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RESUMO

Este trabalho apresenta o desenvolvimento de stans deHelp Desk aplicado a
Secado de Apoio ao Usuario da FURB. A proposta destema foi baseado na metodologia
de controle de processos workflow utilizando cormmguagem o Java padrdo Java 2
Enterprise Edition (J2EE). A sua implementacdoizatii o framework de workflow Java
Business Process Management (JBPM), descrevendoutilim¢do e seus principais
conceitos. O trabalho demonstra também o uso dwefsmrk Hibernate, apresentando
algumas de suas definicdes e a sua utilizacdofpaea persisténcia dos dados no banco de
dados Oracle.

Palavras-chavevorkflow , JBPM.Help Desk.



ABSTRACT

This paper presents the development bfelp Desk’s system applied to Secdo de Apoio ao
Usuario of FURB. The proposal of this system wasebaon the methodology of process’
control workflow using as language the Java patawva 2 Enterprise Edition (J2EE). Its
implementation used the framework of workflow JaBasiness Process Management
(JBPM), describing its utilization and its main cepts. This paper also demonstrates the use
of framework Hibernate, presenting some of its défins and its utilization to make
persistence of data on the database Oracle.

Key-words:workflow , JBPM,Help Desk.
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1 INTRODUCAO

“A cada dia, as organizacdes buscam melhorar sewsegimentos de negdcio,
visando maior qualidade dos seus produtos e gEHisfade seu puablico-alvo”
(ZSCHORNACK, 2003, p. 1). No ambiente atual dasanizacdes uma das principais
ferramentas de producdo é o computador e, poreaptmordial que ele esteja sempre em
perfeito funcionamento (CAVALARI; COSTA, 2005, p).1Diante disso, as empresas
possuem equipes de suporte técnico para auxiligr sguarios na resolucdo de problemas e
manter o funcionamento de seus computadores.

Este ambiente pode demandar muitos controles rengjamento das solicitacdes
existentes, nas etapas da resolucdo de problemageranciamento de equipamentos e na
satisfacdo do usuario com acompanhamento dosadssltEstes controles acabam gerando
Varios processos dentro da equipe de suporte.

Sendo assim, as empresas utilizam sistemas derdwsikiElp Desk. Este tipo de
software tem a funcdo de auxiliar a equipe de deppara coordenar e solucionar 0s
incidentes que ocorrem com 0s usudrios, assegumnelms chamados gerados por estes
incidentes ndo sejam perdidos, esquecidos ou eegi@dos. Este tipo de sistema constitui
em um mecanismo computacional facilitador da infogéio (CAVALARI; COSTA, 2005, p.

1).

Conforme BC Associates (2006) os softwareside Desk podem ser de dois tipos: o
primeiro serve apenas para registrar chamados, caladss para que técnicos mais
experimentes os resolvam. O segundo tipo fornecelerado grau de informacbes para o
atendente, auxiliando-o para que o incidente ssjalvido imediatamente.

O ambiente dédelp Desk gera varios processos para a resolugdo dos ineglgue
sdo reportados a ele. Gerenciar estes processayeadanais complexos torna-se um desafio
hoje nas organizacdes.

Segundo Telecken (2004, p. 11), “a crescente neleelesde padronizacgéo, eficacia e
gerenciamento de processos tem aumentado o irdetassmais diferentes organizacdes pela
tecnologia deworkflow”. Um workflow pode ser definido como a automatizacdo total ou
parcial de um processo de negécio, durante a @oapassados documentos, informacdes ou
tarefas de um participante para outro, de acordgo g conjunto de regras processuais
(Hollingsworth, 1995, p. 06).
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Conforme Franca (2004, p. 13), “sistemas vawrkflow podem ser utilizados em
inimeros tipos de organizacdes e, mais do que pesem ser utilizados no relacionamento
entre organizacoes.”

O presente trabalho utiliza como base no seu debémento o framework de
workflow chamadoJava Business Process Management (JBPM). E uma ferramenta que
permite a criagcdo de processos de negocio paraemear grupos de pessoas, aplicagdes ou
servicos. O JBPM é uma ferramenta de codigo alpedposta pela JBOSS. Ele foi criado a
partir de padrbes deorkflow desenvolvidos em pesquisas académicas na univeesitiza
tecnologia de Eindhoven na Holanda (RED HAT MIDDLERE, 2007).

“A utilizacdo de um sistema baseado eorkflow em umHelp Desk proporciona a
definicdo detalhada de todas as atividades do ggocéem como de tarefas especificas de
cada uma destas etapas” (CRUZ, 1998, p. 149).

A Secdo de Apoio ao Usuério (APUS) da Fundacédo dJsidade Regional de
Blumenau, (FURB) como equipe de suporte da unideds esta inserida neste contexto. Ela
contém varios processos e estes ndo estdo mapados maneira formal, e na maioria dos
casos ndo sdo conduzidos dentro de alguma metdgaegyerenciamento de processos. O
sistema utilizado neste ambiente de trabalho na@popciona o acompanhamento dos
processos do setor. Por isto este trabalho deus#iwlde curso visa desenvolver um sistema
de Help Desk baseado emvorkflow que auxilie o APUS no gerenciamento da sua equepe d

suporte e dos processos inerentes a esta equipe.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho é desenvolver um sistdendelp Desk para o APUS da
FURB utilizando a tecnologia deorkflow .
Os objetivos especificos deste trabalho séo:
a) possibilitar que o sistema gerencie o andamenteli@sados;
b) disponibilizar ao gestor de tecnologia da infornea¢@l) um acompanhamento
detalhado dos chamados e do desempenho de seigesécn

¢) desenvolver um sistema Hielp Desk utilizando oframework JBPM.
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1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta organizado em quatro capitulos.

A seguir serd descrito brevemente cada capitutefégoido trabalho.

No primeiro capitulo tem-se a introducgéo, a jusdifiva do trabalho, o objetivo geral e
objetivos especificos.

No segundo capitulo apresenta-se a fundamentagéocatelas areas envolvidas. Sdo
elas: DTI, Help Desk, wokflow, o framework JBPM, oframework Hibernate. Também sao
apresentados os trabalhos correlatos.

No terceiro capitulo é apresentado o desenvolvimelat trabalho, comentando as
técnicas e as ferramentas envolvidas na diagramde&envolvimento do sistema e banco de
dados utilizado, como foi implementado o sistemdjng tudo o que diz respeito ao
desenvolvimento do sistema esta explicado nesseilcap

Por fim, no quarto capitulo sdo apresentadas asipais conclusfes e sugestdes para

futuros trabalhos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esse capitulo aborda conceitos e técnicas necasgdara o desenvolvimento do
trabalho.

2.1 ADIVISAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A Divisao de Tecnologia da Informacéo (DTI) da Unisidade Regional de Blumenau
€ o setor responsavel pela gestdo de Tl da unieelsi Ela esta subdividida em trés secoes:
Secdo de Desenvolvimento de Sistemas, Sec¢do det&upErnico e Secdo de Apoio ao
Usuario. Esta Ultima é responséavel pela manutemigiccomputadores eoftwares da
administracdo da universidade. Conta atualmente &&nfuncionarios para efetuar os
atendimentos, planejar e executar projetos de mforonatica. Esta secdo conta com um
atendimento dédelp Desk, através de telefone e o atendimento presenciakbmoto para

resolver problemas em computadores.

2.2 HELPDEX

Atualmente o gerenciamento do setor de Tl das esapreem tornando-se complexo,
sendo um desafio para seus gestores.

Os clientes hoje, particularmente com o surgimeddgointernet, esperam e
exigem um servico de qualidade e dentro do prazmempresas que estao
olhando para o futuro, estdo investindo em opeggigeservicos ao cliente,
para atingirem uma vantagem competitiva (Unipr28e1, p. 4).

Para melhorar o nivel do servigo de atendiment@mten a qualidade e a eficiéncia do
mesmo, torna-se obrigatério uso de um sistemblalje Desk. Este tipo de sistema esta no
centro das atividades de TI. E a primeira linhadééesa para resolver os problemas
relacionados a seus clientes. Em muitas empresageail sendo utilizado para resolver as
guestdes comerciais, solicitacdes de clientespgeteprodutos e liberar servigos. Segundo

Coélho (2003, p.2), sistemas Help Desk compdem cada vez mais o crescente mercado de
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tecnologias computacionais, assim cobata Warehouse, Groupware, Data Mining etc.
Conforme Silva (2004, P.12) “uma ferramentaHtidp Desk, sem dulvida proporciona um
diferencial que além da documentacéo e sistematzafgrece possibilidade de analise dos
processos e fluxo de informacdes”.

ConformeUnipress(2001, p.4) os desafios de um sistemakld@p Desk corporativo
atualizado devem incluir:

a) o volume de chamados, que vem aumentando devidonmgplexidade e
expansao dos negocios;

b) os métodos de comunicacéo: telefone, fax, e-nw@hgputacdo movel;

c) as iniciativas da empresa para fazeHep Desk uma parte integral das
estratégias deBusiness. A demanda e o volume de trabalho das equipes de
suporte estdo aumentando, fazendo com que elarse ton componente
critico.

“Para ser capaz de fornecer os servicos de Tlaelacom a funcionalidade, niveis de
servico e custo acordados, a forma de trabalhmtada a processos é a melhor forma de
estruturacdo da area de TI” (MAGALHAES; PINHEIR®0Z, p.23).

2.3 WORKFLOW

“Um workflow pode ser definido como a automatizacdo total owiglade um
processo de negoécio, durante a qual sdo passadomeiotos, informacdes ou tarefas de um
participante para outro, de acordo com um conjdietdegras processuais” (Hollingsworth,
1995, p. 06). A definicdo de Cruz (1998, p.10) mefgue Wworkflow € um conjunto de
ferramentas que possibilita a analise pro-ativampreensdo e automacao de atividades e
tarefas baseadas em informacéo”. Outra definicéla gar Villas (2002, apud GOETZ, 2003,
p. 11) diz que: Wworkflow é o processo pelo qual tarefas individuais convergera
completar uma transacdo — um processo de negdacialéiénido — dentro de uma empresa”.

Sistemas deworkflow tém suas origens a partir de pesquisas em auton@&ao
escritorios da década de 70. O principal foco dgstaquisas era o de oferecer solucées sobre
como gerar, armazenar, compartilhar e rotear dootosenas organiza¢fes visando a

diminui¢cdo da manipulacéo fisica de documentosapelp(ARAUJO; BORGES, 2001, p.3).
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Hoje em dia, os sistemas derkflow ndo se limitam a rotear documentos, eles a paatir d
década de 80 se tornaram sistemas para a coordet@g@balhos em equipes.

Conforme Villas (2002, apud GOETZ, 2003, p. 1lprimcipal objetivo do software
de workflow é aumentar a eficiéncia de processos de negdcefatigidade das pessoas que
trabalham em conjunto para executa-los. Ainda sEmu@RUZ (2000, apud ARAUJO;
BORGES, 2001, p.5) “um processo de negécio é untegimento onde documentos,
informagfes e tarefas sdo passadas entre partefpde um acordo com um conjunto de
regras definidas a serem alcancadas”.

Representa-se processo de negdcio através de flexinabalho, ou seja, representa-lo
através de um diagrama, envolvendo documentosdadies a serem executadas, a ordem
delas e as ferramentas a serem utilizadas. Paga datas representacdes, podemos utilizar
sistemas baseados evorkflow . Este tipo de sistema pode automatizar os flugogabalho

em um processo de negocio, conforme representagaguia t

i Q—»O\ i o
o /c_}-o'

™, ,/'>
- define \(_/ 4
automatizado por
fluxo de trabalho
= i

processo de negodcio

-
. repre;g:rado E,}E
starefas
scondicdes Sistema de Workflow
eprodutos

Fonte: (ARAUJO; BORGES, 2001, p.6)
Figura 1 - Representagdo de processos eworkflow

Os sistemas deorkflow ainda podem ser divididos em vérias categorias ptboesso
de transacdes financeiras, um processo de docuspnempprocesso administrativo, tem em
sua plenitude necessidades diferenciadas. A esdellien modelo incorreto pode fazer com

gue a modelagem do diagrama figue complexa e muitzes inadequada para a
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automatizacédo do processo de negocio. A seguforue Villas e Fleury (1998, p.3) serdo

apresentadas as quatro categorias querkflow pode se classificar:

a)

b)

d)

Ad Hoc: pode ser utilizado quando o processo é executadounica vez. Sao
utilizados onde ndo ha um padrdo pré-determinadandeimentacdo das
informacdes. Neste tipo awrkflow as pessoas atuam sobre o fluxo do mesmo,
onde cada uma € responsavel por passar a execocioocesso para o
proximo agente interventor. Este tipowerkflow é tipicamente baseado em e-
mail;

Coordenacgdo: Foi desenvolvido para facilitar ag@es coordenacdo de
processos continuamente desenvolvidos na empres#ad pessoas ou grupos
trabalham em colaboracdo para atingir determinadaltado, permitindo ao
gerente determinar seu fluxo, regras de rejeica@muovacdo, e caminhos
alternativos para a informacao;

Administrativo: Este tipo deworkflow envolve problemas repetitivos,
envolvendo regras de coordenacao de tarefas sinfjulesriado para fazer um
roteamento inteligente de formularios, através dyamizacdo dos mesmos.
Envolve a criacdo de campos para preenchimentonéorooe o conteddo
preenchido, a rota do processo € alterada,;

Producao: Este tipo deorkflow envolve a automatizagéo do fluxo de papéis na
organizacéo, transformado os mesmos em ‘“imagergitadi. Envolve um
processamento de informacdes complexas, envolvemgsso a multiplos

sistemas de informacdes.

Implantar sistemas deokflow nem sempre é uma tarefa facil. Manzoni (2001, apud

Oliveira, 20017, p.4) aponta algumas dificuldadesimplantar sistemas deorkflow, que

podem ter duas origens: problemas técnicos e pratsienformais. No aspecto técnico, sdo

encontrados problemas como:

a)
b)
<)
d)

e)

inflexibilidade;

complexidade nas atualizagdes;
tratamento de excecdo;
interoperabilidade;

atividades ndo formalizadas.

J& no ponto de vista informal, sdo identificadan@@rincipais problemas:

a)
b)

cultura organizacional e nacional,

interferéncia nas negociacfes durante o processo;
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c) representacdo do trabalho;

d) comunicagédo entre usuarios e desenvolvedores;
e) comunicagédo informal entre os trabalhadores;

f) resisténcia a mudanca;

g) mudanca nos relacionamentos pessoais.

O uso deworkflow pode trazer inUmeras vantagens na geréncia doggsax de
negocio. Conforme Oliveira(2001?, p.3) “Com a apiio doworkflow , a produtividade
experimenta um inacreditavel aumento. E o tempaido dos negécios diminui de forma
absolutamente extraordindria”. Ainda conforriéorflov Management Coalition (apud
Oliveira 200172, p.Bo uso deworkflow traz as seguintes vantagens: Flexibilidade paraamud
o modelo de processos de negdcio, integracdo camasoaplicacdes, reuso das atividades e

modelos de negdcio, escalabilidade no desenvoltoreerxecucao de aplicacoes.

2.4 OFRAMEWORK JBPM

O JBPM ¢é umframework desenvolvido pela JBOSS, que permite a modelagem d
processos de negdcio para coordenar fluxos dellicbantre pessoas, servicos e aplicacoes.
Ele € umengine de workflow e Business Process Management (BPM) que utiliza varios
workflow patterns. Estes padrfes nasceram de uma pesquisa acadéitacpelo Prof. Wil
van der Aalst e sua equipe na Universidade de Tegiaode Eindhoven na Holanda. Este
professor é autor de varios livros sobre a tecnaldgworkflow e atua no Departamento de
Sistemas de Informacao desta universidade (WORKFIRANTERNS INITIATIVE, 2007).

As pesquisas do Prof. Aalst iniciaram no ano de91®%ram publicadas no ano de
2000 em Israel naénternational Conference on Cooperative Information Systems (IFCIS).
Desde a publicacdo sua pesquisa vem ganhandoeuzde e € utilizada por varios sistemas
de workflow dentre eles o JBPM, OpenWFE, YAWL entre outros (VMBROW
PATTERNS INITIATIVE, 2007).

Os principais componentes d@ogine consistem em classes Java para gerenciamento
de processos e uma interface grafica para a maselalp processo de negécio, conforme
demonstrado na

Figura 2:
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@Web
Console
_______________________ Embeddable
| |
iPDL | [iPDL Library
g ' * Process constructs as
Grap_ohlcal Processes node implementations
Designer + XML parsing

(eclipse based) + Task management

* Process Virtual Machine

Process Runtime |History
repository | Executions

Fonte: (RED HAT MIDDLEWARE, 2007)
Figura 2 - Arquitetura do JBPM

O processo modelado na interfaP®L Graphical Designer € representado por um
grafo. Este possui um inicio e pode ter variosiginrdossui também varios nodos ao longo da

execucao que representam acdes ou estados dogareoedorme visto na Figura 3:

==SigHt Stata==
Cria novo pedido de compri

o T ask Mode==
= Awalia o pedido

e ==lacision=z=
J

Provado?
Sirn
MEo ==Noge==
Compra item
w=Ened Stata==
Fim

Figura 3 - Exemplo de definicao de Processo
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A modelagem do processo é feita com uhngin instalado no ambiente de
desenvolvimento Eclipse. Ele gera um arquivo do JiBDL com o cédigo fonte do processo.
Este arquivo é carregado pedagine do JBPM e cria 0s nodos e transi¢bes para 0 @oces

conforme a Figura 4.

Z?uml wersion="1.0"%:>

sprocess-definition name-="compra”
xmlns="urn:jbpm.org: jpdl-3.2">

“l—— WNODES —->

<start-state name="Cria novo pedido de compra'>
ctask swimlane="comprador " /7
<transition to="2Awvalia o pedida' />
<fetart-state>

<task-node name="Awvalia o pedido'>
<timer duedate="20 seconds" repeat-"10 seconds":>
caction class-="arg.jbpm.websale.Remindactaor">
</acticon>
</timexrs
< /taskr
Stransition name='"" to—"Provado?"></transiticon>
4/task-nodes

<nods name="Compra item' >
<action class="org.jbpm.websale . Compraltem" >

<factionz
ctransition name="" to="Fim">< /transition>
<inode>

cend-state name="Fim" />
“decision name="Provado?">
stransition name="Sim" to="Comprs item"></transitiocnz
stransition name="Wago" to="Fim"></transition>
<fdecizions

Siprocess—-definitions

Figura 4 - Codigo fonte do exemplo de definicdo d@ocesso

Cada nodo do processo tem um tipo especifi@be( decision, fork, join...) com uma
ou mais transicdes de saida para o proximo nodexe&ucdo do processo segue um ou mais
caminhos, conhecidos contakens. Quando uma instancia do processo € criada, gomo
ela, umtoken denominadaoot token € criado, e posicionado no estado inicial do Bsae
Quando ele aponta para um nodo, 0 mesmo é execliagdois da sua execucadoBen vai
para a transi¢cdo que leva ao proximo nodo. A eX@rdp processo termina quandtoken

for posicionado no estado final do processo. A iseganforme Red Hat Middleware (2007)
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€ apresentada uma breve explanacédo sobre os @puslds do processo:

a) Task Refere-se a um nodo que apresenta uma ou mafdaa serem
executadas por individuos ou um aplicativo. Est®fds sdo descritas
estaticamente no arquivo de definicdo do proce@smndo otoken aponta,
entra, ou sai do nodo, automaticamente as tar&tasxecutadas. E o tipo mais
comum de nodo utilizado na modelagem do procesam Representar os
nodos do processo do tipesk € usada a clas3asklnstance. Esta classe inclui
varios métodos entre eleactorld, para definir o ator que esta executando a
tarefa,start para iniciar a tarefa@d para finalizar a tarefa;

b) Sate: Representa um estado de espera. E utilizado quasistema aguarda a
resposta de algum aplicativo externo. Deste modbamdo em estado de
espera;

c) Decision: Neste tipo de nodo sdo implementadas condicGegjuais séo
utilizadas para a escolha da transicéo de saidadin

d) Node: Este tipo de nodo permite a criacdo de urmeziéo action. Este
elemento é representado por uma classe que impleraermétodos da classe
ActionHandler. Esta classe pode executar Idgica de programeagi@mdd na
criacdo do processo. Para isto, deve-se reesavamétodoexecute da classe a
ser criada.

Para fazer a representacdo de um processo, o JB® K alassBrocesslnstance. Esta
classe representa a instancia de um processo eamantb. Para criar uma nova instancia de
processo, passa-se como parametro no construtorclagsse um objeto do tipo
ProcessDefinition. Este objeto tem como atributo a definicdo de gssc elaborada no
arquivo JPDL.

Para fazer a persisténcia das informactes, o JBRik& w0 framework Hibernate. Isso
traz inGmeras vantagens ao produto, entre elasyngpatibilidade da aplicacdo com os

principais bancos de dados disponiveis no mercado.

2.5 OFramework Hibernate

O Hibernate é unframework de cédigo aberto responsavel por fazer o mapeamento

objeto-relacional, ou seja, fazer 0 mapeamentobjietas Java para tabelas de um banco de
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dados relacional. Ele facilita o trabalho do progmdor, diminuindo a necessidade de
escrever codigos repetitivos para acessar regiatsdsanco de dados. O Hibernate suporta
véarios tipos de objetos Java, com heranc¢a, polismd, cole¢bes etc. Ele utiliza como
pardmetro para fazer o mapeamento dos objetos noobde dados, arquivos do tipo
Extensible Markup Language (XML). Estes arquivos indicam quais sdo os atobule um
determinado objeto e em quais tabelas e camposezi&s mapeados.
O Hibernate utiliza sua propria linguagem paraifémescas no banco de dados. Esta
linguagem é chamada HQL.
A utilizacédo do Hibernate é bastante simples, bastapenas de cinco passos:
a) cria-se uma tabela no banco de dados onde o olgeser persistido;
b) cria-se a classe, cujos atributos serdo persistidos
c) cria-se também um arquivo do tipo XML, para relaaioos atributos da classe
aos campos na tabela criada no banco de dados;
d) cria-se uma classe contendo os métodos necesgataspersistir o objeto,
utilizando-se das classes do Hibernate que abstraatatalhes desta operacao.
Geralmente usa-se 0 mesmo nome da classe a setigaradicionando-se
depois do nome a palavra DAO;
e) cria-se um arquivo contendo os parametros de comdxd®anco de dados para
gue o Hibernate possa conectar-se a ele.
Depois disso instanciam-se as classes criadalizamtise os métodos da classe DAO

para gravar ou buscar objetos no banco de dados.
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3 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

Foi desenvolvido um sistema thelp Desk baseado emworkflow para auxiliar no
controle de chamados da Sec¢éo de Apoio ao UsuaidJ&RB

3.1 SISTEMA ATUAL

O APUS, onde o sistema sera implantado, é a secBORB responsavel pelo suporte
técnico de hardware e software das estacGes dallvabgadas a area administrativa da
universidade, bem como o esclarecimento de duddasusudrios relacionadas a softwares
instalados nestes equipamentos.

Atualmente o sistema déelp Desk utilizado chama-se Relativa Manager (RM). Este
software é desenvolvido pela empresa Relativa $ekigm Informética, contemplando o
cadastro de chamados, o cadastro de hardvsriware e a geracao de relatérios.

O fluxo de trabalho funciona da seguinte maneisausuarios ligam para uma central
de atendimento, a qual abre um chamado no sistampagsa por uma série de tarefas até ser

resolvido. Este fluxo esta representado na Figaiaevés do diagrama de atividades.
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usuErio Atendente do Help desk Técnico de Primeairo Nivel Responsavel Por Terceiros Setor de Compras
Liga Para Tinad o : :
Hel IpoEs [Estagées] Chamado Yai Para uma Fila
._ Lol Froblema
desk

[Crivida]

Assume A
esponsabilidade
Do charnado

Cortato com o
usUErio

Resalve

Esclarece 2
Diivida

#structure s
Assume responsabilidade do
chamado

5 rviz para
terceiros

[Manut
terceirizada)

Slerds pdra a Fila]

Carmpra da
Fega

Equipamenta
retarna dos
terceiros

Fede pega no
sistema de \
materizis

Recebe 3

[Sim]
I
cadastro do
aquiparmeanto
pega

= Paga &
Chamado & fechado comprada
v

Fim

Figura 5 - Fluxo do Sistema Atual

Este fluxo de trabalho apresenta varias deficé@ngue serdo apresentadas a seguir.

A primeira deficiéncia esta relacionada ao ateteddaHelp Desk , nem todas as solicitagGes
do usuario sdo registradas, somente € registradeahamado se foi necessério passar o
atendimento a um técnico.

A segunda deficiéncia apresentada esta relacica@&léécnicos especialistas, que sao
os técnicos que resolvem os problemas dos sersgidiareede da universidade: se o problema
for passado para um destes técnicos isto ndo strelp no sistema e com isso ndo sera
contabilizado nas estatisticas de trabalho no.setor

Outra deficiéncia atualmente presente no sister@ res controle do chamado, ele
passa de pessoa para pessoa. Para fins de estats8istema atual, a pessoa que resolveu o
chamado foi a Ultima a trabalhar nele, ndo existgstro dos outros técnicos que passaram
pelo processo. Fica parecendo que a Unica pessofrajpalhou no chamado foi a Ultima a

assumi-lo. Neste fluxo também as pessoas tem gsampas chamados umas para as outras de
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maneira manual, ou seja, o técnico muda no camgspéinsavel pelo chamado” e altera este
campo escolhendo outra pessoa como responsavel.

Segundo Cruz (1998, p. 70), este tipo de abordageme as atividades ficam
esperando para serem executadas, ou seja, os dmrfiedm disponiveis no sistema
esperando para que os atendentes 0s executem, idars@processo passivo. Neste tipo de
abordagem as atividades sao puxadas e nao puxaroalé trabalho.

Na Figura 5 também se pode-se observar o fluxoamrte a substituicdo de pecas e
conserto de equipamentos por terceiros. O probléessa atividade é que ela é feita de
maneira manual: as pecas sdo compradas, mas @afo Viaculadas ao equipamento onde
elas séo instaladas. Por isso ndo existe rasiczatsldas mesmas.

Todos o0s equipamentos de informatica da universidadmo impressoras,
computadores monitores e scanners. estdo cadastnadsistema délelp Desk com seus
identificadores patrimoniais e seus dados técnidoge, este cadastro € mantido de maneira
manual pelo técnico responsavel pela troca da prcasr uma pessoa que passa de setor em
setor colhendo os dados e atualizando no sisteste. rBodo ndo é muito eficiente, pois
guando muda algum detalhe no computador pode lmewes até que o cadastro seja

atualizado.

3.2 SISTEMA IMPLEMENTADO

O sistema implementado neste trabalho visa mellwifarxo de trabalho do APUS
usando a tecnologia de gerenciamento de processwsrkflow. Foram feitas mudancas no

fluxo de trabalho que podem ser observadas atdivégagrama de atividades na Figura 6.
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Figura 6 - Novo Fluxo do siste

ma

No novo sistema implementado quando um usuario pgga o APUS a primeira

atividade do atendente ¢help Desk é criar um novo chamado no sistema, com isso @odo

atendimento é registrado.

Como o sistema era desenvolvido anteriormente,amnaldo era passado de pessoa

para pessoa conforme os acontecimentos iam evolubekta maneira fica muito dificil para

mapear as atividades. No sistema implementadcamatio € classificado como processo, ele

é dividido em varias tarefas e estas tarefas estgaladas aos usuarios do sistema.

Cruz (1998 p.38) define que todo processo é compust varias atividades e essas

formam um conjunto de procedimentos que quandoueos com sucesso devem produzir

um determinado resultado. Segundo Usirono (20081),.

0 modelo devorkflow € centrado no processo. Ele ndo atua de formavpassi
onde as informacdes sdo armazenadas e 0s usud&EsSam estas
informagBes como no modelorkgroup. Ele atua ativamente entre os
usuéarios de forma que estes cumpram o fluxo deallrabque esta
determinado.
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Com isto as tarefas sdo automaticamente vinculaslgssoas, ou seja, 0 técnico ao
terminar de resolver uma tarefa, automaticamengésiema vinculara outra tarefa a ele,
conforme o tipo de tarefa e a especialidade delstemto.

Cruz (1998, p. 108) define rotas como o “caminhgidd que, definido sob regras
especificas, tem a funcao de transferir a informalgitro do processo, ligando as atividades
associadas ao fluxo de trabalho.” No novo sisterflax® de chamados entre os técnicos é
feito de maneira automatizada através de rotasejau o técnico registra no sistema que néao
conseguiu resolver o problema, registra a sua gaspe qual area o problema esta
relacionado e automaticamente o sistema cria uiva taoefa enviando um e-mail para outro
técnico para que ele tente resolver o problemawestgo.

A base de usuarios do sistema, diferentemente @o agontecia antigamente é
integrada com a base de usuarios da FURB, sendmsamadastrados os privilégios dos
usuarios dentro do novo sistema.

Assim como acontecia antigamente, foi implementado cadastro de hardwares
(computadores, monitores, scanners e impressd@asistema proposto vincula as pecas ao
cadastro do micro quando uma nova peca for instalate.

Dentre as principais melhorias implantadas nomsiateodemos resumir:

a) Chamado classificado como processo e dividido eefas;

b) Tarefas vinculadas automaticamente as pessoagstae-mail;
¢) Fluxo segue rotas do processo;

d) Base de usudrios vinculada a base principal da FURB

e) Implementado cadastro de hardwares e pecas.

3.3 REQUISITOS DO SISTEMA

O Quadro 2 apresenta os requisitos funcionais idefinpara o sistema e sua

rastreabilidade, ou seja, vinculagdo com o(s) sast® uso associado(s).

Requisitos Funcionais Caso de Uso

17

RF1. O sistema devera permitir ao administrador mangatastro de uco1

privilégios dos usuarios.




28

RF2. O sistema devera possibilitar cadastro de chanaelosaatendente. uco2
RF3. O sistema devera enviar um e-mail atribuindo o ipndxchamado uco2
da fila ao técnico que estiver disponivel

RF4. Quando o atendente der por concluido o chamadstens deve uCos3
enviar um e-mail com um link para que o usuaridficme a resolucdo do
chamado. E um e-mail para o atendente que abtiamado.

RF5. O sistema devera enviar um e-mail notificando dagesempre qug uco9
um chamado extrapolar um prazo determinado pelonmes

RF6. O sistema deve fechar o chamado e arquiva-lo quantéznica uco3
encerre a Ultima tarefa do chamado

RF7. O sistema deve permitir que o usudrios e técnionsuttem o status uCo4
dos seus chamado.

RF8. O sistema devera emitir um relatério ao gestor exwiti O UCo05
chamados em aberto.

RF9. Quando o técnico solicitar uma peca o sistema desmviar um er- uCo6
mail e atribuir uma tarefa ao responsavel pelaagec

RF10. O sistema devera permitir ao técnico manter um stemlade ucov
hardware (computadores, monitores, scanners e $Sqmas etc).

RF11. O sistema devera permitir ao responsavel mantercasastro de ucos
pecas de computador disponiveis no estoque.

RF12. O sistema devera vincular as pecas de estoqueugmaetento onde uCo06
foram instaladas.

RF13. O sistema deve permitir que apds concluir o chamadt&cnicg ucCos3
consulte a base de conhecimentos e caso nédo axdstacéo ele a cadastra

para posterior consulta dos atendentes.

RF14. O sistema deve emitir um relatorio de atendimesg&arado par UCo05
hardwares.

RF15. O sistema deve possibilitar ao atendente classificdamado como uco2

problema de hardware, software, equipamento té&zadw, servidores. E

conforme o tipo criar uma tarefa para o técnicpaaséavel pelo tipo d

9]

atendimento.

Quadro 1: Requisitos funcionais
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O Quadro 3 lista os requisitos ndo funcionais dddis para o sistema.

Requisitos Nao Funcionais.

RNFO0L1. O sistema deveréa ser implementado na linguagempzairdo J2EE.

RNF02. O sistema devera utilizar a base de usuarios gheste nos sistemas da FURB.

RNF03. O sistema devera utilizanwor kflow Engine JBPM.

RNFO04. O sistema devera utilizar o banco de dafcxle.

Quadro 2: Requisitos ndo funcionais

3.4 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

A seguir na Figura 7 apresenta-se o modelo de aEsoso que foi implementado no

sistema. Este modelo foi criado com a ajuda darfeentaEnter prise Architect.
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Figura 7 - Diagrama de Casos de Uso
Para representar os usuarios que fardo interagdesistema foram definidos seis
atores nos os casos de uso, que séo eles:

a) Gestor: Chefe da secéo de apoio ao usuario;

b) Administrador: Pessoa responsavel pela adminisirdg&istema;
c) Atendente: Pessoa responséavel por atender teldfidelp Desk ;
d) Usuario: Pessoa que solicita um atendimento;

e) Técnico: Pessoa responsavel por atender os chamados

f) Responsavel por pecas: Pessoa responsavel pelooleorde pecas e
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manutencdes terceirizadas.
A seguir apresenta-se uma breve explanagédo sotleeuwra dos casos de uso e onde
estes atores fardo interacgoes:

a) UCO01 — Cadastra privilégios: Deve ser definido istesna os privilégios de
seguranca de acordo com o tipo de usudrio. Estéariasé previamente
cadastrado na base de dados pelo sistema de RE. fdks o0 administrador
deve informar qual vai ser o nivel de privilégios dsuério podendo ser:
usuario comum, técnico, gestor, ou administrador;

b) UC02 — Cadastra chamados: Deve ser cadastrado wm citamado no
sistema, informando o equipamento a ser atendid®tar de localizacdo do
mesmo, o tipo de atendimento e as observacGescjaamroblema;

c) UC03 — Fecha chamado: Deve ser finalizada a tayeéao técnico estava
executando. O técnico informa a solugdo da tarefse e0 chamado foi
finalizado com sucesso ou néo.

Se o técnico informar que o chamado foi finalizadon sucesso, o sistema
envia um e-mail para o usuario que solicitou o dmon solicitando a
confirmacdo de que o problema foi resolvido, e csso o chamado é
finalizado. Se o técnico informar que o chamado fdofinalizado com
sucesso, ele encaminha o chamado para outro téofacmando qual é a area
da suspeita do problema, com isso o sistema aut@am@nte cria uma tarefa
para outro técnico da area,;

d) UCO04 — consulta status do chamado: Deve ser candsuli status do chamado
em aberto: no caso do usuario que solicitou o cHamao entrar no sistema
aparece automaticamente o status dos chamadoseetn pita ele, no caso dos
outros usuarios eles consultam o status dos chamatloaberto através da
opc¢do no menu do sistema;

e) UCO05 - Consulta relatério de chamados abertosraliatentos: Neste caso é
tirado um relatério no sistema de todos os chamagnsaberto ou em
andamento com algum dos técnicos;

f) UC06 — Solicita peca: Deve ser solicitada uma pegl@ técnico quando
necessario para resolver um chamado. Neste casmiod solicita a peca e 0
sistema envia um e-mail para o responsavel pospEgauindo a tarefa a ele;

g) UCO7 — Cadastra hardware: Deve ser cadastrado uipagoento (impressora,

scanner, microcomputador, monitor). O técnico imf@ros dados do hardware
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e cadastra no sistema;

h) UC08 — Cadastra pecas de computador: Deve sertzttapelo responsavel
uma nova pec¢a no sistema quando ela for compradadepartamento de
compras;

i) UCQ09 — Verifica prazos: O sistema envia um avis@estor indicando que o

prazo de atendimento do chamado que foi pré-cauimsexpirou.

3.5 DIAGRAMA DE CLASSES

Na Figura 8 é apresentado o diagrama de clasdemdni na implementacdo do
sistema. Este diagrama foi construido com a ajadaramenté&nter prise Architect.
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+ 2nd() : void + getStan(): Date
+ aqualalObisc): boalean + getSwiml i
+ findAllT okens) ; List + gelTasd): Task
+ findTekan(String) : Token + getTaskhgmbinstance) ; Tastamtinstancs
+ getContextinatancatl: Contextinatanca + getTokent) : Token
+ getEnd); bate + hasEnded() : beolaan
+ getldn: leng = initializa¥ariables0) ; vaid
+ getinstance(Clas) ; Maduleinstance Pessam + isBlocking®): boolean
+ getinstances) : Map + igCancalled) : boalean
+ getkeyd: Sting - DSEMAILFUNC: Sting © i bogun
+  getLogainginstance(r: Logainglnstance - DESSENHAFUNC. Sting + isDpen): boslean
+ getProcessDefinition) : PracessDefinition - IDFUNE: Integer + isSignallingl) : boslean
+ getRestToken() : Token 7 [ABRRILECIBSEIRG, Itags) + isStanTaskdnstanceq : boslean
+  getRuntimedstions) ; List = BTIREHIHE e + isSuspendeds: boslean
+ getStar) : Date 5 NMERE: 3l maisC ancelled] : void
+ getSuperProcessTekend): Token + resumen : void
+ getTasMamtinstancer) ; T asbgmilnstance + Pesseal) + sethcterld(Sting) s vaid
+ geffemiond); int spraperty gatn + sethcterd(5ting. boolean) : vaid
+  hasEnded(): baslean +  getDSEMAILFUNCO: Sting +  setBlockinarboslean) : vaid
+ isSuspended(): boolean + getDSSENHAFUNCO: Sting +  zetCreate(Date) :waid
+ isTerminatedmplisithi) : boslean 4 getDFUNG( : Intsger + setDeseription(String) : vaid
+ Prosessinstance) s waid +  getDPRIVLEGIOSFUNG( ® Integer +  setDueDate(Date) : void
+ Processinstance(ProcassDefinition) : woid + getDTIPOFUNC(: Integer +  setEnd(Date): woid
+ Processinstance(ProcessDafinition, Map) void +  gethMFLUNCE: Sting + setld(lang): vaid
+ remoueCassadePrcassinatances) : Gollestion T + setName(String)  woid
i bt + selDESEMAILFUNC(Sting) : void + setPaoledAstorSting ) waid
I : ) + selDZSENHAFUNC(Sting) - vaid + setPoslzdAstor(Set) - void
+ fesume() - void - +  setiDFUNC(Integer : woid +  setPriority(ind) : void
e BRI ] + setDPRIVLEGIDSFUNCntager) : void +  setProcessinstance(Processinstance) s woid
¥oseiieainng) iold i + s=llDTIPOFUNCIntegen : void +  setSignalling(hoalean) : waid
+ satProcessDetinitiniProcsssDefinition) s veid & alNMFUNCLSting) - void + setStar(Date) : void
+ sstRootTokenToken) : vaid % ettt i 3 waid
+ satStar(Date) : void + setTas(Tadq :void
+ siSuperProcassToken(Taken) : void + setTasdMamtinstance(T sskbdgmiinstancs) : vaid
+ sefifarion(int) : vaid + setTokan(Token) : void
+ signal() : void + start) s woid
+ signaltSting) : void + starifSting) ; void
+ signai(Transition) : void + starfString, boolean) : woid
+ suspenddl:void = submifVariables) ; void
+ suspend(): woid
+ Taskinstanes(: vaid
+ Tasinstanea(String) : void
+ Tainstanes(String, Sting) : void
+ toStringl) : String
~ updateP i ) vaid

Figura 8 - Diagrama de Classes
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A classe Hardware representa um equipamento cadastro sistema. Possui 0s
atributos comuns das classes que fazem herangadasse. As classes que herdam a classe
hardware sdo: Micromputador, Scanner, Monitor, Rebapressora. Todas estas classes sao
utilizadas para representar equipamentos cadastrexdsistema.

A classe pessoa representa um funcionario da FU@Bstrado no sistema de RH. Ela
€ utilizada para selecionar a pessoa que abriamatio, na validacéo dogin do sistema, e
no cadastro de técnicos.

A classe Processinstance serve para represent@ragesso, ou seja um chamado
aberto no sistema. Ela é fornecida pelo JBPM, esypogarios métodos para tratar do
processo.

A classe TasklInstance representa uma tarefa tusesdo executada no sistema. Ela
também é fornecida pelo JBPM. Esta tarefa é exeaufeelos técnicos cadastrados no

sistema.

3.6 MODELO ENTIDADE RELACIONAMENTO

A Figura 9 apresenta o modelo entidade relaciontordmsistema. As tabelas em que
0 nome inicia com JBPM_ sédo fornecidas pelo proframework. As demais tabelas foram

criadas para atender as necessidades.
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FK_FUNCIONA_REFERENCE _TIPOFLY

o

TipoFuric
Pirinite giasF un,
idtipofune  IMTEGER Aphe ———
descTipaFune WVARCHARGD) (dPriviegiosFune  integer
plazg ARCHARCI decePrivilegiosFUne WARCHAR(D)

_FUNCIONA_REFERENCE_PRIVILES

Funcionario
IdFune HUMBER apke
idtipofune NUMBER ez
idPivlegiosFunc NUMBER Hx
HHFLINE VARCHARZ(E0)
DEEMAILFUNE  VARCHARZ(30)
DSSENHAFLING VARCHARZ(E)
Hardwara
ldHaidinare NUMBER
Hilocalizagin  WARCHARZ(30) Manitor
hibataompra  VARCHARZIID)
HitempoGarantia VARCHARZGDy | (dMonte NTEGER spie
D NUMBER resolysaohlax INTEGER
0 W-\_RCHARZ(ZD) tamanho INTEGER
hdObs WARCHARZ(258)
seanner
idzeanner: INTEGER dpks
tesolucas INTEGER
lidPeca
idhdpess  MUMBERS)  spks hdimprassara
fidpecaTipo VARCHAREZS) Bhdmpeswa  MIWBER Gk
PR
HOMarca  WARCHAR(ZS) b a3 VARCHARZ(D)
HOModzlo  VARCHAR(ZS) Hllmpressarablodels VARGHARZAD)
Welocidade WARCHARZ(10)
hecanizma WARCHARZ(10)
Hahisiocomputador
idhdmicoeomputader NUMBER el
Wicralisca HUMBER
Microfem HUMBER
MicraPrackreq NUMBER
MicraP oz YARCHARZ(20)
Micra\iden WARCHARZ(20)

BASECONHECIMANTO
T GG " JBFM_VERIABLEING TANCE
IBTIPOFUNE  HUMBER L NUMBERCEY ol
DESCSOLUCAD  WARCHAR2(4E6) CLAZS. CHAR
FALAVRACHAVE VARCHARI(AS) VERSION_ NUMEERCID)
DESCPROBLEMA VARCHARZIES) HAME ARCHARZ(2ES)
- CONVERTER_ CHAR
TOKEN. NUMBER(IEY  shgx
JBFM_TASHINSTANCE TOMENVARIABLEMAR_ HUMBER(IE)
- FROCESSINSTANCE.  WUMBERCID)  <fils
‘C'LLASS %@ ke BYTEARRATVALUE  NUMBER(IE)
i : DATEVALUE_ TIMESTAMP
L HEMEER o1 DOUBLEVALUE FlaT
NEME_ ey LONGIDCLASS.  VARCHARZEZES)
DESCRIPTION, WARLHARZI4000) VAR TSRS el e NUBER)
E‘:;g?‘:- mg:?:fnfﬁ) o STRINGIDCLASE.  WARCHARI(ZSE)
el e STRINGUALUE VARCHARZ(Z55)
W i TASKINGTANCE Nur:asnmf) e
DUEDATE TIMESTAMP
PRICRITY. NUMBER(1D) FR_VARINST_TK FiEJOKE L FRRENT
JSEANCELLED. NUMBER(1)
ISEUSPENDED. NUMBER(1) JEFW_TOKEN
ISOPEN_ NUMEER ) D NUMBER(EY ok
[55IHALLING NUMEBER() THSKIN LERSION. NUMBEREID)
ISBLOCKING NUMBER(T) NAME. ARCHARZIZES)
TASK. NUMBER(S) e START. TIMESTAMP
TOKEN. NUMBERCE) <> byt promsT END TIMESTAME
FALEeT S NODEENTER TIMESTAMP |
SUMMLENINSTANCE.  NUMBER(1S) REXTLOGIDEX_ NUMBERE)
el N ISABLETOREACTIVATEPARENT_ NUMBER(1)
ISTERMINATIONIMPLICIT NUMBER(T)
IS5USPENDED_ NUMBER(T)
FK_TSKINS_PRCINS s WARCHARSS)
NODE_ NUMBERCIE) il
PROCESSINSTANCE. NUMBER(IE)  <has
FK_PROCIN_SFROGApENT NUMBER(ID)  #i2s
JBFM_FROCESSINSTANCE SUBPROCESSINSTANCE_ NUMBER(1E) <y
D HUMBERADY ok
VERSIOH_ NUMBER(ID
KEY_ VARCHARZ(268) <ake FR-TDBEN: NORE Fi_NODE_SUPERSTATE
START_ TIMESTAMF
END TIMES THME
IS5USPENDED_ HUMBERE) A
PROCESSDEFINITION.  NUMBERMOD)  <akikl> i NUMBER(1S) ke
ROOTTOKEN, NUMBER(IE) i ELAgS_ CHAR
SUPERPROCESSTOREN, NUMBERMD)  <has NAME_ VARCHARZZ55)
BESCRIFTION, WARCHARZADNT)
PROCESSDEFIMITION.  NUMBER(S) <>
FK_FROCIN_FROCDEF |SASYNC. NUMBER{1)
ISASTNCERCL. NUMBER(1)
AETION. MUMEBER(13)
JBFM_FROCESSDEFIMITION SURERSTATE. NONEER(S) e |
b NUMBER(S)  sgke | oo | GUBPROCNANE. VARCHARZ(255)
CLAgE. CHeR - SUBPROCESSDEFINITION. NUMBER(S)  sha:
[HAME. VARCHARZ(5E] BECISIONEAPRESSION,  WARCHARZ(ZES)
DESCRIFTION, VARCHARZ(000) DECISIONDELEGATION  NUMBER(15)
YERSICH_ NUMBER(1D) SCRIPT. NUMBER(13)
ISTERMINATIOMMPLIEIT_ NUMBER(!) SIGHAL NUMBER(10)
ETARTSTATE. NUMBERCIY  he CREATETASKS NUMBER(1)
ENDTASKS. NUMBER(T)
NODECOLLECTIONINDEX,  NUMBER(ID)

Figura 9 - Modelo entidade relacionamento

A seguir sera descrito a utilidade de cada tabelmodelo entidade relacionamento:

a) Hardware, Monitor, hdimpressora, hdMicrocomputadbdPeca, scanner:

Estas tabelas séo utilizadas para o cadastramesteqlipamentos atendidos

pelo APUS. A tabela Hardware armazena os atribatmsuns de todos os

tipos de hardware, ou seja, os atributos da claahware. As demais tabelas

armazenam os atributos das classes herdadas da bkaslware. No modelo

demonstrado na Figura 9, ndo existe chave estranfigando estas tabelas,

isto ocorre porque o0 armazenamento desta herangoné&olado pelo
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Hibernate. O Hibernate utiliza o mesmo valor deveharimaria para a tabela
pai e para a tabela herdada, conforme demonstragoanfrente na Figura 14;

b) Funcionario: Armazena dados sobre todos os fund@mada FURB
cadastrados pelo sistema de RH. Esta tabela arm&eibem uma copia das
colunas DSEMAILFUNC e DSSENHAFUNC que é copia déatabela no
banco de dados principal da FURB;

c) BASECONHECIMENTO: Nesta tabela séo armazenadosdedreferentes a
base de conhecimentos do sistema, ou seja, oseprabl e solucdes
cadastrados pelos técnicos para posterior consulta;

d) JBPM_TASKINSTANCE: Armazena as instancias das sarefue séo criadas
no sistema;

e) JBPM_PROCESSINSTAMCE: Armazena as instancias desepsos que
estdo sendo executados ou foram encerrados nmajste seja, os chamados;

f) JBPM_PROCESSDEFINITION: Esta tarefa € responsawelgomazenar as
definicdes de processo criadas no Eclipse;

g) JBPM_VARIABLEINSTANCE: Esta tabela armazena as énstas das
variaveis que podem ser armazenadas na instanaia geocesso;

h) JBPM_TOKEN: E responsavel por armazenartagens de execucdo do
processo;

i) JBPM_NODE: Esta tabela armazena as instanciasattms o processo.

3.7 IMPLEMENTACAO

Nos préximos topicos serdo demonstradas as fertamentecnologias abordadas no

desenvolvimento de trabalho.

3.7.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

Este trabalho foi desenvolvido utilizando a lingelegJava padrdo J2EE, o banco de
dados Oracle para persisténcia dos dados, o ambitdesenvolvimento Eclipse, o

framework JBPM para desenvolvimento dworkflow, o framework Hibernate para



37

persisténcia das classes Java, a ferramenta HageAgchitect para construcdo dos diagramas

da UML e a ferramenta de modelagem de banco desd@aloer Designer.

3.7.1.1 Utilizando o JBPM

O JBPM é um pacote fornecido pela JBOSS, que pate baixado em:

(http://labs.jboss.com/jbossjbpm/downlopd® pacote JBPM Suite traz a maior parte das

ferramentas necessarias para desenvolver um siggando a plataforma.

O primeiro passo para criacdo do sistema é criamqoivo de definicdo de processo.
Este arquivo serd responsavel por mapear o prodessegdcio para o Jopm.plugin para o
Eclipse disponivel juntamente com o JBPM fornecguporte a criacdo deste arquivo. Ele
fornece uma interface gréafica para a modelagencdogponentes do processo. Quando um
novo arquivo é criado, automaticamente o eclipse am arquivo do tipo XML para
armazenar a definicdo de processo e outro arquivipd JPG para visualizagdo da definigéo
do processo. A seguir na Figura 10 apresenta-sdrecho do arquivo de definicdo de
processo utilizado no projeto deste TCC. A seguimdaa do arquivo define o nome do

processo, as demais linhas definem os nodos,resiciias e regras do processo.
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<?xml version="1.0" ?>
- < process-definition xmins="urn:jbpm.org:jpdl-3.2" name="Chamado" >
<l-- SWIMLANES (= process roles) -—>
<swimlane name="Atendente" />
- <swimlane name="Tecnico" >
<assignment actor-id="#{ contextInstance.variables['atendente']}" />
</swimlane >
- <swimlane name="Sistema" >
<assignment actor-id="Sistema" />
</swimlane >
<l-- NODES -—
- <start-state name="Cria novo chamado">
<task name="Cria novo Chamado" swimlane="Atendente" />
<transition name="" to="Procura Solucao" />
< /start-state>
<end-state name="Fecha Chamado" />
- <task-node name="Atende" >
<task name="AtendeChamado" swimlane="Tecnico" />
<transition name="Solucionou" to="Confirmacao do Usuario" />
<transition name="Nao Solucionou"” to="Problema de Pegas?" />
</task-node>
- <task-node name="Procura Solucao" >
<task name="Procura Solucao" swimlane="Atendente" />
<transition name="Sim" to="Fecha Chamado" />
<transition name="Nao" to="Atribui Chamado?" />
< /task-node>
- <task-node name="Aguardando" >
- <task name="Aguardando" swimlane="Sistema">
<assignment actor-id="Sistema" />
</task>
- <event type="node-enter">
<action name="action1"
class="helpdesk.util.CreateTimeActionHandler" />
</event>
<transition name="Atender" to="Atende" />
< /task-node>
- <task-node name="Confirmacgcao do Usuario">
- <task name="Aguardando Usuario">
<assignment actor-id="#{contextInstance.variables
['idSolicitante™]}" />
</task>
- <event type="node-enter">
<action name="action1"
class="helpdesk.util.EnviaEmaiActonHandler" />
</event>
<transition name="Resolvido" to="Fecha Chamado" />
<transition name="Nao Resolvido" to="Aguardando"” />
< /task-node >
- <decision name="Atribui Chamado?">
- <event type="node-enter">
<action name="action1"
class="helpdesk.util_.AtribuiResponsabilidadeHandler" />

</event>
- <transition name="Nao Atribuido" to="Aguardando" >
<condition>#{contextInstance.variables['atendente’'] == "Sistema"}|

< fcondition >
Figura 10 - Arquivo de Definicdo do Processo Chamad

Depois de definido o processo é preciso armazené-loanco de dados. Agora para
criar uma nova instancia do processo sera somengssario, passar cComo parametro o nome
do processo.

A classe de exemplo da Figura 11 é responsaveair@orum chamado no sistema, ou

seja, ela cria uma nova instancia da definicAordegsso armazenada no banco de dados
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package helpdesk.web;

impoert java.ilo.I0Edcepticn:

PR

abi. servlet name—="CrisChamsdo" display-hame—-"Crisr Um Chamado"

descripticon="Cria Chamsdo!

serviliet-mapping url-pattern—"/CriaChamadao”

puklic class CrisChamsdoServlet aextends HttpSerwlet |

protacted wold doPost (HttpServletRegquest reguest,

HttpSexvletResponse response) throws ServletException, IOException

response. setContentType [ "text /html") ;
JopmConfigurastion jbhpmConfigurasticn — JopmConfiguration.getInstance]) ;
JopmContext jbpmContext = jhpmConfiguration.createdkopmContext () ;
HttpSession session — reguest.getSessioni) !

ll,n’*

* geta o ator gue ests abrindo o chamado atraves de um atributo de

* sessao

bt
JbpmContext. setActorId(iString) sSession.getAttribute ("idusuarioc')):
GraphSession gs = JjbhpmContext.getGraphSession () ;

.Ir'*

* ctria uma instancia de ProcessDefinition com & definigio de processo

* chamado'

*.l.l’
ProcessDefinition pd = gs.findlLatestProcessDefinition(|"Chamado') ;
ProcessInstance pl — mew ProcessInstance (pd):

TaskInstance taskInstance — pi.getTaskMgmtInstance (]
.createStartTaskInstance ()
ll,-'-\l-
* Cria um map com &85 wariawvels gue vao fazer parte do processo As
* wariavels estdo na sessio do usudrio
e
Map taskVariables = new HashMapi) ;
taskVariakbles.put ("idSolicitante”, reguest.getParameter (" idPessoa))!
taskVariables.put ("idSetor", reguest.getParameter ("idSetar')):
taskVariakhles.put ("idEguipamenta" , reguest
.getParameter (“idEguipamenta') )
taskVariables.put ("idChtipa", regquest.getParameter ("idChtipa'))
taskVsriakhles.put ("Oks", request.getParameter ("Oks")):
taskVariables.put ("atendente", request.getParametexr ("")];
taskInstance.addVariables (taskVariaklesz) ;
ll,n’vr
* 0 metods close do jhpmContext presiste no banco de dados as
* dinformacases
*I-rl
taskInstance.endi()
JbpmContext. save (taskInstance)
JbpmContext. close (]
ll,n’-\l-
* Redireciona para a pagina para escolher a sclugdio do'problema
w g
long idProcessoTemp = pil.getId()
Long idProcesso — new LonglidProcessoTema) @
session.setAttribute ("idProcesso', idProcesso)
responge. sendRedirect ("escolheSclucanc. jap" ) ;

Figura 11 - Classe CriaChamadoServlet
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Esta classe é estendida de HttpServlet. O métodbdwserviet € responsavel por
criar no novo chamado e no final redirecionar peserviet que seleciona a solugéo da tarefa.

O JBPM tem a opc¢do também de adicionar varidvéistancia do processo criado.
Estas variaveis podem armazenar qualquer tipo ¢ktoolque o processo necessitar. As
variaveis armazenadas devem ser guardadas em ato dbjtipoMap.

Na classe da Figura 11 foi criado hap das variaveis que serdo inseridas através do
cOdigo: Map taskvariables = new HashMap(). Nas linhas subseqiientes desta parte do cédigo
sdo adicionadas as variaveis que vao fazer panpecdesso.

Chegando ao final da classe h& a parte do codggmmeével por finalizar a tarefa de
inicializacdo do processo através do coditaskinstance.end(); Depois disso o codigo
jbpmContext.close() persiste as informacdes no dahe dados através dbamework
Hibernate.

Mais detalhes sobre a utilizacdo do JBPM podersmrgrado no Apéndice A.

3.7.1.2 Utilizando oHibernate

O Hibernate foi utilizado na implementagédo do smteanto peldramework JBPM
como pelos cadastros adicionais criados para atesdeequisitos. Para utilizar o Hibernate
primeiramente deve-se criar o arquivo de configieathibernate.cfg.xml). Neste caso foi
aproveitado o mesmo arquivo utilizado pelo JBPMfaome j4 demonstrado anteriormente
naErro! Fonte de referéncia ndo encontrada.

Para persistir uma classe no Hibernate é necegm@meiramente criar a classe a ser
persistida com todos 0s seus métoghis e sets. Demonstra-se isso como exemplo na classe
hardware, conforme a Figura 12. Esta classe fate mo sistema implementado neste
trabalho.
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public class Hardware |
Integer IDHARDWARE;

Stwling HOLOCAT TER A
Sty iig HDDETRECONPEES
Styi vy HDTEMPOGRRENTIARS

Simrdrer HDOBS:

public Hardware () {
super () ;
// TODO Auto-—generated constructor stub

}

public String getHDDATACOMPRA () {
return HDDATACOMPRA;
}

public wvoid setHDDATACOMPRA (String hddatacompra) |
HDDATACOMPRA = hddatacocmpra;

}

public String getHDLOCALIZACARO () |
return HDLOCALIZACAO;
}

public wvoid setHDLOCATLTIZACAO (String hdlocalizacao) {
HDLOCATLIZACAD = hdlocalizacao;
}

public String getHDOBS () |{
return HDOBS:;

}

public wvoid setHDOBS (String hdobs) {
HDORS = hdobs;
}

public String getHDTEMPOGARANTIA() |
return HDTEMPOGARANTIA;

}

public wvoid setHDTEMPOGARANTIA (String hdtempogarantia) |
HDTEMPOGARANTIA = hdtempogarantia;
¥

public Integer getIDHARDWARE () {
return IDHARDWARE;
}

public wvoid setIDHARDWARE (Integer idhardware) |
IDHARDWARE = idhardware;

}

Figura 12 - Classe Hardware

Depois da classe criada € necessario criar ain@aclasse especifica para cada uma
das classes a serem persistidas. E esta classaidager a persisténcia dos objetos no banco

de dados. Na Figura 13 demonstra-se a classeadtlipara fazer a persisténcia da classe



hardware.

%
e
¥

gt

inpott javautilList:

inpott org hibetnate Sessiontactory:
inpott org hibermate cofs Confizuratiorn:
inpott org hibernate classic Session;

public class HardwareDAC |
private SessionFactory factory:

public HardwareDADT |

super]):
factory = new Confisuration]). addClass{Hardware class)
buildSessionF actory();

public void insert[Hardware hardware) throws Exception |

Session session = factorv.openSessiond):
sessioflsave/hardware):

ion flush():

ion.close():

e

2

SEES
SEEE

public javautl List getlist{String condicao) throws Exception |

Session session = factory.openSession):
Lizt hardwares = session find{condican):
sesstonflush):

sesston.close():

teturn hardwares:

public Hardware retrieve/Integer pk) throws Exception |

Session session = factorv.openSessiond):

Hardware hardware = (Hatdware) session load{Hardwate class, pk):
sesston flushi:

session.close():

return hardware:

public void delete(Hardware hardware ) throws Exception {

Session session = factorv.openSession]):
session.deletelhardware):
sessionflush):

session.close():

Para armazenar uma determinada classe do tipo &aeedvo banco de dados basta
apenas usar os métodassrt, delete, getlList, retrieve) da classe HardwareDAO passando
como parametro o objeto a ser persistido, ou dtifiterdor do objeto a ser excluido, ou no

caso de recuperar uma classe, qualquer outro pcAdea classe a ser recuperada no banco

de dados.

Figura 13 - Classe HardwareDAO

42
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Ainda para fazer a persisténcia das classes noobd@aados é preciso fazer um
mapeamento das tabelas onde as classes serdomadwze das colunas das tabelas onde os
atributos das classes serdo armazenados. Paré Egeiso criar um arquivo do tipo XML
para fazer este mapeamento. Na Figura 14 demaestian exemplo de arquivo de
mapeamento utilizado pefoamework Hibernate para a classe Hardware na implementacéo

do sistema.

£7xml wersion="1.0" encoding-"UTEF-8"7>

<! DOCTYPE hibernate-mapping PUBLIC "
-/ /Hibernate/sHikbernate Mapping DTD/ /EW"
"hittp: /fhibernate .. sourceforge .net /hikernate-mapping-2 .0. dtd" >
chikbernate-mapping?
“class name="helpdesk.util.Hardwsre" table-"Hardware':>

5id name="IDHARDWARE" column—="IDHARDWARE' type—-"integezxr">
cgenerator class="increment" [>

Sfidx

5l—- Prapriedades comuns --7>

sproperty name—="HDLOCALIZACAOD" /=

sproperty name—"HDDATACOMPRA" /&

sproperty name="HDTEMPOGARAWTIA" />

sl-=Sub-Classe Micra —->
Z£joined-subclass name="helpdesk.util (Microcomputador"
table="HDMICROCOMPUTADOR" >
skey column="IDHDMICROCOMPUTADORY /=
sproperty name-="MICRODISCO" />
sproperty name—="MICEOMEM' /=
sproperty name="MICROPROCEFRED" /X
cproperty name="MICROPROCZ" /=
sproperty name="MICROVIDED" />
S/Joined-subclassz
fimined-subclass name="helpdesk.util .Monitor!
table="HIMOMITOR" =
<key column="IDHDMOWITOR" />
Sproperty name="MONTAMANHO" f>
Sproperty name="MONRESOLMAXTMA" />
s/fjoined-subclass>
fioined-subclass name="helpdesk.util . Impressora"
table="HDIMPEESESOERA" =
<key column="IDHDIMPRESSORA" />
Ssproperty name="IMPVELOCIDADE" />
sproperty name="IMPRESOLMAXIMA" />
£/joined-subclass>
fjmined-subclass name="helpdesk.util.Scanner"
takble-="HDECANNER" >
skey column="IDHDSCANNER" />
“sproperty name="SCRESOLUCAO" /=
S Jjoined-subclasss
<fclazsd
s/fhibernate-mappings

Figura 14 - Arquivo de mapeamento dddibernate

A Figura 14 demonstra o arquivo hardware.hbm.xrate Erquivo é responsavel por
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fazer o mapeamento dos atributos da classe hardmastambém das classes que estendem

a classe hardware.

3.7.2 Operacionalidade da implementacéo

Nesta etapa serdo apresentadas as principaisitetdstema bem como algumas linhas
de codigo, pra melhor explicacao do software deseio.

Na Figura 15 estd o diagrama de processo que fgementado no sistema. Este
diagrama foi desenvolvido mugin do JBPM. Ele representa o fluxo de atendimentarde

chamado.
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Resolyido
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Figura 15 - Diagrama deworkflow
A seguir serd apresentada uma breve descricdo tdadades apresentadas no
Workflow:
a) Cria novo chamado: Nesta tarefa o processo é duciam novo chamado é
criado no sistema;
b) Procura solucdo: Nesta atividade o atendente pgaoma solucdo no sistema
para o problema apresentado pelo usuario;
c) Solugdo encontrada?: Nesta tarefa o sistema checa solugdo para o

problema foi encontrada ele vai para a tarefa ‘dechamado”, se néo foi



d)

e)

f)

a)

h)
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encontrada vai para a tarefa “Atribui Chamado?”;

Atribui chamado?: Caso o chamado for atribuidovelepara a tarefa “atende
chamado” sendo vai para “Aguardando na fila”;

Aguardando na Fila: Nesta atividade o chamado dgaardando na fila para
gue um atendente seja liberado para o atendimentbaimado;

Atende: Nesta atividade o técnico atende o chamadoseja, vai tentar

resolver o problema apresentado pelo usuario;

Solucionou Problema?: Nesta atividade o sistemecache= o0 atendente
solucionou o problema apresentado pelo usuariodmi $e o problema foi

solucionado o chamado vai para a tarefa “adicioh&;8o”, sendo ele vai para
a atividade “Problemas de pecas ou terceirizado?”;

Adiciona solucédo: Nesta atividade o técnico adi@iarsolugéo que foi aplicada
ao chamado no sistema,;

Confirmacado do usuério: Nesta atividade o sistegumm@a a confirmacado do
usuario de que o problema foi realmente resohseofoi resolvido vai para a
tarefa “fecha chamado”, se néo foi resolvido vaapa tarefa "aguardando na
fila”;

Problema de pecas ou terceirizado?: Nesta atividadéstema checa se o
problema do chamado €é de pecas ou terceirizador,s#ge vai para a atividade
“Aguardando compra ou terceiros”;

Pecas ou terceiros?: Se o problema for terceirizadchamado vai para

aguardando na fila, se for de pecas vai para fat&tadastra Peca”;

Cadastra peca: Nesta tarefa o atendente cadasiraava pec¢a no sistema.
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A Figura 16 mostra a tela tlagin do sistema:

¥ login - Mozilla Firefox

File. Edit Wiew Go Bookmarks Tools Help -&
- L|, - @ |".'; http: /172,21, 2. 102:3080/Helpdesk Aogin isp V| B Go !EL |

E;:lLatestHeadlines , login | | JBoss jBPMIPDL 3.2 _ JBoss.com - Forums ..

.l r[/{— Sistema De Helpdesk - Secio de Apoio ao Usndrio

Usudrio: icristian@furb._br _I

Digng

Figura 16 - Tela delogin do sistema

Nesta tela os usuarios informardo seu nome de iasei&@enha para poder entrar no
sistema. A base de usuarios utilizada é a baseipalirda FURB, mantida pelo sistema de RH
(Recursos Humanos) da universidade. Qualquer wscadastrado na FURB podera fazer
login no sistema. Ao fazdiogin, o sistema checa os privilégios do usuario. Seesfizer
cadastrado no sistema Help Desk ele sera redirecionado para a pagina principaistema,
sendo ele serd redirecionado a uma pagina queanwsstthamados em aberto vinculados a
ele.

A Figura 17 mostra a tela principal do sistema commenu de acesso a todas as suas

funcBes e também alguhisks para as principais funcées do sistema.



£ HOME - Mozilla Firefox
File Edit ¥ew Go Bookmarks Tools -Help

v LV < @ [ <5 httpi//172.21.2.102:3080 Helpdsk hame. sp ¥ ® e '_@, |
Eﬂ Latest Headlines , login | | JBoss3iEPMJPDL 3.2 . JBoss.com - Forums ...
.l ’// ~~— Sistema De Helpdesk - Secdo de Apoio ao Usudrio

Home - Usu

Chamados Tarefas Cadastros Relatorios Administragio

Done

Figura 17 - Tela principal do sistema

A Figura 18 demonstra a tela para criacdo de unp rchamado. Nesta tela é
informado o solicitante do chamado que € previaeeaidastrado no sistema de RH da
universidade, equipamento e setor de atendimentoctidmado, também cadastrados
previamente. Além disso, é informado no chamadoolaservacées sobre o problema
apresentado pelo equipamento em questdo. O aten@enibém informa o tipo de chamado

gue ele esta criando, para que ele seja direciomatbonaticamente ao tipo correspondente de

técnico.



Argquivo Editar Exibir Histdrico Faworitos  Ferramentas  Ajuda

(?i'w:'n - - @ [ f& |".'; http://172.21. 2, 102:8080,Helpdeskferiachamada. jsp Iv| B | ;QI |u~]

B cetting Started (£ Latest Headines *., login

Principal Chamados Tarefas Cadastros Relatorios Administragao
Solicitante: 72240
Seorpfi |
Equipamento: [MC-2323 _

Tipo de Chamado: | Tecnico Camp

EHicrocor&putador Néo
Liga

Observacao: |

Condluido @

Figura 18 - Criar Chamado

Na Figura 19 esta a tela de solu¢do do chamaelpoiB de o atendente ter criado o
chamado na tela anterior, ele é redirecionado aficamente para esta tela. Nela, o
atendente clica no botdo localizar e pode busca sofugdo na base de conhecimentos,
conforme a tela na Figura 20. Se o usuario ndorgrasanenhuma solucgdo ele pode deixar em

branco o campo e clicar no botéo “OK”". Com issdhamado vai para a fila e € encaminhado
a um atendente.
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) Insert title here - Mozilla Firefox Z] |E| E|
File Edit Wew Go Bookmarks Tools Help i;
& ~ |’5‘33| < http:fi172,21.2,102:808 V| @ co |Gl

@. Latest Headlines "_

FURB

login |_| JBoss jJBPM JPDL 3.2 '_; IBass.com - Forums - ..

4 Slstema De Helpdesk - Secdo de Apoio ao Usuario

1d Solugo: |

| [ Localizar ]

Dane

Figura 19 - Escolhe solucédo para o chamado

Na tela da Figura 20, o usuario pode localizarlacgo de um problema através de

VAarios critérios.

JLocalizar uma Solucdo
Tipo de Problema: |
Solugao: |

Palavra Chave: |

Problema: ’_ -_

| Tecnico Campo ]

|

Se]ecionar'ﬁ Categoria Solucao Palavra Chave  |Problema
o 1 Tecnico Coneatiar st datarca hgalI" ! rmcrocomputador nao
Campo equipamento liga
| i 3 indow: ot s
‘ O |_2 Remoto Eip arar instalagho através do l*mdﬂ“f Miero no imicia windows |[[»|
Conduida

Figura 20 - Base de Conhecimentos

Depois que o chamado é criado, o sistema faz useanos atendentes especializados
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na area do problema do chamado, e se algum deteesti&er fazendo atendimento, ele
automaticamente cria uma tarefa para este atendemtecaminha um e-mail notificando-o
gue o chamado foi atribuido a ele conforme demadstna Figura 21 . No sistema também
sdo pré-cadastrados prazos para cada tipo de m@mmdi Se o0s prazos para o inicio do
atendimento forem extrapolados, automaticamenigt@nsa manda um e-mail para o gerente,
para que ele seja alertado na demora dos atendisneigso é feito pela classe PrazoAction
cada vez que uma tarefa vai para o nodo aguardaeddimento. A definicdo de processo
cria um uma instancia de PrazoAction com o tempweipmente cadastrado no sistema para o
tipo de chamado. Para executar estas tarefas, &/ JBPhece umserviet chamado
JobExecutorServletjue cria umahread que é responsavel por executar o conteido desta

classe.

3 Gmail - Chamado Atribuido - Mozilla Firefox

Arquiva  Editar  Exbir  Hstdrico  Fayoritos  Ferramentas  Ajuda 31.0 minutes
- = —
- % &ﬂ ﬁ :M http: jfmail. google. comfmaif?account_id=prigol%40gmail.com ,‘: 3 LGJ': agle
’ Guia rapida ;,, Ultimas nioticias oigin JBoss.com - Forums -, | JBoss jBPM JPOL 3.2
[+ Gmail - Chamado Atribuido Q ) Terra - Notfcias, videos, esportes, eco., i
Google Gmail Agenda Textos e Planihas Fotos mais s prigol@gmail.com | Configuragfies |
- = = -
[chamado [ Procurar e-mail | [ Pesquisar na Intemet | Mosttstongfies de pesquiza
L Criar um filbro
byiongle BETA
Escrever e-mail JC Online - Moticias - Lula ndo descarta construgdo de novas usinas nucleares Clipie il
Caia de entrada « Voltar para Resultados da pesquisa | Mais agfes... |

o estrels 9

£ «Recentes 3 de aproximatamentz 160
Bate-papos &

E-mails emviados Chamado Atribuido Caixa de entrada (3 Nova [anela
Rascunhos cristian@furh.br wostrar detalhes 4 Jul (B dias atrés) ® Responder | 7 | 63 Imprimir toda
Todog 0s e-mails [m— — = ]
Spam 2 ‘Setor }Equwpamemo Solicitante |Observa(;oes \ ] Recolher todas
[ 7 r ull Encaminhar tudo
Lieia [Dac |1 08636 [instalr teclada ——
- : - S Ativar a apgén de realce
Contatos
S > Responder =F Encaminhar Convidar cristian@furh.br para o Gmail Links patrocinada
. . . The B Side Music Store
t @ Cristian Prigal cristian@furh.br niostra lies 4 Jul (B dias atras) ¢ Respander | ¥ Equipamentos Profissionais
{Procure, inclua, convide = = — S F — ioneer sony stanton denon
7 |Setor| Equipamento ‘Sohcwtante !Observat;oes ﬂw bside_cﬂ,m i
i i =
on ‘72240 |t95te Teclados de Membrana

¥ Convide um amigo

Fabricamos teclados de me
» ~ ro fissionais sob encomend
© Responder =+ Encarninhar  Convidar cristian@furh. br para o Groail fur\nrw condugral. com.br

Figura 21- E-mail atribuindo chamado
A Figura 22 exemplifica a tela onde o atendenteepadnsultar as tarefas de
atendimento que estao atribuidas a ele. Nest&lelpode finalizar a tarefa através do botao

Finalizar.
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Editar Exibir Histérico Favoritos Ferramentas  Ajuda

@ Al e @ ] ﬁ_} |'-‘.'; http://172.31.2. 102:8080Helpdesk/li usCh fos.jsp |'| B-] !

B Getting Started [l Latest Headlines ., login

é.!_ r/,//(é Sistema De Helpdesk - Secio de Apoio ao Usuario
FURB

usuario: rez4o

Principal Chamados Tarefas

I¥:||Responsavel || Tipe

|Observacdes ||Equipamento||Setor| Solicitante

Q

0 cristian Paulo Prigol(1 || Micro Nao Liga;

MC-2323 |NI | cristian Paulo Prigol | [ [Einalizar ]

@

Concluido

(€5 Mozilla Firefox

Figura 22 - Lista tarefas em andamento do atendente

Quando ele clica no botao Finalizar ele é redirsmio para a tela da Figura 23.

Arquivo  Editar Exibir Histdrico Favoritos  Ferramentas  Ajuda A

ég‘l 5 @ (%] ﬁ_l‘ |-'.': ht‘tp:,’fl?Z.Zl.Z.IUZ:SOSOﬂ-IelpdeskfﬁndizaTarefa?ias‘ldd=3l|Y| B-] !

P Getting Started [5] Latest Headines <, login

‘ Chamado Nao Solucionado

‘Reclassiﬁcar Chamado - Tipo: @‘T}po de Peca - Tipo de Peca: | mouse |

Finalizar

Observacoes:

Concluido

Figura 23 - Finalizagao de tarefa
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# Getting Started EJ,], Latest Headlines *.. login

Solucao da da tarefa: 1 [ Localizar

Observacoes:

Finalizar

Conduido @
Figura 24 - Solugdo da tarefa

Nesta tela o técnico deve selecionar uma solucdia patarefa, e se necessario
adicionar uma observagao para ela. Por padrao quatétnico clica em Finalizar, o sistema
fecha o chamado, e envia um e-mail para o solieitpadindo a confirmagéo da resolucao do
problema. Ele pode selecionar também a op¢éo Chmhad Solucionado, com isso habilita
a opcgdo Reclassificar Chamado. Desta maneira @nsstriara uma outra tarefa na fila de
atendimentos e a atribuird para um outro técnicond& outra area de atuagéo.

O sistema contempla também o cadastro de hardw@esnner, impressora,

microcomputador). Na Figura 25 um exemplo de tata jgadastro de microcomputador.
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2
Condluida el
Figura 25- Cadastro de Microcomputador

Para fazer o gerenciamento dos chamados o sisfgeseata alguns relatérios.
Na Figura 26 é apresentado o grafico de tarefatiZadas agrupado por tecnico, este

grafico auxilia o gestor na gerencia de seus tésnic
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stema de Helpdesk = Mozilla Firerox
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Condluido @

Figura 26 - Relatdrio das tarefas atendidas
Na Figura 27 é apresentado o relatério de chamatesdidos agrupados por
hardware. Neste relatério é possivel acompanharaautencdo dos equipamentos da

universidade.
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Conduido @
Figura 27 - Relat6rio chamados abertos por hardware

Na Figura 28 é apresentado o relatdrio dos chan@maberto no momento cadastrados no

sistema.
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Figura 28 - Relat6rio de chamados em aberto

3.8 RESULTADOS E DISCUSSAO

O uso de um sistema a@rkflow aplicado ao ambiente dielp Desk mostrou-se uma
alternativa bastante eficiente para o gerenciansmthamados.

Inicialmente na proposta deste TCC a intengdo esart/olver um sistema ditelp
Desk utilizando comdramework deworkflow a ferramenta WFMOPEN. Quando iniciado o
desenvolvimento do trabalho esta ferramenta mostauma solucdo bastante complexa para
a sua utilizacdo em um TCC. Sua documentacdo nméorddrara de maneira clara quais eram
0S passos para utilizar seus recursos e desenwuniveistema utilizando suas classes.

A documentacdo desta ferramenta exigia um bom nigetonhecimento em varias
tecnologias Java, que ndo eram abordados na mesma.

Depois de um més de trabalho, chegou-se a conclpsdo melhor caminho era
utilizar outro framework de workflow. Depois de uma pesquisa com varias ferramentas, o
framework escolhido foi 0 JBPM uma solugéo proposta pelaS8@Que se mostrou bastante

facil de usar e muito eficiente.
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Na pratica o sistema ndo chegou a ser implantais durante o desenvolvimento do
trabalho, a se¢éo de apoio ao usuario recebeupagieode implantagdo de uma nova versao
do sistema atualmente utilizado. Como a nova versédotempla a maioria das
funcionalidades aqui propostas, a necessidade planiacao deste sistema implementado ja
n&o era mais valida.

No entanto o estudo proposto neste trabalho selwibase para a modelagem dos
processos utilizados pelo novo sistema implantadARPUS, agilizando assim a implantacéo
da nova versédo do sistema.
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4 CONCLUSOES

A necessidade do controle de chamados possibititestudo ddramework JBPM,
suas tecnologias, dificuldades e facilidadedesenvolvimento de um sistema baseado nele.
Com isso foi possivel ampliar os conhecimentosesedvolvimento de aplicag8es utilizando
tecnologia Java J2EE. Este trabalho também pdssibib uso e aprofundamento na
ferramenta de banco de dadeswer Designer e da ferramenta de modelagémterprise
Architect.

A analise preliminar do fluxo de trabalho facilittmastante o desenvolvimento do
workflow do chamado, agilizando muito o desenvolvimentoistersa.

O framework JBPM mostrou-se uma ferramenta bastante eficeféeil de usar. Ele
oferece um nivel de produtividade muito bom. Aizdifdo de suas classes € bastante
simplificada e eficiente, mostrando-se uma soluchastante interessante para
desenvolvimento de sistemas baseadogverkflow .

Considera-se que o objetivo principal do trabalbo dtingido: Desenvolver um
sistema baseado emorkflow para a Se¢éo de Apoio ao Usuario.

O sistema possibilita 0 gerenciamento do andanwogchamados através dos varios
relatérios, para que o gestor tenha um melhor clentisobre eles. Possibilita o
acompanhamento do desempenho dos técnicos consaaddos chamados em tarefas. Com
isto existe a possibilidade de saber o que cadécteéez no chamado sendo possivel ter um
controle maior de nivel gerencial sobre os chamados

Os objetivos de aprendizagem do trabalho forarmmebmdos, pois o desenvolvimento
do trabalho permitiu a aplicacdo dos conceitosdestos durante o curso de Sistemas de
Informacéo, o aprofundamento sobre o estudo densist de informacgdes, o estudo de novas

ferramentas e tecnologias de desenvolvimento.

4.1 EXTENSOES

Como sugestao para trabalhos futuros, sugere-ssejpéeito um estudo para adequar
este sistema as metodologias e boas préaticas dertesupropostas peldnformation
Technology Infrastructure Library (ITIL).
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O ITIL € um modelo de referéncia para gerenciamdatd| desenvolvido em meados
dos anos 80 pelo pelffice of Government Commerce, (OGC) da Inglaterra. Ele descreve os
processos necessarios para o gerenciamento deén e garantir o seu bom funcionamento.

Outra sugestdo seria adequar o trabalho a normd 08aR2-2004. Esta norma fornece
orientacbes para implementacdo de um processerdficho atendimento de reclamacdes

visando a satisfagéo do cliente.
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APENDICE A - Utilizando o JBPM

O JBPM ¢é um pacote fornecido pela JBOSS, que paate bsixado em:
(http://labs.jboss.com/jbossjbpm/downlopd® pacote JBPM Suite traz a maior parte das

ferramentas necessarias para desenvolver um sigtando a plataforma. Neste pacote estéo
inclusos:

a) Os scripts para criar a base de dados, personadizaata os bancos de dados
mais populares do mercado;

b) O arquivo do tipo .war para o Servidor JBOSS codBBM Console que € um
sistemaweb paraworkflow , onde basta adicionar o arquivo do tipo xml com a
definicdo de processo;

¢) Um arquivo do tipo .bat para configuragdo autoraatmo plugin de
desenvolvimento no Eclipse;

d) Uma pasta com documentacdo sobre criacdo de poscesaitilizacdo do
JBPM,;

e) Uma pasta com exemplos de utilizac@o das classkardework;

f) Uma pasta com as bibliotecas (classes) necesspdes utilizacdo no
desenvolvimento das aplicacdes;

g) O servidor de aplicagdes JBOSS ja configurado paBPM.

Para criar um novo sistema deve ser criado um pmjeto de sistemaeb no Eclipse
com as opcdes padrdo. Depois disso deve-se adicamarquivos .jar com as classes
utilitarias do JBPM.

Depois do projeto criado adiciona-se o arquivo jggdperties. Neste arquivo ficam
as configuragfes para gravacgéo de log do sistenrd®RM utiliza oplugin log4j da Apache
para gravar os seus logs.

O proximo arquivo a ser configurado é o de configéio do Hibernate. Este arquivo
chamado hibernate.cfg.xml armazena as configuragdedibernate, como por exemplo o
banco de dados onde ele deve conectar-se, o tipari de dados, o usuério e a senha para
fazer a conexdo, as classes que deve ser armagematianco de dados. Este arquivo deve
ser adicionado a raiz do projeto no Eclipse Bxi@! Fonte de referéncia ndo encontradaé

apresentado um trecho do arquivo hibernate.cfgutiidado no projeto deste TCC.
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<?xml version="1.0" encoding ="utf-8" 7>

<IDOCTYPE hibernate-configuration (View Source for full doctype...)>
I <hibernate-configuration>

- <session-factory name="java:comp/hibernate/SessionFactory">

<l-- hibernate dialect ~-->
<property name="hibernate.dialect">org.hibernate.dialect.Oracle9Dialect</property:>
<l-- JDBC connection properties (begin) P

<property name="hibernate.connection.driver_class">oracle.jdbc.driver.OracleDriver</property >
<property name="hibernate.connection.url">jdbc:oracle:thin:@localhost:1521:helpdesk </propert
<property name="hibernate.connection.username">scott</property>
<property name="hibernate.connection.password">tiger</property >

<l-- JDBC connection properties (end) -
<property
name="hibernate.cache.provider_class">org.hibernate.cache.HashtableCacheProvider </propej|
- Eilire

DataSource properties (begin) ===
<property name="hibernate.connection.datasource">java:/JbpnDsS</property>
==== DataSource properties (end)
>
<mapping resource="org/jbpm/graph/action/Script.hbm.xml" />
<l-- identity mappings (begin) —-—>
<mapping resource="org/jbpm/identity/User.hbm.uml" />
<mapping resource="org/jbpm/identity/Group.hbm.mml" />
<mapping resource="org/jbpm/identity/ Membership.hbm.xml" />

<l-- didentity mappings (end) -—>

<l-- following mapping files have a dependendy on >

<l-- the JCR API B
- Bl

Jor mappings (begin)
<mapping resource="org/jbpn/context/exe/variakleinstance/JcrNodeInstance. hom. xml™ />
==== Jer mappings (end)

-

<l-- HEBEEHGHEREEES RSB EES e

<l-- # Jbpm mapping files # —>

<l-- SHEEFEEEEASEE RS SES i

<l-- hgl queries and type defs g

<mapping resource="org/jbpm/db/hibernate.queries.hbm.xml" />
<l-- graph.def mapping files -->

<mapping resource="org/jbpm/graph/def/ProcessDefinition.hbm.xxml" />
<mapping resource="org/jbpm/graph/def/Node.hbm.wml" />

<mapping resource="org/jbpm/graph/def/Transition.hbm.xml" />
<mapping resource="org/jbpm/graph/def/Event.hbm.ml" />

<mapping rescurce="org/jbpm/graph/def/Action.hbm.xml" />

<mapping resource="org/jbpm/graph/def/SuperState.hbm.xml" />
<mapping resource="org/jbpm/graph/def/ExceptionHandler.hbm.xml" />
<mapping resource="org/jbpm/instantiation/Delegation.hbm.mml" />

<l-- graph.node mapping files -—2>

<mapping resource="org/jbpm/graph/node/StartState.hbm.xml" />
<mapping resource="org/jbpm/graph/node/EndState.hbm.xml" />
<mapping resource="org/jbpm/graph/node/ProcessState.hbm.omml" />
<mapping resource="org/jbpm/graph/node/Decision.hbm.xml" />
<mapping resource="org/jbpm/graph/node/Fork.hbm.xml" />

<mapping resource="org/jbpm/graph/node/Join.hbm.auml" />

<mapping resource="org/jbpm/graph/node/State.hbm.oanml" />

<mapping resource="org/jbpm/graph/node/TaskNode.hbm.xml" />

<l-- context.def mappring files m

<mapping resource="org/jbpm/context/def/ContextDefinition.hbm.xml" />
<mapping rescurce="org/jbpm/context/def/VariableAccess.hbm.xml" />
<l-- taskmgmt.def mapping files  -->

<mapping resource="org/jbpm/taskmgmt/def/TaskMgmtDefinition.hbm.ounl" />
<mapping resource="org/jbpm/taskmgmt/def/Swimlane.hbm.xml" />
<mapping resource="org/jbpm/taskmgmt/def/Task.hbm.xml" />

<mapping resource="org/jbpm/taskmgmt/def/TaskController.hbm.xml" />

<l-- module.def mapping files -->

<mapping resource="org/jbpm/module/def/ ModuleDefinition.hbm.mml" />
<l-- bytes mapping files -

<mapping resource="org/jbpm/bytes/ByteArray.hbm.xml" />

<l-- file.def mapping files =-—>

<mapping resource="org/jbpm/file/def/FileDefinition.hbm.xml" />

<l-- scheduler.def mapping files -->

<mapping resource="org/jbpm/scheduler/def/CreateTimerAction.hbm.mml" />
<mapping resource="org/jbpm/scheduler/def/CancelTimerAction.hbm.mml" />
<l-- graph.exe mapping files -—>

Figura 29 - Arquivo de Configuracdes do Hibernate
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O préximo passo para criacao do sistema € criaguive de definicdo de processo.
Este arquivo serd responsavel por mapear o prodessegdcio para o Jopm.plugin para o
Eclipse disponivel juntamente com o JBPM forneceuporte a criagdo deste arquivo. Ele
fornece uma interface gréafica para a modelagencdogponentes do processo. Quando um
novo arquivo é criado, automaticamente o eclipse om arquivo do tipo XML para
armazenar a definicdo de processo e outro arquivipd JPG para visualizagdo da definigéo
do processo. A seguir na Figura 10 apresenta-sdrecho do arquivo de definicdo de
processo utilizado no projeto deste TCC. A seguimda do arquivo define o nome do

processo, as demais linhas definem os nodos,resiciias e regras do processo.
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<?xml version="1.0" 7>

- < process-definition xmins="urn:jbpm.org:jpdi-3.2" name="Chamado" >
<l-- SWIMLANES (= process roles) - >
<swimlane name="Atendente" />

- <swimlane name="Tecnico" >

< /swimlane>
- <swimlane name="Sistema" >
<assignment actor-id="Sistema" />
</swimlane>
<l-- NODES -—>
- <start-state name="Cria novo chamado">
<task name="Cria novo Chamado" swimlane="Atendente" />
<transition name="" to="Procura Solucao" />
< /start-state>
<end-state name="Fecha Chamado" />
- <task-node name="Atende" >
<task name="AtendeChamado" swimlane="Tecnico" />
<transition name="Solucionou" to="Confirmacao do Usuario" />
<transition name="Nao Solucionou" to="Problema de Pegas?" />
< /task-node>
- <task-node name="Procura Solucao">
<task name="Procura Solucao" swimlane="Atendente” />
<transition name="Sim" to="Fecha Chamado" />
<transition name="Nao" to="Atribui Chamado?" />
< /task-node >
- <task-node name="Aguardando" >
- <task name="Aguardando" swimlane="Sistema">
<assignment actor-id="Sistema" />
< /task>
- <event type="node-enter" >
<action name="actionl1"
class="helpdesk.util.CreateTimeActionHandler" />
< /event>
<transition name="Atender" to="Atende" />
< /task-node >
- <task-node name="Confirmacao do Usuario" >
- <task name="Aguardando Usuario">
<assignment actor-id="#{contextInstance.variables
["idSolicitante']}" />
</task>
- <event type="node-enter" >
<action name="actionl1"”
class="helpdesk.util. EnviaEmaiActonHandler" />
< /event>
<transition name="Resolvido" to="Fecha Chamado" />
<transition name="Nao Resolvido" to="Aguardando” />
</task-node>
- <decision name="Atribui Chamado?">
- <event type="node-enter" >
<action name="actionl1"”
class="helpdesk.util. AtribuiResponsabilidadeHandler” />
</event>
- <transition name="Nao Atribuido" to="Aguardando">

< /condition >

<assignment actor-id="#<{ contextInstance.variables['atendente']}" />

< condition># {contextInstance.variables['atendente'] == 'Sistema’'}

Figura 30 - Arquivo de Definicdo do Processo Chamad

Depois de definido o processo é preciso armazena-lmanco de dados. Para isso sédo

utilizadas as seguintes linhas na aplicacéo, detneatas na Figura 31.
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trw {
TepmConfizuration jbpmConfizeration = TbpmConfiziration. zatInstance():
it = jbpmiConsizuratic telbpmContext{
Factory = (Db2ersiztencelerviceFactory)
Rervices SERVICENAME  PERSISTENCE):
ition parsaimifesovres( processdefinition. xml"};
Honl;
toatch{Exception ex)f
zx printiiack Tracs()
Fhmnallef
JemContaxt closs():
%
4

Figura 31 - Armazenar Definicdo de Processo

O procedimento descrito na Figura 31 é somenteutx@a depois do processo
modelado, ou quando for necesséria alguma modiiicaga sua definicdo. A linha:
dePersistenceServiceFactory.createSchema(); apagegistros antigos do banco de dados.
Enquanto a linha jbpmContext.deployProcessDefimfficocessDefinition) armazena no
banco de dados a nova definicdo de processo desaritarquivo “processdeinition.xml”.
Agora para criar uma nova instancia do processd semente necessario, passar como
parametro o nome do processo.

A classe de exemplo da Figura 11 é responsaveairorum chamado no sistema, ou

seja, ela cria uma nova instancia da definicdordeggso armazenada no banco de dados
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package helpdesk.web;

impoert java.ilo.I0Edcepticn:

PR

abi. servlet name—="CrisChamsdo" display-hame—-"Crisr Um Chamado"

descripticon="Cria Chamsdo!

serviliet-mapping url-pattern—"/CriaChamadao”

puklic class CrisChamsdoServlet aextends HttpSerwlet |

protacted wold doPost (HttpServletRegquest reguest,

HttpSexvletResponse response) throws ServletException, IOException

response. setContentType [ "text /html") ;
JopmConfigurastion jbhpmConfigurasticn — JopmConfiguration.getInstance]) ;
JopmContext jbpmContext = jhpmConfiguration.createdkopmContext () ;
HttpSession session — reguest.getSessioni) !

ll,n’*

* geta o ator gue ests abrindo o chamado atraves de um atributo de

* sessao

bt
JbpmContext. setActorId(iString) sSession.getAttribute ("idusuarioc')):
GraphSession gs = JjbhpmContext.getGraphSession () ;

.Ir'*

* ctria uma instancia de ProcessDefinition com & definigio de processo

* chamado'

*.l.l’
ProcessDefinition pd = gs.findlLatestProcessDefinition(|"Chamado') ;
ProcessInstance pl — mew ProcessInstance (pd):

TaskInstance taskInstance — pi.getTaskMgmtInstance (]
.createStartTaskInstance ()
ll,-'-\l-
* Cria um map com &85 wariawvels gue vao fazer parte do processo As
* wariavels estdo na sessio do usudrio
e
Map taskVariables = new HashMapi) ;
taskVariakbles.put ("idSolicitante”, reguest.getParameter (" idPessoa))!
taskVariables.put ("idSetor", reguest.getParameter ("idSetar')):
taskVariakhles.put ("idEguipamenta" , reguest
.getParameter (“idEguipamenta') )
taskVariables.put ("idChtipa", regquest.getParameter ("idChtipa'))
taskVsriakhles.put ("Oks", request.getParameter ("Oks")):
taskVariables.put ("atendente", request.getParametexr ("")];
taskInstance.addVariables (taskVariaklesz) ;
ll,n’vr
* 0 metods close do jhpmContext presiste no banco de dados as
* dinformacases
*I-rl
taskInstance.endi()
JbpmContext. save (taskInstance)
JbpmContext. close (]
ll,n’-\l-
* Redireciona para a pagina para escolher a sclugdio do'problema
w g
long idProcessoTemp = pil.getId()
Long idProcesso — new LonglidProcessoTema) @
session.setAttribute ("idProcesso', idProcesso)
responge. sendRedirect ("escolheSclucanc. jap" ) ;

Figura 32 - Classe CriaChamadoServlet
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Esta classe é estendida de HttpServiet. O métodbdmserviet € responsavel por
criar no novo chamado e no final redirecionar eservelt que seleciona a solugéo da tarefa.

As tarefas criadas no sistema tem um atributo ctandaetorid. Este atributo €
responsavel pairmazenar o ator responsavel pela execucao da.thlefclasse da Figura 11
este valor é atribuido pelo método jbpmContext.setAd((String)
session.getAttribute("idusuario")) . No exemplo egantado, valor é armazenado no objeto
jbpmContext e este automaticamente atribctorlid das tarefas criadas neste contexto.

Neste exemplo também é criado um objeto do GpaphSession chamado gsEle é
responsavel por executar operagdes relacionadasca e dados. Na classe demonstrada ele
€ responsavel por buscar no banco de dados agdefide processo do chamado através do
métodofindLatestProcessDefinition(*Chamado”).

O JBPM tem a opcdo também de adicionar variavéistancia do processo criado.
Estas varidveis podem armazenar qualquer tipo ¢ktooljue o processo necessitar. As
variaveis armazenadas devem ser guardadas em ato dbjtipoMap.

Na classe da Figura 11 foi criado hap das variaveis que serao inseridas através do
cOdigo: Map taskvariables = new HashMap(). Nas linhas subseqilientes desta parte do cédigo
séo adicionadas as variaveis que vao fazer panpecdesso.

Chegando ao final da classe ha a parte do codggmmsavel por finalizar a tarefa de
inicializacdo do processo através do coditaskinstance.end(); Depois disso o codigo
jbpmContext.close() persiste as informa¢des no dahe dados através doamework

Hibernate.



