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Especificacao;
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Introducao e Objetivos

Introducao

Help Desk;
SISCON;

SLA;

Web Services.




Introducao e Objetivos

Objetivos

Desenvolver um sistema de Help Desk que
permita planejar e controlar atendimentos
24X1.

coordenador cadastra a escala de plantao;

cliente realiza solicitacbes e acompanhe atendimentos atraves da
web;

disponibilizar relatorios para o monitoramento de atendimentos;
enviar SMSs para celulares.




Fundamentacao Teorica

Help Desk

Surgimento
Década de 80

Primeiros computadores pessoais

Dia-a-dia
Enfrenta novos desafios, gerados por indmeras varia  veis
Atendimento por roteiros, em situacoes ja diagnosti cadas

Principais objetivos
Qualidade e agilidade nos atendimentos

Formas de acesso
Telefone
Web Site
Chat
E-mail




Fundamentacao Teorica

SISCON

SIStema de CONtrole de atendimentos
Sistema atual

Gerencia a maioria dos processos internos da
empresa:

Solicitagcoes de atendimentos;
Controle de horas;

Controle de projetos;
Faturamento;

Reunioes;

Dentre outros.




Fundamentacao Teorica

SLA

Service Level Agreement (Acordo de Nivel de Servico)

Contrato

Garantir a eficiencia e eficacia de produtos e servicos
disponibilizados para clientes

Horarios / Prazos / Multas




Fundamentacao Teorica

Web Services

Servicos Iinterativos na Web

XML - Linguagem universal para troca de informacoes
de forma estruturada na internet

SOAP — E um protocolo de comunicacio, baseado em
XML para as aplicacdes trocarem informacoes

WSDL - Linguagem que descreve as interfaces de
servicos baseados em XML. Especifica como e onde
Invocar o Web Service




Requisitos

Requisitos Funcionais

Os principais requisitos funcionais do sistema sao:
Coordenador cadastra sistemas;
Coordenador cadastra usuarios;
Coordenador cadastra clientes;

Coordenador cadastra escala de plantao dos
atendentes;

Atendente cadastra atendimento;

Cliente cadastra atendimento atravées da Web;
Cliente finaliza atendimento;

Sistema realiza envio de SMS para celular.




Requisitos

Requisitos nao Funcionais

O sistema Help Desk deve ser desenvolvido em Delphi 7

O web site para abertura de chamados deve ser desenvolvido em PHP

O web site deve ser executado pelo servidor padréao da linguagem PHP,
o Apache

O sistema gerenciador de banco de dados deve ser o Firebird 2.0

O sistema devera rodar em sistema operacional Windows 2000 ou
superior




Especificacao

Especificacao

Diagramas de casos de uso;
Diagramas de atividades;
Topologia.

Ferramentas utilizadas
Enterprise Architect (EA);
SmartDraw.




Casos de uso

Especificacao

Usuario

Uc.01.11-Validar
login

// C.01-12-Cadastrar
\\ atendiments

Atendente / Programador UC.01.13-Alterar
ﬁ dados de
atendimento

C.01.01-Cadastrar | ic 01.02-Cadasirar
clientes ' usudrios {1C.01.03-Cadastrar
' sistemas

C.041.05-Cadastrar
versoes

C.01.06-Cadastrar |,
feriados. 3

C.01.10-Cadastrar i (UC.01.09-Cadastrar | (UC.01.08-Cadastrar i
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Clignte

UCO2 H-Validar
legin

UCO2.02-Cadastrar
atendimento

Cliente UC02.03-Acompanhar
situagdo

UcCo2.04-Finalizar
atendimento

UC03.01-Enviar SM5




Diagrama de atividades
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Especificacao

Operadora de
Telefoma
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Atendents

,

Web Service

i

INTERNET

Benner Sistemas

i =
= —
€.

H—;-n'ld:.u' Web Banco dz Dados I'I‘i'l]-‘f}‘i'-il"
PHP / Apache Firebud Servigo SME




Implementacao

Ferramentas utilizadas

Delphi 7;
Firebird 2.0;
PHP;
Apache.




Operacionalidade

Modulo Desktop




Cadastro de usuarios

' Cadastre Chamades Configuragfes Relatdrios  Logoff  Sair

Fad@st@ _u:Ie_ lrlsg:ér_i_-:us

U suério
|JOSE DA SILYA | W Ativo

Telefane
(554755889999
Lodin

HOSE SILVA

Tipo
[ Suporte [ Suporte 24k v Coordenador [ Programador

Obzervagies

Operacionalidade

Siztemaz

[ | CORPORATIVG
[1RH

[ | TECHNOLOGIA,
W TRANSPORTE
[ 1 PROCESS0S
CATURGMO

Coordenador de HelpD esk,




Cadastro de clientes

' Cadastre Chamades Configuragfes Relatdrios  Logoff  Sair

Ladaztio de Clientes

Dadas ]itﬁnsuiﬁai
F.'es,s-:ta,l' i_E’ndareu;u:u i Blogueio j

Hazdo social
|L|NI‘-.-’EFESID.-’-'-.DE REGIOMAL DE BLURMEMAL | Cliente blogqueado

Harme fantazia
[FUFE Q| W ative

E -rnail
|iuridicu@furb.br

Tipo de peszoa CMFI
| uridica - | [2323232434

| [T Suporte 24h

Telefone Celular Obzervagies

- Sistemas

Operacionalidade

| CORPORATID

[1RH

iw! TECMOLOGA,
TRAMSPORTE

O e

T TURISMO

|47 3221-0000 | |

Login
IFURE

SEm acesso remaoto

Lancelar

| Usuario: GABRIEL DEMARCHI




Escala de plantao

| Ca_t_ia;tm f_:ﬁa_ma_dos_ Configuragdes Eela’t&rrins_ _L_I:rgnff Sair

P an_tlﬁc-

Siztema

| CORPORATIVD

Alendente

Operacionalidade

| DAMIEL GALING
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| Funcionaria

CHI

HI

GABRIEL DEMARCH|
GABRIEL DEMARCHI
GABRIEL DEMARCH
GABRIEL DEMARCHI

BARBARA SILVA.
|BARBARA SILVE

BARBARS, SILVA
BARBARA SILVA
BARBARA SILVA:

BARBARA SILVA

R
DAMIEL GALIMA
DANIEL GALINA

| DANIEL GALINA

DANIEL GALINA
DANIEL GALIN




Operacionalidade

Atendimentos nao lidos

Cadastre Chamades Configuragfes Relatdrios  Logoff  Sair

_'I:r:-nnstiita. ]

i Mirhas p&ndéni:"'m1 Ti:u:||:»®1

Codign  |Sistema | Clierts | Bssurta Ineluszn | Ciiticidade
7:RAH PLC ALEILIAR Erra a0 emitir o relatonio da folha 047242008 2274 - ALTA
8 TRAMSPORTE TRaMS. JUGQUINHA  Duvidas na integraco 0EA2/2005 08 4 - ALTA

11 CORPORATIVO BSM SISTEMAS Problema «pto 03/12/2008 18:13 - MEDIA

Lancelar

Usudrio: GABRIEL DEMARCHI




Operacionalidade

Modulo Web

# | hitp://localhost/helpdeck!

| & i Help Desk

Usudrio: |7
senha: |

€5 Intranet local | Mado Protegido: Desativado




Operacionalidade

Todos atendimentos

= ﬁ, http://localhost/helpdesk/atendimento. php?SHOW=all

TRANS. JUGUINHA | Logoff

| Atendimentos:
| Pendentes | Homelogando | Todos | Novo

}_T.'EBQtESEF.' 1 515?&1‘%. —.SEI&;:.ione um s.iét'ema = E‘éhja{;ﬁo e — .Sele.c.iune uma s;ituaacac - Atendente : — ;Séieﬁiune um ﬂt&nd&l.'llt&- - QK
Protoceie Sistema Aszsunto Situacdo Atendents
TRANSPORTE Problemas com o contrale de abastecimento PENDENTE GABRIEL DEMARCHI
TRANSPORTE teste RESCLVIGO GABRIEL DEMARCHI
TRANSPORTE CEXCIX RESOLWVIDD GABRIEL DEMARCHI
TRANSPORTE teste CANCELADD GABRIEL DEMARCHI
TRANSPORTE 5] PEMDENTE GABRIEL CEMARCHI
TRANSPORTE ARRUKAR PEMDENTE GABRIEL DEMARCHI
CORPORATIVG Assunto do chamado Assunto do chamado PENDENTE SERGIO LUIZ
RH HAHA PEMDENTE SERGIO LUE
CORPORATIVG HISTORICOS DE TESTE HOMOLOGANDO GABRIEL DEMARCHI
CORPORATIVG MAIS UM ERRO HOMOLOGANDO GABRIEL DEMARCHI
CORPORATIVG MAals UK ERRO RESOLVIDO GABRIEL DEMARCHI
CORPORATIVG ERRO AQ INICISLIZAR SISTEMA RESOLVIDOD SERGIO LUE
1ate 12 de 12

ﬁ. Intranet local | Mode Protegido: Desativado




Operacionalidade

Novo atendimento

Cliente: PREFEITURA XK | Logoff

| \Voltar para atendimentos

| Cliente: PREFETURA XXX

Sistema; RH « Madulo: 'ﬁhéﬁ'r.i'Eths' = Processo: 13“" SALiﬁD
Versao: 01.00 » Criticidade: 2-Balda

Assunto; Problema para carregar o formulario de 13® =alario

Problema para carregar o formulario de 13 =alaric

Ocorre o erro em anexo ac tentar carregar o formularie
Descrigao:

Adt

Anexar Arquivos: | .;, Adicionar nove anexo

Salvar

‘E!eﬂ_.e Intranet local | Modo Protegido: Desativado




Operacionalidade

Homologacao

Kap ) | & hitp/localhost/helpdesk/visuslizatendimento,ph

b

i..\f ol | @ i Help Deske s

| Help Desk
Cliente:  TRANS. JUQUINHA | Logoff

Voltar para atendimentos

| Protocolo: k3|

Cliente: TRANSPORTE JUQUINHA,

Sistema: TRANSPORTE Madulo: MANUTENC,f\D OE FROTAS Processo: CONTROLE DE ABASTECIMENTO Versio:

Data de Inclusdo: 2008-11-02 18:40:00 Criticidade: 5 - MAXIA Prazo de SLA: Z008-11-04 12:00:00

Situagi'io: HOMOLOGANDO Atendenfe: GABRIEL GEMARCHI

Assunto: Problemas com o controle de abastecimento

Ao tentar registrar um akastecimento, o sistema gera a mensagem abaixo:

DesEnican: ORA-00000 - Erro interno do sistema

Em anexo, o log do =gl gerado.

Boa tarde Juka,

Inicialmente habilite o parametro x no modulo v.
Depois gere 0 cac do siztema & acesse novamente,
Qualguer diivida, entre em contato.

Adft,
Gabriel

0 Atendimento esta OK?
= 8im @ Nao
' Descrigdo:

Habilitel, maz o problema persiste.

Jucd

Cuncluido ?l'. Intranet lecal | Modeo Protegido: Desativado




Servico SMS

Arguivo

=

Acdo

Exibir

B le 2| B =

Ajuda
|

Operacionalidade

o Servigos (local)

s

Mome

o Gerenciador de conexdo de acesso r..
5 Gerenciador de Identidades de Mes...
L Gerenciador de Sessdo do Gerencia..,

i Gerenciamento de Chaves e Certific...

i Gerente de Contas de Seqguranga
#1 HelpDesk - Servico SMS

% Hordrio do Windows

‘% Host de dispositivo UPnP

£ Host de Provedor da Descoberta de ...

’.n Host do Servico de Diagndstico
Lo Host do Sisterna de Diagnésticos
5 HP Health Check Service

L5 hmrriasrniey

Descricdo

Cria uma ...
Fornece u...
Forneces...
Oferece se..,
Ainicializ...

Mantém s...
Permite a ...
Proceszo ..
O servico ..
O servigo ..
HFP Health..,

Iniciado

Iniciado
Tniciado
Iniciado
Iniciado

Iniciadao

Iniciado

Iniciado

Tririar~

Tipo de inicializagdo
Manual
Manual
Automatico
Manual
Automatico
Awtomatico
Automatico
Autornatico
Manual
hManual
Manual

Automatico (Atras..,

Matnen atiem

-~

Fazer logon como

Sisterna local
Servigo local
Sictema local
Sistema local
Sicterma local

‘Sicterria tocal

Servigo local
Servigo local
Servigo local
Servigo local
Sisterna local

Sisterma local

{irFELm: lral




Operacionalidade

Selecionando registros

TBATENDIMENTO.CODIGO, TBATENDIMENTO.ASSUNTO, TBSISEMAS.NOME,
TBSISTEMAS.CODIGO SISTEMA, TBMODULOS.NOME, TBVERSCEENOME,
TBATENDIMENTO.DATAINCLUSAO, TBCLIENTES.NOMEFANTASIABATENDIMENTO.STATUSSMS

TBSISTEMAS, TBMODULOS, TBCLIENTES, TBATENDIMENTO
TBVERSOES
TBATENDIMENTO.VERSAO = TBVERSOES.CODI(C
TBATENDIMENTO.SISTEMA = TBSISTEMAS.CODIGO
TBATENDIMENTO.MODULO = TBMODULOS.CODIGO
TBATENDIMENTO.CLIENTE = TBCLIENTES.CODIGO
TBCLIENTES.SUPORTE24H ="'S'
(TBATENDIMENTO.STATUSSMS <> 2 OR TBATENDIMENTO.STATUSSMS IS NULL)
TBATENDIMENTO.USUARIO IS NULL




Operacionalidade

Resultado

26 Menu

De: 40001
08/11/2008 09:58:00

HelpDesk: Protocolo
o6 registrado por
TRANS. JUQUINHA -
Data: 08/11/2008
09:57:42

Options

MRDIKLA




Conclusoes

Conclusoes

Objetivos alcancados
Coordenador cadastra e controla a escala de plantao
Servico realiza o envio de SMSs
Agilidade para os atendimento

Algumas limitacoes
Relatorios mais detalhados
O tratamento de possiveis erros, ocorridos no web service




Extensoes

Extensoes

Desenvolvimento do aplicativo completo na web;
Rotinas para controle de horas executadas;
Controle de SLAs diferenciados, por clientes.




Obrigado a todos!




