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INTRODUÇÃOINTRODUÇÃO

�� Grandes organizações, possuem os Grandes organizações, possuem os 
processos não documentados;processos não documentados;

�� Sistemas de Sistemas de workflowworkflow monitoram a monitoram a 
informação do fluxo de trabalho;informação do fluxo de trabalho;

�� Controle de informações enviadas aos Controle de informações enviadas aos 
usuários efetuado pela Shell.usuários efetuado pela Shell.



OBJETIVO GERALOBJETIVO GERAL

Desenvolvimento de um sistema Desenvolvimento de um sistema 
para helppara help--desk baseado em desk baseado em 

workflowworkflow utilizando Shell UNIXutilizando Shell UNIX



OBJETIVOS ESPECÍFICOSOBJETIVOS ESPECÍFICOS

�� proporcionar o controle do tempo gasto no proporcionar o controle do tempo gasto no 
fluxo de trabalho;fluxo de trabalho;

�� analisar analisar performanceperformance do tempo médio do tempo médio 
gasto por técnico nos chamados;gasto por técnico nos chamados;

�� apresentar  relação de informações gráficas apresentar  relação de informações gráficas 
sobre o levantamento estatístico de sobre o levantamento estatístico de 
chamados;chamados;

�� aplicar a tecnologia AJAX para atualização aplicar a tecnologia AJAX para atualização 
de informações no sistema.de informações no sistema.



FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICAFUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

WorkflowWorkflow é traduzido literalmente como é traduzido literalmente como 
fluxo de trabalho cujo principal objetivo fluxo de trabalho cujo principal objetivo 

é automatizar processos rotineiros é automatizar processos rotineiros 
dentro das organizaçõesdentro das organizações

WorkflowWorkflow



FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICAFUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA
WorkflowWorkflow

�� OBJETIVOS ALMEJADOSOBJETIVOS ALMEJADOS

– acelerar  e controlar os processos do negócio;
– diminuir o custo dos processos do negócio;
– melhorar à comunicação;
– melhorar a identificação de gargalos;
– colaboração mais efetiva entre participantes.



FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICAFUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

�� TIPOS DE WORKFLOWTIPOS DE WORKFLOW

– AD Hoc (ADH);
– PRoDução (PRD);
– ADMinistrativo (ADM)..

WorkflowWorkflow



AJAX não é uma tecnologia e sim, a AJAX não é uma tecnologia e sim, a 
junção de várias, com um objetivo único junção de várias, com um objetivo único 
de agilizar a atualização de informação de agilizar a atualização de informação 

“conteúdo” de uma página “conteúdo” de uma página webweb

AJAXAJAX
FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICAFUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA



FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICAFUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

�� TECNOLOGIAS INCORPORADAS NO AJAXTECNOLOGIAS INCORPORADAS NO AJAX

– XHTML;;
– CASCADING STYLE SHEET (CSS);
– DOCUMENT OBJECT MODEL (DOM);;
–– JAVASCRIPT;JAVASCRIPT;
– XMLHttpRequest;

AJAXAJAX



O termo O termo shellshell é um conjunto de comandos é um conjunto de comandos 
que podem ou não estar agendados no que podem ou não estar agendados no 
sistema operacional e serve como meio sistema operacional e serve como meio 

de interação entre o usuário e o de interação entre o usuário e o 
computadorcomputador

Shell UNIXShell UNIX
FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICAFUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA



FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICAFUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

�� PRINCIPAIS UTILIZAÇÕESPRINCIPAIS UTILIZAÇÕES

– rotinas  de cálculos;
– instaladores de software;
– manipulação de banco de dados;
– rotinas de backup.

Shell UNIXShell UNIX



FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICAFUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

�� CRONTABCRONTAB

– O crontab é um programa que edita o 
arquivo onde são especificados os 
comandos a serem executados pelo cron, 
na hora e dia de previamente agendado

Shell UNIXShell UNIX



Especificação Especificação –– Casos de UsoCasos de Uso
DESENVOLVIMENTO DO TRABALHODESENVOLVIMENTO DO TRABALHO



DESENVOLVIMENTO DO TRABALHODESENVOLVIMENTO DO TRABALHO
Especificação Especificação –– AtividadesAtividades



DESENVOLVIMENTO DO TRABALHODESENVOLVIMENTO DO TRABALHO
Especificação Especificação –– EstadosEstados



TÉCNICAS E FERRAMENTASTÉCNICAS E FERRAMENTAS

�� Enterprise Architect (UML) Enterprise Architect (UML) 
– Confecção dos digramas

�� PHPPHP
– Desenvolvimento do Sistema para HELP-DESK

�� MySQLMySQL
– Criação da estrutura de tabelas

�� AJAXAJAX
– Atualização de Informações do Sistema

�� ShellShell
– O Agendamento no Contrab
– VMWARE Server e Fedora Core 6

�� BAACHARTBAACHART
– Biblioteca para geração de Gráficos (PHP)



Utiliza a função 
carregabusca para 
apresentar o novo 

conteúdo

IMPLEMENTAÇÃO IMPLEMENTAÇÃO -- AJAXAJAX



IMPLEMENTAÇÃO IMPLEMENTAÇÃO -- AJAXAJAX

/* INÍCIO da busca via AJAX *//* INÍCIO da busca via AJAX */
functionfunction carregabuscacarregabusca (( formform ,, dividdivid ,pagina){,pagina){

var elementos =""; var elementos =""; 
var var urlurl ;;
if (if ( documentdocument .. imagesimages ) {) {
for (for ( i=0i=0 ;; i<formi<form .. lengthlength ;i;i ++) {++) {
var var tempobj=formtempobj=form .. elementselements [i];[i];
if if 
(((( tempobjtempobj .. type=="hidden")||(tempobjtype=="hidden")||(tempobj .. type=="submit")||(tempobj.type=type=="submit")||(tempobj.type=
="text" && tempobj="text" && tempobj .. valuevalue !="")!="") ||(tempobj.type=="select||(tempobj.type=="select -- one" && one" && 
tempobj.selectedIndex!=0)||(tempobj.type=="checkbox " && tempobj.selectedIndex!=0)||(tempobj.type=="checkbox " && 
tempobjtempobj .. checkedchecked ))))

{{
elementos += elementos += tempobjtempobj .. namename+"="++"="+ tempobjtempobj .. valuevalue +"&";+"&";
}}

}}
}}
if(elementos.if(elementos. length>0length>0 ){){
urlurl = '= ' lista'+paginalista'+pagina +'.+'. phpphp ?'+elementos;?'+elementos;
carregapaginacarregapagina (( urlurl ,, dividdivid ););
}}

}} /*FIM efetuar busca via AJAX*//*FIM efetuar busca via AJAX*/



�� BENEFÍCIOSBENEFÍCIOS

–– maior agilidade nas pesquisas realizadas maior agilidade nas pesquisas realizadas 
nos formulários de pesquisanos formulários de pesquisa

–– maior performance para carregar as telas maior performance para carregar as telas 
do sistema após a realização de uma do sistema após a realização de uma 
consulta nos formulários “telas”consulta nos formulários “telas”

IMPLEMENTAÇÃO IMPLEMENTAÇÃO -- AJAXAJAX



Variáveis para 
conexão com a 

base de dados do 
sistema de HELP-

DESK

Select dos 
chamados cujo 

usuário ainda não 
foi comunicado 
da ABERTURA

IMPLEMENTAÇÃO IMPLEMENTAÇÃO -- ShellShell



�� BENEFÍCIOSBENEFÍCIOS

–– mecanismo funcionando paralelamente ao mecanismo funcionando paralelamente ao 
sistema de HELPsistema de HELP--DESKDESK

–– roda mesmo que o sistema estiver roda mesmo que o sistema estiver 
fechado, ou seja, enviando todas as fechado, ou seja, enviando todas as 
requisições que estiverem pendentesrequisições que estiverem pendentes

IMPLEMENTAÇÃO IMPLEMENTAÇÃO -- ShellShell



OPERACIONALIDADEOPERACIONALIDADE

Administrador do sistema

Gerente

Técnico

Usuário de atendimento

Tipos de Usuário



OPERACIONALIDADEOPERACIONALIDADE



OPERACIONALIDADEOPERACIONALIDADE



OPERACIONALIDADEOPERACIONALIDADE



OPERACIONALIDADEOPERACIONALIDADE



OPERACIONALIDADEOPERACIONALIDADE



OPERACIONALIDADEOPERACIONALIDADE



OPERACIONALIDADEOPERACIONALIDADE



�� Conceito de Workflow implementadoConceito de Workflow implementado
�� WEBWEB + AJAX+ AJAX
�� Shell de notificações de chamadosShell de notificações de chamados

–– Abertura de ChamadoAbertura de Chamado
–– Aguardando o retorno do usuárioAguardando o retorno do usuário
–– Fechamento de chamadoFechamento de chamado
–– Associação de Técnico e CategoriaAssociação de Técnico e Categoria

�� Trabalhos correlatosTrabalhos correlatos
–– Utilização do conceito de Utilização do conceito de workflowworkflow
–– Implementação de controle de tempo das tarefas do Implementação de controle de tempo das tarefas do 

workflowworkflow

RESULTADOS E DISCUSSÕESRESULTADOS E DISCUSSÕES



� Todos objetivos específicos foram alcançados;

� Fornecimento de diferenciais competitivos aos 
clientes, apresentando controle de tarefas nos 
chamados de um HELP-DESK;

� Conceito de Workflow necessita de uma definição 
muito bem tracejada antes de sua utilização;

� Utilização da Shell tornando o processo de 
notificação via e-mail mais ágil e agradável;

�� Aplicações em AJAX necessitam de uma definição Aplicações em AJAX necessitam de uma definição 
bem elaborada antes de sua implementação.bem elaborada antes de sua implementação.

CONCLUSÕESCONCLUSÕES



�� envio de mensagens SMS para os usuários com envio de mensagens SMS para os usuários com 
informativos parciais sobre o andamento dos informativos parciais sobre o andamento dos 
chamados;chamados;

�� criação de regras para controle de tempo diferenciado criação de regras para controle de tempo diferenciado 
por níveis, de conhecimento dos técnicos;por níveis, de conhecimento dos técnicos;

�� controle paralelo para chamados que entram em controle paralelo para chamados que entram em statusstatus
de aguardando o usuário;de aguardando o usuário;

�� criação de um recurso para sinalização das atividades, criação de um recurso para sinalização das atividades, 
verificando o tempo utilizado e o tempo estante para verificando o tempo utilizado e o tempo estante para 
cada tarefa;cada tarefa;

�� implementação de um recurso administrativo implementação de um recurso administrativo 
diferenciado para a execução da diferenciado para a execução da shellshell..

EXTENSÕESEXTENSÕES



�� ValidaValidaçãção do aprendizado adquirido durante o o do aprendizado adquirido durante o 
perperííodo acadodo acadêêmicomico

�� ContribuiContribuiçãção para melhoramento de o para melhoramento de 
metodologia de desenvolvimento de sistemas metodologia de desenvolvimento de sistemas 
que utilizam o conceito de que utilizam o conceito de workflowworkflow

�� RealizaRealizaçãção pessoal atingidao pessoal atingida

RELEVÂNCIA PESSOALRELEVÂNCIA PESSOAL



FIM, OBRIGADOFIM, OBRIGADO

""O que as grandes e puras afeições têm de bom é O que as grandes e puras afeições têm de bom é 
que, depois da felicidade de as ter sentido, há que, depois da felicidade de as ter sentido, há 

ainda a felicidade de recomendáainda a felicidade de recomendá--las".las".
Alexandre Dumas Filho. Alexandre Dumas Filho. 


