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Creédits/Copyright

Documentacio

Aquesta obra esta subjecta a una llicéncia de Reconeixement-NoComercial-SenseObraDerivada

3.0 Espanya de CreativeCommons

Aplicacions
Les tres aplicacions que componen el projecte (API, aplicacié d’usuaris i aplicacié d’administradors)

estan subjectes a la seguent llicencia:
The MIT License (MIT)
Copyright (c) 2016 Josep Ramon Camps Llado

Permission is hereby granted, free of charge, to any person obtaining a copy of this software and
associated documentation files (the "Software"), to deal in the Software without restriction, including
without limitation the rights to use, copy, modify, merge, publish, distribute, sublicense, and/or sell
copies of the Software, and to permit persons to whom the Software is furnished to do so, subject to

the following conditions:

The above copyright notice and this permission notice shall be included in all copies or substantial

portions of the Software.

THE SOFTWARE IS PROVIDED "AS IS", WITHOUT WARRANTY OF ANY KIND, EXPRESS OR
IMPLIED, INCLUDING BUT NOT LIMITED TO THE WARRANTIES OF MERCHANTABILITY,
FITNESS FOR A PARTICULAR PURPOSE AND NONINFRINGEMENT. IN NO EVENT SHALL THE
AUTHORS OR COPYRIGHT HOLDERS BE LIABLE FOR ANY CLAIM, DAMAGES OR OTHER
LIABILITY, WHETHER IN AN ACTION OF CONTRACT, TORT OR OTHERWISE, ARISING FROM,
OUT OF OR IN CONNECTION WITH THE SOFTWARE OR THE USE OR OTHER DEALINGS IN
THE SOFTWARE.

Llibreries, frameworks i altres recursos

Les aplicacions fan Us d’'un nombre elevat de llibreries, frameworks i d’altres recursos de tercers.
Totes aquestes llibreries estan distribuides sota llicencies opensource tipus MIT, Apache o similars
(en cap cas GPL o de cap altre tipus que impliqui copyleft). Aquestes dependéncies estan detallades
en el capitol 3.4 Llenguatges de programacio i APIs utilitzades, i no es detallen aqui per la seva

extensio.
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Cita

“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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Abstract

Providing a good customer service is a key aspect for any company or service. There's a wide range of
tools and methods to deliver help to the clients and attend their demands, ranging from the traditional

phone or email based systems, to issue trackers, help desks and other systems.

However, this field is not overly saturated, and there's room for experimentation and innovation. The
Master's Final Project consists on the design and development of a web based help desk, using
modern methodologies and architectures in web development, such as Single Page Applications,
RESTful APIs, NodeJS and NoSQL databases, implemented using new programming languages as
CoffeeScript, Stylus or ES6, prioritizing the usability and performance of all the components of the

system to provide an optimal experience on any kind of devices.

Resum

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 métodes i eines d'atencié als clients, des dels
tradicionals sistemes d'atencio telefonica o per correu electronic fins als issue trackers, helpdesks i

d'altres sistemes, el ventall d'opcions existents és forga elevat.

Tot i aixi, no és un camp excessivament saturat, i hi ha espai per a la experimentacio i la innovacié.
Per al Projecte de Final de Master s'ha decidit implementar un sistema Helpdesk que ofereixi diverses
eines de resolucié d'incidéncies utilitzant metodologies i arquitectures modernes en el
desenvolupament web, com sén les Single Page Applications, les Restful APIs, NodedJS i bases de
dades NOSAQL 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 experiéncia

optima en tot tipus de dispositius.

Paraules clau
Helpdesk, Web app, Responsive, SPA (Single page application), RESTful API, NodeJS, NoSQL,

Treball de Final de Master
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Notacions i Convencions

En 'elaboracié de la memodria s’ha utilitzat la tipografia Arial amb una mida 10 punts per als continguts
d’aquesta. En el redactat apareixen nombrosos termes en d’altres llengles, relacionats principalment

amb conceptes técnics. Aquests termes es presenten en cursiva.

Al llarg de la documentacié també apareixen nombroses referéncies a codi informatic o a algun
directori dins d’'un sistema d’arxius. Totes aquestes referéncies es presenten utilitzant la tipografia
Courier. Si el codi forma part del text, és a dir, si només apareix una referéncia a una variable o
instruccioé dins d’una explicacié, aquest es mostra en linia amb la resta del text. Per exemple: /a
variable foobar s’utilitza per a...
Si el bloc de codi presentat és més extens es mostra com en el segient exemple:
{
“redis”: {

"host": "localhost",

"port": 6379,

“db”: 4,

“password”: “w9f376lefedd5H/SES&BTERTGgkfduy475t”

En alguns capitols també apareixen instruccions que cal teclejar en la linia de comandes del sistema.
El format és:

$ npm install grunt —g
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Capitol 1: Introduccio

1.Introduccioé/Prefaci

L’atencié al client és un aspecte fonamental de qualsevol tipus de servei, presencial o no. Poder
atendre les consultes i demandes dels clients d’'una forma rapida, eficient i organitzada és important

per tal de fidelitzar els clients o usuaris i donar una imatge de marca positiva.

Els sistemes de customer service no sén res nou. Des dels tradicionals sistemes d'atencio telefonica o
per correu electronic fins als issue trackers, helpdesks i d'altres sistemes, el ventall d'opcions existents

és forga elevat.

Tot i aixi, no és un camp excessivament saturat, ni en el que alguna solucié en particular s'hagi

establert com a estandard de facto; per tant hi ha espai per a la experimentacid i la innovacio.

L'eleccio de la tematica del Treball Final de Master ha estat motivada per la necessitat d'un sistema de
les caracteristiques plantejades per a un altre projecte en el que estic implicat. Aquest altre projecte és
un sistema de gestié de continguts (un CMS), que un cop desenvolupat funcionara com un servei que
permetra als usuaris sense coneixements técnics implementar llocs web, amb blog, comerg electronic
i d'altres funcionalitats, enfocat a la facilitat d'us, i plantejat tenint en compte la possibilitat de ser
utilitzat des de qualsevol tipus de dispositiu. Per a aquest servei era necessari un sistema d'atenci6 als

usuaris per tal de resoldre qualsevol tipus d'incidéncia dels clients.

S'han explorat diverses alternatives, com ara altres projectes de codi obert o d'altres serveis
comercials preexistents. Els projectes de codi obert explorats no s'adeqiien a les necessitats del
projecte, ja sigui per limitacions en relacio a les prestacions requerides, o per questions técniques, pel
fet d'estar desenvolupats en llenguatges de programacié diferents als utilitzats en el CMS, o dificultat

d'integracié amb aquest.

Després d'analitzar les necessitats en relacié a I'atencio als usuaris, s'ha considerat que era més
convenient desenvolupar una soluci6 a mida, donat que la complexitat d'un projecte d'aquestes

caracteristiques no és molt elevat.

La complexitat d'un projecte com el plantejat i les competéncies necessaries per a desenvolupar-lo fan
del projecte una bona opci6 per a ser desenvolupat com a Projecte Final de Master, perqué és un
projecte viable de realitzar en el temps que es disposa, requereix d'una varietat de coneixements i
competéncies forca ampli, com ara el disseny d'interficies per a diferents tipus de dispositius, la

usabilitat, o la programacié web frontend i backend entre d'altres.
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D'una banda s'ha considerat que una aplicacié web responsive permet explorar a fons questions de
disseny d'interficies i usabilitat en diferents tipus de dispositius, adaptant el flux i els mecanismes

d'interaccio en diferents tipus de dispositius.

El fet de plantejar les aplicacions com Single Page Applications permet oferir una experiéncia més
fluida als usuaris al realitzar la carrega del codi HTML, CSS i Javascript a l'inici i carregant
posteriorment només les dades pures a partir de la API. Aquest fet, junt amb politiques de cache

agressives en el servidor, millora notablement la velocitat de carrega percebuda per I'usuari.

Aquesta arquitectura permet explorar una metodologia alternativa a la tradicional en el
desenvolupament web, basada en 'pagines' individuals. També possibilita mitjans alternatius de
comunicacié amb el servidor, com ara els websockets o els server sent events que potencien la

bidireccionalitat de les comunicacions.
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2. Descripcié/Definicio

El treball de final de master consisteix en el desenvolupament d'un HelpDesk (1), una aplicaci6 de
suport genérica per als usuaris d'un determinat producte o servei, qué oferira una serie de vies de

comunicacio entre els usuaris i el personal d'atencio:

* Sistema de tiquets: Permet als usuaris obrir incidencies i seguir-ne la seva resolucio, amb
respostes del personal d'atencié.

L'aplicacié permetra als usuaris, un cop registrats, crear un tiquet, una incidéncia, en la que
plantegi un problema amb un producte o servei, adjuntant una descripcio, i opcionalment
diversos recursos adjunts, com ara documents o imatges. El personal d'atenci6 al client rebra
una notificacié i assignara la incidéncia a algun dels seus agents. Un cop assignada la
incidéncia, I'agent pot contestar a l'usuari proposant-li una possible solucié o sol-licitar detalls
addicionals. El sistema permet que l'usuari i I'agent intercanviin tants missatges com sigui
necessari fins a la resolucié de la incidencia.

Quan l'usuari crei una incidencia podra assignar-li una categoria de les preestablertes pel
personal de suport, un titol i unes paraules clau que permetran al personal de suport
determinar quin és I'agent més adequat per resoldre la incidencia, o cercar tiquets similars per
a facilitar-ne la resolucio6.

El personal de suport podra assignar a les incidéncies un nivell de prioritat en funcié de les
caracteristiques o la naturalesa d'aquesta.

Les incidéncies passaran per un seguit d'estats, com ara 'pendent d'assignar’, 'en tramit',
'pendent de més detalls' o 'tancada'. Els administradors podran gestionar aquests estats i
crear-ne de nous per adaptar el funcionament del sistema al seu flux de treball.

Es podran configurar notificacions automatitzades per tal que les parts implicades (usuaris i
agents) siguin informats quan una incidéncia canvii d'estat. Aquestes notificacions podran ser
per correu electronic o mitjangant indicadors en les aplicacions.

* Knowledge base (2): Repositori d'articles de suport organitzats per tematica. Permet als
administradors i personal de suport publicar articles sobre I'is d'un determinat producte o
component, preguntes frequents i d'altre tipus de material qué pugui resultar d'ajuda als
usuaris o clients.

Els articles podran contenir textos, imatges, videos i s'hi podra incorporar qualsevol tipus
d'arxiu adjunt, disponible per a descarrega per part dels usuaris.

Aquest apartat és d'accés public, no requerint el registre dels usuaris, i el seu objectiu és
reduir la carrega de treball del departament d'atencié al client permetent als usuaris I'accés a
tutorials i respostes a problemes frequients.

A més de la categoritzacio dels articles, l'usuari disposara d'altres mecanismes per trobar els
articles rellevants al seu problema, com ara un cercador o un nuvol d'etiquetes.

e Xat: inicialment s’havia plantejat que el sistema disposés d’un widget integrable en qualsevol
pagina web que permet als usuaris comunicar-se en temps real amb el personal d'atencié.
Durant l'evolucié del projecte s’ha considerat apropiat eliminar aquesta funcionalitat del
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projecte per manca de temps, i es desenvolupara a posteriori, fora de 'ambit del projecte de
final de master.

A nivell técnic, el sistema estara composat per diferents components:

« Aplicacio per als usuaris: Es una aplicacié web, responsive, qué permet als usuaris accedir
als articles del Knowledge base, i registrar-se i crear tiquets, aixi con seguir-ne la seva
evolucié. Estara desenvolupada com una SPA, una Single Page Application (3) (4), i es
comunica amb una RESTful API (5).

* Aplicacié per al personal de suport: Aplicacié per al personal de suport: Com en el cas
anterior, és una aplicacié web, responsive, estructurada també com una SPA, que permet al

personal d'atencio al client gestionar els tiquets i publicar articles en el Knowledge base.

També disposara d'un apartat d'estadistiques i informes que permetra obtenir una visié global
del sistema d'atencid, i obtenir un informe sobre la quantitat d'incidéncies en cada un dels
seus estats, estadistiques d'incidéncies obertes per usuari o producte/area, informes de

resolucio d'incidéncies per agent, etcétera.

Com en el cas anterior, és completament estatica (no requereix cap component en el servidor)
i es comunica amb la RESTful API.

* APl Es el component backend del sistema, que permet la interaccid dels diferents
components, i l'accés a la base de dades. La API s'implementara en Node, amb Mongo com a
base de dades i Redis per a 'emmagatzemament de sessions i per temes de cache.

El sistema esta plantejat d'una forma modular per tal de facilitar-ne la integraci6 amb d'altres

aplicacions web, tot i qué es pot utilitzar de forma autdonoma.

Les dues aplicacions web estan plantejades com a SPA per tal de facilitar-ne la integracié en
qualsevol web, i perqué aquest plantejament permet encapsular les aplicacions per convertir-les en
aplicacions per a dispositius mobils, utilitzant tecnologies com PhoneGap. El desenvolupament
d'aquestes aplicacions mobils no forma part del projecte, pero s'ha tingut en compte el seu possible

futur desenvolupament a I'hora de plantejar com es desenvoluparan les aplicacions web.

L'objectiu és desenvolupar un sistema de suport als usuaris facilment integrable en d'altres webs i
alliberar els diversos components sota una llicencia de codi obert, tot i qué no es descarta la
possibilitat d'explotar-ho de forma autbnoma més endavant, oferint un servei similar a Freshdesk (6) o
Zendesk (7).
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3. Objectius generals

3.1 Objectius principals

Objectius de I'aplicacié/producte/servei:

Oferir diversos mecanismes d’atencid i resolucié d’incidéncies als usuaris o clients d’una
determinada empresa o servei.
Fer accessible aquest servei en qualsevol tipus de dispositiu, de la forma més adequada en

cada un dels mitjans.

Objectius per al client/usuari:

Accés a documentacié 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 incidéncies, aixi com realitzar un seguiment del procés de resolucié d’aquestes.

Objectius personals de I'autor del TF:

Implementar el sistema amb una arquitectura modular i oberta de forma que resulti senzill la
integracié amb d'altres sistemes i una futura ampliacié de les seves funcionalitats.

Obtenir un sistema d’atencio als usuaris per a un projecte en el que estic implicat.

Aprofundir en el coneixement de tecnologies i técniques de desenvolupament web
alternatives a les "tradicionals", com l'arquitectura SPA, les bases de dades no relacionals o el
desenvolupament serverside amb Node.

Aplicar el conjunt de coneixements adquirits durant el master i el grau en el desenvolupament
d'una aplicacid, especialment aspectes com ara el disseny d'interficies per a diferents tipus de

dispositius, la usabilitat, o la programacié web frontend i backend entre d'altres.

3.2 Objectius secundaris

Objectius addicionals que enriqueixen el TF.

Contribuir a la comunitat opensource de la qué he estat beneficiari durant molts anys
alliberant les aplicacions que componen el sistema de forma que tercers se’n puguin

beneficiar sense cap tipus de limitacid.
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4. Metodologia i procés de treball

Per afrontar el projecte s’ha considerat més adient desenvolupar-lo des de zero que partir d’'un
projecte preexistent perqué no s’han trobat projectes adients i perqué implementar-ho des de zero
dona més flexibilitat i és més motivador, ja que implica moltes més responsabilitats al haver de
dissenyar el sistema complert, i permet experimentar i innovar en major grau. En realitat, per a les
aplicacions web no s’ha partit completament des de zero, sind que s’ha aprofitat el disseny de
I'arquitectura de l'aplicaci6 i diverses llibreries d'un altre projecte qué he estat desenvolupant en

paral-lel.

En el desenvolupament del projecte s’ha utilitzat una metodologia agil, concretament scrum (8). A
l'inici del projecte s’ha realitzat la presa de requisits, I'analisi a alt nivell, el disseny general de
I'arquitectura del sistema i la planificacio global. El projecte s’ha dividit en diversos sprints, un per a

cada funcionalitat a implementar (com ara la autenticacio, la pujada d’arxius, el knowledge base, etc.).

En cada sprint s’ha realitzat I'analisi detallat de la funcionalitat a implementar, el seu disseny, la

implementacio i les proves corresponents.

Tot i qué el projecte esta composat per tres aplicacions diferenciades més o menys independents, el
seu desenvolupament s’ha afrontat de forma global, en paral-lel, per funcionalitats.

Els sprints s’han agrupat en milestones, que han coincidit amb les PAC (veure planificacié del

projecte).

Per a gestionar el projecte s’ha creat un projecte a Github per a cada un dels components del sistema’
(la API, I'aplicaci6 dels usuaris, la dels administradors, i la documentacid). Els projectes de Github
s’han utilitzat per al control de versions, i per a organitzar les tasques (en forma de issues i
milestones). A més, s’ha creat un scrum board per a cada projecte en un servei anomenat waffle.io
(9), i també s’ha utilitzat el Project amb la planificacié del projecte desenvolupat a I'inici d’aquest per a

fer el seguiment.

Per tal d’optimitzar el temps s’han automatitzat totes les tasques possibles amb una eina anomenada
Grunt (10), des de la compilacié del codi (les aplicacions dels usuaris i els administradors estan
desenvolupades en Coffeescript, Stylus i Handlebars, i per tant és necessari franspilar-les (11) (12) a
Javascript, CSS i HTML), la execucio6 de tests unitaris o d’altres tasques auxiliars.

Pel qué fa al testeig, aquest s’ha desenvolupat en finalitzar la implementacié de cada una de les
funcionalitats. Inicialment s’han implementat tests unitaris i d’integracid, perd a mesura que ha

avancat el projecte ha estat necessari deixar de banda I'escriptura de nous tests per manca de temps,

' Els projectes ara mateix son privats, d’accés restringit. En concloure el master i acabar
d’'implementar els tests que manquen s’obriran al public general.
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i la manca de tests automatitzats s’ha suplert amb tests manuals, utilitzant diversos navegadors i
dispositius diferents, en el cas de les aplicacions web, i desenvolupant una col-leccié de peticions a la

APl amb totes les peticions que aquesta accepta amb una eina anomenada Postman (13).

Finalment, per verificar el funcionament en un entorn net, s’ha configurat un servidor de proves,
només amb els components imprescindibles per a fer funcionar les aplicacions (a més dels
mecanismes de seguretat necessaris com un tallafoc o un certificat SSL) per tal de validar el correcte

funcionament del sistema en un entorn diferent del de desenvolupament.

En aquest servidor s’han configurat dos grups de llocs web amb bases de dades independents, els de
staging, per a realitzar proves, i els de produccio, on s’ha publicat les aplicacions per a la avaluacié de
les PAC.

El procés complert de desenvolupament per a cada una de les funcionalitats ha estat el seguent:

* Analisi detallat i disseny de la implementacio

* Definici6 de les subtasques necessaries (i creacié dels issues corresponents a Github)

e Disseny UlI/UX

e Desenvolupament i testeig de cada subtasca (per a cada tasca s’ha creat una branca
independent en Git, que s’han anat fusionant amb una branca anomenada develop al
completar la subtasca)

* Proves (automatitzades i manuals) en local de tot el conjunt de tasques

* Testeig en el servidor de proves, en els llocs de staging

* Release: fusi6 de la branca develop amb la branca master

* Testeig automatizat en el cas de la API en un sistema d’integracié continua anomenat Travis
Cl (14)

* Publicaci6 en els llocs web de produccié i proves manuals

Com es pot apreciar, les fases de testeig i documentacid no estan diferenciades de les de

desenvolupament, sind que formen una unitat.
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5. Planificacio

Inicialment el sistema havia d’estar composat per quatre aplicacions diferenciades (API, aplicacié dels
usuaris, aplicacié dels agents/administradors i widget de xat), i es va considerar que seria més
convenient estructurar el projecte basant-se en les funcionalitats principals, ja que totes elles

impliquen la majoria de les aplicacions.

En la fase inicial del projecte s'han desenvolupat algunes tasques que afecten a tot el sistema, com la

presa de requisits, el disseny a alt nivell del sistema, la base de les aplicacions i de la API.

La resta del projecte, que inclou la implementacio de les funcionalitats del sistema (knowledge base,
tiquets, i d'altres funcionalitats menors) s’han afrontat com a mini projectes (en quant a les tasques,
pel que fa a la gesti6 és global), cada un amb les seves tasques de disseny logic, UI/UX, la
implementacié de les funcionalitats corresponents en cada una de les aplicacions implicades, el
testeig i la documentacid, dedicant la segona etapa del projecte a la implementaci6 del knowledge
base, la tercera al sistema de tiquets i part del xat, i per a la ultima s’havia previst acabar el

desenvolupament del xat i completar la memoria.

Per tant, la divisio del treball esta orientada a fites, agrupant les funcionalitats i processos en funcio del

calendari d'entregues.

Donada la complexitat del projecte s’han pres algunes precaucions en la planificacié, deixant espais
de temps entre algunes de les etapes per a solucionar petites desviacions, i s’havia planificat per a
I'dltima etapa el component del xat, la part menys important del projecte, per tal que si la desviaci6 és

més important aquest s’eliminaria del projecte.

Finalment, durant la tercera etapa s’ha decidit suprimir el component del xat, perqué el sistema de
tiquets ha resultat ser més complex del previst, i s’ha considerat més convenient concentrar els

recursos de temps disponibles en aquest component i en acabar de refinar la resta del sistema.

Les etapes en les qué s’ha desenvolupat el projecte han estat:

* Primera etapa: Proposta
En aquesta etapa s’han proposat diverses alternatives per al projecte i s’ha definit el concepte
de l'aplicacié i les seves caracteristiques a alt nivell.

e Segona etapa: Mandat del projecte i planificacio
Durant la segona etapa s’han completat les tasques d’iniciacié del projecte. Durant aquesta
fase s’ha realitzat un estudi de la competéncia, s’ha fet la presa de requisits i s’han definit els
objectius i abast del projecte. També s’ha elaborat la planificacié del projecte, determinant els

recursos necessaris per a cada tasca i la sequenciacio i temporitzacié d’aquestes.
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Finalment s’ha realitzat un disseny a alt nivell de tot el sistema, deixant per a cada etapa el
disseny detallat de cada una de les funcionalitats a implementar.

* Tercera etapa: PAC3 — Entrega 1
Aquesta fase ha representat l'inici de les tasques de desenvolupament. Les fites més
importants de I'etapa han estat la implementacié de la estructura de les dues aplicacions web i
la API, i el desenvolupament del knowledge base.

* Quarta etapa: PAC4 - Entrega 2
Durant la quarta etapa del projecte s’ha desenvolupat el sistema de tiquets, i també s’han
desenvolupat d’altres tasques menors com la pujada d’arxius. En aquesta etapa s’ha produit
una desviacié de temps important derivada de la incorrecta estimacio de la complexitat del
sistema de tiquets, que ha suposat una replanificacié de la temporitzacié i 'abast del projecte.

¢ Cinquena etapa: Tancament
En aquesta etapa estava previst completar el sistema de xat, que s’hauria d’haver iniciat en
I'etapa anterior, i completar la resta de tasques obertes, aixi com completar la redaccié de la
memoria. Degut al canvi en la planificacié sorgit en la fase anterior, aquesta etapa ha estat
dedicada a completar el sistema de tiquets, implementar diverses millores sobre diverses
mancances de les aplicacions detectades durant el desenvolupament, i a completar la

redaccié de la memoria.

El calendari de fites del projecte, després dels ajustos en la planificacié de la quarta etapa és el

seguent:

Nom Durada Inici Final
Gestio projecte 91 dies 05/10/2015  03/01/2016
Iniciaci6 projecte 31 dies 30/09/2015 08/10/2015
Estudi competéncia/productes existents 03 dies 30/09/2015 03/10/2015
Definicié projecte 04 dies 30/09/2015  04/10/2015
Presa de requisits <1 dia 06/10/2015 06/10/2015
Disseny a alt nivell del sistema <1 dia 06/10/2015 07/10/2015
Disseny a alt nivell APl i web apps <1 dia 10/10/2015 10/10/2015
PAC3 - Entrega 1 28 dies 20/10/2015 16/11/2015
Estructura base API 04 dies 10/10/2015 10/10/2015
Estructura base aplicacions web 13 dies 10/10/2015 10/10/2015
Autenticaci6 11 dies 10/10/2015 10/10/2015
Knowledge base 12 dies 10/10/2015 10/10/2015
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Nom Durada Inici Final
PAC4 - Entrega 2 28 dies 17/11/2015 14/12/2015
Uploads 05 dies 16/11/2015 20/11/2015
Tickets 21 dies 21/11/2015 11/12/2015
Tancament 20 dies 15/12/2015 04/01/2016
Millores (dashboard, erdenaci6 articles, etc.) 9 dies 11/12/2015 20/12/2015
Memoria 88 dies 05/10/2015 31/12/2015
Redaccié i correcci6 de la memoria 88 dies 05/10/2015 = 31/12/2015
Presentacio 6 dies 26/12/2015 01/01/2016

Taula 1 - Fites del projecte

En la pagina seguent es mostra el diagrama de Gantt del projecte amb la seqlienciacié dels grups de

tasques, aixi com les durades i dates d'inici i finalitzacié.

La durada d'algunes de les tasques poden semblar poc realistes, concretament el disseny de

I'arquitectura de les aplicacions i la implementacié d'alguns components tenen unes durades baixes.

Aquest fet s'explica perquée el disseny de l'estructura de les aplicacions i la APl es basa en uns
dissenys anteriors per al sistema de gestié de continguts per al que s'ha plantejat el Helpdesk. En
realitat és una arquitectura forga genérica, no especifica del CMS, perd que resulta molt adequada per
al projecte com a base. Pel qué fa a algunes tasques de programacié amb estimacions baixes, la
justificacié de nou és I'experiéncia anterior amb l'altre projecte, i al fet de construir alguns d'aquests

components sobre una base (llibreries i moduls) préviament desenvolupada.

El calendari esta dissenyat partint de la premissa que es dedicarien cinc hores diaries al projecte, els

set dies de la setmana, tot i que a la practica la dedicacio diaria ha estat superior.
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Figura 1 - Diagrama de Gantt del projecte
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6. Pressupost

El calcul del pressupost es basa en la dedicacié al projecte d’'una persona al llarg del periode que ha
durat el projecte. Tot i que el sistema es pot considerar complet i €és completament funcional, un cop
finalitzat el master, aquest continuara evolucionant, inicialment per a implementar tests automatitzats i
acabar de netejar el codi abans d’alliberar els components com un projecte de codi lliure, i

posteriorment per afegir noves funcionalitats o millorar les existents.

Donada la dificultat de I'estimacioé per endavant del cost economic d’un projecte de codi obert, sobretot
tenint en compte que encara no s’ha definit un pla detallat sobre I'evolucio del projecte en el futur, el
pressupost només contempla els costos de la part desenvolupada en el marc del projecte de final de

master.

El projecte, excloent les tasques de redaccié de la memoria, elaboracié de la presentacié i proposta
inicial ha representat unes 350 hores de feina. En aquest cas no té massa sentit separar les hores per

tipus de tasca, ja que totes tenen el mateix valor, i han estat realitzades per una mateixa persona.

Concepte Hores €/hora Total
Definici6 del projecte 30 40 1.200€
Desenvolupament del sistema 320 40 12.800€
Total 14.000€

Taula 2 - Pressupost

La definici6 del projecte inclou les tasques d’analisi, estudi de la competéncia i disseny conceptual del

sistema.

Les tasques de desenvolupament inclouen el disseny detallat de cada component, el disseny grafic, la
programacio, testeig i altres tasques necessaries. No s’ha considerat oporti desglossar-ho perqué
totes les tasques tenen el mateix cost econdmic, i per tant aquesta informacié no té cap valor en

aquest cas.

Pel que fa als recursos dedicats al projecte, es pot considerar que el cost ha estat nul perque a part de
'ordenador utilitzat per a desenvolupar el sistema, la resta de recursos utilitzats no tenien cap cost
econodmic associat. Concretament, tot el software utilitzat (editor de codi, llibreries i frameworks) és de
codi lliure, i 'accés als recursos necessaris per a la demo (servidor, domini, certificat SSL, enviament
de correus a través del servei Sendgrid (15) i allotjament massiu d’arxius a Amazon S3 (16) (17)) s’ha

obtingut gratuitament a través del programa Github Education (18).
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En quant al cost de posar en produccid el sistema, I'import depén del volum d’usuaris que han de
servir les aplicacions. L’aplicacié dels usuaris i la dels administradors no requereixen d’'un servidor
amb unes caracteristiques concretes, ja que son aplicacions web completament estatiques. Per tant,
qualsevol servei de hosting és valid.

La API si té uns requisits particulars, i la opci6 d’allotjament més adequada és un servidor dedicat, que
pot ser virtual. Tot i aixi té uns requisits de hardware molt modestos, de forma que els plans més
basics sén suficients en la majoria dels casos.

Per exemple, la demo esta allotjada en un servidor virtual amb 512 MB de memoria i 20 GB de disc
dur en una companyia anomenada Digital Ocean (19). El cost normal (en el cas del projecte ha estat
zero per la promocié d’estudiants de Github) d’un servidor d’aquestes caracteristiques és de 5 dolars

mensuals.
Opcionalment, la API es pot configurar de forma que utilitzi sistemes de tercers per a I'enviament de
correus i emmagatzematge dels arxius. En el cas del correu suporta diversos proveidors i en el cas de

I'allotjament d’arxius només Amazon S3.

Sendgrid, el servei utilitzat en la demo, ofereix un pla gratuit que permet enviar 12000 correus

mensuals, i diversos plans de pagament a partir de 10 dolars mensuals (20).

En el cas de Amazon S3 els preus varien en funcié de la quantitat d’espai requerit, i a partir de 0.03
dolars per GB (21).
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7. Estructura de la resta del document

El Capitol 2 presenta un analisi de solucions existents, defineix el public objectiu del sistema i en
descriu detalladament les seves caracteristiques.

El Capitol 3 descriu l'arquitectura del sistema i exposa el procés de disseny d'aquest i les tecnologies
utilitzades.

En el Capitol 4 es descriuen els requisits técnics del sistema i es descriuen els passos necessaris per
a la seva instal-lacio i configuracio.

El Capitol 5 presenta les instruccions d'Us de l'aplicacid, i proporciona els detalls d'accés a la
demostracié que s'ha preparat. També descriu els prototips creats durant la fase de desenvolupament
i detalla els tests realitzats.

El Capitol 6 presenta les conclusions del projecte i possibles linies de futur per a I'evolucié del
sistema.
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Capitol 2: Analisi

1. Estat de I'art

Els sistemes de customer service no sén res nou. Des dels tradicionals sistemes d'atencié telefonica o
per correu electronic fins als issue trackers, helpdesks i d'altres sistemes, el ventall d'opcions existents

és forga elevat.

En relacié al projecte, els sistemes més rellevants son els tipus helpdesk i els issue trackers. En el
fons el funcionament dels dos tipus de sistemes és forga similar, basats principalment en sistemes de
tickets o incidencies, obertes pels usuaris (els clients en el primer cas, desenvolupadors en el segon), i

que permeten seguir el procés de resolucié d'aquesta incidéncia.

Els serveis tipus helpdesk poden incorporar funcionalitats addicionals per resoldre les incidéncies,
com ara knowledge bases, és a dir, repositoris d'articles d'ajuda, com ara preguntes freqlents,
tutorials i d'altre tipus de material, aixi com forums, sistemes d'atencié en temps real (com ara atencio

telefonica o xats), formularis de contacte i d'altres.
1.1 Serveis Help desk

Existeix diverses solucions tipus Help Desk, la majoria dels quals son serveis comercials que operen
sota un model SAAS (22).

Alguns dels més rellevants sén:

* Zendesk (23) (7)
Zendesk ofereix comercialment diverses solucions d'atencié al client. Ofereixen diversos
paquets que inclouen diferents eines de suport, com ara un sistema de fickets o knowledge

bases.

Alguns dels aspectes a destacar de la seva oferta és la naturalesa multicanal del sistema de
tickets, que permet obrir-ne a través de diversos canals (com ara web, xarxes socials, correu

electronic i altres), la integracié amb sistemes de tercers, la usabilitat i la cura en els detalls.
* Freshdesk (6) (24)

L'oferta de Freshdesk és forca similar a la de Zendesk (de fet I'any 2011 es va produir una

polémica quan el CEO de Zendesk va acusar a Freshdesk de copiar-los-hi el producte (25).
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Addicionalment ofereixen una altre servei anomenat Mobihelp (26), que permet integrar els
seus serveis en aplicacions mobils, subministrant SDKs per a 10S i Android.

* Help scout (27)
Ofereix un paquet de solucions molt similar als dos anteriors, amb un sistema de tickets, un

knowledge base i integracions amb tercers serveis.

* Desk.com (28) (29)
Anteriorment anomenat Assistly, fou adquirit per Salesforce i posteriorment renombrat com
Desk.com.
Ofereix un paquet de serveis als descrits en els competidors anteriors, i addicionalment

ofereix integracions amb els altres productes de Salesforce.

* osTicket (30)
osTicket és una aplicacié web basada en tickets, opensource, distribuida sota la GNU General
Public License ("GPL"), desenvolupada en PHP i mantinguda principalment per Enhancesoft.
L'empresa també explota la solucié allotjant ells I'aplicacio per als clients que prefereixen no

allotjar-la en els seus propis servidors.

1.2 Issue trackers

Hi ha disponibles un gran nombre de solucions tipus issue trackers.
Practicament tots aquests serveis estan plantejats per ser utilitzats en I'ambit del desenvolupament de
software, i resulten poc adequats com a solucié genérica d'atenci6 al client en d'altres ambits, per la

seva complexitat o per la forma com estan plantejats.

En aquesta categoria existeix molta més diversitat que en I'anterior pel que fa al model de distribucio.
Existeixen diverses solucions standalone i d'altres integrades dins de sistemes que ofereixen d'altres

funcionalitats, com ara allotjiament de codi font en sistemes de control de versions.

Algunes d'aquestes solucions son:

* JIRA (31) (32)
Es un servei comercial desenvolupat per Atlassian que inclou funcionalitats de issue tracking i

gestio de projectes, per a projectes de desenvolupament de software.
e Github (33)

Github és un servei web qué proporciona allotjament de repositoris Git.

Es un servei comercial (tot i qué és gratuit per a projectes de codi obert) que funciona sota el
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model SaaS.
Ofereix un conjunt de funcionalitats addicionals, com wikis i un issue tracker vinculat al

repositori.

Bugzilla (34) (35)
Es un bug tracker desenvolupat per la Fundacié Mozilla, sota una llicéncia Mozilla Public

License.

GNATS (36) (37)

Es un issue tracker del projecte GNU, sota llicéncia GPL, creat I'any 1992, utilitzat per a
projectes de desenvolupament de software, principalment projectes de codi obert, com alguns
dels components de GNU, NetBSD o FreeBSD, entre d'altres.

Mantis Bug Tracker (38) (39)
Es un bug tracker sota una llicéncia GNU General Public License, que a més de funcionar

com a issue tracker també pot actuar com a project management system.

1.3 Sistemes de suport en temps real

La majoria d'aquests serveis proporcionen mecanismes per interactuar amb els agents de suport en

temps real mitjangant xats.

Dos dels serveis d'aquest tipus més representatius soén:

Zopim (40) (41)
LiveChat (42) (43)

Les solucions ofertes per les dues empreses son forga similars. Ofereixen un servei de live suport sota

un model Software as a service.

El sistema permet afegir una petita finestra flotant en qualsevol lloc web per tal qué els usuaris puguin

comunicar-se en temps real amb el personal de suport.

Les dues empreses ofereixen també la monitoritzaci6 en temps real del trafic al lloc i del

comportament dels visitants en el web.
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2. Public objectiu i perfils d'usuari

A curt termini no existeix la intencid d’explotar el sistema comercialment. De moment aquest
s’integrara dins d’una aplicacié més gran, un gestor de continguts, per a oferir atencio als potencials
usuaris, i a mitja termini un com implementats els tests que falta implementar, el helpdesk s’alliberara
com un projecte de codi lliure.

Inicialment, el public objectiu del sistema en principi esta format per desenvolupadors independents o
ageéncies, que necessitin integrar una solucié helpdesk per a oferir atencié als usuaris finals d’un
servei o producte.

Posteriorment, quan el sistema estigui més madur i estable, es desenvolupara un lloc web per al
sistema, amb detallant-ne les prestacions i amb instruccions d’instal-lacio, Us i personalitzacié per tal
d’accedir a un public més ampli, no limitat a desenvolupadors familiaritzats amb el mén del codi lliure i
Github.

Per tant, el public objectiu de l'aplicacié és qualsevol individual o empresa que necessiti oferir un
sistema de suport a través d’internet als seus clients o usuaris.

Pel que fa als usuaris finals de les aplicacions, és convenient diferenciar entre els usuaris de
I'aplicacio dels administradors i agents i la dels usuaris finals. En els dos casos és molt dificil establir
un perfil dels usuaris perqué la solucié és molt genérica, i per tant, el perfil dels usuaris finals depéen de
'empresa o servei en la que s’integri el sistema per oferir atencié als seus usuaris o clients.

En el primer cas, els seus usuaris finals sén el personal encarregat de l'atencié als clients de
'empresa o servei que integri la solucié. No és un grup amb un perfil molt definit a nivell demografic o
cultural, perdo es pot assumir que tenen un minim nivell de competéncies técniques i estan
familiaritzats amb diverses metodologies d’atencio al public i de resolucié d’'incidéncies.

El public final de I'aplicacié dels usuaris és encara més indefinit i heterogeni. Sén usuaris o clients d’un
producte o servei que necessiten informacié sobre aquest o requereixen atencié per tal de resoldre

algun dubte o incidéncia.
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3. Definicié d'objectius/especificacions del producte

L’objectiu principal del sistema és oferir diversos mecanismes de resolucié d’incidéncies als usuaris o
clients d’'un servei, ja sigui de forma autdbnoma, mitjancant el knowledge base, com de forma assistida
per un agent, mitjancant els sistema de tiquets.

3.1 Especificacions de I'aplicacié dels usuaris

El helpdesk ha de permetre als usuaris accedir a diversos tipus de material de suport, com ara
articles, tutorials o preguntes frequients, formats basicament per text, perdo queé poden incloure també
imatges, videos o arxius adjunts de qualsevol tipus.

El sistema permet categoritzar aquests material, aixi com afegir-hi etiquetes per facilitar als usuaris la
cerca de continguts similars. El knowledge base inclou també un cercador per agilitzar I'accés als
continguts rellevants.

L’accés al knowledge base és obert, és a dir, no requereix registre per part dels usuaris.

Per accedir al sistema de tiquets els usuaris s’han de registrar. El registre és obert, qualsevol usuari es
pot registrar introduint només un usuari, una contrasenya i una direcci6 de correu electronic, que ha
de ser valida, perqué un cop completat el registre, el compte de I'usuari no s’activara fins que aquest
validi la direccié accedint a una url especial que se li enviara a la direcci6 de registre.

Un cop registrat 'usuari pot modificar la direccié de correu i credencials d’accés, aixi com completar el
seu perfil amb detalls addicionals, com el nom complert, la ubicacié o una fotografia. De moment
només els agents tenen informacié aquesta informacio, per tal que puguin oferir un servei més
personal als usuaris, tot i que part d’aquesta, com ara la fotografia o el nom es podria utilitzar més
endavant si s'implementen millores o nous moduls al sistema, com ara comentaris, un forum o un wiki.

En el cas que l'usuari oblidi les credencials d’accés, el sistema permet establir una nova contrasenya
accedint a una url que se li envia a la direccié de correu vinculada al compte.

Tant la url per resetejar la contrasenya com per activar el compte sén temporals; només es poden
utilitzar un cop i caduquen automaticament al cap de N hores de crear-se.

Els usuaris identificats poden crear tiquets, és a dir, poden crear una incidéncia per tal d’obtenir
informacio o assisténcia d’'un agent. Poden crear tantes incidéncies com vulguin, i per a fer-ho només
han d’introduir un titol i una descripcié. En el cas que els administradors del sistema hagin definit
diferents categories o departaments, també n’hauran de seleccionar una. Opcionalment els usuaris
poden adjuntar imatges o arxius de qualsevol mena al tiquet.

Els usuaris poden llistar totes les incidencies que han creat, categoritzades entre obertes, és a dir en
procés de resolucid, o tancades. Inicialment els tiquets es mostren ordenats per la data de
modificacio, és a dir, I'tltim cop que l'usuari o I'agent va modificar el tiquet, tot i que l'usuari pot
ordenar el llistat en funcié de qualsevol dels parametres del tiquet.

El sistema també ofereix un cercador per als tiquets, que permet cercar per I'id dels tiquets, el titol, la
descripcié o els comentaris.

Es usuaris poden afegir nous comentaris amb indicacions o observacions addicionals als tiquets
oberts. Els comentaris s6n basicament textuals, i opcionalment poden contenir arxius adjunts.
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Els tiquets oberts poden ser tancats pels usuaris, introduint un comentari per tal que I'agent assignat
pugui ser notificat del motiu de tancament. Un cop tancats, els tiquets poden ser reoberts en cas que
es consideri que la incidéncia no ha estat resolta del tot.

Els usuaris poden visualitzar I'evolucio del tiquet, és a dir, per quins estats ha passat, en quin moment
ha canviat d’estat, i si 'agent ha introduit el motiu el perqué.

Quan un agent actualitzi un tiquet (afegint-hi un comentari o canviant-ne I'estat) 'usuari sera notificat
per correu electronic.

3.2 Especificacions de I'aplicacié dels administradors i agents

El dashboard, o aplicacio dels administradors i agents és d’accés restringit, i només ha de permetre
I'accés als usuaris identificats.

L’aplicacié no permet el registre dels administradors i els agents. L’administrador es crea durant el
procés de configuracié de 'aplicacio, i posteriorment aquest pot donar d’alta nous agents, que hauran
d’activar el comte seguint un procés similar al detallat en I'aplicacié anterior. L’administrador també pot
eliminar els agents.

Els administradors i els agents poden gestionar les seves dades amb un mecanisme identic al de
I'aplicacio del usuaris finals.

Tant els administradors com els agents poden gestionar el knowlege base. Poden crear i modificar
categories i articles, i determinar-ne I'ordre d’aparicio.

En la creacid i edicié dels articles, poden definir-ne el titol i els continguts, aixi com d’altres
caracteristiques, com ara la categoria o les etiquetes. Els articles es poden definir com a publicats
(visibles per als usuaris finals), no publicats, i també es pot definir la data de publicacio, de forma que
I'article romandra com a no publicat fins a la data especificada, em que es publicara automaticament.

L’aplicacié proporciona un editor simple del tipus proporciona un editor simple del tipus wysiwyg (44)
per a editar els continguts de l'article, que permet als autors definir el format del text i introduir imatges.

Els autors també poden adjuntar documents de qualsevol tipus als articles que podran ser
descarregats pels usuaris.

Els administradors poden personalitzar el flux de resolucié dels tiquets definint diverses categories o
departaments i assignant-ne els agents, i definir els estats per els poden passar els tiquets.

Els agents poden llistar els tiquets sense assignar dels departaments als que estiguin vinculats i
autoassignar-se’ls. També poden llistar els tiquets que tenen assignats, classificats entre els que
estan en procés de resolucié i els tancats.

Els agents poden editar alguns parametres dels tiquets assignats oberts, com ara canviar-ne la
prioritat, 'estat o assignar-hi etiquetes. També poden afegir comentaris visibles per als usuaris
(addicionalment l'usuari rebra un correu) i notes privades.

Tant els administradors com els agents tenen accés a un apartat d’estadistiques dels tiquets que
permet formar-se una idea de I'estat del sistema en el moment actual i la seva evolucié.
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3.3 Especificacions comuns de les aplicacions web

Les dues aplicacions web sén estatiques, és a dir, no requereixen programacio serverside ni base de
dades, i es comuniquen amb una API Restful, de forma que es poden publicar en qualsevol tipus de
servidor per facilitar-ne la integracié amb qualsevol tipus de web. Aquest fet juntament a la seva
arquitectura Single Page Application possibilitaria el desenvolupament d’aplicacions per a mobil
utilitzant tecnologies com PhoneGap (45) (46).

Les aplicacions s6n multiidioma. Tots els textos estan separats en locales independents, facilment
editables. De moment les llenglies disponibles sén el catala, el castella i I’anglész. Durant el procés de
configuracié de les aplicacions, 'administrador defineix la llengua de les aplicacions.

Les aplicacions web son responsive, amb layouts i mecanismes d’interaccié optimitzats per a cada
tipus de dispositiu.

Les aplicacions tenen una arquitectura modular per tal de facilitar-ne una futura expansié amb nous
moduls o funcionalitats.

% S’ha detectat que el cercador no torna correctament els resultats al realizar cerques amb caracters
especials, com ara accents. S’estan realitzant proves amb la ultima versié de Mongo en la que s’ha
modificat el comportament dels index textuals per tal de trobar una solucio.
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Capitol 3: Disseny

1. Arquitectura general del sistema

El sistema esta format per tres aplicacions: una APl Restful, implementada en Node, i dues
aplicacions web estatiques. El sistema en general segueix el principis del Thin server architecture (47)
(48), i el API First Design (49), és a dir, la APl és completament independent de la resta de
components del sistema (el helpdesk i el dashboard), és només una capa per sobre de les bases de
dades que gestiona l'accés a les dades. A part de la gestioé dels documents la APl només s'encarrega
de l'autenticacio, autoritzacié i validacié per protegir la integritat de les dades, delegant a les
aplicacions clients d'altres tasques com mantenir 'estat, renderitzat de vistes, i d'altres operacions
complexes.

Aquesta arquitectura permet reduir significativament la carrega del servidor, perqué gran part de les
tasques que aquest hauria de desenvolupar en d'altres arquitectures ara es mouen a les aplicacions
client. Per tant proporciona una major modularitzacio i separacié de responsabilitats.

El fet que les aplicacions clients siguin completament independents del backend dona molta més
flexibilitat a I'nora d'implementar-les, tant en el disseny i funcionament d'aquestes. Es a dir, en un futur
es podria desenvolupar per exemple una aplicacié nativa per a teléfons mobils o per a qualsevol altre
tipus de dispositiu, o es podria permetre I'accés a la APl a aplicacions de tercers que volguessin

integrar el servei. sense necessitat de realitzar cap canvi en el backend.

3.1.1 API

La API és el component central i gestiona l'autenticacid dels usuaris, I'accés i manipulacié de les
dades, 'emmagatzemament i altres activitats secundaries com I'enviament de notificacions per correu
electronic.

Es una aplicacié implementada en javascript (fet que possiblilita la reutilitzacié de part del codi entre el
backend i el frontend) utilitzant una framework anomenada Express (50) i que exposa una serie
d’entitats o tipus de documents (com ara articles, categories, tiquets, etc.) seguint una arquitectura
REST. Té una estructura completament modular per tal de poder integrar facilment i de forma
independent altres funcionalitats com els websockets o la possibilitat que també serveixi pagines
HTML. La propia API té una estructura modular, amb cada grup de rutes encarregades de gestionar
una determinada entitat implementades com un modul independent, per tal de facilitar-ne I'extensio i
la escalabilitat.

Les dades persistents s’emmagatzemen en Mongo (51) (52), una base de dades no relacional,
schemaless (53) (54), i les dades de caracter temporal s’emmagatzemen en Redis, un key-value Store
qué funciona en memoria. Redis també és utilitzat com a mecanisme de cache.

S'ha decidit implementar la API en Node.js (55) (56) i MongoDB per diversos motius:

e L’experiéncia prévia personal en el desenvolupament server side ha estat sobretot amb
PHP/MySQL, i s'ha considerat que utilitzar una tecnologia alternativa podria resultar motivant
pel fet d'adquirir nous coneixements i experimentar amb d'alires tecnologies. El
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desenvolupament en node és forga diferent del desenvolupament amb PHP, i el fet d'utilitzar
una base de dades, orientada a documents (57), en comptes d'una base de dades relacional
tradicional implica un paradigma de desenvolupament diferent al habitual.

* Full stack (58): el desenvolupament en Node i Mongo implica utilitzar javascript en totes les
capes de l'aplicacio, des del frontend fins a la base de dades, passant pel backend. Aquest fet
permet reutilitzar codi entre els diferents components.

* Velocitat: L'arquitectura triada ofereix grans avantatges de velocitat i rendiment respecte a
d'altres arquitectures. Abans d'implementar I'aplicacié definitiva es van implementar dos
prototips de la APl en node i PHP, i es van realitzar diversos benchmarks, i el rendiment
mostrat per l'aplicacié en node va ser molt superior (més de 10x) al de I'aplicacié6 en PHP
(veure capitol 5.3 Tests).

Ja que l'arquitectura Restful (5) és stateless i no inclou el concepte de sessions, l'autenticacio esta
implementada mitjangant JSON web tokens (59), que s'adjunten com una capcalera HTTP en cada
peticio per tal d'accedir a recursos protegits.

Els diversos tipus d’usuaris tenen diferents privilegis assignats, i cada un dels endpoints de la API pot
requerir diferents privilegis per cada una de les operacions.

0q
S/.,B
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Figura 2 - Arquitectura basica del sistema

Tot i qué la API és un servidor HTTP, i per si sola pot desenvolupar totes les tasques necessaries per
a l'operatoria del sistema, incloent I'enviament de correus i les pujades d’arxius i el seu posterior
accés, per operar I'aplicacié en un entorn de produccié real és recomanable no exposar directament la
API a internet, i posar davant un servidor HTTP robust i ampliament testejat, com per exemple NGINX
(60) o Apache (61) (62) actuant com a reverse proxy, per motius de seguretat, rendiment i robustesa.
Aquesta configuracié permet tenir diverses instancies de la API funcionant en paral-lel en un o
diversos servidors i que NGINX actuant com a load balancer.
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Figura 3 - Arquitectura recomanada en producci6

La API esta configurada per acceptar peticions de des de dominis tercers (cross domain requests). En
el cas de configurar un proxy davant de la API pot ser necessari ajustar-ne la configuracié per tal de
permetre les peticions CORS (Cross-origin resource sharing) (63).

En produccié tampoc es recomanable gestionar 'emmagatzemament d’arxius (i el seu posterior
acceés) des de la API, perqué aquest no és el seu paper. L’aplicacié implementa la possibilitat d’utilitzar
Amazon S3.

La llibreria utilitzada per a I'enviament de correus suporta diversos mecanismes d’enviament o
transports. En produccié es recomana utilitzar un servei especialitzat en I'enviament de correus
transaccionals, com ara Sendgrid (15).

3.2.2 Aplicacions web

Com ja s’ha esmentat, les dues aplicacions web s6n completament estatiques i no tenen cap
requeriment especial, es poden allotjar en qualsevol servidor web. Per a la demo s’han creat dos
virtualhosts independents, cada un amb el seu subdomini, perd aquesta és només una de les
configuracions possibles, i les aplicacions podrien funcionar sense problemes en un mateix
virtualhost, en directoris diferents.

Cada una de les aplicacions esta implementada com una Single Page Application (SPA). El fet de
plantejar les aplicacions com SPA permet oferir una experéncia més fluida als usuaris al realitzar la
carrega del codi HTML, CSS i Javascript a I'inici i carregant posteriorment només les dades pures a
partir de la API. Aquesta arquitectura permet carregar les dades en segon pla i cachejar-les en local
utilitzant tecnologies com localStorage o sessionStorage, i junt amb politiques de cache agressives en
el servidor, millora notablement la velocitat de carrega percebuda per l'usuari.

Les aplicacions segueixen una arquitectura MVC, altament modularitzada, per facilitar-ne la
escalabilitat i el manteniment. Tot i qué l'aplicacié dels usuaris i el dashboard soén significativament
diferents, comparteixen la mateixa arquitectura i la major part del codi.
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Tots els components de l'aplicaci6 sén completament independents, i no existeixen referencies
directes entre ells. La comunicacio entre ells es realitza mitjangant canals o event buses, segons el
patré PubSub (64), fet que facilita la modularitzacio i escalabilitat de I'aplicacié. Les aplicacions tenen
una estructura jerarquitzada de moduls, és a dir, estan compostes per una série de moduls principals,
que al seu torn poden estar compostos per més moduls. Cada un dels moduls té una Unica finalitat, i si
aquesta és molt complexa el modul s’ha dividit en submoduls més especifics encarregats d’una tasca
especifica, i el modul pare simplement coordina els submoduls.

No s’inclou un diagrama de les classes perqué les aplicacions estan composades per centenars de
classes, tot i qué I'estructura en realitat no és molt complexa.

=7 =

2. Arquitectura de la informacié i diagrames de navegacié

2.1 Disseny de la base de dades

UsersBase
PK | _id
username | string Roles
password | string - -
email string PK El:me :Ilﬁng
rofile object
FK ?ole RQJ|e S50 ' privileges | object : - Uploads -
_t string role PK | _id oid
created_at | date pwner host string
updated_at | date >O path string
deleted boolean contentType | string
size int
= owner oid
Admins* Users* Managers* created_at | date
updated_at | date
FK [ ticketCategories | array<oid> |
uplo:
tickets.Categories Attachments®
PK|d o name string
name = [sting description | string
description | string Joad oid
FK | managers | array<oid> up
created_at |date
updated_at | date Comments*
PK | _id oid
user oid
comment string
private boolean
attachments | array<Attachments>
created_at | date }
updated_at | date
tickets.Tickets
PK | _id string
title string
body string
FK | user oid
FK | manager oid PO
FK | category oid comments
FK | tags array<oid>
tickets.Tags statuses array<TicketStatuses> - tickets.Statuses
tags attachments | array<Attachments> TicketStatuses* K| id oid
FK| _id oid comments array<Comments> N 8 - "
- . - N PK | _id oid name string
name string priority int ! 4 §
created_at | date closed boolean ‘ FK | status oid status order int
T ticketStatuses FK |user oid open boolean
updated_at | date created_at date
updated_at | date created_at | date closed boolean
= updated_at | date created_at | date
updated_at | date
knowledge_base.Articles knowledge base.Tags
knowledge_base.Categories pK | id oid . PK | _id o:q
PK | _id oid title string articles ’S‘Iau';e 21223
name string body string articles array<oid>
description | string slug string created at | date
slug string excerpt string e
FK | articles array<oid> . N published boolean updated_at | date
weight int qategories articles publish_date | string ta
created_at |date category oid
updated_at | date tags array<oid>
attachments | array
created_at date
updated_at date

Figura 4 - Model de dades
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En la figura anterior es mostra el model de dades del sistema, i en part es correspon a I'estructura dels
documents emmagatzemats en Mongo. Cal mencionar que Mongo no és una base de dades
relacional, sin6 orientada a documents, per tant no existeix el concepte de taula, siné de col-lecci6 de
documents JSON. A més, Mongo és schemaless, per tant a nivell de la base de dades I'estructura
dels documents d’una col-leccié determinada no esta prefixada, tot i que 'ODM (Object Data Mapping)
utilitzat, Mongoose (65), permet definir I'schema de les col-leccions.

Per tant és necessari aclarir alguns detalls del diagrama:

e Algunes de les entitats definides (les marcades amb un asterisc) no existeixen com a
col-leccions de documents independents. Algunes d’aquestes entitats (TicketStatuses,
Comments, Attachments) sén documents niats, mentre que n’hi ha d’altres (Users, Managers i
Admins) que son subclasses’.

* En Mongo no existeix el concepte de claus foranes, tot i qué s’han indicat en el diagrama per
fer-lo més entenedor. La implementaci6 de les relacions entre documents també és
radicalment diferent que en les bases de dades relacionals, existint diverses formes
d'implementar-les en funcié de les circumstancies. Per tant, hi ha algunes relacions que
només s’han definit en un dels costats de la relacié i en d’altres en els dos, en funci6é de
diversos condicionants. Finalment, com ja s’ha mencionat, algunes de les entitats
relacionades no existeixen com a documents independents, siné que sén documents niats. En
general, el criteri seguit per decidir si per a un determinat tipus d’entitat es definiria una
col-leccié de documents o s’utilitzarien documents niats és si la existéncia del document per si
sol té sentit. En aquest cas com a norma general (en funcié del cas poden existir
condicionants addicionals) s’utilitza una col-lecci6 de documents independents. En cas
contrari s'utilitzen estructures niades. Un clar exemple per il-lustrar aquest fet sén els
comentaris dels tiquets, la existencia dels quals no té sentit per si sola, només si estan
vinculats a un tiquet.

* Un altre punt que cal aclarir és el tipus de dades del camp _id de la col-lecci6 tickets. En la
resta de col-leccions els id son del tipus Objectld, una cadena hexadecimal de 24 caracters,
perd en aquest cas és simplement un String. Els valors per al camp es generen amb una
libreria anomenada shortid (66), que genera identificadors Unics no sequiencials molt més
curts i facils de recordar o teclejar. L’eleccio d’aquest tipus d’identificador en comptes dels que
genera Mongo per defecte és per usabilitat, perque els identificadors no només s’utilitzen
internament en Il'aplicacid, siné que en aquest cas també es mostren als usuaris com a
identificador Unic de cada incidéncia.

2.2 Comunicacié amb el servidor

Les aplicacions web es comuniquen amb la APl REST utilitzant AJAX. La API és stateless, per tant
son les aplicacions web les encarregades de mantenir 'estat.

S’han implementat diversos mecanismes per minimitzar al maxim el volum de dades transmeses entre
les aplicacions web i la API per tal d’optimitzar els recursos del servidor i millorar I'experiéncia dels
usuaris. De la banda del servidor, les respostes de la APl estan minimitzades i les respostes utilitzen
compressido HTTP (gzip). A més, la API utilitza Redis com a mecanisme de cache (sobretot en
questions referents a l'autenticacio i autoritzacié) per minimitzar I'accés a la base de dades i millorar el
temps de resposta. Les peticions a la APl que retornen multiples entitats estan totes paginades per
defecte per evitar transferir informacié innecessaria. Per la banda de les aplicacions clients, aquestes
emmagatzemen les dades rebudes (sén cachejades) i les conserven en memoria o en la
sessionStorage, i només les recarreguen en determinades circumstancies, i per actualitzar les entitats
en la APl sempre que es possible es realitzen actualitzacions parcials (PATCH) només amb els
atributs que han canviat en comptes de actualitzacions completes (PUT).

® Aquest polimorfisme dels documents a partir d’un atribut discriminador és una funcionalitat aportada
per 'ODM, ja que Mongo és schemaless.
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Alguns dels recursos que exposa la APl requereixen autenticacié i determinats privilegis.
L’autenticacio esta implementada mitjangant JSON web tokens (59). En el moment en el que l'usuari
s’identifica en les aplicacions client, aquestes realitzen una peticié a la API per obtenir el token. Si les
credencials sén correctes la APl retorna un foken a l'aplicacid, que aquesta adjuntara en les
capcaleres HTTP de les seglents peticions. Per evitar accessos continuats a la base de dades i
costoses operacions criptografiques per descodificar els fokens en cada peticid, un cop la APl emet un
token el desa temporalment durant el temps de vida d’aquest en Redis, un key-value Store en
memoria, de forma que el procés d’autoritzacié no requereix cap accés a la base de dades.

Degut al fet que els tokens sén temporals, és a dir, que tenen un periode de validesa determinat, les
aplicacions client tenen la responsabilitat de controlar el temps restant de vida del token i renovar-lo
automaticament abans que expiri per evitar que I'usuari es tingui que identificar de nou.

CLIENT APP DB (MONGO) CACHE (REDIS)
0 1 l l
] ]
| |
] ]
1: Login (user + pass) ' |
|
2: Verify 1
> i
|
3: User data & privileges '
< ]
|
]
—L
1
|
|
4: Token generation :
¢ |
5: Cache i
i >
1
6: Token response i
|
]
1
]
|
]
1
]
i
7: Another request with eEth i
o 8: Verify !
T -
|
|
1
9: Response !
|
T I : T
|
]
|
1

Figura 5 - Diagrama de sequeéncia procés autenticacié

2.3 Estructura dels continguts

S’ha dissenyat la navegacio de les aplicacions per tal que aquesta resulti el més simple possible, amb
elements com mendus i d’altres que permeten a I'usuari accedir a qualsevol de les funcionalitats en el
menor niumero de passos entremitjos (maxim 3).
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Figura 7 - Diagrama navegaci6 Dashboard
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3. Disseny grafic i interficies

3.1 Estils

Les dues aplicacions web que formen el sistema tenen una linia grafica diferenciada, especialment pel
que fa al layout, perqué estan orientades a publics i tasques i objectius diferents, tot i qué soén

consistents en I'is de paletes de colors, tipografies, logotips i elements de la Ul.

@ rgens Tickets
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#  Toes  Gestbdetckes JaNe]

Tiquets per data

Figura 8 - Dashboard: stats Figura 9 - Dashboard: Ticket detail

com et podem ajudar?

random¢{

rate v Grear
aine

» & Anxius adjunts

Figura 10 - Helpdesk: home Figura 11 - Helpdesk: Tickets list

No s’ha considerat necessari desenvolupar un nou logotip per a I'aplicacio, perqué com s’ha comentat
amb anterioritat, el sistema d’'una banda s’utilitzara com a component de suport als usuaris d’'un servei
que s’esta desenvolupant en paral-lel, i a part, s’alliberara com a un projecte de codi lliure. En el
moment que s’alliberi el sistema, no es fara a nivell personal, siné sota la marca del servei que s’esta

desenvolupant, junt amb d’altres components i subsistemes que el composen.
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S’ha considerat adequat utilitzar el mateix logotip o variacions d’aquest en tots els projectes de codi

lliure derivats del servei per tal de crear imatge de marca.

En qualsevol cas el logotip de I'aplicacié no és un element important, perqué els usuaris/empreses
que decideixin utilitzar el sistema per a oferir el servei d’atencioé als seus usuaris o clients substituiran

el logotip per defecte per el seu propi.

Taronja Cyan Fucsia Vermell
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Opcio Fons

El logotip ha estat dissenyat per Boudy de Geer, un altre dels components de I'equip amb qui estic

Figura 12 - Logotip aplicacions

desenvolupant el servei del CMS, i s'utilitza amb la seva autoritzacio.

S’ha optat per una paleta de grisos com a base pel fet que les aplicacions estan pensades per ser
explotades per tercers, integrant-les en els seus webs. Per tant, una paleta neutra s’ha considerat que
era la opci6 més adequada. El dashboard utilitza algunes varietats més fosques per a alguns
elements de la interficie, com ara la capgalera, el peu i la barra de navegacié per diferenciar els
elements de la Ul de I'area de treball.

La resta de colors utilitzats venen determinats per el tema de la llibreria de CSS utilitzada (Twitter
Bootstrap (67). El tema s’anomena Kaleidoscope (68), i ha estat desenvolupat per I'autor del projecte,

al marge d’aquest. L’Us d’aquests colors és en funcié de la seva carrega semantica, aixi:
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® #30B5ES5: utilitzat per als enllagos i per a indicar que una determinada accié és la primaria.

. #7EB641: utilitzat per a indicar éxit, per exemple quan una accié s’ha completat
adequadament.

« ® #FE7600: indica una adverténcia a I'usuari sobre algun fet que requereix atencio.

« @ #FF2417: indica perill, per exemple quan alguna accié pot tenir efectes negatius (per
exemple I'eliminacié d’algun element).

En general no s’han utilitzat imatges en les aplicacions amb I'objectiu d’obtenir una interficie el més
plana i minimalista possible. Només se n’ha utilitzat una en la capcgalera del helpdesk i una altra com a
fons de les vistes d’autenticacié del dashboard. En els dos casos son imatges for¢a neutres, i els
usuaris que decideixin integrar el sistema en els seus webs les poden canviar facilment per
adaptar-ho a la seva imatge corporativa. Les dues imatges s’han obtingut en el lloc web
Negativespace (69) sota una llicéncia CCO (70).

Les tipografies utilitzades sén com en el cas dels colors les que determina el tema. Aquestes son:

* Armata, creada per Viktoriya Grabowska, i distribuida sota una llicéncia SIL Open Font
License, 1.1 (71), és utilitzada per als titols.

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVXYZ
abcdefghijklmnopgrstuvxyz
1234567890-=_+<>2?2/.,:"

. ’ -

Figura 13 - Font Armata

* Open Sans, creada per Steve Matteson, i distribuida ota una llicencia Apache License,
version 2.0 (72), utilitzada en la resta de casos.

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVXYZ
abcdefghijklmnopqgrstuvxyz
1234567890-=_+<>7?2/.,:."

LI

Figura 14 - Font Open Sans

Les aplicacions carreguen aquestes tipografies a través del servei Google Fonts (73).
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La llibreria de icones utilitzada és Font Awesome (74), disponible sota una llicéncia SIL OFL 1.1.

3.2 Usabilitat/UX

La usabilitat és un dels factors fonamentals que s’han pres en compte durant el procés de disseny i
desenvolupament del sistema, i s’han dissenyat tots els processos centrats en l'usuari. S’han tingut en
compte els principis descrits en diverses obres, com 10 Usability Heuristics for User Interface Design
de Jakob Nielsen (75), Principles for Usable Design (76), o0 Don't Make Me Think de Steve Krug (77).

Les aplicacions soén responsive, i per a les diverses resolucions de pantalla s’ha adaptat no només els
layouts, sin6 també el disseny i funcionament d’altres elements, com la mida de determinats botons,
que s’ha incrementat per facilitar-ne I'is en dispositius mobils, o la presentacié i comportament dels

menus.

D’una forma resumida, els principis generals aplicats han estat:

* Consistencia i estandards: la consistéencia ha estat un dels factors principals que han
determinat el disseny de cada una de les seccions i processos. Un dels motius pel qual s’ha
decidit utilitzar Bootstrap com llibreria per a la Ul i els widgets és el fet que és una llibreria
ampliament utilitzada, i per tant els usuaris estan familiaritzats amb els seus components.

* Rellevancia i valor: en tot moment només es mostra la informacioé i les eines relacionades amb
la tasca qué s’esta desenvolupant. S’ha optat per un disseny minimalista, no només a nivell
visual, sin6 també en quan a funcionalitats, implementant només les que aporten valor a
'usuari.

e Visibilitat del sistema: tot i quée les aplicacions estan estructurades com a Single Page
Applications, cada vista disposa d’'una URL Unica. Addicionalment es mostra en tot moment
(en la versié d’escriptori, en mobils no) uns breadcrumbs, i en els menus sempre esta
destacada la seccié en la que es troba l'usuari. Sempre que es produeix una comunicacié
amb el servidor, les aplicacions mostren un indicador de progrés per tal que els usuaris
percebin que el procés s’esta duent a terme, i que I'aplicacié no s’ha congelat.

e Simplicitat, visibilitat i auto-evidéncia: El disseny i els processos s’han simplificat, eliminant
qualsevol element superflu. L’accés a les opcions principals de I'aplicacié sén visibles en tot
moment i les opcions secundaries estan només a un click. Totes les vistes i formularis s’han
dissenyat de forma que el seu objectiu i funcionament sigui evident, sense necessitat de
documentacié addicional, tot i que en els processos que poden resultar més complexos o
poden tenir un funcionament menys evident s’han afegit petits blocs informatius.

* Feedback: totes les accions que impliquen una interaccié amb el servidor sempre donen lloc a
una notificacié per indicar I'éxit de la operacio, o si ha fallat, els motius de I'error. Tots els
formularis es validen per duplicat, en local i en el servidor. Si qualsevol de les validacions

genera un error, el camp corresponent del formulari es destaca i és mostra el motiu de I'error.

42/103



Aplicacié web HelpDesk | Master universitari en Aplicacions Multimédia | Josep Ramon Camps Lladé

Estructura: Els continguts de les aplicacions estan clarament estructurats en diverses
seccions (knowledge base, tiquets, perfil, etc.)

Ajuda i documentacié: Tot i que s’ha procurat dissenyar tots els processos i interaccions per
tal que siguin completament evidents, en algunes circumstancies s’ha optat per afegir textos
d’ajuda addicionals per tal d’aclarir aspectes que puguin no resultar obvis.

Forgiveness i error prevention: totes les accions potencialment destructives (per exemple
eliminar algun element) visualment son diferents, en vermell per indicar que l'acci6 es
potencialment perillosa. Un cop els usuaris premen aquests botons sempre es mostra un
dialeg de confirmaci6 abans d’executar la tasca.

Reduccié de la carrega de memoria: s’ha procurat reduir al minim els elements de la interficie
i els formularis, eliminant tot el que no sigui imprescindible. Aixi, en els editors wysiwyg només
es mostren les opcions necessaries en cada cas (per exemple, per a I'edicié dels continguts
dels articles les opcions disponibles sén molt més nombroses que per a l'edicio de la
descripcié de les categories). En formularis complexos amb molts camps, s’ha optat per

agrupar els camps en grups, i ocultar tots els grups secundaris utilitzant acordions.
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4. Llenguatges de programacio6 i APIs utilitzades
4.1 API

La API s’ha desenvolupat en Javascript, sobre Nodejs i utilitzant Mongo i Redis com a base de dades.
Aquesta eleccid6 és deguda principalment al fet que la meva experiéncia anterior en el
desenvolupament backend era basicament amb PHP/MySQL, i es va considerar que utilitzar un stack
alternatiu podria resultar motivant i enriquidor. Tot i aixi, tenint en compte que la durada del projecte és
limitada es va optar per Javascript en comptes d’altres altres alternatives com Python o Ruby per
I'experiéncia previa amb el llenguatge en el desenvolupament frontend, i perque s’havia previst que el
sistema inclogués un sistema de xat en temps real, basat en websockets, i la quantitat de llibreries
madures i documentacié per implementar aquesta funcionalitat era més extensa. A més, el fet

d'utilitzar Javascript en el servidor permetia reutilitzar components el les aplicacions client.

L’Us de bases de dades no relacionals ha estat també ha estat motivat principalment per I'experiéncia
anterior amb bases de dades d’altres tipus, i per tant el desig d’experimentar amb noves tecnologies.
Es van explorar altres alternatives, com Cassandra (78) (79) o, CouchDB (80) (81), pero finalment es
va optar per Mongo i Redis perque hi havia més documentacid i llibreries per a Node disponibles.

L’aplicacié esta implementada utilitzant una framwework anomenada Express (50). Hi ha un gran
nombre de frameworks alternatives, com Meteor (82), Hapi (83) o Sails.js (84), pero es va optar per
Express perqué aquesta esta inspirada en Sinatra (85), una framework per a Ruby amb la que havia
experimentat amb anterioritat, i que destaca pel seu minimalisme i elegancia. A més, Express és
provablement la frameework per a Node més popular, i per tant hi ha disponible una gran quantitat de

documentacio6 i plugins. Algun dels plugins utilitzats sén express-jwt (86) o express-paginate (87).

Per a I'accés i manipulacié de les dades emmagatzemades en Mongo s’ha utilitzat Mongoose (65),
'ODM (Object Document Mapper) estandard de facto en Node, junt amb diversos plugins com
mongoose-deep-populate (88), mongoose-deleted (89), mongoose-paginate (90) o mongoose-time
(91) entre d’altres.

D’altres llibreries rellevants utilitzades en l'aplicacié sén multer (92) per a gestionar les pujades

d’arxius i nodemailer (93) per a 'enviament de correus.

Només s’han mencionat les dependéncies més rellevants. El llistat complert esta en [l'arxiu

package.json del projecte.
Les APlIs i serveis de tercers utilitzats per la API soén:

e Gravatar (94): en el moment en que els usuaris es registren només han d’introduir el nom

d’usuari, la contrasenya i la direccié de correu electronic. Per tal que la seva imatge de perfil
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no estigui buida fins que pugi una imatge, s’utilitza per defecte la imatge que pugui tenir
associada la direccio6 del correu al servei Gravatar. Si el email no esta donat d’alta a Gravatar,
el servei retorna una imatge per defecte.

* Amazon S3 (opcional): la APl permet utilitzar Amazon S3 com a sistema
d’emmagatzemament per als arxius que pugen ells usuaris. Si I'aplicacié esta configurada per
a utilitzar aquest servei, un cop l'usuari ha pujat un arxiu, aquest es mou a Amazon S3
utilitzant la seva API. La implementacié és completament transparent, perqué multer, la
libreria encarregada de la pujada dels arxius, disposa d’un adapter per utilitzar Amazon S3 en
lloc del filesystem.

e Sendgrid (15) (opcional): nodemailer, la llibreria utilitzada per a I'enviament de correus disposa
de diversos transports, 0 mecanismes per a enviar els correus. En la demo, s’ha utilitzat el
servei proporcionat per Sendgrid, un servei d’enviament de correus transaccionals per a
enviar les notificacions. S’han realitzat proves amb diverses configuracions i proveidors de
correu i aquest servei ha estat el més facil de configurar i el que ha ofert un millor rendiment.

Altres serveis provats, com Gmail, han resultat forga problematics en qliestions d’autenticacié.

4.2 Aplicacions client

Les aplicacions estan programades en Coffeescript (95) (96), un llenguatge que es transpila a
javascript, i qué aporta algunes avantatges sobre aquest, com la brevetat, la llegibilitat. Un dels motius
que han condicionat I'eleccié d’aquest llenguatge és que les aplicacions estan desenvolupades sobre
una llibreria anomenada Mosaiqo FrontendAppLib (97) desenvolupada en aquest llenguatge per
l'autor del projecte, que aporta un conjunt de components i patrons per al desenvolupament

d’aplicacions web basades en les frameworks Backbone (98) i Marionnette (99).

Tot i que existeixen un gran nombre de frameworks alternatives com Ember (100), Angular (101) o
React (102) s’ha optat per la solucié basada en Backbone, Marionette i FrontendAppLib per diversos
motius. D’'una banda el fet de tenir experiéncia prévia amb aquestes frameworks agilitza el procés de
desenvolupament. Aquest ha estat un factor important, tenint en compte que per a la API s’han escollit
tecnologies amb les que no es tenia experiéncia prévia. D’'una altra banda, la decisié també ha estat
condicionada pel fet de voler aprofitar la feina previa en el desenvolupament de Mosaiqo
FrontendAppLib, i finalment perqué un dels objectius del projecte és poder integrar el sistema en un
altre projecte en el que estic treballant, per tant, per facilitar la integracié les aplicacions tenen una

arquitectura i estan basades en unes llibreries comunes.

Com que Backbone és una framework molt minimalista en comparacié a altres frameworks com
Ember, s’ha utilitzat un elevat nombre de llibreries addicionals o plugins, com I'anteriorment
mencionada Marionette, que aporta classes base per a implementar diferents tipus de vistes,
Backbone-associations (103) per a les relacions entre models, Backbone.ComputedFields (104) per a

definir atributs virtuals aixi com getters i setters, Backbone.Radio (105) per a la comunicacié entre
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moduls mitjangant el patré PubSub, Backbone.Syphon (106) per a la serialitzacid/deserialitzacié de

formularis, i d'altres.

D’altres llibreries rellevants utilitzades sén:

* jQuery (107): principalment utilitzada per a la manipulacié del DOM, i també per a la
comunicacié amb la API mitajngant XMLHttpRequest (108).

* Handlebars.js (109): logicless templating language utilitzat per definir I'estructura de les vistes,
que permet separar I'estructura i presentacié d’aquestes del comportament.

e 118next (110): utilitzada com a mecanisme d’internacionalitzacié de les aplicacions, permet
separar tots els continguts textuals del codi, movent-los a arxius locales independents, i
gestiona la deteccié de l'idioma i la carrega de I'arxiu amb les traduccions en la llengua
corresponent.

e  Momentjs (111): llibreria per a la manipulacié de dates, permet parsejar, manipular i
mostrar-les dates en diferents formats, amb suport multi idioma.

e C3.js(112): C3 és un wrapper per a la llibreria de generacié de grafiques D3 (113), i qué facilita

la creaci6 de grafiques interactives amb aquesta llibreria.

La capa de presentacié s’ha implementat utilitzant Stylus (114) (115), un metallenguatge que es
transpila a CSS, que ofereix variables, funcions i d'altres avantatges, com una sintaxi més compacta o
heréncia i d’altres mecanismes per a reutilitzar codi.

També s’ha utilitzat Autoprefixer (116), un potprocessador de CSS que automaticament afegeix els

vendor prefixes (117) necessaris per garantir la compatibilitat amb els diferents navegadors.

D’altres llibreries rellevants utilitzades en el projecte relacionades amb la capa de presentacié son
Kaleidoscope (68), un tema per a Twitter Bootstrap (67), de l'autor del projecte, i la llibreria d’icones

Font Awesome (74).

El llistat de dependéncies i llibreries utilitzades per les aplicacions és forga més extens. El llistat
complert esta en I'arxiu package.json del projecte.

Totes les llibreries, frameworks i d’altres dependencies tenen llicéncies lliberals, tipus MIT, Apache i
similars, i s’han evitat les llicencies tipus copyleft, perqué aquestes haurien condicionat la llicéncia dels
components del projecte.

4.3 Altres eines i serveis emprats

Una llibreria que s’ha utilitzat extensivament tant en la APl com en les aplicacions client és
underscore.js (118), una llibreria que proporciona un nombre elevat de helpers de tot tipus, com ara
iteradors, manipuladors d’objectes, function binding, testeig de tipus de dades i altres.
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Per als tests automatitzats, tant de la API com les aplicacions client, s’han utilitzat diverses llibreries.
Les més importants son la testing framework Mocha (119), la BDD/TDD assertion library Chai (120) i

Sinon.js (121), una llibreria que proporciona test spies, stubs i mocks per als tests.

Tot i que els tests s’han executat principalment en local, en la maquina utilitzada per al
desenvolupament, en el cas de la API també s’han executat en Travis CI (14), un sistema d’integracié
continua, en determinats moments.

El repositori de Github es va configurar de forma que cada cop que es realitzi un un push al repositori
del projecte, Github notifiqui a Travis, mitjangant un webhook, que hi han hagut canvis i qué executi

tots els tests definits en el projecte.

En els tres projectes s’han automatitzat totes les tasques possibles (build, execucié de tests,
monitoritzacié d’arxius, arrancada de serveis, etc.) utilitzant un task runner anomenat Grunt (10). De
les tasques definides en els tres projectes caldria destacar 'anomenada dev. Aquesta tasca, que ha
resultat vital en el procés de desenvolupament i ha permés estalviar molt de temps realitza les

seglents tasques:

* Aplicacions client:

o Genera els arxius HTML a partir de templates.

o Transplila els arxius Stylus a CSS.

o Realitza el build dels scripts (linting del codi, transpilacié coffeescript a javascript,
resolucié de dependéncies, concatenacid, minimitzacié i generacié de source maps)

o Optimitza automaticament les imatges del projecte.

o Monitoritza els arxius que componen el projecte, de forma que quan algun canvia
automaticament s’executen les tasques necessaries.

o Arrenca un servidor web, que a més injecta automaticament un script a les pagines de
forma que quan qualsevol arxiu font canvia els navegadors el recarreguen
automaticament, i que permet sincronitzar la navegacié i els esdeveniments entre
diversos navegadors i dispositius diferents.

* APL

o Arrenca els serveis Mongo i Redis

o Configura determinades variables d’entorn

o Arrenca l'aplicacio

o Monitoritza els arxius que componen l'aplicacio, i cada cop que es detecta un canvi
automaticament valida la sintaxi i I'estil dels arxius, reinicia I'aplicacio i executa els

tests.
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L 4

Capitol 4: Implementacio

1. Requisits d'instal-lacié

Les aplicacions dels usuaris i els administradors no tenen cap requisit especial d’instal-lacié per al seu
us. Només requereixen un servidor web, qualsevol és valid. Els projectes n’inclouen un basat en node
qué és adequat per al desenvolupament i proves, perd per a posar les aplicacions en produccio és

recomanable utilitzar un servidor web normal, com ara Nginx o Apache.
En principi no sén necessaris cap tipus de coneixements o formacié especifica.

Per tal d’editar el codi per modificar-ne el comportament o I'aspecte visual és necessari instal-lar node

previament en el sistema (durant el desenvolupament s’ha utilitzat la versié 4.2.1).

Soén necessaris uns coneixements relativament avancgats de javascript, Coffeescript i certa familiaritat
amb la framework Backbone, aixi com comoditat amb I'is de la linia de comandes del sistema (és
recomanable I'is d’'un sistema tipus Unix, com ara Linux o OSX, tot i qué en principi també es pot

utilitzar Windows) per tal de compilar les aplicacions.
La API és el component més complex del sistema i té més requisits d’instal-lacio:

Node: durant el desenvolupament del projecte s’ha utilitzat la versié 4.2.1. Actualment I'Gltima versio
estable és la 5.3.0, perd no alguna de les dependéncies de 'aplicacié no és compatible amb la branca
5.x, per tant és recomanable utilitzar-ne una de la branca 4.2.x, qué en aquest moment esta
etiquetada com LTS (long term support) (122).

Mongo i Redis: la API requereix Mongo i Redis per emmagatzemar les dades de forma persistent i
com a mecanisme de cache. Aquests serveis poden estar instal-lats en el mateix sistema en el que
s’executa la APl o en un altre (també és pot utilitzar un proveidor extern, com ara Mongolab (51) o
Redislabs (123)).

Servidor web: tot i qué l'aplicacid no requereix cap servidor web perqué n’implementa un, no és
aconsellable exposar directament aquest servidor en un entorn de produccio, i es recomana utilitzar
un servidor web davant de la aplicacio per motius de seguretat i rendiment, com Nginx, actuant com a
proxy invers.

L’API envia notificacions per correu electronic als usuaris davant determinats esdeveniments. Tot i
qué es pot utilitzar un compte de correu electronic de qualsevol proveidor, en produccié és convenient
utilitzar un servei extern especialitzat en I'enviament de correus transaccionals. L'aplicacié ofereix
suport per a un servei anomenat Sendgrid (15), tot i qué la llibreria per enviar els correus suporta altres
proveidors (en aquest cas seria necessari instal-lar un adaptador addicional).

Per a les pujades d’arxius és necessari disposar d'un directori amb permisos d’escriptura en el
servidor on s’executi la API. Per motius d’escalabilitat, en un entorn de produccié pot resultar
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convenient utilitzar un servei d’emmagatzemament massiu com Amazon S3, tot i qué és

completament opcional.
Son necessaris uns minims coneixements d’administracié de servidors per a posar la API en

producci6 de forma optima a nivell de rendiment i seguretat, pel fet qué hi ha diversos components a

instal-lar, i existeixen diverses formes de configurar I'aplicacié en node darrera d’'un servidor web.
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2. Instruccions d'instal-lacio

2.1 API

Per instal-lar la API és necessari instal-lar i tenir funcionant els prerequisits de la aplicaci6. Aquests
requisits son Node, concretament la versio 4.2.x, actualment etiquetada com LTS, i el seu gestor de

paquets NPM, Mongo i Redis.

El procediment d’instal-lacié varia d’'un sistema operatiu a un altre. En tots els casos les aplicacions
estan disponibles per a ser descarregades com a binari i en forma de codi font, i també estan

disponibles en els repositoris dels gestors de paquets com APT, Yum o Brew.

En el cas de Node, els binaris es poden descarregar a través de I'apartat de descarregues del lloc del
projecte (124), on també existeix una pagina amb instruccions per a la instal-laci6 amb gestors de

paquets (125).

Els binaris de Mongo es poden descarregar de la pagina de descarregues del projecte (126), que
també disposa d’un apartat amb instruccions detallades per a la seva instal-lacié a partir del codi font

o mitjangant gestors de paquets (127).

Redis només ofereix descarregues en forma de codi font a través de la seva pagina oficial de

descarregues (128), tot i que també esta disponible a través de la majoria de gestors de paquets.

Un cop instal-lades aquestes dependéncies, és necessari instal-lar les llibreries que requereix
'aplicacié6 executant npm install en el directori arrel del projecte. Totes les dependéncies
s’instal-len en el directori node_modules del projecte. Una de les dependéncies, Grunt, s’utilitza per a
executar diferents tasques relacionades amb el projecte i pot resultar més comode instal-lar-lo
globalment en el sistema per no haver de introduir la ruta complerta a I'executable cada vegada que

sigui necessari executar una tasca. Per a instal-lar Grunt globalment és necessari executar:

$ npm install grunt -g

A continuacié s’ha de definir els parametres de configuracié de la API. En I'arrel del projecte hi ha un
arxiu anomenat env.json amb la configuracié per defecte de I'aplicacié. Aquest arxiu no s’hauria
d’editar, sin6 que s’ha de crear un nou arxiu en el mateix directori anomenat env.json, i redefinir

només els parametres que es desitgi sobreescriure.

Aquests parametres son:
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serverPort: aquesta directiva determina el port en el que estara disponible la API
jwtSecret: clau criptografica utilitzada per a signar els fokens utilitzats en I'autenticacié. Pot
ser una cadena aleatoria.

cryptKey: clau criptografica utilitzada per a encriptar i desencriptar determinades dades, per
exemple algunes dades emmagatzemades temporalment a Redis.

redis: parametres de connexié a Redis. Per defecte la API es connecta intenta connectar-se
a una instancia de Redis executant-se en la mateixa maquina que la API, en el port per
defecte, sense utilitzar autenticacio, i utilitzant la base de dades per defecte. Tots els

parametres es poden sobreescriure. Per exemple:

{
“redis”: {
"host": "localhost",
"port": 6379,
“db”: 4,
“password”: “w9f376lefedd5H/SES&BTERTGgkfduy475t”
}
}

mongo: Aquest node defineix els parametres de connexié a Mongo, com ara el host, el port i
els parametres d’autenticacié. En l'arxiu de configuracié hi ha definits dos entorns, el per
defecte i un per als tests, de forma que durant els tests les dades reals no siguin alterades.

mail: 'enviament de correus en la API utilitza la llibreria nodemailer (93). Aquesta llibreria
implementa diferents mecanismes o estratégies per enviar els correus que es poden definir en
l'arxiu de configuracio. Per a I'enviament utilitzant una connexié a un servidor de SMT, la

configuracié hauria de ser similar a la seglient:

{
"mail": {
"host": "localhost",
"port": 25,
"auth": {
"user": "username",
"pass": "password"
Y
"sender": "Some name <sender@gmail.com"
}
}

La directiva sender determina 'origen dels correus enviats per la API.

En les proves realitzades, la configuracié d’alguns proveidors de correu com Gmail o iCloud
ha resultat forga problematica, i la solucié més senzilla i que ha donat millors resultats ha estat
utilitzar un servei especialitzat per a I'enviament de correus transaccionals anomenat

Sendgrid. En aquest cas, la configuracié hauria de ser similar a la seguent:
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{
"mail": {
"service": "sendgrid",
"auth": {
"api key": "your api key"
I
"sender": "Some name <sender@gmail.com"
}

sites: aquesta directiva permet definir les url de les aplicacions dels administradors i els
usuaris. Aquestes url s’utilitzen en els enllagos qué contenen alguns dels correus que envia
I'aplicacié davant determinats esdeveniments (per exemple quan un usuari es registra).

uploads: conté la configuracié per a la pujada d’arxius. Les pujades es poden allotjar en el
mateix servidor de la APl o a Amazon S3 (recomanable en produccid). Per allotjar els arxius

en el servidor de la API la configuracio hauria de ser similar a la seglent:

{
“uploads”: {
"mode": "local",
"dest": "/path/to/the/upload/dir",
"host": "localhost:9999",
"path": "uploads",
"host": null
}
}
on:

- dest: directori on s’emmagatzemaran els arxius.

- host: host a partir del qual es serviran els arxius. En produccié no es recomanable servir els
arxius directament des de la API. Es millor servir-los directament des de Nginx o Apache.
Durant el desenvolupament, la API pot servir els arxius establint com a null la directiva. En
aquest cas, els arxius estaran disponibles en la ruta definida en la directiva path.

- path: ruta a partir d'on es serviran els arxius.

Amb la configuracié anterior, un arxiu pujat al servidor whatever.jog estara disponible a

http://localhost:9999/uploads/whatever.jpg.

52/103



Aplicacié web HelpDesk | Master universitari en Aplicacions Multimédia | Josep Ramon Camps Lladé

Per a allotjar els arxius a Amazon S3, la configuraci6 hauria de similar a la seglent:

{
"uploads": {
"mode" : "s3",
"path": "uploads",
"host": "your-bucket.s3.amazonaws.com",
"bucket": "the-bucket-name",
"region": "eu-central-1"
I
"s3": {
"accessKey": "your-S3-accessKey",
"accessKeyId": "your-S3-accessKeyId"
}
}
on:

- uploads.path: 'directori' per als arxius.

- uploads.host: host utilitzat per recuperar els arxius. El valor ha de ser del tipus
your-bucket.3.amazonaws.com o] un domini personalitzat com ara
files.yourdomain.com (en aquest cas és necessari configurar un registre DNS que apunti
a AWS) (129).

- uploads.bucket: S3 bucket en el que s’emmagatzemaran les pujades.

- s3.accessKey: S3 access key

- s3.accessKeyId: S3 access key id

- uploads.region: Regié AWS on estan allotjats els buckets.
Les directives bucket, region i host estan definides dins del node uploads en comptes
del node s3 per tal qué es puguin utilitzar diferents buckets i configuracions per a diferents

tasques.

Un cop configurada I'aplicacié és necessari carregar les dades inicials i crear un usuari de tipus

administrador.

Per a carregar les dades és necessari executar en el directori on esta l'aplicacié la seguent

comanda:

$ grunt setup

Per a crear 'administrador cal executar:

$ node ./util/createUser.js

i seguir les instruccions que I'script va proporcionant.
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Amb I'aplicacié configurada i les dades carregades es pot arrencar I'aplicacié executant:

$ npm start

La APl també pot ser arrancada en mode desenvolupament. Quan funciona en aquestes
condicions, els arxius de I'aplicaci6 estan monitoritzats, i quan es produeix qualsevol canvi
automaticament s’executen els tests unitaris i es reinicia I'aplicacié. Per iniciar la APl en mode

desenvolupament cal executar:

2.2 Aplicacions web (usuaris i administradors)

Les aplicacions web dels usuaris i els administradors, un com compilades, no requereixen cap tipus

d’instal-lacio especial, només cal publicar-les a un directori accessible d’un servidor web.

La url de la API i l'idioma de les aplicacions es pot personalitzar editant els arxius index.html de cada
aplicacio.

Per canviar 'idioma només cal editar I'atribut 1ang de I'etiqueta html. Els valors acceptats sén ca per
al catala, es per al castella i en per I'anglés. Si el valor és un altre o no s’especifica, les aplicacions per
defecte es mostraran en anglés.

Per modificar la url de la API cal editar la variable de javascript MOSAIQO_API_ROOT_URL de l'arxiu.

La url ha de ser absoluta i ha d’incloure el protocol, per exemple http://localhost/api.

Qualsevol altre canvi o parametritzacié de les aplicacions requereix recompilar-les.

Per compilar les aplicacions primer és necessari instal-lar les dependéncies. Amb node i npm

préviament instal-lats, cal executar:

$ npm install

Alguna de les dependeéncies tenen prerequisits, llibreries i executables que han d’estar instal-lats al
sistema. Algunes d’aquestes dependéncies venen preinstal-lades en determinats sistemes operatius
perd en d’altres és necessaria una instal-laci6. Per exemple, en Ubuntu 14.04.3 LTS les seguents

llibreries s’han hagut d’instal-lar:
* imagemagick

* libpng-dev
* optipng
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Un cop instal-lades, cal crear un arxiu de configuracio a I'arrel del projecte anomenat env.json amb la
url de la API:

{
"api": {
"rootURL": "http://192.168.1.10:8000/api"
}

En aquest arxiu també és pot definir I'idioma de I'aplicacid, per exemple:

"lang": "ca

Els enllagcos que apareixen en el peu de les aplicacions es poden personalitzar afegint a I'arxiu un bloc

com el seguent:

{
"footer": [
{ "text": "About us", "url": "http://whatever.com/about" },
{ "text": "Legal", "url": "http://whatever.com/legal" },
{ "text": "contact", "url": "contact.html" }
]
}

Un cop definida la configuracid, per compilar les aplicacions només cal executar grunt en l'arrel del

projecte.

Hi ha definida una tasca per al desenvolupament, que es pot invocar executant grunt dev, que
monitoritza els arxius de l'aplicacié i la recompila quan es produeix qualsevol canvi. Aquesta tasca
també arrenca un servidor HTTP que injecta en les pagines un script que actualitza automaticament el
navegador quan es produeix un canvi en el codi. Els arxius generats per aquesta tasca no son
adequats per a produccio, perqué els arxius resultants no estan minimitzats, i incorporen source

maps, directives i codi addicional per facilitar la depuracié.
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Capitol 5: Demostracioé

1. Instruccions d'us

S’ha configurat un servidor de proves amb una demo del sistema per tal de facilitar-ne I'avaluacio.

Les url sén:

* Aplicacio dels usuaris: http://helpdesk.mosaiqo.me

* Aplicaci6 dels administradors i agents: http://dashboard.mosaiqo.me/

L'accés a la aplicacié dels administradors és restringida als usuaris registrats. S'ha creat un

administrador i diversos gestors de prova. Les dades d’accés sén:

e user: admin, password: adminl234
* user: agentl, password: agent1234
* user: agent2, password: agent1234

* user: agent3, password: agent1234

La aplicacié dels usuaris té alguns apartats d’accés restringit, com la creacio de tiquets. Hi ha donats

d’alta uns quants usuaris amb diversos tiquets cada un:

e user:userl, password: user1234
* user: user2, password: user1234
e user: user3, password: user1234
e user: user4, password: user1234
* user: user5, password: user1234
* user: useré6, password: user1234
e user:user7, password: user1234

e user: user8, password: user1234

Les aplicacions accedeixen a la API en la url https://mosaiqo.me/api

També s'hi pot accedir utilitzant cURL (130) (131) o qualsevol client REST (com POSTMAN (13)). La
documentacié de la major part de les peticions acceptades per la APl esta disponible a
http://josepramon.github.io/tfm-api/apidoc

En el directori doc del codi font del la API hi ha un directori anomenat api-postman-conf, amb
arxius de configuracio per aquest client REST amb totes les peticions a la API preconfigurades per

testejar-ne el funcionament.
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El funcionament de les aplicacions és prou senzill i intuitiu, i en alguns casos realment no fa falta cap
mena d’instruccions, pero a continuacié es descriuen els passos de les activitats principals qué s’hi

poden realitzar.

1.1 Aplicacié dels usuaris

1.1.1 Knowledge base:

Al accedir a I'aplicaci6 es mostra un llistat de les categories d’articles d’ajuda, mostrant per a cada una
els ultims articles publicats (i/o els articles als que els administradors els hagin assignat més pes), un

navol d’etiquetes dels articles i un cercador.

Un cop s’accedeix al llistat d’articles d’una categoria (o al llistat de resultats d’'una cerca) articles
apareixen paginats. No hi ha cap mecanisme de paginacié explicit, a mesura que l'usuari va fent scroll

es van carregant més articles automaticament.

Per tornar enrere és poden utilitzar els botons estandard de navegacid (endavant/enrere) del

navegador, punxar en qualsevol part els breadcrumbs o algun dels enllagos del menu principal.

1.1.2 Registre/dades d’usuari:

Per a accedir a l'apartat dels tiquets, és necessari identificar-se en l'aplicacié. En la part superior
d’aquesta hi ha els enllagos per iniciar sessio i crear un compte nou.

Durant el registre només es sol-licita a 'usuari les dades imprescindibles (nom d’usuari, contrasenya i
direccioé de correu electronic). Un cop completat el formulari I'aplicacié enviara a l'usuari un correu

amb un enllag per activar el compte.

Un cop identificat, 'usuari pot editar les seves dades accedint al seu perfil punxant al seu nom d’usuari
en la part superior de 'aplicacio. Per defecte, la AP| assigna a l'usuari com a imatge de perfil la imatge
vinculada al correu electronic en el servei Gravatar (94) (132), i si la direccié de correu no esta
vinculada al servei una per defecte. A través de I'aplicacid, I'usuari pot pujar una nova imatge per
utilitzar en comptes de la provinent de Gravatar. Per pujar una imatge nova cal punxar en el camp

corresponent o arrossegar-hi a sobre I'arxiu.

1.1.3 Tickets:

Quan l'usuari accedeix a I'apartat dels tiquets se li mostra inicialment un llistat amb els tiquets en

procés de resolucio i un formulari per crear-ne un de nou. El llistat apareix paginat en cas d’haver

molts tiquets, i 'usuari pot ordenar el llistat clickant en les capcaleres de la taula. En la part superior
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del llistat hi ha un menu per passar al llistat de tiquets tancats (resolts).

També pot cercar un tiquet concret a partir del seu codi identificador o pel text qué conté aquest.

Per crear un nou tiquets l'usuari ha d’emplenar com a minim els camps titol i descripcio. El
desplegable de la categoria també és obligatori perd només es mostra si en el sistema hi ha donades
d’alta més d’'una categoria. L'usuari pot adjuntar diversos arxius punxant en el camp corresponent o

arrossegant-los a sobre.

L L] MosaigoCMS XY MosaigoCMS X | josep ramon

€« C M [9 helpdesk.mosaigo.me/#tickets =

com et podem ajudar? €] Knowledge Base

@ Nou tiquet

Tiquets oberts Q Titol
ID Titol Categoria Estat Actualitzat L
Descripcié
41yZDCwS1 ent cés al serv
1yZDCwS Lentitud accés al servei General en 6 dies B I S % @ - %
E1RR8ePrl Import de la factura Facturaci6é fa 12 dies
ncorrecte
Categoria

» & Arxius adjunts

Figura 15 - Tickets: pagina inicial

Un cop creada la incidéncia, l'usuari es redirigit a la vista de detall d’aquesta, on pot afegir nous
comentaris o tancar el tiquet. Per tancar la incidencia l'usuari ha d’introduir un comentari, com ara el

motiu o alguna observacié.

En el detall de la incidéncia es mostra la informacio introduida en el moment de crear-la, els
comentaris que hagin pogut incorporar posteriorment l'usuari i 'agent assignat, i diversos detalls

d’aquesta, com ara la categoria, I'estat, I'agent assignat, les dates d’obertura i ultima actualitzacio, i
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I'historial del tiquet, és a dir, per quins estats a passat, en quin moment, i opcionalment amb
comentaris de qui va canviar I'estat (com ara el motiu).

® ® MosaigoCMS XY MosaigoCMS x | josep ramon |

€& - C M [ helpdesk.mosaigo.me/#tickets/E1RR8ePrl el il =

nosaiqo

2] Knowledge Base

com et podem ajudar?

S| | |4
#  &Tiquets NILLEELN

Import de la factura incorrecte

" E1RRBePrl
Hola, la factura emesa el mes passat no es correspon amb I'import carregat en el compte corrent.
14 desembre 2015 19:58

Hem podeu aclarir qué ha passat?
fa 12 dies

. Facturacié
Salutacions

“ Krispy Kreme

®, Comentaris

Hola, per accedir a les dades bancaries per verificar I'error necessitem que ens
faci arribar signat l'autoritzacié que li adjuntem.

l' I Amb |'autoritzacié signada podrem procedir a verificar l'incidéncia. ° Obert
Krispy Kreme Salutacions
“ pendent
x d'informacié

& PAC2_TFM_CAT.pdf
Informacié adicional
solicitada

° Hola de nou, adjunto el document solicitat ,
“ En procés

Josep Ramon
& PAC2_TFM_CAT.pdf

“ Gracies per fer-nos arribar la informacié tant rapid.

Figura 16 - Tickets - detall ticket obert

En la vista de detall dels tiquets tancats, I'usuari no pot introduir nous comentaris. L’Unica

accid que pot realitzar l'usuari és reobrir la incidéncia. Per a fer-ho a d’introduir el motiu pel

qual reobre el tiquet.
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1.2 Aplicacié dels administradors i agents

1.2.1 Accés/dades usuari:

L’aplicacié dels administradors no disposa d’un formulari de registre. L’administrador es crea en el
moment de configurar I'aplicacioé (tot i qué se’n poden crear de nous posteriorment), i els agents sén
donats d’alta per un dels administradors.

La gestio de les dades del compte i el perfil funciona exactament igual que en 'aplicacié dels usuaris.

1.2.2 Gestié d’agents:

A aquesta seccié només hi poden accedir els administradors. Si un agent hi intenta accedir I'aplicacié
mostrara un error d’autoritzacié. Aqui els administradors poden crear nous agents, editar-ne alguns
detalls i eliminar-los. També hi ha un enllag a I'apartat de gestié de categories del sistema de tiquets,

on 'administrador pot assignar els agents a cada una de les categories.

1.2.3 Knowledge Base:

A aquest apartat hi poden accedir els administradors i els agents. Permet i editar crear articles,
categories i etiquetes.

El procediment normal per crear etiquetes és simplement introduint la paraula desitjada en el camp
etiquetes en el moment de crear o editar un article, perd també es poden crear directament en
'apartat d’etiquetes, tot i qué aquest esta concebut principalment per a la seva gestio, es a dir, per a
editar-les (per exemple per afegir una descripcié o personalitzar la url), o per eliminar-les de cop de

tots els articles que les tinguin assignades.

Tant el llistat d’etiquetes com el de categories mostren el total d’articles assignats. Al punxar al

numero es mostren els articles vinculats.

La secci6 dels articles mostra el llistat, amb una paginacié del tipus infinite scrolling, és a dir, que es
van carregant automaticament nous articles al fer scroll, i un cercador, junt a l'article que esta sent
editat. Des del llistat es poden eliminar i publicar/despublicar directament els articles sense necessitat
de carregar l'article. Tots els parametres dels articles sén prou clars, i els Unics que pot resultar

adequat explicar sén les opcions de publicacié i els parametres avancats.
Quan es crea un article, inicialment, i a no ser que l'autor indiqui el contrari, aquest es crea com a no

publicat, és a dir, no es visible pels usuaris finals. L’autor pot publicar I'article en qualsevol moment, o

pot definir el dia i la hora en la que es publicara automaticament.
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Dins de les opcions avangades hi ha tres camps:

&« C' M [ dashboard.mosaiqo.me/#knowledge-base/posts/5648a9fdff55771f39915a76/edit

Slug (133): Forma part de la url de l'article. El genera automaticament la API al donar d’alta un
nou article (en el moment de crear I'article el camp no esta disponible), i els administradors i
agents el poden canviar posteriorment.

Extracte: L’extracte de l'article és un resum opcional d’aquest. En els llistats d’articles (per
categoria o les cerques, per exemple) normalment es mostra el titol i un fragment (el principi)
del cos dels articles. Si es defineix I'extracte, aquest es mostrara en comptes del fragment de
I'article.

Pes: Serveix per alterar 'ordre dels articles en els llistats. Aquests es mostren en principi per
la data de publicacié. Assignant un pes als articles aquests apareixeran abans que els que no

el tenen assignat.

MosaigoCMS x MosaigoCMS x josep ramon

w Bd =

*X admin

“mosaiqo

& Agents Are you ready for the truth?

# Knowledge Base Articles Are you ready for the truth?

& Tickets
[ Articles |

& Knowledge Base

Q Titol

R AT Are you ready for the truth?

’ C Z © %
Are ?;ou ready for the
truth?

Article

/7~ B I & o @ - X &

=~ E = 8-

Uuummmm, thisis a
tasty burger!

¥ © x

I'm serious as a heart
attac

Blazes Boylan Sandycove
Love loves to love love
Yellow Molly mellow
seedcake

,

Self god truth contradict

Figura 17 - Knowledge base: gestié d'articles

Now that we know who you are, | know who | am. I'm not a mistake! It all
makes sense! In a comic, you know how you can tell who the arch-villain's
going to be? He's the exact opposite of the hero. And most times they're
friends, like you and me! | should've known way back when... You know why,
David? Because of the kids. They called me Mr Glass.

Look, just because | don't be givin' no man a foot massage don't make it right
for Marsellus to throw Antwone into a glass motherfuckin' house, fuckin' up
the way the nigger talks. Motherfucker do that shit to me, he better paralyze
my ass, 'cause I'll kill the motherfucker, know what I'm sayin'?

Normally, both your asses would be dead as fucking fried chicken, but you
happen to pull this shit while I'm in a transitional period so | don't wanna kill
you, | wanna help you. But | can't give you this case, it don't belong to me.
Besides, I've already been through too much shit this morning over this case
to hand it over to your dumb ass.
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1.2.4 Tiquets:

La informacié que es mostra en aquest apartat és diferent en funcié del perfil de I'usuari.

Tant els administradors com els gestors tenen accés a un apartat d’estadistiques generals sobre el
sistema de tiquets. Al passar el cursor per sobre les grafiques (o prémer-hi en el cas de dispositius
tactils) es mostra informacié addicional. En les grafiques que esta indicat, al punxar-hi es mostren més

dades relacionades.

eoce MosaiqoCMS % " MosaigoCMs x\ @ | josep ramon
€« C' i [ dashboard.mosaigo.me/#tickets <ol m =
o . i
“mosaiqo » X admin
. .
& Agents Tickets
8 wowesgessse fll @ s J
@ Tickets @
Tiquets per data
4 .
35 \
3 ” -
25
P
1.5
114 - v . e N —. »
05 X
° —~— o M creats 1 —er ey
D S E— |
2312015 021122015 " 1427015 T z2nzeors | | Mtancats 0 020172016 os012
M creats Mitancats [ reoberts reoberts 0
[ =3
Per agent - agent2 (Marjory O'Hater) Per agent
55
5
a5
4
35
3
Tiguets oberts 25
2
15
|
05
0
agent1 agentz agent3d
M oberts M tancats M oberts M tancats

Figura 18 - Tickets: detall estadistiques

Els administradors tenen accés a la gestié de categories i estats per tal de configurar com ha de ser el
procés de resolucio d’incidéncies.

Els administradors també tenen accés a un llistat de tiquets sense categoria assignada. La categoria
és un atribut obligatori dels tiquets, i aquests no es poden crear sense assignar-ne una. Si un cop el
sistema ja esta en funcionament 'administrador decideix eliminar una categoria amb tiquets assignats,
aquests no s’eliminen perd se’ls desvincula la categoria. Com els agents només tenen accés als

tiquets de les categories que tenen assignats, és necessari que un dels administradors reassigni els
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tiquets orfes després deliminar una categoria. Aquesta és la uUnica interacci6 possible dels

administradors amb els tiquets, ja que la seva gestid és responsabilitat dels agents.

Els agents poden accedir al llistat de tiquets assignats i els que estan sense agent assignar de les
categories que tingui vinculades I'agent. Es a dir, un agent vinculat només a la categoria Suport técnic
no tindra accés als tiquets sense assignar de la categoria Facturacié. Els agents s’han d’autoassignar

els tiquets.

Els filtres tiquets oberts/tiquets tancats, els meus tiquets/tiquets sense assignar i el cercador son
acumulatius, es a dir, que si agent té seleccionat tiquets oberts i els meus tiquets i realitza una cerca,
els resultats només mostraran tiquets que coincideixin amb el criteri de cerca que estiguin oberts i

assignats a I'agent.

En els tiquets assignats, els agents poden editar-ne alguns parametres, com canviar la prioritat, I'estat
o afegir-hi etiquetes. També hi poden afegir comentaris visibles per I'usuari que ha obert la incidéncia
(que a més rebra una notificacio per correu electronic), o comentaris privats (que només poden veure
els agents). Si l'usuari afegeix un comentari a un tiquet assignat a un agent, aquest rebra una

notificacio.
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L] ® MosaigoCMS x ¥ MosaiqoCMS X | josep ramon
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& Tickets &
Import de la factura incorrecte
Hola, la factura emesa el mes passat no es correspon amb l'import E1RR8ePrl
carregaten el compte corrent.
14 desembre 2015 19:58
Hem podeu aclarir qué ha passat? fa 12 dies
Facturacié
Salutacions
Canviar estat
®, Comentaris ° ~ Josep Ramon
a
n Sembla qué no és el primer cop que passa. usert
Krispy Kreme Pendent que el departament técnic revisi que ha Josep Ramon
passat amb els casos anteriors P
amps Llad6
888666444222
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Hola, per accedir a les dades bancaries per
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verificar I'error necessitem que ens faci arribar
| I signat |'autoritzacié que li adjuntem.
Amb |'autoritzacié signada podrem procedir a n Krispy Kreme
Krispy Kreme verificar l'incidencia.
Salutacions
alta v
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Figura 19 - Tiquets: detall tiquet per als agents

2. Prototips
2.1 Aplicacions web
En el procés de desenvolupament de les aplicacions s’han elaborat wireframes només de I'aplicacio

dels usuaris, perqué l'aplicacié dels administradors té la mateixa estructura qué una aplicacié
desenvolupada recentment amb caracteristiques similars, i per tant no s’ha considerat necessari.
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logo

whow can we help you?

Search
Home / Knoowledge base

Category 1
1. Lorem ipsum dolor sit amet

2. Consectetur adipiscing elit
3. Integer molestie lorem at massa

See all articles (24)

Uncategorized
1. Lorem ipsum dolor sit amet

2. Consectetur adipiscing elit
3. Integer molestie lorem at massa

See all articles (24)

Category 2
1. Lorem ipsum dolor sit amet

2. Consectetur adipiscing elit
3. Integer molestie lorem at massa

See all articles (24)

Tags

foo baz
bar

qux

Figura 20 - Knowledge base - Home (versié desktop)

|
user-name O

& Knowledge Base

M Tickets

Category 3

1. Lorem ipsum dolor sit amet
2. Consectetur adipiscing elit
3. Integer molestie lorem at massa

See all articles (24)
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Home / Knowledge Base / Category name

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu leo. Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus. Nullam id
dolor id nibh ultricies vehicula.

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus. Category description
(optional)

B Article title

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu leo. Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur

ridiculus mus. Nullam id dolor id nibh ultricies vehicula. Article excerpt or body

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus... fragment (truncated)

B Article title

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu leo. Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur
ridiculus mus. Nullam id dolor id nibh ultricies vehicula.

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus...

B Article title

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu leo. Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur
ridiculus mus. Nullam id dolor id nibh ultricies vehicula.

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus...

read more

No pagination (infinite scrolling)

Figura 21 - Knowledge Base - Llistat articles (versié desktop)

Home / Knoowledge base / Category name / Article name

B Article title

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu leo. Cum sociis natoque penatibus et magnis dis
parturient montes, nascetur ridiculus mus. Nullam id dolor id nibh ultricies vehicula.

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus.

Some file

Another file

[ [ [

Another one

File description or
details

e Lorem ipsum dolor sit amet
¢ Consectetur adipiscing elit
o Vestibulum laoreet porttitor sem estibulum laoreet porttitor
sem estibulum laoreet porttitor sem
o Ac tristique libero volutpat at
e Faucibus porta lacus fringilla vel
¢ Aenean sit amet erat nunc Link

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu leo. Cum sociis natoque penatibus et magnis dis
parturient montes, nascetur ridiculus mus. Nullam id dolor id nibh ultricies vehicula.

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus.

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu leo. Cum sociis natoque penatibus et magnis dis
parturient montes, nascetur ridiculus mus. Nullam id dolor id nibh ultricies vehicula.

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus.

Figura 22 - Knowledge Base — Detall article (versio desktop)
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user name (I)
logo

whow can we help you?
Search Q

& Knowledge Base M Tickets

Category 1
1. Lorem ipsum dolor sit amet

2. Consectetur adipiscing elit
3. Integer molestie lorem at massa

See all articles (24)

Category 2
1. Lorem ipsum dolor sit amet

2. Consectetur adipiscing elit
3. Integer molestie lorem at massa

See all articles (24)

Uncategorized
1. Lorem ipsum dolor sit amet

2. Consectetur adipiscing elit
3. Integer molestie lorem at massa

See all articles (24)

Tags

foo baz
bar

qux

Figura 23 - Knowledge Base - Detall article (versié mobil)

B Article title

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu
leo. Cum sociis natoque penatibus et magnis
dis parturient montes, nascetur ridiculus mus.
Nullam id dolor id nibh ultricies vehicula.

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis
parturient montes, nascetur ridiculus mus.

e Lorem ipsum dolor sit amet
Consectetur adipiscing elit
o Vestibulum laoreet porttitor sem
estibulum laoreet porttitor sem
estibulum laoreet porttitor sem
o Ac tristique libero volutpat at
¢ Faucibus porta lacus fringilla vel Link
* Aenean sit amet erat nunc

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel
eu leo. Cum sociis natoque penatibus et
magnis dis parturient montes, nascetur
ridiculus mus. Nullam id dolor id nibh ultricies
vehicula.

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis
parturient montes, nascetur ridiculus mus.

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel
eu leo. Cum sociis natoque penatibus et
magnis dis parturient montes, nascetur
ridiculus mus. Nullam id dolor id nibh ultricies
vehicula.

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis
parturient montes, nascetur ridiculus mus.

Tags
[ 00 i bar il baz

Attachments

& Some file
& Another file

& Another one

File description or details

Figura 24 - Knowledge Base - Detall article (versié mobil)
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Home / Tickets

My tickets

Open tickets Closed tickets Q Title

New ticket

Title is required

# Title Category Status Date Body

1 Lance General open 2015-10-08

2 Elliott General open 2015-10-08

3 Kevin General in progress 2015-10-08

4 Todd Accounting in progress 2015-10-08 Gategory
5 Jackson Accounting info needed 2015-10-08

> Attachments

« 2 3 4 5 »

Figura 25 - Tickets - Home (versié desktop)

Home / Tickets / #876465465

Ticket name

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Phasellus malesuada rhoncus interdum.
Vivamus dui justo, egestas sit amet porttitor sed, condimentum at velit. Vestibulum dapibus nibh
sit amet massa dapibus posuere. Curabitur vel suscipit quam. Maecenas mi tellus, lacinia et
tristique sit amet, finibus faucibus turpis. Praesent eleifend ultrices feugiat. Nulla posuere nisl id
vestibulum ultrices. Ut pulvinar tellus a mauris elementum, eget laoreet lacus commodo. Etiam ut
lectus vel ante dictum vestibulum. Phasellus est ex, fermentum quis feugiat a, eleifend ac diam.
Curabitur eget faucibus eros.

Maecenas egestas mollis aliquet. Phasellus scelerisque, nulla sed finibus luctus, mauris odio
varius ante, ut tincidunt arcu metus in ex. Suspendisse vel augue semper, sodales magna nec,
maximus lorem. In sed vehicula metus, a viverra diam. Maecenas varius dapibus dui sed tempus.
Fusce nec lobortis ex. Quisque maximus dolor eu mollis euismod. Maecenas tempor turpis leo,
vestibulum efficitur nulla feugiat et. Curabitur pulvinar vel ipsum et pharetra. Nam mollis metus
metus, bibendum finibus purus faucibus eget. Fusce eu nunc id lorem consectetur posuere eu
non nulla.

Sed semper risus at sapien dapibus dignissim. Maecenas finibus lorem sit amet mi consequat
varius. Aliquam scelerisque, tellus eget gravida ornare, massa ex hendrerit diam, ut tempus urna
orci sit amet sapien. Donec a magna eu turpis tincidunt laoreet. Pellentesque sagittis libero lorem,
et elementum nisi ultrices a. Ut ipsum enim, sollicitudin cursus ex at, rhoncus mattis magna.
Maecenas dignissim enim ac turpis eleifend interdum.

Comments

Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu leo. Cum sociis natoque
penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus.
Nullam id dolor id nibh ultricies vehicula.

username Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur
ridiculus mus.
Nullam quis risus eget urna mollis ornare vel eu leo. Cum sociis natoque
penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur ridiculus mus.
Nullam id dolor id nibh ultricies vehicula.

user name

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient montes, nascetur
ridiculus mus.

Add comment Close ticket

Figura 26 - Tickets - Detall (versi6 desktop)

Ticket details

ID

Created

Updated

Category

Status

Agent

#134864

2015/10/12

2015/10/12

Some category

In progress

agent name

Ticket progress

Status name

Some comments

2015-10-12 12:24:00

Status name

Some comments

2015-10-12 12:24:00

Status name

Some comments

2015-10-12 12:24:00
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Ticket name

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit. Phasellus malesuada
rhoncus interdum. Vivamus dui justo,
egestas sit amet porttitor sed, condimentum
at velit. Vestibulum dapibus nibh sit amet
massa dapibus posuere. Curabitur vel
suscipit quam. Maecenas mi tellus, lacinia
My ti C kets et tristique sit amet, finibus faucibus turpis.
Praesent eleifend ultrices feugiat. Nulla
posuere nisl id vestibulum ultrices. Ut
pulvinar tellus a mauris elementum, eget

laoreet lacus commodo. Etiam ut lectus vel
Search Q ante dictum vestibulum. Phasellus est ex,
fermentum quis feugiat a, eleifend ac diam.
Curabitur eget faucibus eros.
Open tickets Closed tickets OGRS
Nullam quis risus eget urna
. mollis ornare vel eu leo. Cum
# Title Category username  SOCiis natoque penatibus et
magnis dis parturient montes,
1 Lance General nascetur ridiculus mus. Nullam
id dolor id nibh ultricies
vehicula.
2 Elliott General

Nullam quis risus eget urna
3 KeVin General mollis ornare vel eu leo. Cum
username  SOCIis natoque penatibus et
magnis dis parturient montes,
4 Todd ACCOUnting nascetur ridiculus mus. Nullam
id dolor id nibh ultricies
vehicula.

Add comment Close ticket

Ticket details

5) Jackson Accounting

« 2 3 4 5 »

ID #134864
New ticket
Created 2015/10/12
. Updated 2015/10/12
Title peate
Category Some category
Status In progress
Title is required Agent
agent name
Body ¢
Placeholder Ticket progress
Status name
Some comments
2015-10-12 12:24:00
Category v
Status name
Some comments
> Attachments 2015-10-12 122400
Status name
Create ticket Some comments
| 2015-10-12 12:24:00
Figura 27 - Tickets - Home (versié mobil) Figura 28 - Tickets - Detall (versié mobil)
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2.2 API

Abans d’iniciar la implementacié de la APl es va desenvolupar un prototip en node i un altre en PHP
perqué I'experiéncia anterior en el desenvolupament d’aplicacions serverside era basicament amb
PHP, i per al projecte es va considerar que resultaria enriquidor i motivant experimentar amb una
tecnologia alternativa. Per tant es va desenvolupar un prototip de la API en els dos llenguatges per tal
de valorar-ne la viabilitat i comparar el rendiment.

Un cop desenvolupats els prototips en els dos llenguatges i verificada la viabilitat i idoneitat de la
implementacié utilitzant node, es va configurar un servidor remot, una maquina virtual en un proveidor
de hosting, exclusivament per a la prova de rendiment, instal-lant exclusivament els components
imprescindibles per al funcionament de les aplicacions. El servidor en el que s’executaven les
aplicacions disposava de 2 cores, 2 GB Ram, i 40 GB SSD Disk, i els tests es van iniciar des d’'una
magquina remota, utilitzant ApacheBench (134).

En general el rendiment de la implementacid en node ha estat molt superior que la solucié
implementada en PHP, fins a 10vegades més rapid en alguna de les proves. Els resultats del
bechmark son els seglients:

Mongo + Node:
ab -c 100 -n 500 http://localhost:9999/api/articles

Server Software:

Server Hostname: localhost
Server Port: 9999
Document Path: /api/articles

Document Length:

Concurrency Level:
Time taken for tests:
Complete requests:
Failed requests:
Total transferred:
HTML transferred:
Requests per second:
Time per request:
Time per request:
Transfer rate:

Connection Times (ms)

17596 bytes

100

1.942 seconds
500

0

8942503 bytes
8798000 bytes
257.43 [#/sec]

(mean)

388.458 [ms] (mean)

3.885 [ms] (mean,
4496.19 [Kbytes/sec] received

min mean[+/-sd] median max
Connect: 0 0 0.9 0 5
Processing: 41 357 74.6 348 582
Waiting: 41 356 74.7 347 582
Total: 46 357 74.2 348 583

Percentage of the requests served within a certain time (ms)

50% 348
66% 377
75% 398
80% 408
90% 450
95% 484
98% 524
99% 551
100% 583 (longest request)

Taula 3 - Resultats Benchmark - Mongo + Node

across all concurrent requests)
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Nginx + Mongo + PHP (FastCGl):

ab -c 100 -n 500 http://localhost/api/articles

Server Software:
Server Hostname:
Server Port:

Document Path:
Document Length:

Concurrency Level:
Time taken for tests:
Complete requests:
Failed requests:
Total transferred:
HTML transferred:
Requests per second:
Time per request:
Time per request:
requests)

Transfer rate:

Connection Times (ms)

nginx/1.8.0
localhost

80

/api/articles
25586 bytes

100

21.539 seconds

500
0

12893000 bytes
12793000 bytes
23.21 [#/sec] (mean
4307.855 [ms] (mean
43.079 [ms]

(mean,

)
)

across all concurrent

584.55 [Kbytes/sec] received

min mean[+/-sd] median max

Connect: 0 1 1
Processing: 160 3923 967.
Waiting: 158 3923 967.
Total: 165 3924 966.

Percentage of the requests

50% 4177
66% 4420
75% 4522
80% 4567
90% 4717
95% 4835
98% 4897
99% 4953

100% 5055 (longest request)

.8

8
8
1

0
4176
4176
4177

7
5055
5054
5055

served within a certain time (ms)

Taula 4 - Resultats Benchmark - Nginx + Mongo + PHP (FastCGl)
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Nginx + Mongo + PHP (HHVM (135) (136)):

ab -c 100 -n 500 http://localhost/api/articles

Server Software: nginx/1.8.0

Server Hostname: localhost

Server Port: 80

Document Path: /api/articles

Document Length: 25586 bytes

Concurrency Level: 100

Time taken for tests: 12.720 seconds

Complete requests: 500

Failed requests: 0

Total transferred: 12917500 bytes

HTML transferred: 12793000 bytes

Requests per second: 39.31 [#/sec] (mean)

Time per request: 2543.936 [ms] (mean)

Time per request: 25.439 [ms] (mean, across all concurrent requests)
Transfer rate: 991.75 [Kbytes/sec] received

Connection Times (ms)
min mean[+/-sd] median max

Connect: 0 3 5.9 0 17
Processing: 282 2296 731.8 2210 12701
Waiting: 281 2296 731.8 2210 12697
Total: 296 2299 730.1 2212 12718

Percentage of the requests served within a certain time (ms)

50% 2212
66% 2539
75% 2644
80% 2707
90% 2993
95% 3108
98% 3145
99% 3246

100% 12718 (longest request)

Taula 5 - Resultats Benchmark - Nginx + Mongo + PHP (HHVM)
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3. Tests

La metodologia seguida per als tests en les aplicacions dels usuaris i administradors d’'una banda i la
API per l'altra, han estat forga diferents.

Inicialment per a la APl es van escriure tests automatitzats de diversos tipus, com tests unitaris,
funcionals i d’'integraci6. A mesura que ha avancat el projecte ha estat impossible seguir escrivint tests
per manca de temps necessari i a partir d’aqui les noves funcionalitats s’han testejat creant un cataleg
de totes les peticions que accepta la API, i regularment executant bateries de proves amb aquests
tests i verificant els resultats.

Els tests desenvolupats inicialment no s’han eliminat en cap moment, i s’han executat automaticament
cada vegada qué s’ha produit un canvi en el codi per verificar que no s’ha produit cap regressio.

Aquests tests automatitzats s’han executat localment de forma continuada (a cada canvi en el codi)
durant el desenvolupament, en un sistema d’integracié continua (Travis Cl (14)) cada cop que s’ha
realitzat un push al repositori de Github, i en el servidor de proves cada cop que s’ha actualitzat
I'aplicacio.

Addicionalment s’han realitzat proves de rendiment en diferents punts del desenvolupament, utilitzant
Apache AB (137) (134) per verificar el temps de resposta i la quantitat de peticions concurrents que
suporta la API.

En les aplicacions web no hi ha hagut temps de desenvolupar tests unitaris, tot i qué I'arquitectura
d’aquests és molt similar a la utilitzada en un altre projecte que estic desenvolupant en paral-lel, i que
compta amb tests d’aquest tipus, per tant s’ha considerat que davant dels recursos escassos de
temps era més convenient centrar els recursos en altres tasques i realitzar només tests manuals, en
diferents navegadors i dispositius.

Les proves amb usuaris no han estat molt exhaustives per limitacions de calendari. Tot i aixi s’han
realitzat proves amb tres coneguts amb perfils i graus de coneixements tecnologics forga diferents per
tal de validar les decisions preses.

En els tres casos s’ha realitzat una introduccié prévia del projecte, amb explicacions no exhaustives
de les caracteristiques i funcionalitats de les aplicacions, i s€’ls hi ha sol-licitat que realitzin una série
de tasques, com cercar un article, crear una incidéncia o realitzar-ne el seguiment.

S’ha observat el comportament dels usuaris i les seves reaccions, i un cop conclosa la prova s’ha
realitzat una petita entrevista informal per obtenir-ne la opini6 general, quins problemes han pogut
trobar i aspectes que canviarien.

Tot i que s’ha tingut en compte totes les aportacions dels usuaris, aquestes han donat lloc a molts
pocs canvis perque en general han estat positives, i en relacié als canvis proposats els que s’han
considerat oportuns s’han implementat perd alguns s’han descartat perqué la mostra d’'usuaris era
molt petita, i el canvi sol-licitat no s’ha considerat apropiat.
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IV 4 -

Capitol 6: Conclusions i linies de futur

1. Conclusions

Els objectius plantejats a l'inici del projecte s’han assolit en general, amb un grau de satisfaccio forca
elevat del procés i els resultats. El projecte ha permes experimentar amb noves tecnologies i
metodologies de desenvolupament en les que es tenia poca o cap experiéncia i ha resultat un procés

molt enriquidor a nivell personal.

El desenvolupament d’aplicacions web fronfend com a SPA, completament autocontingudes,
desenvolupades com a aplicacions complertes, i que només es comuniquin amb el servidor per
recuperar les dades és un trencament important respecte a la metodologia tradicional de
desenvolupament d’aplicacions web basades en pagines, i tot i que no és la solucié6 més adequada
per a totes les situacions, els avantatges qué aporta aquesta arquitectura en les situacions en les que
si és adequada s6n molt importants.

El fet de desenvolupar el backend en Javascript utilitzant Nodejs i bases de dades no relacionals com
Mongo o Redis ha permés explorar unes metodologies, técniques i principis completament nous per
mi, ja que I'experiéncia prévia havia estat en PHP, MySQL i PostgreSQL. Tot i tenir un perfil de
desenvolupador hibrid, en els darrers anys havia concentrat l'interés en el desenvolupament frontend
perqué considerava que oferia un repte major, més varietat i més dinamisme. Després d’experimentar

amb aquestes noves tecnologies he recuperat l'interés en el desenvolupament backend.

Un dels components del sistema, el xat entre usuaris i agents s’ha hagut d’eliminar per manca de
temps. Tot i qué quan es va realitzar la planificacio inicial del projecte ja es va percebre que seria dificil
complir amb tots els elements del sistema per manca de temps, la temporitzacié de les tasques es va
ajustar per tal d’encabir-les en el temps disponible. Obviament aquesta decisi6 va ser un error, perqué
el desenvolupament d’un sistema complex requereix temps, i mai s’ha d’estimar el temps per sota de
I'esfor¢ necessari.

A part del component del sistema que s’ha eliminat, el calendari en general s’ha seguit
escrupolosament fins a I'tltima etapa del projecte, quan es va decidir suprimir el component del xat,
possibilitat que ja s’havia previst des de l'inici del projecte, per tal de poder mitigar unes petites
desviacions en el calendari (3 dies) i concentrar els recursos de temps restants en acabar de polir la
resta de components.

En relacié al calendari, també es convenient comentar que tot i que s’han respectat les dates fins
practicament el final, ha estat necessari dedicar al projecte més hores de les inicialment previstes per
complir amb les dates, degut a que la estimaci6 de la complexitat d’alguna de les tasques no va ser

prou acurada, i a que a mesura que ha avangat el projecte han sorgit tasques que no s’havien previst.
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2. Linies de futur

Com s’ha mencionat en apartats anteriors, el sistema d’'una banda s'utilitzara per a un projecte en el
que estic treballant, i a part, el codi s’alliberara sota una llicéncia opensource. Tot i que el sistema és
completament funcional, considero que resten alguns aspectes a millorar abans d’alliberar el projecte.
Les mancances que cal adregar abans d’obrir el projecte sén el baix nombre de tests automatitzats
(unitaris, d’integracid, etc.) i la documentacio, que hauria de de ser molt més extensa i detallada.

Un cop solucionats aquests detalls s’obrira I'accés al projecte a Github.

En una segona etapa, es desenvoluparan una série de millores i ampliacions al sistema per tal

d’'incrementar-ne la seva utilitat.

D’una banda ha quedat pendent el component del xat, un widget integrable en qualsevol pagina web
(independent de l'aplicacié dels usuaris), que permet als usuaris contactar en temps real amb els

agents del sistema per tal de resoldre incidéncies o dubtes.

Durant I'estudi de la competéncia es va detectar la importancia de poder oferir el servei de tiquets
utilitzant multiples canals. Els principals competidors permeten obrir nous tiquets no només a través
de les aplicacions web, sind també a través d’altres canals, com el correu electronic o les xarxes
socials. Durant el disseny i la implementacié de la API ja es va tenir en compte aquesta possibilitat, i

esta preparada per afegir-hi la nova funcionalitat.

Un altra futura millora contemplada del sistema és la integracié amb aplicacions de tercers mitjangant
un sistema de hooks, és a dir, accions que s’executen automaticament davant de determinats
esdeveniments. Per exemple, enviar notificacions de qualsevol tipus o crear issues en un bug fracker

al crear un tiquet.

També s’ha considerat el futur desenvolupament d’aplicacions per a dispositius mobils utilitzant
tecnologies com PhoneGap, i tant el helpdesk com el dashboard s’han dissenyat i implementat tenint

en compte aquestes futures aplicacions.
Finalment s’ha considerat la possibilitat d’explotar comercialment en algun moment el sistema, sota un

model SAAS, perd és una idea que encara s’ha d’estudiar a fons, i que en qualsevol cas no és una

prioritat a mitja termini.
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Annexos

Annex A: Glossari

* Administrador: propietari o responsable de I'operatoria del servei.

e Agent: usuari amb permisos especials en el sistema, encarregat d’oferir suport als usuaris
normals.

e AJAX: (asynchronous JavaScript and XML) conjunt de técniques de desenvolupament
utilitzades en el desenvolupament web client side que permeten la comunicacié amb servidors
remots de forma asincrona.

* Amazon S3: servei demmagatzemament on line ofert per Amazon Web Services.

* API: (Aplication Programing Interface): conjunt de rutines, protocols i eines que exposa un
determinat sistema o llibreria.

* Backend: en enginyeria del software, backend és la especialitat encarregada del
desenvolupament d’aplicacions que s’executen en el servidor.

e Breadcrumbs: Control grafic utilitzat en el disseny d’interficies amb I'objectiu de mostrar als
usuaris on es troven dons d’una estructura jerarquitzada, com ara un sistema d’arxius.

* Coffeescript: llenguatge de programacié que es transcompila a Javascript, i que ofereix una
major brevetat i claredat que aquest, afegint , i que ofereix una major brevetat i claredat que
aquest, afegint syntactic sugar inspirat en llenguatges com Ruby, Python o Haskell.

e CORS:

e Dashboard: un dashboard o panell de control és una aplicacié que permet visualitzar I'estat
d’'un sistema i gestionar-ne el funcionament.

* Framework: conjunt de llibreries i components genérics per al desenvolupament en software.
Sovint aquestes frameworks també imposen una determinada estructura, metodologia i
patrons arquitecturals.

* Frontend: en enginyeria del software, frontend és la especialitat encarregada del
desenvolupament d’aplicacions que s’executen el dispositiu client, per exemple en el
navegador dels usuaris.

e Grunt: és un task runner implementat en Javascript i que funciona sobre NodeJS utilitzat per
automatitzar tasques de diferent tipus, utilitzat especialment en el desenvolupament web.

* Helpdesk: aplicacié o sistema informatic dissenyat per a oferir informacié i suport als usuaris
d’un servei o empresa.

* Infinite scrolling: técnica utilitzada en el desenvolupament d’interficies en la que es van
carregant continguts a mesura que l'usuari va fent scroll en una vista. S'utilitza com a
alternativa a la paginacio.

¢ Knowledge base: Sistema que permet emmagatzemar i posteriorment recuperar informacié
de diversa naturalesa. Una implementacié habitual d’aquest tipus de sistemes sén els

repositoris d’articles categoritzats segons la seva naturalesa o tematica.
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Locale: arxiu o conjunt d’arxius amb parametres i traduccions per a una determinada llengua,
utilitzat en aplicacions multi idioma per a mostrar els textos en l'idioma corresponent, formatar
correctament les dates, etcétera.

Mongo: Base de dades open source orientada a documents, que emmagatzema documents
en format similar a JSON (BSON o Binari JSON) en comptes d’estructures tabulars com les
bases de dades relacionals.

MVC:

Nodejs: Runtime basat en Google V8 (el motor de Javascript utilitzat per Google Chrome)
utilitzat per a desenvolupar aplicacions en Javascript principalment per a ser executades en
servidors, tot i que també s’utilitza per al desenvolupament d’aplicacions d’escriptori.

NOSQL: terme utilitzat per referir-se a les bases de dades no relacionals.

Opensource: Model de desenvolupament i distribucid de software, que promou l'accés
universal al codi mitjangant llicéncies permissives.

Redis: Servidor de base de dades NOSQL, del tipus key-value store, que funciona en
memoria (amb persisténcia a disc opcional).

Responsive web design: conjunt de técniques en el desenvolupament web amb I'objectiu
d’oferir una experiéncia optima en tot tipus de dispositius i mides de pantalla adaptant el
disseny i la disposici6 dels elments que componen les pagines.

REST: (Representational state transfer) Arquitectura de software per a sistemes distribuits
modelada segons el funcionament del World Wide Web, basada en els métodes definits en
l'estandar HTTP.

Schemaless: una base de dades és schemaless quan els registres o documents que formen
una determinada col-leccid (o taula) no tenen una estructura rigida predefinida, i per tant cada
un d’aquests documents o registres poden tenir diferents camps.

Scrum: Metodologia agil iterativa i incremental de desenvolupament de software.

Single Page Application (SPA): Tipus d’aplicacié web no basada en la carrega de pagines
individuals a partir de diferents URLSs, sind que carrega tot el codi de I'aplicacié de cop i va
actualitzant la presentacié en funcioé de les interaccions de l'usuari, només comunicant-se
amb el servidor per carregar dades addicionals, generalment utilitzant AJAX.

Slug: els slug sén una part de les URL, comprensible per als humans, utilitzades per a millorar
la usabilitat de les URL i per a millorar-ne el posicionament en cercadors.

Source map: un source-map és un arxiu que permet revertir un procés de compressié o
minimitzacié per tal de fer llegible de nou el codi font per al procés de debug. En el
desenvolupament web és habitual optimitzar els arxius Javascript i CSS mitjangant diversos
processos de concatenacio, supressid dels espais en blanc i salts de linia, i altres tipus de
tecniques de compressio. Al generar un source map durant aquest procés, es possible
identificar exactament en quin punt del codi original es produeix un determinat problema,
encara que I'arxiu carregat en el navegador tingui una estructura completament diferent.
Stylus: llenguatge de fulles d’estils, compilable a CSS, inspirat en d’altres llenguatges com
Sass o LESS.

85/103



Aplicacié web HelpDesk | Master universitari en Aplicacions Multimédia | Josep Ramon Camps Lladé

e Transpilacié: procés mitjangant el qual el codi font escrit en un determinat llenguatge es
transforma a un altre llenguatge amb un nivell general d’abstraccié, en contraposicié a la
compilacié, on el codi es transforma a un llenguatge amb un nivell d’abstraccié molt diferent
(per exemple de C++ a codi maquina)

* Tiquet: notificacié d’'un problema, incidéncia o dubte, creada per un usuari, i assignada a un

agent responsable de resoldre el problema.

Annex B: Lliurables del projecte

Junt a la memodria, s’adjunten els seglents fitxers:

* Presentacio del projecte, en diversos formats:
presentacio/jcampsl-TFM-Presentacio.pptx

presentacio/jcampsl-TFM-Presentacio.pdf

* Codifont de les aplicacions:
o APL
entregables/api
o Helpdesk (aplicacié usuaris):
entregables/usersApp-src
o Dashboard (aplicacié administradors i agents):

entregables/adminApp-src

* Aplicacions client compilades:
o Helpdesk:
entregables/usersApp-dist
o Dashboard:
entregables/adminApp-dist

Annex C: Captures de pantalla

Captures de pantalla tant del producte/servei/aplicacio realitzat aixi com del procés de treball. Aquest
annex també pot utilitzar-se per recopilar les captures mostrades en altres seccions, en major

grandaria per a la seva millor visualitzacio, o no ser necessari el seu Us pel tipus de treball realitzat.
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I'm gonna make an educated guess what happened here

I'm gonna make an educated guess what happened here. My two clients, Frick and Frack, the mop heads,
were in a simple traffic accident. A minor fender bender, but maybe they were on the wrong side of the street
or didn't look both ways. It could happen to anyone. My clients, exhibiting extremely poor judgement,
followed your grandmother to this delightful, well-tended home. Now, at this juncture I'm deducing that they
said or did something that crossed a line. And you, with some justification, put them in their place. Based on
the salsa stain there, it could have gone a couple ways. Bottom line, not to be morbid, but if they're dead, I'm
guessing that I'm... I'm gonna go with glass half full here and say they're not. My point is, if they're still alive,
why kill us, because of a misunderstanding? Our own stupidity? Why mess up your lovely Abuelita's place?
Why jump to the nuclear option? I'm saying keep it simple. I will collect my moronic clients, and poof! We are
gone. Neither you nor your lovely Abuelita will lay eyes on us ever again. Guaranteed. Signed sealed and
delivered. Assuming, you know, that they're still breathing.

A falsis principiis proficisci

To proceed based upon false principles; from Roman orator Cicero's philosophical work De Finibus (Book 4,
Segment 53).

Voir dire

The process of jury selection. Derived from the Latin "verum dicere"—to say what is true.

Petty with a prior

The ability of a prosecutor to up a petty theft charge to a felony if the defendant has previously been
convicted of a theft.

If I'm lucky, a month from now, best-case scenario, I'm managing a Cinnabon in Omaha.

* Neat hair with shaggy layers and medium sideburns
 llIfitting suit, brown acrylic blend, double-breasted with wide lapels and a reverse ticket pocket

Figura 31 - Helpdesk: Detall article
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Figura 33 - Helpdesk: Registre
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7] Knowledge Base
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Figura 35 - Helpdesk: Perfil
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Q Titol
D Titol Categoria Estat Actualitzat L
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41yZDCwS1 Lentitud accés al servei General enundia B I & % @ - X
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Figura 36 - Helpdesk: Llistat tiquets

90/103



Aplicacié web HelpDesk | Master universitari en Aplicacions Multimédia | Josep Ramon Camps Lladé

| josep ramon |

g N

e0ce MosaigoCMS x MosaigoCMS x

& = C f [3 helpdesk.mosaiqo.me/#tickets/E1RR8ePrl

-

m Knowledge Base

@ Tickets

4 Import de la factura incorrecte Detalls

. E1RR8ePrl
Hola, la factura emesa el mes passat no es correspon amb |'import carregat en el compte corrent.
14 desembre 2015 19:58

Hem podeu aclarir qué ha passat? '
fa 17 dies

R Facturacié
Salutacions

“ Krispy Kreme

®, Comentaris

Hola, per accedir a les dades bancaries per verificar I'error necessitem que ens faci
arribar signat |'autoritzacié que li adjuntem.

I'I Amb l'autoritzacié signada podrem procedir a verificar I'incideéncia.

Krispy Kreme Salutacions

“ Pendent

x d'informacié
Informaci6 adiciona
solicitada

& PAC2_TFM_CAT.pdf

° Hola de nou, adjunto el document solicitat .
“ En procés

Josep Ramon
& PAC2_TFM_CAT.pdf

“ Gracies per fer-nos arribar la informacié tant rapid.

Figura 37 - Helpdesk: Detall tiquet
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Search

f&l Knowledge Base @ Tickets

Jean shorts etsy deserunt intelligentsia kogi, tousled
cronut kombucha
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Figura 38 - Helpdesk: Home (mobil)
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tumblr. Pork belly slow-carb meditation,
humblebrag health goth quinoa tote bag cred.
Leggings hammock kombucha messenger bag,
fingerstache YOLO direct trade roof party
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< M

Figura 40 - Helpdesk: Detall article (mobil)
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Figura 39 - Helpdesk: Articles per categoria (mobil)
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Figura 41- Helpdesk: Inici sessié (mobil)
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®eee0 movistar = 20:22
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Figura 42 - Helpdesk: Registre (mobil)
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corrent.
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Salutacions
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Hola, per accedir a les
dades bancaries per
verificar 'error
necessitem que ens faci
arribar signat
l'autoritzacié que li
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Amb l'autoritzacié

Kiispy. Kreme signada podrem

Figura 44 - Helpdesk: Detall tiquet (mobil)
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Figura 43 - Helpdesk: Llistat tiquets (mobil)

eeee0 movistar 4G 20:23 @ f 23% 0

helpdesk.mosaigo.me ¢

#mosaiqo

—

com et podem-ajudar?

Search

@ Knowledge Base @ Tickets

Imatge de perfil

Nom

Josep Ramon ‘

< M m

Figura 45 - Helpdesk: Perfil (mobil)
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C.2 Dashboard

MosaigoCMS x MosaigoCMS x josep ramon

<« C' M [\ dashboard.mosaigo.me/#user/login Do i

Iniciar sessi6

'MOS3iqo

Nom d'usuari

Contrassenya

Iniciar sessi6

Sobre nosaltres | Contacte

Figura 46 - Dashboard: Inici sessi6
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Figura 47 - Dashboard: Home
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eo0e MosaigoCMS x MosaigoCMS

| josep ramon

€« ->CH Rdashbaard.mosaiqo.me/dmanagers

T 62 =

T Do you want Google Chrome to save your password for this site?

Mos3iqo

* Agents

& Knowledge Base

@ Tickets

Crefi agents per a gestionar els tiquets dels usuaris. Els agents també tenen accés al Knowledge
Base, i poden crear i gestionar articles i categories.

Per assignar categories de tiquets als agents accedeixi a I'apartat 'Categories' del modul dels

Alerta: Si s'elimina un agent, qualsevol tiquet que tingués assignat quedara sense agent,

aixl que després d'eliminar un agent revisi els tiquets sense assignar, i assigni'ls un nou
agent, en cas necessari.

Never for this site Save Password | X

ﬁ) admin

Agents

tiquets.

W Gestionar categories de tiquets

Usuari Email Created at
agent1 jrcamps@icloud.com 13 desembre 2015 @ x
agent2 j407200@trbvm.com 14 desembre 2015 @ x
agent3 j708088@trbvm.com 19 desembre 2015 @ x
Figura 48 - Dashboard: Gesti6é agents
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*) admin

Uuummmm, this is a tasty burger!

& Knowledge Base Knowledge Base Articles Uuummmm, this is a tasty burger!

& Tickets

Q

+ Nova entrada

Are zuu ready for the
truth?

t

© x

Uuummmm, this is a
tasty burger!

I'm serious as a heart
attack

Blazes Boylan Sandycove

Love loves to love love
5 15/11/2015

Yellow Molly mellow
seedcake

Self god truth contradict

Titol

Yuummmm, this is a tasty burger!

Article

/~ B 1 & =~ =

o @ = X @
Look, just because | don't be givin' no man a foot massage don't make
it right for Marsellus to throw Antwone into a glass motherfuckin'

house, fuckin' up the way the nigger talks. Motherfucker do that shit to
me, he better paralyze my ass, 'cause I'll kill the motherfucker, know

what I'm sayin'?

» © Estat de la publicacid
» @ Categoria i etiquetes
» & Arxius adjunts

» £ Opcions avancades

Cancellar

Figura 49 - Dashboard: Knowledge base — articles
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eoce MosaiqoCMS % . MosaigoCMS x | josep ramon
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Mosaiqo

& Agents Categories

& Knowledge Base Knowledge Categories

@ Tickets ™
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FAQ Frequently asked que... FAQ 15 10 Z x
Tutorials Tutorials 9 9 Z x
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Guides Guides 0 Z x
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Figura 50 - Dashboard: Knowledge base - Gesti6 categories
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Figura 51 - Dashboard: Gestio tiquets (buit)
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Figura 52 - Dashboard: Tiquets — estadistiques

MosaigoCMS

x MosaigoCMS o

W oberts M tancats

Fes click en el grafic per mostrar més detalls

Per usuari

josep ramon

€>C # D

*mosaiqo

W Agents
& Knowledge Base

& Tickets

mosaiqgo.| age

Gestio de tickets

Tickets Gesti6 de tickets

Els meus tiquets  Tique! assignar

Tiquets oberts
ID Titol Categoria Prioritat  Estat Usuari Etiquetes
EIRRGePrl  Import de la factura incorrecte  Facturacié (< usert RS

Figura 53 - Dashboard: Llistat tiquets assignats

Sobre nosaltres

72 63

C 1 agent1

Actualitzat

fa 17 dies

Contacte | Legal | suport



Aplicacié web HelpDesk | Master universitari en Aplicacions Multimédia | Josep Ramon Camps Lladé

L] ® MosaigoCMS DA MosaigoCMS SN josep ramon |
ol 64 =

€ - C f [) dashboard.mosaigo.me/#tickets/manage/E1RR8ePrl
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&

Import de la factura incorrecte

Hola, la factura emesa el mes passat no es correspon amb |'import carregat en el compte corrent. E1RR8ePrl
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Salutacions Facturacié
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®, Comentaris
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" Sembla qué no és el primer cop que passa.
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“«
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arribar signat |'autoritzaci6 que li adjuntem.
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Figura 54 - Dashboard: Tiquets — Detall
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Figura 55 - Dashboard: Home (mobil)
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Figura 57 - Dashboard: Gesti6 agents (mobil)
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Figura 56 - Dashboard: Menu (mobil)
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Figura 58 - Dashboard: Knowledge base: Llistat articles
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Figura 61 - Dashboard: Tiquets: Detall (mobil)
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C.3 Procés de treball
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#27 opened on Nov 12 by josepramon <~ PAC3 - Entrega 1

) & Search core - X
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Figura 62 - Github: Issues en un dels repositoris del projecte
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(use “git checkout -- <file>..." to discard changes in working directory) “coment" b</p

“user" ObjectTdC

_id": Objectld("S
modules/api/uti1/nestedCol lectionMiddlevareBuilder

privat
attacments®: [']

modules/api/util/requestSortParser “updated_at": 150DateC

modules/api/util/slugger _id": ObjectId("s

private":
“attachments’

L 150DateC
£": ISODateC

Untracked files:
(use “git add <file>..." to include in what will be committed)

Lib/mongoConfigParser
#setEnvDir changes. added to commit (use “git add" and/or “git commit -a")
* us App [developl 1 ched 2 record(s) in 87ms
75 (] c(mongod-3.2.0) tFmAP> []

O Shell

es/categories/index Running “browserify:dev_1ib" (browserify) task
Thu, 31 Dec 2015 18 GMT ApiApp:RouteLoader:7963 Adding route:/Users/josep/Dropbox Bundle created.
Jboc/Master aplicacions multimedia/TFM/src/api/src/modules/api/modules/knowl edge_base/rout
es/tags/articles
Thu, 31 Dec 2015 18:39:40 GMT ApiApp:Routeloader:7963 Adding route:/Users/josep/Dropbos
'Lmumster npncacmn, multimedia/ msrmpwsmmnu\e /api /modules/knowl edge_base/rout y ges 27.45 5%
a b t Total 36,50

Execution Time (2015-12-31 18:54:
T 115 EE3
mages 71 W%
Running "shell:modernizr" (shell) task Ioad\ng grun( newer 3.35 N
Modernizr build saved to dist/assets/Js/vendor/modernizr-custom. Js n:dist 3.7s N0

g
Thu, 31 bec 2015 18:30:40 G4T ApiApp:RouteLoader:7963 Adding route:/Users/josep/Dropbox

/Uoc/Master aplicacions multimedia/TFM/src/api/src/modules/api/modules/tickets/routes/cate
gories/index
Thu, 31 Dec 2015 18:39:40 GMT ApiApp:Routeloader:7963 Adding route:/Users/josep/Dropbox
Uoc/Master aplicacions multimedia/TFM/src/api/src/modules/api/modules/tickets/routes/stat
uses/index
12 €5 029 2 SN GO (bt e (2 o
o/TFW/

oc/Master aplicacions multinet
Zindex

Thu, 31 Dec 2015 18:39:40 GUT ApiApp:Routeloader:7963 Adding route: /Users/josep/Dropbox
Vo FM/src/api./src/modules/api /modules,/ ti ckets/routes/tic

/modules/api/modules/ ti ckets/routes/tags

31 Dec 2015 18:39:41 GMT ApiApp:RouteLoader:7963 Adding route:/User
/Uoc/Master aplicacions mltinedia/TFW/src/apt/src/modles/api/modul s/t ckets/rout
ets/inder

Thu, 31 Dec 2015 18 QT ApiApp:RouteLoader:7963 Adding route:/Users/josep/Dropbox
/loc/Master aplicacions multimedia/TFM/src/api/src/modules/apt/modules/ tickets/ routes/tick
ets/stats

Thu, 31 Dec 2015 18:39:41 GMT Apipp:Routeloader:7963 Adding route: /Users/josep/Dropbox
Toochtister apldesclons mitimedta T sre/aptaresaoien/aptomods artlcketasroptea/iteh
ets/statuses

Thu, 31 Dec 2015 18:39:41 GUT ApiApp:Routeloader:7963 Adding route: /Users/josep/Dropbox
oc/Master aplicacions multimedia/TFW/src/api/src/modules/api/modules/tickets/ routes/tick
ets/uncategorised

, 31 Dec 2015 18:39:50 GT ApiApp:APT:7963 Mongoose connected to the database

Figura 65 - Dev. aplicacions (monitoritzacié

Execution Time
Toading grunt-browserify
browserify:dev_ap
browserify:dev_lib
loading grunt-shell
shell:modernizr

['°] Access URLs:
Loca
External
ur:
UT External:

[+ Serving files from:
[] Watching files

Running “watch®_task
Waiting...

> 1 file created.
Running "stylus:theme_dev" (stylus) task

Running “browserify:dev_app" (browserify) task
> 1 file created.

without error

Execution Tine (2015-12-31 18:54:32 UTC)
clean:styles 55

copy: fonts. 21.9s W1
Toading grunt-contrib-stylus .95 WI%
stylus:dev

stylus: theme_dev 22.6s WEN12%
Total 3m 8.3s

> Bundle created.

Running “browserify:dev_lib" (browserify) task
> Bundle

Running “shell:modernizr" (shell) task

i execuci6 automatitzada de tasques com la compilacié o execucio de tests)
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Annex D: Curriculum Vitae

Josep Ramon Camps Lladé (Tarrega, 1979)

Front end web developer, although i don't limit myself to just front-end, and also love from time to time
to write some backend code, preferably in Node, but also in PHP, but where i really enjoy performing
my work is writing clean, semantic and standards compliant front-end code, with a strong focus on the
performance, scalability and the inner beauty of the code, and also on other aspects like the usability

and accessibility in order to provide a great user experience.

I love learning new technologies and working with other people who love their work, in challenging and

motivating projects.

https://github.com/josepramon

https://github.com/mosaiqo

https://www.linkedin.com/in/jrcamps

Education

e Multimedia applications: design and development of smart content Master's degree.
Universitat Oberta de Catalunya (UOC) (2014-Present)

e Grau en Multimedia (Multimedia bachelor's degree). Universitat Oberta de Catalunya (UOC)
(2008-2010)

¢ Graduat Multimedia. Undergraduate degree from Universitat Politécnica de Catalunya (UPC)
and Universitat Oberta de Catalunya (UOC).  (2000-2006)

e Workshop: Network Advertising. Universitat Oberta de Catalunya (UOC) (2003)

*  Workshop: Technological resources at the service of a virtual community. Universitat Oberta
de Catalunya (UOC) (2003)

*  Workshop: Net.art experiments. Universitat Oberta de Catalunya (UOC) (2002)

*  Workshop: 3d virtual environments team building with 3D Studio Max MAXScript. Universitat
Oberta de Catalunya (UOC) (2001)

e Degree in Psychology, University of Barcelona (UB) (1998-2000) (unfinished studies)

e Multitude of online courses on multimedia and programming. (2001-Present)
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