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Introducao

e O computador é a principal ferramenta de
trabalho e seu perfeito funcionamento é
primordial

e Sistemas de Help Desk ajudam a coordenar
0S processos da equipes de suporte

e Workflow auxilia no gerenciamento de
Processos



Introducao

e Java Business Process Management
(JBPM): Framework de workflow proposto
pela JBoss

e Secao de Apoio ao usuario da FURB (APUS)



Objetivos

e Desenvolver um sistema de Help Desk para o
APUS utilizando a tecnologia de  workflow .

Possibilitar gue o sistema gerencie o andamento dos
chamados

Disponibilizar ao gestor de TI o acompanhamento dos
chamados e do desempenho de seus técnicos

Melhorar o fluxo de trabalho no setor implantando o
workflow

Desenvolver um sistema de Help Desk utilizando o
framework JBPM



Workflow

e Workflow: automatizacao de um processo de
negocio, durante o qual sao passados
documentos, informacoes ou tarefas entre
participantes de acordo com regras
processuais. (Hollingsworth, 1995, p. 06)

e Inicio das pesquisas na decada de 70



Workflow

e Objetivo: aumentar a eficiencia de processos
de negdcio

e Representa processos atraveés fluxo de
trabalho

e Aumento da produtividade e diminuicao do
ciclo do negocio



Sistema Antigo

e Sistema desenvolvido por terceiros
e Somente um tecnico por chamado
e Nao existe cadastro de pecas

e Nao existe feedback ao/do usuario
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Sistema Implementado

e Chamado classificado como processo e
dividido em tarefas

e Tarefas vinculadas automaticamente as
pessoas atraves de e-mail

e Fluxo segue rotas do processo

e Base de usuéarios vinculada a base principal
da FURB

e Implementado cadastro de hardwares e
pecas



Novo Fluxo de trabalho
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Principais Requisitos Funcionais

e O sistema devera enviar um e-mail atribuindo o proxil
chamado da fila ao técnico que estiver disponivel.

e Enviar um e-mail para que o usuario confirme a
resolucao do chamado.

e Permitir consulta do status dos seus chamados.
e Permitir ao técnico manter um cadastro de hardware.

Nno

e Possibilitar a classificacao do chamado como problema

de hardware, software, equipamento terceirizado,
servidores.

e O sistema devera permitir ao administrador manter
cadastro de privilégios dos usuarios.

e O sistema devera possibilitar cadastro de chamados
pelo atendente.



Requisitos Nao Funcionails

Devera ser implementado na linguagem
Java padrao J2EE

Devera utilizar a base de usuarios ja
existente nos sistemas da FURB.

Devera dividir os chamados em tarefas.
Devera utilizar o workflow Engine JBPM.

Devera utilizar o banco de dados Oracle.
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Diagrama de Classes
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Modelo Entidade Relacionamento
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Ferramentas Utilizadas

e Framework JBPM

e Framework Hibernate

e Linguagem Java padrao J2EE
e Servidor de aplicacOes JBoss
e Banco de dados Oracle

e Ambiente Eclipse




JBPM

e Ferramenta para modelagem de processos
de negaocio.

e Utiliza padroes de workflow desenvolvidos
em pesquisas académicas do Prof. Wil Van
der Aalst - Universidade de Tecnologia de
Eindhoven na Holanda.

e Classes Java para o gerenciamento de
Processos.



JBPM

e Modelagem feita no Eclipse.

e Gera um arquivo JPDL com a definicao de
processo.



Workflow no JBPM
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Exemplo criacao de chamado

ProcessDefinition pd = gs.findlatestProcessDefainition | "Chamada') ;
ProcessInstance pi1 — new ProcessInstanceipd):

TaskInstance taskInstance = pi.getTaskMgmtInstancel()
CreateStartTaskInstance () ;
ll.-'-.l:
® Cria um map com 835 varliavels gue vaoc fazer parte do processo As
* wrariavels estio na sess30 do usSUaTIo
it
Map taskVariasbles — new HashMapi() :
taskVariables.put {"i1dSalicitante", reguest.getParameter ("idPessos'));
taskVariables.put ("1dSetor", request.getParameter ("idSetoxr") )
taskVariables.put ("1dEguipamenta', regquest
.getParameter {"i1dEgquipamento")) ;
taskVariables.put{"1dChtipa';, request.getParameter("idChtipo'}):
taskVariakles.put {"Chs", request.getParameter ("Oks")):
taskVariakles.put | "atendente", request.getParameter ("")):
taskInstance.addVariables(taskVariakles) :
ll.-'-.I:
¥ O metodo. close de: jopmtontext presiste nochanco de dades as
* informacoes

w )
¢

LazkInstance.endr] ;
JbpmContext. save it askInstance) ;



Operacionalidade da
Implementacao
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Resultados e discussao

e Sistema nao fol implantado devido a
Implantacao de outro sistema

e Fol utilizado o fluxo de trabalho desenvolvido
NO NOVO Sistema



Conclusoes

e Permitiu o estudo do JBPM

e Permitiu o estudo de workflow

e Fluxo pré-determinado facilita o controle de
chamados

e Permitiu aplicacao dos conceitos estudados
NO CUrso

e ODbjetivo principal fol atingido



Extensoes

e Sugestao de adequar o sistema as boas
praticas do ITIL




