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RESUMO

Este trabalho especifica e implementa uma ferraanéatapoio ao suporte a clientes de uma
empresa de software utilizando voz sobre IP panaersacdo entre cliente e suporte. Além
da comunicacéo por voz este trabalho permite a fleamensagens de texto entre 0os usuarios
de uma mesma empresa ou no atendimento aos clientes

Palavras-chave: VolP. Suporte. Multimidgafferring Jitter.



ABSTRACT

This work specifies and implements a client suppgrtool for a software-house with voice
over IP for client/support conversation. Besides Woice communication this work allows
text messages exchange between users from theesdenprise or client attending.

Key-words: VolP. Support. Multimedi&ufferring Jitter.
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1 INTRODUCAO

Muitas empresas ndo possuem ferramentas espe@fcagrestacdo de suporte aos
seus clientes. Ao invés disso, utilizam sistemaados com outros propdsitos, mas que
acabam atendendo as suas necessidades basicds. exaraplo tem-se 0 uso do Microsoft
Network MessengefMSN Messenggr que foi criado para comunicacdo entre pessoas e
voltado principalmente ao lazer e ao entretenimeaiiando espaco para distragdes por parte
dos usuarios que deveriam estar concentrados oagdedos seus trabalhos.

Quando se utiliza uma ferramenta nao especificao@weitada anteriormente, abre-se
mao de funcionalidades importantes tais como:

a) contabilizacdo automética do tempo gasto nalatemto aos clientes;

b) geracao de extratos mais detalhados para osedie

C) integracao com o cadastro de clientes da empasa outras.

Além das funcionalidades mencionadas acima, a cma¢dn por voz vem sendo cada
vez mais incorporada a estas ferramentas. Seguade, Glersent e Petit (2002, p. 1¥pice
over Internet Protocal ou VolIP, € o setor de telecomunicacbes que masce. Seu
crescimento esta ocorrendo a uma taxa mais velauedm crescimento da telefonia movel.
Como esta tecnologia esta sendo bem aceita peladwrsistemas de supoaeline devem
estar preparados para trabalharem com ela pana $ene sucedidos e atenderem as atuais
necessidades dos usuarios.

Em vista disso, as empresas precisam de uma fertarespecifica para dar apoio ao
suporte a seus clientes e que atenda as novasnerigé&do mercado. Sabendo-se desta
necessidade, este trabalho de conclusédo de cupdepdesenvolver uma ferramenta de apoio

ao suporte com VolIP.
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1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho foi desenvolver uma femata de apoio ao suporte no
atendimento aos clientes que atenda as necessidadesipresa Dessis Informatica Ltda,
disponibilizando comunicagao com o cliente via /oIP

Os objetivos especificos do trabalho foram:

a) desenvolver uma ferramenta de apoio ao suportgemdimento aos clientes para

abertura e atendimento a chamados;

b) utilizar uma biblioteca comercial de voz sobirepara incluir na ferramenta de

apoio ao suporte a clientes comunicacgéo por voz;

c) utilizar um protocolo padréo de voz sobre |IRapaalizar a comunicagao;

d) disponibilizar a comunicac@mline entre o suporte e clientes.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

O primeiro capitulo apresenta uma introducéo cadragigerais e sem muitos detalhes
sobre o0 assunto que sera abordado neste trabsill@aplicabilidade.

J& o segundo capitulo apresenta a fundamentacicatedbre os principais pontos
deste trabalho em especial voz sobre IP. Nestéut@piinda sdo abordadas outras questfes
como qual protocolo seré utilizado e quais técnpmadem ser utilizadas para que ocorra uma
transmissao de boa qualidade.

Em seguida, no terceiro capitulo séo apresentastathds sobre o desenvolvimento da
ferramenta, bem como sua especificacdo e suasterdsticas. Além disso, serdo exibidas
algumas telas da ferramenta para que se tenha déwa melhor de como as coisas

funcionam.
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E por fim, o quarto capitulo apresenta as conchis@@nseguidas até final do

desenvolvimento deste trabalho.



14

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo apresentados alguns aspectu®$e® técnicos relacionados com o

tema principal deste trabalho que é voz sobre IP.

2.1 VOZSOBRE IP

Esta secdo aborda alguns conceitos envolvidos cdetrelogia de voz sobre IP
(VolIP) e esté dividida em trés subsecbes, sendo dilgitalizacdo e compressao, protocolos e

problemas na comunicagao.

2.1.1 Digitalizagdo e compressao

Segundo Péricas (2003, p. 113), para que o audio tensmitido pela rede, é
necessario que o mesmo seja digitalizado e comgwinisto significa que o audio precisa
passar pela etapa da digitalizacdo, que nada maie que a transformacdo do &udio

analdgico, representado por ondas, para o audialdigpresentado por bits.

No caso especifico do audio, a técnica basicagllizacdo é o PCMRulse Code
Modulatior). Codificacdo de voz normalmente usa o PCM, cora tde 8000
amostras por segundo, utilizando quantizacdo dis8pbr amostra, obtendo uma
taxa de 64 Kbps. (PERICAS, 2003, p. 113).

Transformacdes de audio com freqiéncias tdo adtae @s descritas acima geram um
audio digital de boa qualidade. No entanto, o axgerado fica muito grande e isto
inviabiliza a transmissao “em tempo real” do megmata internet. Entdo se faz necessario
comprimir o audio digital, para que ele tenha otaeuanho reduzido e ndo comprometa o seu
recebimento.

Péricas (2003, p. 113) afirma que algumas técrieasompressado para voz Sao o
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GSM (13 Kbps), 0 G.729 (8 Kbps) e 0 G.723.3 (5,9Khk 6,4 Kbps). Pode-se perceber com
estes métodos que a taxa diminui consideravelmgntgie com o PCM a taxa necessaria é
de 64 Kbps e ao se utilizar alguma destas técoiaguivo tem seu tamanho diminuido em

mais de quatro vezes.

2.1.2 Protocolos

Existem quatro protocolos que merecem destaquee nieabalho, oReal-time
Transport Protocol(RTP), o Real-time Control ProtocolRTCP), o H.323 e @&ession

Initiation Protocol(S1). Ambos séo tratados com mais detalhes emdsegu

2.1.2.1 Real-time Transport Protocol

Depois que o audio foi digitalizado e comprimide ebta pronto para ser transmitido
pela rede. Para a transmissao ser realizada, éséeicefazer uso de um protocolo. Péricas
(2003, p. 116) afirma: “O protocolo RTP é utilizgolara transportar pacotes com formatos de
dados para audio e video”. Isto quer dizer que d@iocdé transmitido pelo RTP até o
destinatario em tempo real, porém existe o atrascécpbordado mais adiante.

Segundo Gurle, Hersent e Petit (2002, p. 11), o EnBrmalmente usado em cima do
User Datagram Protocol(UDP), que fornece a nocdo de porta para mulijgéa de
transporte e a deteccéo de erro. A nao utilizagabransmission Control ProtocdTCP) se
deve ao fato de o mesmo realizar a retransmisssi@casns de erros. No entanto falhas sdo
aceitaveis na transmissdo multimidia pela redgu@a mesma deve ser realizada em tempo
real com o minimo de atraso possivel. Por estevootetransmissdes ndo sao admitidas

numa comunicac¢ao com VolP.
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Conforme Péricas (2003, p. 116), a aplicacdo seraide audio deve encapsular a
mensagem em pacotes RTP e envia-los através deocketUDP a aplicacao cliente no
destino. Quando a aplicacao cliente receber o Ggdatéa transmissao, ela precisa abrir os
pacotes retirando 0s seus contelddos e construistteamingcom as informacdes que estao

no cabecalho, como pode ser visto na Figura 1.

1 2 4 4

Tipo Seqiiéncia Tempo Ident,

Fonte: Péricas (2003, p. 116).
Figura 1 — Cabecalho do protocolo RTP

Conforme pbde ser visualizado na Figura 1, o smando € de 11 bytes e possui
quatro campos, sendo que o primeiro byte correspandtipo de dados que ha no pacote,
permitindo informar se € um video, audio ou atémumea codificacdo do audio. Ja o campo
sequéncianforma a ordem dos pacotes na comunicacdo. ®@itercampo ilustra 0 momento
em que o pacote foi gerado e por fim o quarto caéptilizado como identificador unico do
pacote. Além do cabecalho, existe um campo nesteqmio que leva junto o conjunto de

dados, que € o audio ou video digital comprimido.

2.1.2.2 Real-time Control Protocol

O RTCP €& um protocolo que pode ser utilizado emjucdm com o RTP e é

responsavel por transmitir informacdes de contislaplicacdes clientes.

O RTCP é usado para transmitir aos participanesemipos em tempos, pacotes de
controle relativos a uma sesséo RTP em partichkmes pacotes de controle podem
incluir informacdes a respeito dos participantesigsnomes, endere¢cos de email,
etc.) e informacdes sobre o mapeamento dos panigp e suas fontes de fluxo

individuais. (GURLE, HERSENT e PETIT, 2002, p. 14).

Como pbde ser visto acima, o protocolo RTCP é cdpaprnecer informacdes Uteis

as aplicagOes clientes sem que seja necessarimeso criarem algum protocolo especifico
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para tais necessidades.
De acordo com Gurle, Hersent e Petit (2002, p. édistem varios tipos de pacotes
RTCP:
a) osSender Report6€SR), que contém informacfes de transmissao @gaoepara
transmissores ativos;
b) osReceiver ReportRR), que contém informacgdes de recepcao parat@svgue
nao sejam também transmissores ativos;
c) osSource Description€SDES), que descrevem varios parametros da fonte;
d) o BYE, que € enviado por um participante quagld@bandona a conferéncia;
e) o0s APP, que sao funcbes especificas de umaggodic
Conforme visto anteriormente, tais pacotes congnbupara a gestdo de toda a
comunicacao multimidia e ficam disponiveis as agfies clientes. Segundo Péricas (2003, p.
117), os pacotes RTP e RTCP s&o enviados independeme porque usam portas de
nameros diferentes. Isto quer dizer que os paaiesdois protocolos ndo sédo transmitidos
em conjunto, ja que o RTCP é apenas um protocotmuiole e ndo de transporte em tempo

real, como o RTP.

2.1.23 H.323

Gurle, Hersent e Petit (2002, p. 4) afirmam queH'@23 ndo atraiu maior interesse do
mercado até que a VocalTec e a Cisco fundaram wumféroice over IP(VoIP) para
estabelecer padrdes para produtos VolP”. Com ésienf o H.323 ganhou maior destaque na
area de produtos com voz sobre IP e foi amplantsfuedido.

Segundo Péricas (2003, p. 118), os equipamento3HiBcluem Gateways e

Gatekeepersonde ogGatewayspermitem a comunicacao entre terminais H.323 ecHpzs
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telefénicos tradicionais, ja oSatekeeperssdo equipamentos opcionais para traducdo de
enderecos, autorizacdo de acesso, geréncia derdadgu banda e contabilizacdo e sao

demonstrados na Figura 2.

—

Gate-
keeper

. Intemer

Rede de telefonia
tradicional

=)
i i

Fonte: Péricas (2003, p. 118).
Figura 2 — Componentes do H.323

2.1.2.4 Session Initiation Protocol

O padréo SIP foi desenvolvido pétdernet Engineering Task For¢éETF) em 1999
com o0 objetivo de utiliza-lo para realizar transsbiss de voz sobre IP e estd definido na
Request for Commen{&®RFC) 2543. De acordo com Nazario (2003, p. 23FIB € um
protocolo de controle da camada de aplicagdo ugadocriar, modificar e terminar sessdes
com um ou mais usuarios (participantes). Isto gimar que ele é na verdade um coordenador

de toda a comunicagéo de voz sobre IP.

O SIP é um protocolo menos pesado que o H.323 mo djp respeito ao
estabelecimento da chamada, pois quando um usurétiende telefonar para outro,
ele inicia a chamada com uma mensagem de conuiecantém informacéo como
a sua identificacéo, as caracteristicas da chamadaservicos que pretende utilizar,
enviando-a para um servidor SIP. Quando um ser@tidrrecebe esta mensagem de
convite, ele localiza o destinatario e reenvia asagem de convite para o destino.
Durante o re-direcionamento, o servidor SIP podéuaf a autorizacdo da chamada.
(PERICAS, 2003, p. 120).

Além disso, o SIP é baseado em texto plano assimo co HyperText Transfer
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Protocol (HTTP) e o Simple Mail Transfer ProtocolSMTP). O SIP possui alguns
componentes principais, entre eles, existe o agegmtesuario SIP que é a aplicacdo do
usuario final e € o responsavel por receber eacgiiamadas. Além dele, existe o Servidor
Proxy SIP, que é o encarregado repassar as requisigdagethde do usuario para outros
servidores SIP. Existe também o Registrador SIP djgponibiliza as informacdes de
localidades que recebe dos agentes do usuariguaeda.

Para realizar chamadas utilizando o SIP, os ppatites utilizam pedidos e recebem
em troca as respostas, onde um pedido pode retadinas respostas até que se receba uma
resposta final. Antes de tudo, é estabelecida wumex@o para sinalizar os pontos de origem e
destino através do envio da mensagmavite, que faz o pedido de comunicacado. A partir deste
momento o destino ja esta apto a conversar congenor

Um exemplo de urmvite € demonstrado na Figura 3.

Nesse pedido Invite bastante simplificade,

o terminal de Mary diz que ele pode
- receber dados PCM -law (RTP/AVP 0) no %
P ‘:Q Mary endereco 192.190.132.20 na porta 49170 j John
# .
i / /
‘Z%’g’r s INVITE 7 =
192.190.132.20 iochn@192.190.132.31 192.190.132.31

c=INlp4 192.190.132.20

m=dudio 49170 RTP/AVP O 2 Sistrinlideshnaes

pLG:;\j\M\I\J\N p
M\I\J\N\N\ﬁ w A midia pode ser enviada

Porta 49170 imediatamente apés o
recebimento do pedido Invite
(por exemplo, tons de chamada)
L\ A

\

L A resposta indica que o
. terminal de John pode
receber dados GSM,

na porta 12345 2

Porta 12345
S|

WSWM
ACK

Fonte: Gurle, Hersent e Petit (2002, p. 119).
Figura 3 — Exemplo d&vite
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O destino envia uma mensagem de OK a origem péoamar que ele aceitou o
convite e pode receber os dados da midia em ureendetida porta. Ao receber a mensagem
de OK, a origem envia um ACK com o objetivo de aomér ao destino o recebimento da
mesma. Apds estas transmissfes, a comunicacao antparticipantes continua até que
alguém deseje terminar a conversa.

Para finalizar, o participante envia a mensagem .BX& recebé-la, o destinatario
precisa enviar um OK com o objetivo de confirméinalizac&o do dialogo.

O protocolo SIP também oferece a possibilidadeedeegitar chamadas, através do
uso de alguns coédigos, como o 486 que represent@erssagem BUSY HERE, cujo
significado é informar que o usuario esta ocupams o0 recebimento da mensagem de
rejeicdo, o participante precisa enviar um ACK.

Um exemplo de um BUSY HERE € demonstrado na Figura

INVITE sip:john@192.190.132.31 SIP/2.0
Via: SIP/2.0/UDP 192.190.132.20:3456
Call-ID: a2e30@192.190.132.20

From: sip: mary@192.190.132.20

To: sip: john@192.190.132.31

Cseqg 1 INVITE

Content-type: application/sdp

Content-Length: 98 m John
=) by i |

o=mary 3123 121231 IP IP4 192.190.132.20
c=IN IP4 192.190.132.20 192.190.132.31
m=audio 49170 RTR/AVP O

=

SIP/2.0 486 Busy Here

Via: SIP/2.0/UDP 192.190.132.31:3456
Call-ID: a2e3a@192.190.132.20

From: sip: mary@192.190.132.20

To: sip: john@192.190.132.31

Cseq 1 INVITE

ACK sip:jchn@192.190.132.31 SIP/2.0
Via: SIP/2.0/UDP 192.190.132.20:3456
Call-ID: a2e3a@192.190.132.20

From: sip: mary@192.190.132.20

To: sip: john@192.190.132.31

Cseq 2 ACK

Fonte: Gurle, Hersent e Petit (2002, p. 123).
Figura 4 — Exemplo deusy here
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Na Figura 4 a usuarislary inicialmente faz o pedido davite para o usuaridohn
gue retorna com a mensagénsy herginformando a rejeicdo a chamada. Para confirmar o

seu recebimentdjary envia um ACK.

2.1.3 Problemas na comunicagao

Implementacdes de voz sobre IP devem levar em deEnagido que em conversacoes
nado se pode perceber atrasos muito grandes. Bsts®sade propagacdo podem ocorrer
devido a perda de pacotes durante a transmiss&mdsor ao receptor, que € prevista no
projeto do sistema.

O atraso de propagacao corresponde ao tempo necgss@@ a propagacao do sinal
elétrico ou propagacdo do sinal Optico no meio gentilizado (fibras opticas, satélite,
coaxial, ...) e € um parametro imutavel onde orgerde rede ndo tem nenhuma influéncia.
(MARTINS, 1999, p. 11).

Pode ser visualizado um exemplo da relacdo entr@hamissao dos pacotes e o0 seu

atraso na Figura 5.

EEE B IEEREREEEEENER

*_4_4’
| BEEEEEEL L N
Ola co mo vai vocé hoje?

Fonte: Gurle, Hersent e Petit (2002, p. 10).
Figura 5 — Comunicacéo por voz com atrasos

Na Figura 5 pode ser visualizado o atraso do rewastto dos pacotes de dados. Os
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intervalos existentes entre os recebimentos ndngeortes com siléncio no receptor, ja que
a aplicacao deve estar preparada para estes cgsoareum som mesclado com os ultimos
pacotes recebidos.

Em um sistema com VolIP, a transmissao deve ocermertempo real, ou seja, 0
conteudo deve ser recebido com o menor atrasovegssiesmo que nao seja recebido por
completo. A espera excessiva por uma respostaanantissao gera descontentamento por
parte dos usuarios. E isso € inadmissivel em wenanrissao em tempo real.

Além dos atrasos na transmisséo, pode ocorreeeedio da ordem de chegada dos
pacotes no receptor. A essa desordem e a variacaivado no recebimento dos pacotes se da
o nome dejitter. Conforme Martins (1999, p. 13)Jitter introduz uma distorcdo no
processamento da informacéo na recepcéao e dewvetanismos especificos de compensacao
e controle que dependem da aplicacdo em questdiod. das solugcbes mais utilizadas para
resolver este problema é o usdoddfer através da técnica deffering

O problema causado psiitter é tratado e resolvido pelo protocolo RTP, que csm
campos “SeqUéncia” e “Tempo” do seu cabecgalho, iperén aplicagdo do destinatario

processar 0s pacotes e ordena-los novamente.
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3 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

Neste capitulo sdo apresentados o0s principais taspecelacionados ao

desenvolvimento deste trabalho de conclusao de.curs

3.1 ARQUITETURA GERAL

A ferramenta desenvolvida neste trabalho possui armgaitetura em trés camadas,
sendo que a primeira camada é o proprio bancodiEsdau seja, a base de dados que contém
as informacdes necessarias para disponibilizac@is@rio quando o mesmo necessitar.

A base de dados desta ferramenta foi modelada rekguw mesmo padrdo de
modelagem do outro sistema utilizado pela empresafgz uso de algumas informagdes
existentes, tais como 0s seguintes cadastros:tediesistemas, programas (telas de cada
sistema), funcionarios e usuarios. Algumas infol@eacdos cadastros utilizados pelo outro
sistema sdo apenas lidas por esta ferramenta, taot@nexistem outras que sdo também
alteradas nos dois sistemas. Desta forma, ambesifazesso ao mesmo arquivo do banco de
dados.

Este critério de seguir o mesmo padrdo de modelagdimado pelo outro sistema foi
adotado levando-se em consideracao que como aroessaan 0 mesmo arquivo e as mesmas
tabelas, seria necessario modificar a estrutusdemte da base de dados e como conseqiéncia
0 outro programa que faz acesso a ela. Este namlfetivo deste trabalho, muito pelo
contrario, a implantagdo desta ferramenta na empoeEve acontecer da forma mais
transparente possivel, sem criar dificuldades dtat®lhos.

A segunda camada é chamada de servidor de aplidaled® o responséavel por acessar

diretamente a primeira camada (base de dadospmaeta informacéo que for necessaria. E
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também no servidor de aplicacdo que estdo impledastalgumas regras de negocio da
ferramenta, como por exemplo a rotina de conex&aidoarios.

A terceira camada é também conhecida cémmat end Ela é a aplicacéao cliente, ou
seja, aquela que faz acesso ao servidor de aplicAEm disso, é nela que estédo as telas que
0 usuario visualiza e interage.

De uma maneira geral, quando o usuario desejaliaualguma informacao, por
meio dofront endele faz a solicitacdo, esta € enviada soaketTCP/IP em um formato
comprimido para o servidor de aplicacdo, que padbathar esta solicitacdo antes de
encaminha-la ao banco de dados.

Para o envio das solicitacbes de informacdes petiket € utilizado o protocolo
TCP/IP padrdo, ndo sendo necessario criar um iotespecifico para tal finalidade.

A arquitetura geral desta ferramenta é demonstradéagura 6:

=

1. 1 £ L_'.-:_-_-|

am—————— TCP/IP S—
i SN c— TCP/P Base de Dados

Front end E—J

| E—

Servidor de aplicagao

Figura 6 — Arquitetura geral em trés camadas

Resumindo, dront endtem como funcgéo principal exibir as interfacesasuelas para
interacd0 com 0 usuario, ja o servidor de aplicag@oresponsavel por receber, processar,

enviar as solicitacdes de informacdes a base desdagor fim retornar a@oont end
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3.2 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABAIADO

Os requisitos sao classificados em requisito furadigRF) e requisito nao-funcional
(RNF). A ferramenta deve:

a) permitir o usuario ter acesso a ferramenta érao preenchimento de dagin e
uma senha (RF);

b) permitir a comunicacédo textual entre 0s UsugRb3;

c) possibilitar a comunicacéo por voz entre 0s tigsi&RF);

d) contabilizar o tempo de suporte para cada €i@RF);

e) integrar-se com o cadastro de clientes da eapRsS);

f) ser implementada na linguagem Borland Delphijzando o ambiente Borland
Delphi 7 (RNF);

g) utilizar banco de dados Firebird 1.5 (RNF).

3.3 ESPECIFICACAO

Nesta secdo € demonstrado como a ferramenta dalsggho foi especificada. Para
tanto, foram utilizados os diagramas de casos aleclesses e atividades daified Modeling
Language(UML). Segundo Lima (2005, p. 32), a UML é umalimgem grafica para analise,
especificacdo e construcdo de sistemas para rafaesprojetos orientados a objetos
utilizando uma notacdo comum. Com isto pode-sendeteque a utilizagdo desta linguagem
de modelagem é importante para uma melhor com@eeasdocumentacdo de toda a
especificacao do projeto em desenvolvimento. Patatmracdo dos diagramas foi utilizada a

ferramenta Enterprise Architect da empresa Spasiess.
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3.3.1 Diagramas de casos de uso

Os primeiros diagramas elaborados na especificdgsia ferramenta séo os de casos
de uso. De acordo com Guedes (2004, p. 26), estegssdiagramas mais gerais e informais
da UML, sendo utilizados normalmente nas faseedantamento e analise de requisitos do
sistema, mas podem ser consultados durante todocegso de modelagem. Além disso, os
casos de uso podem ser bem detalhados atravésmfrsos, que possuem descrigcbes do que
exatamente acontece em cada agédo de um deles.

Guedes (2004, p. 45) complementa ainda afirmandoegtes diagramas procuram,
por meio de uma linguagem simples, possibilitanmmreensdo do comportamento externo
do sistema por qualquer pessoa e € dentre todelee mais abstrato e simples de entender.

O primeiro caso de uso relevante para esta ferrangen “Efetua Login” que pertence
ao modulofront end Nele, é demonstrado quem s&o os atores respisgreesta acdo e
identifica o controle de acesso a ferramenta, é&ralo preenchimento de uwgin, uma
senha e um status inicial. O status inicial é @ommu estado de como o usuario deseja

aparecer para 0s seus contatos.

O caso de uso em questdo é demonstrado na Figura 7.

Controle de Acesso

ucot.01 Efetua

Legin

Usuario

Atendente Cliente

Figura 7 — Controle de acesso
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ApOs o usuario cliente ter acesso a ferramentaegrdologin realizado com sucesso,
ele pode registrar uma solicitacdo. Ela, por sza @gravada diretamente no banco de dados
da empresa que fornece o suporte. Ao recebé-latéamco pode atendé-la e fornecer o
auxilio ao solicitante. Estes dois procedimentos efpresentados através do diagrama

demonstrado na Figura 8.

Solicitacic de Suporte

UCOE.01 - Efetua

solicitagdc de Suporte

Cliente

[from FCTOH - Controle de saceszo)

UC08.02 - Atende a
uma solicitagdo de
Suporte

Atendente

[from PCTOH - Confrole de sacessn)

Figura 8 — Registro e Atendimento de solicitagcdes

No caso de uso “Efetua solicitacdo de suporte”igiard 8, € aberta uma tela para o
registro de solicitacdes. Nela, devem ser preensh@mlguns campos que forneceréo as
informacBes necesséarias para o atendente ter dordr@o do que realmente o solicitante
deseja. Existem alguns campos que sdo obrigatdass,como o tipo e a prioridade da
solicitacdo, que sdo carregados do banco de d#dés deles, é preciso preencher o
programa ou tela relacionada com a solicitacdo, deszricdo resumida e uma detalhada.
Existem ainda outros que s&o obrigatdrios de acooio o tipo de solicitacdo escolhida,

como por exemplo os campos “objetivo” e o “em qiteagdo”, onde o0 usuario deve
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descrever o objetivo da alteracdo e em que casoseme o problema descrito.

No caso de uso “Atende a uma solicitacdo de Supartaberta uma tela com as
informacdes sobre o registro feito pelo clienteeldN os dois usuarios podem comunicar-se
textualmente em busca de uma solucéo para o pral#emquestdo. Além disso, eles podem
comunicar-se por voz utilizando a tecnologia de solare IP apenas selecionando o bot&o
correspondente.

A partir do momento em que os dois usuarios iniciama comunicacdo, seja ela
textual ou por voz, é iniciado também o caso denisem de comunicacdo que € demonstrado

abaixo na Figura 9.

Inicic de Cormunicacio

uco2.01 Envia
mensagem de
texto

N

Usuario

{from FCTOH - Confrole de aceszo)
ucoz2.02

Estabelece

CcOoOmunicagac por
WOl

Figura 9 — Inicio de comunicagao

No caso de uso “Envia mensagem de texto”, o us(ériente ou atendente) preenche
o texto que deseja transmitir ao destinatario, eraa-lo, ele € empacotado e transferido pela
rede. Ao recebé-lo, o outro usuario pode conticoarunicando-se normalmente. Ja no outro
caso de uso da Figura 9, “Estabelece comunicacwgaj, o usuario seleciona o botéo
correspondente a comunicacao por voz. Entdo éaabera tela para a comunicacdo VolP

entre os dois usuarios até que o problema sejdvidsopara entdo terminar a conversa e o
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atendimento.

3.3.2 Diagrama de atividades

O segundo diagrama elaborado neste trabalho é atiddades. Segundo Guedes
(2004, p. 31), ele preocupa-se em descrever ospasserem percorridos para a conclusao de
uma atividade especifica e concentra-se na repegsendo seu fluxo de controle. Em outras
palavras, este diagrama da uma nocdo das atividpekesievem ser executadas em um
determinado processo.

A empresa que utilizara a ferramenta desenvolvektentrabalho de conclusdo de
curso é aoftware-hous®essis Informatica Ltda, que é responséavel pedemelvimento de
softwares A sua linha de produtos é a de gestdo empresanéab para 0 comeércio ou para a
induUstria. Atualmente ela possui trés sistemassgioeos carros-chefes, ou seja, aqueles que
S840 0s maiores responsaveis pelo seu faturamentdeles para cada segmento de atuacgéao.

No entanto, esta sendo desenvolvido um projeto euglobara todas as
funcionalidades dos trés sistemas em uso em uno.UA® resultado desta juncdo, da-se o
nome deEnterprise Resource Plannin(ERP), que é um sistema completo de gestdo
empresarial.

Com o lancamento deste projeto, o processo detsugpos clientes mudara um pouco.
Atualmente, quando o cliente necessita de alguteeagfio em algursoftwareaplicativo, ele
faz o registro por meio de um sistema especifica fa necessidade, que nada mais € do que
um cadastro das solicitacbes, com informacfes @oegta sendo solicitado com previséo e
prioridade. Este chamado é lancado instantaneamardgenda interna da empresa para que
0 pessoal do suporte técnico ou do desenvolvimeattalise e eventualmente o execute.

Em caso de duvidas em relacdo ao servico, é feitaligacao telefénica para o cliente



30

ou é enviado um e-mail com os questionamentos. Apésalise superficial feita por um
programador ou por alguém do suporte sobre a idali e possibilidade de execucdo da
solicitacdo, ela é agendada diretamente para apessponsavel.

Caso néo seja possivel realiza-lo, o servico é tagonpara algum funcionario do
suporte para que o mesmo faca um retorno ao claraeés de um e-mail. Porém, caso a
solicitacdo seja aprovada, a mesma é encaminhald@ma programador que a executara. Ao
termina-la, o servico € fechado e é enviado um iganecliente informando sobre uma nova
atualizacao disponivel com um texto de resposteesmljue foi feito.

Além disso, existe outra situacao, que é o atenttionfeito por telefone, e-mail e pelo
MSN Messenger. Neste caso, tenta-se resolver déepnamo mesmo momento, porém se isto
nao for possivel, é solicitado ao cliente que tegisma solicitacao.

Na Figura 10 é demonstrado através do diagramévi@aales o processo desta forma

de trabalho.
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Cliente

Envia solicitagao

Atendents

Verifica selicitagdo

Reelabora descrigdc da
solicitagao

Envia solicitagdo com
descrigio detalhada

Analiza prazo e custo

Isclicitacdo ndo
esta clara]

[salicitacic bem explicads]

Solicita descrigdo
detalhada

[melhoria]

Registra ccorréncia

Pregramador

Seleciena ocorréncia com

|| Informa prazo e custo

Comunica reprovagao

[aprovado]

Comunica aprovagio '|

Remove ocorréncia

Fim

Atualiza sistema

maier prioridade

Analiza ocorréncia

Efetua alteragdo

Efetua testes

[aprovado]

Libera atualizagio

|' Envia email ao cliente

Analiza alteragao feita

sobre atualizagdo

Figura 10 — Diagrama de atividades anterior a intplgéo
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A seguir € descrita a nova forma de trabalho apidspéantacdo da ferramenta aqui
desenvolvida.

Quando algum cliente necessita de alguma custo&ozag ERP, ele deve utilizar a
ferramenta desenvolvida neste trabalho, que éikligla juntamente com o sistema
comprado. Nela ele descreve o que esta necessitapdeenche algumas questdes padrbes
que sdo geralmente feitas pelo pessoal do supssteacontece, pois as solicitagcdes que sao
recebidas sem a utilizacdo desta ferramenta vémlngemte incompletas e sem muitos
detalhes. Desta forma é complicado se fazer umigeargara que a alteracéo a ser realizada
realmente atenda as necessidades do proprio cliente

Além disso, o cliente deve informar em qual telksmada no sistema de aplicativo do
ERP, a alteracdo deve ser realizada, para queisircegeja feito de forma mais detalhada
possivel e ndo ocorram erros de interpretacao.

Existe também a possibilidade de se registrar wheitacdo de suporte técnico, que
ndo implicarq, num primeiro momento, em algumarai@o no sistema. Este tipo de
solicitacdo possui uma prioridade maior e deveaema agenda do pessoal responsavel pelo
suporte para que os mesmos facam o atendimentsséeice

Caso o que foi requisitado impligue em uma altevagd ERP, a andlise deve ser
realizada pelos analistas de sistemas, cargo geendo existe na empresa, para que 0S
mesmos facam uma avaliacdo completa sobre a dadd| possibilidade, custos e objetivos
da alteracdo. No entanto, se houver algum probl@enanterpretacdo do servico, a pessoa
responsavel recorre a esta ferramenta para emtrapetato com o cliente e fazer os devidos
guestionamentos.

Além disso, ndo se pode mais fazer tudo da forneaoqeliente deseja, mas sim, deve-
se fazer de tal forma que figue o ideal, ou sefaeéiso analisar o que sera afetado. Para se

elevar o nivel de qualidade do sistema, é necestier de forma que fique correto e nao
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impliqgue em néo conformidades no ERP. Por estevimotis alteracbes levam um tempo
maior para serem realizadas, mas com isso elezaysalidade do sistema.

De acordo com o resultado desta andlise, a sghicitaé encaminhada para o
desenvolvimento ou para o suporte dar um retorriaate.

No entanto, caso o registro que foi feito trateudesuporte ao cliente, ele possui uma
prioridade maior e € encaminhado diretamente aasponsavel do setor correspondente. A
pessoa que receber a solicitacdo pode comunicaoise o solicitante e resolver o seu
problema e/ou duvida.

Para fazer o atendimento ao usuario, utiliza-secarso da comunicacéao textual, que
permite ao atendente trocar informacdes com oteliatravés da troca de mensagens. Além
disso, a ferramenta desenvolvida neste trabalhifgea conversag¢ao por voz com o uso da
tecnologia VolIP que pode facilitar e agilizar a cmicacdo. Com a conversacao existe a
informalidade que n&do chega a ser um problema deatd registro por escrito prévio da
solicitacdo. Além do mais, é estudada uma formsedgravar as conversacdes para se manter
um histoérico na empresa.

Ao término da etapa de andlise e atendimento, wo flpode seguir diferentes
caminhos. Caso a solicitacdo tenha sido aprovadalgem analista, ele segue para a agenda
do desenvolvimento. Quando chegar o momento dauediecdo servigo, o programador
recebera o requisito bem detalhado, com explicagée®mo implementar. Além disso, ele é
informado sobre as regras de negocio aplicadasolicitacdo. Todas estas atitudes sao
tomadas para que ndo ocorram erros de interpreticéequisito, que resultaria em falhas no
programa e descontentamento por parte do solieitant

Ao término da implementacéo, o tempo gasto é cdiziatho e a alteracdo passa pelas
fases de teste e documentacdo para somente entfimessda ao cliente, que recebe um e-

mail de aviso sobre a atualizacao.
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No entanto, caso a solicitacdo tenha sido encamiénha suporte para atendimento ao
usuario e ja tenha sido encerrada, é contabilivatkbmpo gasto e € enviado um e-mail de
resposta ao cliente.

Na Figura 11 pode ser visualizado através do dagrde atividades a nova forma de

trabalho.
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Figura 11 — Diagrama de atividades posterior aamlcdo
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ApoOs a analise das duas figuras, pode-se perceleealgm de ser possivel fazer uma
comunicacao textual e por voz com o cliente, taml@mtem um maior controle das
solicitacdes, uma vez que os textos da comunichcam registrados no banco de dados.
Fato que néo acontecia antes da implantacdo dastanenta, ja que se utilizavaMSN
Messengee o processo de documentacgao e registro do tempdegriimento era manual.

Além disso, nota-se um aumento na estrutura daesamom o0 aparecimento de um
analista no processo. Seu objetivo é de aumemeda anais a qualidade das alteracdes que
sao realizadas nos sistemas da empresa. Este @masuario da ferramenta, que pode estar
utilizando-a para entrar em contato com o clienkevantar outros requisitos ou até mesmo
para detalhar requisitos mal descritos.

Com estas modificagbes no processo de trabalhongaesa, impulsionadas pela
implantacdo desta ferramenta, destaca-se o avarg;elg traz em todos os aspectos. Tanto
no fator organizacional, com o aumento da estrutieana da empresa e com uma melhor
divisdo das tarefas, como por exemplo, a andlisesdléicitacbes que passa a ser realizada por
uma pessoa especifica quanto no fator que dizitespetimizacao.

A utilizagdo da comunicacgdo por voz deixa o process troca de informagdes mais
agil e veloz. Os requisitos da solicitagdo ficaravgdos em registro textual e a conversacao
se torna eficaz para o seu detalhamento e resotigd@udvidas. Como a comunicagéo VolP
torna o processo mais informal, estuda-se a ptidsithe de se gravar as conversas para se
manter o registro. Mas enquanto isso nao € feipms8ivel registrar textualmente, ao final de

um atendimento por voz, um resumo do que foi dedog

3.3.3 Diagrama de classes

O terceiro diagrama elaborado neste trabalho é dadses. De acordo com Guedes
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(2004, p. 27), este é o diagrama mais utilizadoneats importante da UML pois define a
estrutura das classes utilizadas pelo sistemasntieEndo os atributos e métodos possuidos
por cada classe. Isto quer dizer que tudo que ecemnta ferramenta utiliza como base as
classes, que quando séo instanciadas transformam-sbjetos que podem ser manipulados
para, por exemplo, enviar uma mensagem de textoqdra pessoa. Este ato ocorre quando
se invoca um metodo de um objeto. Nele é implendenteque exatamente deve ser feito e 0
que deve acontecer.

Na Figura 12 € demonstrado o diagrama de classesososeus métodos e atributos

relacionados.
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+ coencluiSolicitacan{) : Boolean
+ cancelaSclicitaceo() : Boelean

Solicitante Atendente
Atendimento

codigo: |nteger
nome; Siring i Beteh e - nome! Shing
nomeExibicac! String - solicitacan: Solicitscas - nomeExibicgo: Sting
- senha; String atendente: Atendente - senha Sfring
- =mail: Sting - fim: Dat=Time - e=mail: String
4 o.+|- soclicitant=: Solicitante 0. 1

codigo: Integer

+ + + + +

ipAtendente: String
ipSolicitante: String

registradtendente]) | Boolean
excluistendents{) . Boolean
efetusConexac() - Boclean
efetuaDesconexac]) - Boolzan
validalLogin{) : Boolean

registraSolicitants{) : Boolsan
excluiSolicitante() | Boolean
efetualonexsol} | Boolssn
etetuaDesconexacd) | Boolzan
validalogini) : Boclean

+ iniciaftendimento() : Boolsan
+ encersAtendimento|) - Boolsan

s, e e I T

Figura 12 — Diagrama de classes

As classes utilizadas nessa ferramenta sao assegui

a) “tiposolicitagao”: identifica o tipo da solicgdao, que pode ser “Correcéo”,
“Melhoria”, “Sugestdo”, entre outras. Esta classentiém é utilizada para
configurar determinados campos da solicitacdo cambdagatérios ou ndo,
dependendo do tipo da solicitagéo selecionada;

b) “prioridadesolicitacdo”: identifica a prioridadda solicitacdo, que pode ser
“Urgente”, “Importante”, “Necessario” e “DesejavelEla indica a ordem de
atendimento da solicitacao;

c) “statussolicitacao”: identifica o status da citdicdo, ou seja, como est4d o seu
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andamento, e pode assumir 0s seguintes valoresatiemo”, “Em atendimento”,

“Em analise”, entre outros;

d) “solicitacao”: utilizada para armazenar as infagcdes sobre as solicitacbes dos
usuarios;

e) “atendimento_texto”: utilizada para o registas dnensagens de texto que foram
enviadas e recebidas nos atendimentos a uma detelansolicitacéo;

f) “atendimento_voz”: utilizada para iniciar ou en@r o atendimento por voz aos
clientes;

g) “solicitante”. utilizada para armazenar as infacdes sobre o usuario que
registrou a solicitacdo, bem como codigo, nomeaé;m@ntre outras;

h) “atendimento”: utilizada para registro dos aiemhtos efetuados para uma
solicitacdo, com informacéo de data e hora dedréd¢ermino, por exemplo;

i) ‘“atendente”. utilizada para armazenar as infaqydes sobre o atendente da
solicitacdo, ou seja, o funcionério do suporte canalista que esta realizando o
atendimento ao solicitante.

IMPLEMENTACAO

A ferramenta proposta neste trabalho foi implendataa linguagem de programacao
Borland Delphi. Para tanto, foi utilizado o ambede desenvolvimento Borland Delphi 7 e o

banco de dados Firebird 1.5.

Técnicas e ferramentas utilizadas

Para efetuar a implementacéo desta ferramenta&itaid analise e o estudo detalhado
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dos requisitos, bem como dos diagramas de casasogee atividades e de classes. Com base
nestes diagramas, conseguiu-se levantar as remssigades da empresa e que forma seria a
mais aconselhavel para realizar a implementacao.

A divisdo em camadas apresenta vantagens sighiisatem relacdo ao
desenvolvimento de uma ferramenta de apoio ao ®udéxistem alguns pontos que foram
determinantes para esta conclusdo, como o fato alar rparte da logica do negdécio ser
mantida no servidor de aplicagéo.

Além disso, como se trata de uma ferramenta pgq@rt®) onde deve existir uma lista
de usuérios e clientes conectados, utiliza-se aaesquitetura sem a necessidade de se criar
outra em paralelo para apenas permitir a comurocegdual entre os usuarios. Desta forma,
a arquitetura do servidor de aplicacéo € utilizadéo para manter a I6gica do negocio como
para permitir a comunicacao entre atendente etelien

Mais precisamente, quando o usuario efetubbgin através da aplicacédo cliente
(frontend, a mesma se conecta ao servidor de aplicacaofague autenticacdo do usuario
com sua senha. Caso isto aconteca com sucessojaglee aplicacdo cliente a lista de
usuarios registrados com as informacdes sobre@gsjéio conectados no momento para que
0 usuario tenha conhecimento de quais contato® e&t@oniveis para uma comunicagado
instantanea e quais o0s contatos que estdo desadogciNo entanto, a comunicagdo com
usuarios desconectados € possivel, uma vez que easagens enviadas a eles sao
armazenadas no banco de dados para posterioraguasiolo se conectarem.

A técnica chamada d€allback foi utilizada para que o servidor consiga chamar
procedimentos remotos nas aplicacdes clientessigtofica que elas ndo precisam possuir
timers para verificagdo de novas mensagens no servidpaw atualizar a lista de usuérios
conectados. Com isto, o servidor € o responsavelinformar quando um novo usuario

conecta e também por enviar mensagens ao mesmo.
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Existem diversas vantagens da utilizacadCadlbacks Uma delas é a utilizacdo da
banda de conexdo somente quando necessario, fatmagu acontece quando se utilizam
timers ja que os mesmos devem verificar a intervaloslaegs de tempo se existe alguma
alteracéo no servidor.

Quando um usuério envia uma mensagem, a aplicdgdecchama uma funcao
remota no servidor de aplicacdo, que sera respenhpav registrar a mensagem enviada no
banco de dados e por envia-la ao destinatarioégrde um&allback

Um exemplo de envio de mensagem de texto podess&lizado no Quadro 1.

try
vitrEnvio ;= dmAssistenteCC.S5gcketConnection.aAppServer,
rfncEnviaMensagem(vStrisuario, v3trContato, jvreMensagem.Text);
except
end;
if (w3trEnvio <> '') and (Pos('usuidrio estéd desconectadn’, w3trEnwvio) = 0) then
begin

cdsComanicacao.Cancel;
Mensagem.Exibir{vScrEnvio}) ;
end
else begin

cdsCommnicacan.Post;

dvdbreHistorico.Sellength = 0;
Jvdbr orico.FetTextlen;
~OOT T

£;

eHi=st
BCOLLCARET, O, O);

-3 8

JvdbreHistorico.5el5tart =
JvdbreHistorico.Perform(EM 5

jvreMensagem.Clear;
jvreMensagem. SetFocus;

if (Pos('usuirio estd desconectado', ¥vS5trEnvio) <> 0) then

Mensagem.ExXibir{v3trEnvio) ;

end;

Quadro 1 — Envio de mensagens

No quadro acima tem-se o trecho responsavel pdarenoma mensagem através da
execucao da fungcdo remafacEnviaMensagemgue possui como parametros, o remetente,
destinatario e a mensagem a ser enviada. Ela foiidie e implementada no Servidor de

Aplicacdo para que o texto passado como paramgaaeeviado ao destinatério.
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A funcédo é executada remotamente através do udecdalogia de multicamadas,
onde o Servidor de Aplicacéo roda em conjunto conBervidor de&Sockeque € responsavel
por monitorar as conexfes em uma determinada porta.

Caso ocorra algum problema ao enviar a mensageng por exemplo o destinatario
estar desconectado, o usuario é informado, ja duegio remota retorna a mensagem do
erro ocorrido.

No lado do servidor existe a lista de usuarios ciau®s e para cada conexdo existe
umathread Em caddhreadsédo armazenadas informacdes sobre 0 usuario € saonjunto
de dados que o0 mesmo esta manipulando. QuandooolomBicEnviaMensageré chamado,
ele se encontra riareaddo remetente, cabendo ao servidor encontifareaddo destinatario
e executar um meétodo nela, que € responsavel poarevia Callback a mensagem a
aplicacao cliente.

Um exemplo da rotina de envio de mensagem de textioreaddo servidor pode ser

visualizada no Quadro 2.
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begin

try

wDestinoRemoto

begin

try

S/Gravar ne leog

cdsInsereComanicacao

with frmPrincipal.Servers.LocklList do

SSLogalizar a thread do destinatdrio
getBemotelDataModnlie (pUsuariobDescino)

if Ag=signed(vDeztinoRemoto) then

cdzInsereComunicacac.Clo=se;

cdsInsereCominicacac. Open;

cdsInsereCominicacac . Append:
cdsInsereComanicacan.FieldByName ("CONTADOR') .AsTnteger 1= 03
cdsInsereComunicacaoc.FieldByName ( "CONTATOORIGEM') .AsString = pUsuariolDrigenm;
cdsInsereComunicacac. FieldByName [ "CONTATODESTINO') .AsString := pUsusrioDestino;
cdsInsereComanicacac.FieldByName ("DATA') .AsDateTime = nDow!
cdsInsereComunicacac. FieldByName ("HISTORICO'") .As5tring = pMensagemn:
cdsInsereComanicacaoc.Post;

=

= enviar & mensagem pela callback

ApplyUpdates (0)

except
end;
vDestcinoRemoto.

EnpviarMensagen.UsuarioOrigen := pUsuarioOrigemn;

vDestinoRemoto.EnviarMensagenm.UsuaricDesting

EnviarMensagen.Mensagen = pMensagen:

= plsuaricDestinc:

wvDestinoRemoto.

vDestcinoRemoto.TimerEnviaMensagen.Enabled = True;

end

Quadro 2 — Envio de mensagens (servidor)

7

Como asthreadsconcorrem entre si ao processador, € necessaplermantar um
controle para que somente uma delas esteja exdoutagides criticas, que sao trechos de
coédigos que ndo podem ser executados ao mesmo tparpmais de umahread pois
manipulam informacdes disponiveis a todas elasa Barresolver tal questdo utiliza-se o
conceito ddock que garante que somente uthieadesta executando determinado trecho do
codigo até que seja chamado o métadiack

E importante mencionar que somentethaead pertencente ao destinatario pode
executar aCallback Isto quer dizer que, umthread ndo pode invocar um método via
Callbackde outrathread sendo entdo necessario quihr@adligada ao mesmo usuério faca
tal trabalho. A Unica forma para que um procedimesefa originado em unthAreada partir
de outra é a utilizacdo de ummer.

O timer é ativado pelahread do remetente n#hread do destinatario e quando é

executado existe um procedimento responsavel pdarea mensagem do remetente via
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Callback para o destinatario. Ao receber a mensagefromtend exibe uma janela para
comunicagcao com o remetente.

O objeto deCallback é instanciado no momento da conexdo do usuaravest da
chamada do procedimento remgicSetCallBackdo front endno Servidor de Aplicagcéo. O
procedimento possui um parametro, que € uma re&fieréo objeto d&€allbacknofront end
Desta forma, o Servidor de Aplicacdo pode exequtacedimentos remotos pelallbackno
front end

Um exemplo da rotina dimer pode ser visualizado no Quadro 3.

TimerEnviaMensagen.Enabled := False;
TTimer (Sender) .Enabled := False;

with frmPrincipal.Servers.LockList do
begin

try

TimerEnviaMensagen.Enabled := False:
ITimer (Sender) .Enabled := False;

if (VerType (FCallback) <> varEmpty) and (VarIvyvpe (FCallback) <> variull) then
try
Self.FCallback.fncRecebeMensagen (EnviarMensagen . UsuarioOrigemn,
EnviarMensagen.UsuarioDestino, EnviarMensagen.Mensagen):
except
end;

finally
frmPrincipal.Sexvers.UnlockList;

end;

end;

Quadro 3 — Envio de mensagens (servidor)

Na rotina acima, a primeira instru¢do executadadésativacdo do timer, para que o
mesmo ndo seja executado mais de uma vez, ocasmr@ame-envio da mensagem ao
destinatario. Em seguida, é feito Umck na lista dethreadsexistentes para que nao ocorra
conflito de threads executando este mesmo trecho de cdédigo. Apdaclo é enviada a
mensagem vi&allbackaofrontenddo destinatario. E por fim, é feitoumlockpara liberar a

lista e permitir que outralreadspossam executar o mesmo procedimento.
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Para incluir a comunicacdo por voz na ferramentatibzado o controleActiveXda
empresa Conaito, que demonstra uma qualidade de éxxklente com uma baixissima taxa
de transferéncia, com cerca de 3 ou 4Kb/s. O clenfctiveX € pago e a versao utilizada
neste trabalho é valida por 30 dias para testésnAlisso, d\ctiveXnao tem seu codigo fonte
liberado para andlise e o protocolo utilizado emisplementacéo é proprietario.

Foi implementado no trabalho o sistema de detedegwesenca de audio, para utilizar
uma taxa de transferéncia muito menor quando nastadransmitindo audio efetivamente na
comunicacao. Neste caso, sao transmitidos apen@ncos de controle e a taxa de utilizacao
é de cerca de 0,5Kb/s.

Para que a comunicacao por voz funcione, o senddoroz foi instalado no proéprio
servidor de aplicacéo. Desta forma, quando o serdd aplicacdo € instanciado, o servidor
de voz é inicializado e ja esta apto a receberxémsede usuarios.

Assim que algum usuario se conectar ao servidortbdan € feito o seu registro no
servidor de voz sobre IP, permitindo dessa formaugrio efetuar e receber ligacdes de voz.

Cada usuario pode conversar com apenas um outémiaisentdo caso alguém efetue
uma chamada a um contato ocupado, € exibido uno @&viermando que o mesmo esta
ocupado e ndo pode conversar no momento porqeg@@versando com outro usuario.

Assim que o usuario desconectar, € desfeito oeggstio no servidor de voz sobre IP,

retirando seu nome da lista de usuarios conectadsponiveis para conversacoes.

3.4.2 Operacionalidade da implementacao

Ao executar a ferramenta, € apresentada a telagde para autenticacdo do usuario

com sua senha. O usuério preenche lsgin, senha e seu estado inicial, que pode ser

disponivel ou indisponivel.
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A tela de login pode ser visualizada na Figura 13.

W Assistente On-Line Dessis - Login E]

Assistente On-Line Dessis

Usudrig: [ ean Cur‘lua‘l

Senha:

Status: | Disponivel B

Figura 13 — Tela de login na ferramenta

ApoOs a autenticacdo do usuario com sua senha vidaeré exibida a tela principal da
ferramenta. Nela consta a lista de usuarios calsty sendo que usuarios desconectados
aparecem na cor vermelha, usuarios indisponiveeeapm na cor preta e usuarios
disponiveis aparecem na cor verde. Além dissotarialguns botdes de rapido acesso, como
0 bot&o para registro de solicitacbes e o botéa gamtrole das solicitacdes ja cadastradas. E
exibido também no canto direito da tela uma imagsiicativa de conexdao com o servidor.
Caso oplug de tomada esteja com um “x” vermelho, significa fpi perdida a conexdo com
o0 servidor.

A tela principal da ferramenta pode ser visualizaa&igura 14.
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&

¥ Assistente On-Line Dessis BETA - Jean Carlos (Disponivel) |Z|L]
Arguivo Preferéndas Ferramentas  Ajuds
1. Contatos |g_ Suporte |

Contatos
Anderson

Anderson Derstty
Carlos Roberto
Caomercial
Edilene
Fermanda
Femanda Mara
Jair

Jean

Jeison

JoaoC

Jose

Joseane

Lucimar

Sergio

Silvio

Valguiria

Figura 14 — Tela principal
A partir da tela principal € possivel comunicalcsen outros usuarios com apenas um
duplo cliqgue em seus nomes. Ao fazer isto € aherta tela para comunicacdo entre o0s
usuarios da mesma empresa. Para enviar mensagdestaatario, basta digitar o contetdo e

pressionar a teclanterou entéo clicar no botao “Enviar”.
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Também é possivel conversar via VolP com o conRa&oa tanto, basta pressionar o
botdo “Falar”. A partir deste momento € estabebecicha conexdo por voz entre os dois
usuarios. Assim que for desejado encerrar a coay@&os basta clicar no botdo “Parar’ que
aparece no lugar do botéo “Falar”.

A tela para comunicacéao entre usuarios pode seahZzada na Figura 15.

@

& Assistente On-Line Dessis - Comunicagao {Jeison)

Contato: Jeison

Histdrico
Jean Carlos (30,/05/2006 16:37:58) :
al4...
Mensagem
Tudo bem com vocé? :
|

Figura 15 — Comunicacéao entre usuarios

Para efetuar o registro de solicitacbes bastarchcaprimeiro botdo da barra de
atalhos. O registro de solicitacbes € utilizadoapgue sejam cadastrados os pedidos de
alteracbes nos sistemas da empresa, funcionando oaiens de servico. Nele, o usuario
preenche o tipo da solicitacdo, a prioridade, @@ma relacionado, e algumas descri¢cdes
para um maior entendimento por parte dos atendentasalistas da empresa.

A tela para o registro de solicitagcdes pode serlizada na Figura 16.
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& Assistente On-Line Dessis - Registro de Solicitacao E”él@
Solicitagto
Cliente ‘TEFTE "‘ Contato ‘ |
Tipo ‘CUW’EGaU V‘ Prioridode ‘Impnr‘“mn‘ra (1) v|
Programa ‘ FIN-04-1-020 ‘ ‘Candégﬁe; de Pagamento v‘

le) qua‘ Erro no programa

Onde ‘ Mo botfic SALVAR do cadastro de condigles de pagamenta

Ohjetivo ‘ Corrigir 0 erra no programa

|
|
Em que situagéio| Quando clico no botdo SALVAR |
|
|

Descrigho ‘ Erro ao cadastrar condigfes de pagamento

Detalhes |Ndo consigo cadastrar novas condigfes de pagamento. Apresenta uma mensagem de erro,

Exemplo Abrir o cadastro de condigdes de pagamento, clicar em novo, preencher os dados e clicar em Salvar.

Figura 16 — Registro de solicitagdes

ApOs o registro da solicitacdo ser efetuado conesae; 0 mesmo sera visivel atraves
da tela de controle de solicitacdes que exibe tgdasja foram registradas até o0 momento.
Para acessar esta tela é necessario clicar nodsedpméo da barra de atalhos do menu
principal.

A tela para o controle de solicitacées pode seralizada na Figura 17.



¥ Assistente On-Line Dessis - Controle de Solicitagtes

Solicitages
¥| ramera | Tipo prioridade | Cliente Status bata solicitagio |~
1 Inclusdo Importante (1) Em aberto 27/02/2006 20:12:23
] 2 . Alteragdo . Urgente (0} . - Em aberto . 15/05/ 2006 23:04:39
B 3 . Alteracio . Urgente {0} . - Em aberio . 15/05/ 2006 23:08:57
W & | Sugestio . Urgente (0} . . Etn aberto . 20/05/2006 11:36:23
N 5 . Correcdo . Urgente (0) . - Em aberto . 21/05/2006 15:56:54
T 7 | Sugestio . Urgente [0} . - Em aberto | 28/05/2006 10:51:53
4 8 Correcdo | Importamte (1) |Te.s|'e 30/05/2006 21:43:56
v

selicirite | Programa | FIN-04-1-020 | | Condigaes de Pagamento |

Descrigio | Erro ao cadastrar condigBes de pagamento |

Detalhes [MNfo consigo cadastrar novas condigfes de pagomento. Apresenta uma mensagem de erro.

O que| Erro no programa

Ondg| Mo botdo SALVAR do cadastro de condigBes de pagamento

Objgﬂug| Carrigir 0 erro no programa

|
|
Em que 5i‘ruu,;&.;,| Quando clico no botfio SALVAR |
|
|

Exempla | Abrir o cadastro de condigfes de pagamento, clicar em novo, preencher os dados e clicar em Salvar.

[ Atender Solicitagdo J

Figura 17 — Controle de solicitacbes

Através da tela acima o atendente analisa astsgligs e pode fazer o atendimento
instantaneo ao cliente. Para tanto, basta clicdvaté®o “Atender Solicitagdo” que abre uma
nova tela para realizar o atendimento ao clientelaNs&@o exibidas as informacdes da
solicitagdo e a mesma permite a comunicacao eitregece atendente a fim de se resolver o
problema.

Caso se deseje conversar via VolP com o clienstalpaessionar o botao “Falar” para
estabelecer uma conversacao por voz entre cliemteralente. Assim que for necessério
terminar a conversa, basta pressionar o botaor"Rgra aparece no lugar do botao “Falar”.

A tela de atendimento a solicitagdo é demonstradégura 18.



&% Assistente On-Line Dessis - Atendimento a Solicitagao

Solicitagtio

1. Resumo ]

Niimero | 8| Tipo | Corregdio | Prioridode W Status | Em aberto |

Cliente | Teste | Solicitante | | Data | 30/05/2006 21:43:56 |

Programa | FINO41020 | | Condigfies de Pagamento |
|

Descrigio | Erro ao cadastrar condigfes de pagamento

betalhes |Mo consigo cadastrar novas condigles de pagamento. Apresenta uma mensagem de erro,

Atendimento

Histarico

Mensagem | Gi4... em que posso ajudd-lo?

Emviar FEalar [ Encerrar atendimento

Figura 18 — Atendimento a solicitacdes

Ao fim do atendimento, basta clicar em Encerranditeento para marcar a hora de
término e concluir este atendimento ao cliente.
Na parte do Servidor de Aplicacdo existe apenas tetaacom a lista de usuarios

conectados no momento que pode ser visualizadayneaF.9.
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Arguivo  Preferéncas  Ferramentas  Ajuda

Usuarios:

Clientes:

£l

Usudrio Je [patafHora Conexdo | ~ Usurio Je [pataHora Conexdo |
|_|J=an Carlas 10.1.1.8 30,/05/2006 20:21:02 _t
[3 Anderson |10.1,1.8 30/05/2006 20:23:48

Conectados: 2

Logados: 2

Conectados: 0

Logados: O

Rodando

Figura 19 — Servidor de aplicacdo

Assim que os usuarios desconectam da ferramentansae é retirado da lista de

usuarios logados e € registrada a sua desconexsmno de dados.

3.5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Conseguiu-se com este trabalho aplicar conceitosod&ole de acessos a regides
criticas, impedindo que uma area comum seja acegsadmais de umthread ao mesmo
tempo. Além disso, tornou-se possivel implementarsistema de comunicacédo textual entre
usuarios de forma mais adequada, sem o usinees para verificacdo de novas mensagens
no servidor ou para atualizacdo da lista de ussi@oectados como € feito normalmente em
aplicagcdes comuns.

Ostimersforam substituidos pela técnica @allback que possibilita que o servidor
de aplicacdo execute procedimentos remotosfrootend fato este que apresenta uma
vantagem significativa ja que sO € utilizada a badd conexdo quando realmente existe

alguma alteracdo, como por exemplo a conexao deowm usuario.
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Além disso, a estruturacdo em 3 camadas permiteogudientes se conectem ao
servidor de aplicacdo remotamente pela internat@srdo protocolo TCP/IP.

Tentou-se implementar a comunicacao por voz utiivaos protocolos padrées como
o SIP e o RTP, no entanto a experiéncia com uno@otd proprietario demonstrou uma
qualidade de transmisséo e de voz inimaginaveis, @som da fala sem distorcbes e com
baixa utilizacdo de banda de conexdo com a redéax®s giram em torno de 3 ou 4 Kb/s,
possibilitando uma comunicacdo por voz até mesmoaraxdeslialup com a internet.

O protocolo proprietario utilizado pertence a erspreConaito Technologiese
disponibiliza em um controlActiveXa possibilidade de implementacdo de um ambiemte co

comunicagdo por voz.
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4 CONCLUSOES

Ao término deste trabalho foram alcancados pareiaten os objetivos propostos e
foram descobertas novas possibilidades antes mégs{ars, como a utilizacdo da técnica de
Callbackque permitiu realizar uma implementacdo mais pdotaleal senoverhead

No entanto surgiram dificuldades n&o imaginadasalmente, como a concorréncia
entrethreadsque chegou a criar conflito quando conectou-segtande nimero de usuarios
ao mesmo tempo e grande parte utilizando com freg@® recurso de envio de mensagens.
Ocorreu de mensagens serem enviadas trocadas,nm@&mente nao foi prevista esta
situagcdo. Mas tao logo o problema foi encontrada,s®lucéo foi desenvolvida com o uso da
classeTThreadListque possui uma lista dareadse permite efetuar urock de modo a
bloquear 0 acesso de outrdseadsa um mesmo trecho de cddigo enquanto ndo seja
executado o métodmlock

A implementacdo da comunicacao por VolP utilizando protocolo padrao néo foi
realizada e foi levantada a causa. A utilizacadirdaiagem de programacao Delphi n&do se
mostrou adequada, pois tornou o processo de buscanpa biblioteca gratuita para VolP
com SIP mais demorado, jA que a maior parte ddsteitas encontradas eram para a
linguagem C++ e também para Visual Basic (VB).

No entanto foi utilizado o controléctiveX da empresa Conaito para incluir na
ferramenta a comunicacdo por voz entre os usudbesta forma, nao foi utilizado um
protocolo padrédo, mas sim um protocolo proprietguie atendeu muito bem as expectativas e
possibilitou atender um dos objetivos desta ferrdme

O controleActiveXnéo é gratuito e a versédo paga nao € liberadaosofontes para
apreciacdo do funcionamento. Para este traballhpoutise a versatrial com um més para

testes.
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O assunto deste trabalho tornou-se mais complexjue® esperado e resolveu-se nédo
dispensar muito tempo com a busca de uma bibligtaca VolP com SIP e adiantar outras
questbes importantes, como a estruturacdo da femtamrem 3 camadas, a comunicacao
textual entre usuarios e ainda a parte do regilgrsolicitacdes que sdo a base de um sistema
para suporte.

O presente trabalho é de grande contribuicdo paempresa, prova disto € a ja
utilizacdo dele em fase de desenvolvimento e testasm ele é possivel realizar
comunicacoes entre atendente e cliente com o regias conversas e sem distracdes que séo
permitidas pelo uso dBISN Messengeja que o mesmo possibilita a trocaeteoticonsou
carinhas animadas, cujo Unico objetivo em um antbide trabalho € distrair.

Outra ferramenta existente que esta relacionadaacprasente ferramenta é o Skype,
que também possibilita a comunicacéo textual evoar entre os usuarios. No entanto a
utilizacdo do Skype em um ambiente de suporteemtels apresenta algumas desvantagens,
como a ndo contabilizacdo das horas automaticangentendo controle rigoroso do que €

conversado por algum supervisor.

4.1 EXTENSOES

Existem alguns pontos que podem ser melhoradosutima$é extensdes para este

trabalho:

a) implementar as rotinas que executam procedireeato funcbes remotas em
threadsisoladas, para ndo haver o congelamento de todplieGacdo caso 0s
procedimentos remotos nao estejam acessiveis pa faina durante a
comunicacao;

b) implementar droadcaste omulticastde mensagens, ou seja, possibilitar o envio
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de uma mesma mensagem a todos ou varios usuariogesmo tempo,
dispensando entdo a necessidade de 0 usuariogdegngiar a mesma mensagem
para cada destinatario individualmente;

futuras implementacées de ambientes de comuimcastantaneanline poderao
também ser realizadas utilizando-se como basesemie trabalho, que possui um
modelo muito interessante e muito vantajoso, carfoijmencionado. E também,
outros alunos poderdo utilizar-se da mesma téeategc@allback implementada
neste trabalho para otimizar suas aplicacOes, nekrthes como base para
pesquisa e consulta;

sugere-se como uma boa continuacdo para estealhma também o
desenvolvimento de uma comunicacdo por voz com &lffm de se fazer
comparativos de qualidade e performance das coamgdes entre o padrdo
proprietario e o padrao livre. Tais comparativodego ser utilizados por futuros
desenvolvedores de aplicagOes VolP terem paramatrosomento da escolha do
protocolo a ser utilizado em seus trabalhos;

localizar e utilizar uma biblioteca padréao liyara VolP na implementacao da

comunicacao por voz entre 0S USUArios.
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