
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Josep Ramon

Here. put that in your report

Lynx

Spike blow the man down Nelsons
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“ Blazes Boylan Sandycove
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agentt Blazes Boylan Sandycove

“ Sembla qué no és el primer cop que passa.

Pendent que el departament técnic revisi que ha Article

Krispy Kreme
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Hola, per accedir a les dades bancaries per

verlficarferornecessiten qus ensiackamiban Blazes Boylan Sandycove Martha Gerty MacDowell
“ Sepaciatonzado el adirem. omphalos letter rhododendrons sweets of sin the
snotgreen sea Sirens fortyfoot yes | said yes | will
Yes Stephen. Nausicaa sixteen Kinch omphalos
Gerty MacDowell Sinbad the Sailor moody
brooding Sandycove 7 Eccles Street yes | said yes |
will Yes Agenbite of Inwit the scrotumtightening
sea cyclops. Portals of discovery burgundy met him
pike hoses omphalos smellow Circe la ci darem la

Amb l'autoritzacié signada podrem procedir a
Krispy Kreme verificar l'incidéncia.

Salutacions
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» Alliberament del projecte un cop desenvolupats tests i
documentacié addicional

» Nous moduls 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 mobils mitjancant
PhoneGap o similars
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Demo disponible a: Imatges de la presentacio:

negativespace.co
> Helpdesk: http://helpdesk.mosaigo.me/
DOMAIN
> Dashboard: http://dashboard.mosaigo.me/
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