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INTRODUCAO

= Grandes organizacoes, possuem 0S
processos nao documentados;

m Sistemas de workflow monitoram a
informacao do fluxo de trabalho;

= Controle de informacoes enviadas aos
usuarios efetuado pela Shell.




OBJETIVO GERAL

Desenvolvimento de um sistema
para help-desk baseado em
workflow utilizando Shell UNIX




OBJETIVOS ESPECIFICOS

proporcionar o controle do tempo gasto no
fluxo de trabalho;

analisar performance do tempo medio
gasto por técnico nos chamados;

apresentar relacao de informacoes graficas
sobre o levantamento estatistico de
chamados;

aplicar a tecnologia AJAX para atualizacao
de informacoes no sistema.




FUNDAMENTACAO TEORICA

Workflow

Workflow é traduzido literalmente como

fluxo de trabalho cujo principal objetivo
€ automatizar processos rotineiros
dentro das organizacoes




FUNDAMENTACAO TEORICA
Workflow

m OBJETIVOS ALMEJADQS

— acelerar e controlar os processos do negocio;
— diminuir o custo dos processos do negocio;

— melhorar a comunicacao;

— melhorar a identificacao de gargalos;

— colaboracao mais efetiva entre participantes.




FUNDAMENTAGRO TEGRICA
Workflow

m TIPOS DE WORKFLOW

— AD Hoc (ADH);
— PRoDucao (PRD);
— ADMinistrativo (ADM).




FUNDAMENTAGAO TEORICA
AJAX

AJAX nao € uma tecnologia e sim, a

juncao de varias, com um objetivo unico
de agilizar a atualizacao de informacao
“conteudo” de uma pagina web




FUNDAMENTACAO TEORICA
AJAX

m TECNOLOGIAS INCORPORADAS NO AJAX

— XHTML,;

— CASCADING STYLE SHEET (CSS);

— DOCUMENT OBJECT MODEL (DOM);
— JAVASCRIPT;

— XMLHttpRequest;




FUNDAMENTAGAO TEORICA
Shell UNIX

O termo shel/é um conjunto de comandos

que podem ou nao estar agendados no
sistema operacional e serve como meio
de interacao entre o usuario e o
computador




FUNDAMENTACAO TEORICA

Shell UNIX
PRINCIPAIS UTILIZACOES

rotinas de calculos;

instaladores de software;
manipulacao de banco de dados;
rotinas de backup.




FUNDAMENTACAO TEORICA

Shell UNIX
CRONTAB

— O crontab é um programa que edita o

arquivo onde sao especificados os
comandos a serem executados pelo cron,
na hora e dia de previamente agendado




DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO
Especificacao — Casos de Uso

ud Adrinistrador

UCO1 - Cadastrar Clientes . UCI2 - Manipular o pericodo
. UC14 - Cadastrar nodos do UC13 - Cadastrar tipo de E P
para astendi mento de an de execugao da Shell no
wvior kfloer usuErio
chamados Crontab

IC0Z - Cadastrar Areas dos
Clientes para atendi mento
de chamados

G141 - Associar freas 3
Usudrios efou Técnicos
para atendi mento de
chamados

UCO3E - Cadastrar Servigos
para atendi mento de
charados

UCAD - Cadsstrar
Administradores do Sistema

Administradaor

ucod - I:adas.trar Wearsies UCO3 - Cadastrar Gerentes
dn?s Servigos para dos Servigos para
atendiments de chamadas atendi merto de chamados

UCO5 - Cadastrar UCOE - Cadastrar COT - Cadastrar fluxos de

Problemas dos Servigos Categorias de wor kflowes trabalho das categorias de U o BerbaieT MEEes

para stendi mento de para stendi mento de

) e Técnicos para
weor kflows para atendi mento P
chamados chamados

de chamadas atendi manto de chamados




DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO
Especificacao — Atividades

=d Dizgrama de Atividades - Wiz Usudrio]

Uzuario Garente Técnico

(Aguardandn Usudrio :} { Retarno do Usudrio = Chamads Encerrado )

ao Usuaria

( Abre chamado )*%( Associatécnico )

( Solugdo Aplicada H Retorno Formecedor )
(ﬁ«guardandu FDrnecean

Inicio
Classifica categoria

I rma de [Sim]
'|\_ Anzlize dotéonico pragrama




DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO
Especificacao — Estados

=m Estados do Chamado

Wokflow de Chamado - Inicio Problerma Reportado

Analize Técnica

Woddflow de Chamado - Fim

Aguardando
Chamado Encerrado Fornecedar

Retorno Formecedaor Solugdo Aplicada

htendeu Hao
ao Usuario

Retorno do Usuario Aguardando Usudrio




TECNICAS E FERRAMENTAS

Enterprise Architect (UML)
—  Confeccao dos digramas
PHP
—  Desenvolvimento do Sistema para HELP-DESK
MySQL
—  Criacao da estrutura de tabelas
AJAX
—  Atualizacao de Informagdes do Sistema
Shell

— O Agendamento no Contrab
—  VMWARE Server e Fedora Core 6

BAACHART
—  Biblioteca para geracao de Graficos (PHP)




IMPLEMENTACAO - AJAX

'g Atendimento - [Protétipo Help Desk] - Microsoft Internet E
Arquivo  Editar  Ewxibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda

o

Endereco i http:ff127.0.0.1:8050/ admihome) fexibir=listachamadaos

PROTOTIPO - HELP DESK BASEADO EM WORKFELOW UTILTZANDO SHELL LINTX
UNIVERSIDADE REGIONAL DE BLUMENAL
CENTRD DE CIEMCIAS EXATAS E NATURALS
DERARTAMENTO DE SISTEMAS COMPUTAGED
CURSO DE CIENCIAS COMPUTACAD — BACHARELADD

iBem vindo: José Roque Acesso restrito & técnicos

Meny Pesquisa por Problemas

’lEscolha _:jiEscolha Ativos vi

Listagem de problemas

. . Descricdo
Utiliza a fungao Troca de Senha de acesso

carregabusca para Troca de Senha de acesso
apresentar o novo
contetdo

Troca de Senha de acesso
Ferda de dados ao postar
Cadastro de usuario

Daminias Falba Erto ao gerar relatdrio de pagarmento

Separadar de Chips Alterar ID do Chip

Exibindo de 1 & 7 - Total de registros: 7




IMPLEMENTACAO - AJAX

/* INICIO da busca via AJAX */
function carregabusca (form , divid ,pagina){

var elementos =

var url ;

if ( document . images ) {

for ( i=0 ; i<form . length ;i ++){

var tempobj=form . elements [i];

if

(( tempobj . type=="hidden")||(tempobj . type=="submit")||(tempobj.type=
="text" && tempobj . value ="") ||(tempobj.type=="select - one" &&

tempobj.selectedindex!=0)||(tempobj.type=="checkbox " &&
tempobj . checked ))

{
elementos += tempobj . namet+"="+ tempobj . value +"&";
}
}
}

if(elementos. length>0 )
url =" lista'+pagina +'. php ?'+elementos;
carregapagina  (url , divid );

}
Al } I*FIM efetuar busca via AJAX*/
FURB




IMPLEMENTAGAO - AJAX

BENEFICIOS

— maior agilidade nas pesquisas realizadas
nos formularios de pesquisa

— maior performance para carregar as telas
do sistema apos a realizacao de uma
consulta nos formularios “telas”




IMPLEMENTACAO - Shell

RS b

# dkbertura de chamado #

E bbb b gt fap oo e do a0

wysgl Siname bdl -u f{user bdi -h ${host bdl -5 -= "select

concat (oha . id chamado, ! ' usu.email, "#' usu.nome, '#'] from chamados cha, usuarios 11 where

cha . id usuario = usu.id ususric and cha.3itiss s emlAEE = 'N' ;"™ > fetc/tmpdusudll.cxt

while read -r regldl Var.la’veIS para

clio
id ehamado="echo fregldl | cut ConeX50 com a

emall="echo Sregild

nome. usu="g baSe de C|aC|OS dO

Select dos sistema de HELP-
chamados cujo DESK

usuario ainda nao

foi comunicado

Para 1:r13u da ABERTURA ha:rPadD, ACes=ZE O s:}.stema E.VE]‘:lflt.IU.E o status
atraves da 1 que Sera apresentada apos o devido login.

Ao mimero fid chamado referente sua solicitagao.

Favor nfo responder o e-mail, pois o mesmo & gerado sutomsaticamente pelo siztems de Help-Desk
EQF

mysgl Siname bdi -0 §i{user bd} -h Si{host bdi -5 -2 "update chamwados set emlABE = '&' where

id chamado = fid chamado: "

done < fetc/twp/usuddl.cxt




MPLEMENTAGAO - Shell

BENEFICIOS

— mecanismo funcionando paralelamente ao
sistema de HELP-DESK

— rod
fec
=

a mesmo gue o sistema estiver
nado, ou seja, enviando todas as

uisicoes que estiverem pendentes




OPERACIONALIDADE

'3 Autenticacdo do Sistema - [Protétipo Help Desk] - Microsoft

Arguivo  Editar  Exibir  Favoritos:  Ferramentas  Ajuda

Endereco i http:/f127.0.0.1:5080]sistemafhome)?

PROTOTIPO - HELP DESK
UNIVERSIDADE REGIONAL DE BLUMENAU
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E NATURAIS
DEFARTAMENTO DE SISTEMAS E COMPUTACAD
CURSO DE CIENCIAS DA COMPUTACAD — BACHARELADO

SISTEMA PARA HELP-DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX

Fabio Ernandes Simon

Login do Sistema
Usudrio: |

Senha: ]

Tipos de Usuario
Usuario de atendimento
Técnico
Gerente

Administrador do sistema

] ' | !% Inkernet




OPERACIONALIDADE

Atendimento - [Protdtipo Help Desk] - Mii;rq_spft'l'hti:'r:ne

Arquivo  Editar  Exibir  Faworitos:  Ferramentas  Ajuda

Q-

]

PROTOTIPO - HELP DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX

UNMIVERSIDADE RESIOMAL DE BLUMEMALL
CEMTRD DE CIEMCIAS EXATAS E MATURAIS

LESAETEAMERTC DE SISTERAS oMb ;éﬁﬁo
CURSD DE CIEMCIAS COMPUTACAD — BACHARELADO

Acesso restrito a técnicos

jBem vindo: José Roque

Pesquisa por Chamados

=l

1Esc0|ha um sistema '1
]Escolha v!

| Escolha um dliente v1

1Esc0|ha uma area 'i

1 Ezcalha

]Escolha urn sistemna vi

=l

J Ezcolha

oi/o0i/z007 |

‘_:_j J Ezcolha

16/05/2007 | Escolha =

Listagem de Chamados

Nro Chamado
i

Abertura
20/04 /2007 23:00

0470242007 00:00
0470142007 00:00
0470272007 00:00
0470242007 00;00

Fechamento
0470572007 23:32

0770572007 23:47
05/05/2007 13:13
1240542007 11:21
03/05/42007 00:55

Cliente
Acessdrio Empresarial Schmitt

Acessdrio Empresarial Schmitt
Acessorio Empresarial Schmitt
Acessorio Empresarial Schmitt

Acessorio Empresarial Schmitt

Servico

FISCA
FISCA
FISCA
FISCA
FISCA

Acdes

]

Prablema
Reportado

(PR)

fnalise
Técnico
(AT)

S 7
Aguardando
Usudrio
fau)

Exibindo de 1 a 7 - Total de registros: 7

Legenda:

b=
Retorno do
Usudrio
(RU)

%

Retorno
Fornecedor
{RF}

Aguardando
Fornecedor
{AF)

Solugdo
Aplicada
(sa)

Chamadao
Encerrado
[CE)

|4 Internet




OPERACIONALIDADE

QisaZs20n7 2o-4c 8

Cliente: iE Ih -.-] . = _
e Inserindo imagens ao chamado 61

Servigo: |Escolha urna area = Yersa

Problema: |Escolha um service = | Categori.

Usuario: |Escolhia urn cliente -1 ResEunséue

: S ——— & irmagem serd salva cormn seguinte nome:
Imagensy | Enviarimagen i : ocor_61_1.jpg!

Mao exceda 800 X 600 Pixels

* | Tamanho A i Sy
Maximo de 10 imagens por ocorrénciat

15 O5- o

Y

Ligite agqui o problema reportadol Selecione o arquivo a ser enviadal

_J I—lpm':“'a""

(&] Concluido | | 4 Internet

[&] (1 itemins) restante(s)) [ [ [ | |4 mtemet




OPERACIONALIDADE

Atualizando o chamado MN?:61

Abertura: 150572007 19:27 Fechamento:

Cliente: 1Acessério Empresatial Schmitt_:__j Area: ]Conta’bil ._‘.'.j

Servico: |Dominios Contabil - | ¥ersdo: [versZo 1.0 2]

Problema: |Troca de Senha de acesso = | Categoria: ]Apoio ao Usudrio

Usuario: |Claudic Cesar Schritt = > José Roque

Imagens: Erviarimanem Dara o sersid M|

M3o encontrado!

: Fonte - Tamanho

- T5- - O £

Listagem de fluxos
Reordenar Origem Destin;

& B PR QAT
: Bl BT =
57 =a [ au
[Fau F=] R
= pu AT

e

E=] ru WocE

2] Concluido




OPERACIONALIDADE

8 Encerramento de chamado - Thunderbird

frguiva  Editar: Exibir Ir Mensagem  Ferramentas  Ajuda

Receber  Mowvamsg Catdlogo | Responder  Ee: Todos  Encaminhar | Exclir Sp;ém Irnprirmi Parat

--.—j: Assunto: Encerramento de chamado
Die: rook sroobmFabio Jocaldomains
Data: 15/5/2007 16:07
Para: Fabio.simon@teclagics. conm, br

3rj{a) Claudio Cesar Schmitt
0 chamado niwero 40 foi encerrado.
Por fawor, acesse o sistema de Help-Desk e classifigque o nivel de astendimento.

Favor nfo responder o e-mail, pois o mesmo é gerado automaticamente pelo 2istema de
Help-Dezsk




8 |/2

FURB

otdtipo Help De D50 ErRE ploie
Arquiva  Editar  Exibir  Eaworitos  Ferramentas  Ajuda
T | S | _,‘%-

==l

|[Fechar

Egder;go__i http:,l',l'12?.U.D.1:BDEU,;':adm,I'home,l'?exihir=|is"I;achamados _:__| _ka? Llnks_a
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX |
UNIUERSIDAQE REGIOMAL DE BLUMEM&LL
CEMTRO DE CIEMCIAS ERATAS E HATURATS
LURSO DE CIEMCIAS COMPUTACAD — BACHi%:EADO
Bem vindo: Dscar Dalfovo Acesso restrito & gerentes M
Menu

Relatério de Tempo gasto em atendimento de chamados

Pesquisa para relatorios

Ezcolha __v‘_j iEscoIha v!

Impressao:

i Ezcalha - ]

ca il
Listagem de atendimentos
Cliente Servico
Acessdrio Empresarial Schmitt Dominios Fiscal
FURB AYA

Total Chamados Tempo gasto
5 582.53 Hrs
[ 519.05 Hrs

Exibindo de 1 a 2 - Total de reqistros; 2

&1 Concluido

| | | | | _alntemet_



OPERACIONALIDADE

Geréncia - [Protétipo Help Desk] - Microsoft Internel

Arquiva  Editar  Exbir  Eavoritos  Ferramentas  Ajuda
Q-0 "B P&

Endereco 1 htkp:ff127.0.0.1:8080/adm/home?exibir=list achamados

PROTOTIPO - HELP DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX
UNIUERSIDAQE REGICOHAL DE BLUMEMALL
CENTRO DE CIEMCIAS EXRATAS E MATURATS
LEFARTAMEMT DE SISTEMAS COMPUTACAD
| CURSO DE CIENCIAS COMPUTAC.&O — BACHARELADO
IBem vindo: Oscar Dalfovo Acesso restrito a gerentes

Relatério de chamados dentro e fora do padrao de tempo

Filtros do Relatério

01/01/2007 13/05/2007 |Escalha

_:__1 ]Apoio ao Usuario

Impressao:

.

Listagem de Chamados no prazo
Nro Chamado Cliente

Tempo gasto
1 Acessdrio Empresarial Schmitt Dominios Fiscal 32 Min
5 FURB AYA 49 Min
55

FLURB ANA 43 Min

Servico

Exibindo de 1 a 3 - Total de registros: 3

Listagem de Chamados Fora do prazo
Cliente
Acessdrio Empresarial Schmitt

Servico Tempo gasto

Dominios Fiscal 12831 Min
Acessirio Empresarial Schmitt

FURE
FURB
FURB

Deminios Fiscal 21681 Min
AYA 16794 Min
AMA 11599 Min
AYR 731 Min

Exibindo de 1 a § - Total de registros: 5

&} Concluido.

[ tnternet



OPERACIONALIDADE

/2l Administracdo - [Protétipo Help Desk] - Microsoft Interne

Arguivo  Editar  Exibir  Faworibos:  Ferramentas  Sjuda

Usudrios X Areas - Cadastro

Usudrios
Loging|
Senha

Email:|

Tipl_:l:iEscoIha i

Clientes: g . ccario Empresarial Schmitt
fii]

Areas:
[T contbil

Cy-Borg Autumagﬁn Ltda.
F_L_Cnmercial |F31nu:|ustrial

Fiscal r._Recursns Hurnanos

FURB
|F§CF'D ’Fflnfo rrnatica

?&ECC‘”E{UHU HEEEEE ﬂ: Inkernet

&1 Conchuido | % Inkernet




RESULTADOS E DISCUSSOES

m Conceito de Workflow implementado
m WEB + AJAX

m Shell de notificacoes de chamados

— Abertura de Chamado

— Aguardando o retorno do usuario
— Fechamento de chamado

— Associacao de Técnico e Categoria

m [rabalhos correlatos

— Utilizacao do conceito de workflow

— Implementacao de controle de tempo das tarefas do
workflow




CONCLUSOES

Todos objetivos especificos foram alcangados;

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

Conceito de Workflow necessita de uma definigao
muito bem tracejada antes de sua utilizacao;

Utilizagao da Shell tornando o processo de
notificacao via e-mail mais agil e agradavel;

Aplicacoes em AJAX necessitam de uma definigao
bem elaborada antes de sua implementacao.




EXTENSOES

envio de mensagens SMS para 0s usuarios com
informativos parciais sobre o andamento dos
chamados;

criacao de regras para controle de tempo diferenciado
por niveis, de conhecimento dos técnicos;

controle paralelo para chamados que entram em status
de aguardando o usuario;

criacao de um recurso para sinalizacao das atividades,
verificando o tempo utilizado e o tempo estante para
cada tarefa;

implementacao de um recurso administrativo
diferenciado para a execucao da shel.




RELEVANCIA PESSOAL

Validacao do aprendizado adquirido durante o
periodo académico

Contribuicao para melhoramento de
metodologia de desenvolvimento de sistemas
gue utilizam o conceito de workflow

Realizacao pessoal atingida




FIM, OBRIGADO

"O que as grandes e puras afeicoes tém de bom é
que, depois da felicidade de as ter sentido, ha

ainda a felicidade de recomenda-las".
Alexandre Dumas Filho.




