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RESUMO

O processo devorkflow pode ser descrito como um fluxo de informacéo, euelve uma
sequéncia de atividades, passos ou tarefas queedesc um processo de negdécio. A
informacéo flui de uma tarefa para outra, com lmseonjunto de regras pré-definidas. Este
trabalho apresenta a especificacdo e desenvohonaentima aplicacaaeb para controle de
chamados em urmel p-desk aplicando o conceito deorkflow em tarefas realizadas durante o
atendimento de chamados. A técnicas do PHP cono asJAX utilizadas neste trabalho
permitem uma apresentacdo de conteludo agil emarelag paginasveb estaticas. A
utilizagdo dashell permite 0 monitoramento dos chamados registrangs,o usuario ainda
nao tenha recebide-mail informando dos processos de abertura, fechamagt@rdando
retorno e associagdo de técnico e categonigodflow dos chamados registrados, tornando o
processo independente e automatizandordf ow.

Palavras-chavdie p-desk. Workflow. Shell. AJAX.



ABSTRACT

The process ofvorkflow can be described as an information flow, that ive® a sequence of
activities, steps or tasks that describe a busipes=ss. The information flows of a task for
another one, on the basis of the set of daily pyrd rules. This work presents the
specification and development of an applicatiab for call control in ondnel p-desk applying
the concept ofworkflow in tasks carried through during the attendancecalfs. The
techniques of the PHP with the ones of AJAX usethia work allow to a presentation of
agile content in relation to the static page. The use oghell allows the management of
the registered calls, whose the user not yet hasvwedemail informing of the processes of
opening, closing, waiting return and associatiotechnician and category wbrkflow of the
registered calls, becoming the independent pramedsutomatizing theorkflow.

Key-words:Help-desk. Workflow. Shell. AJAX.
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1 INTRODUCAO

Grandes organiza¢fes, em sua maioria, possuemoosspbs ndo documentados, 0
que torna o trabalho ineficiente gerando a perdaatapetitividade de mercado. Durante
anos, as organizacdes buscam nos processos oyani@s uma oportunidade na reducgéo de
custos operacionais e melhoria da qualidade, paadar solu¢cées que permitam automatizar
seus fluxos de trabalho. A automacao de procedoeemide documentos, informacdes ou
tarefas possuem um conjunto predefinido de re¢gas,como objetivo do negdcio atingir ou
facilitar o contexto de uma estrutura organizadiodafinindo assim papéis funcionais e
relacionamentos.

Sistemas devorkflow monitoram a informacéao do fluxo de trabalho paeegciar e
controlar o trabalho mais eficientemente, reduziodmbalho da coordenacdo nos processos
de negécio (NICOLAU, 1998, p. 10). Sistemashekp-desk possuem um fluxo de trabalho
padrdo, tornando assim, possivel implementacacodoeito deworkflow para o registro de
chamados. Dessa maneira, este trabalho automatizaisiema dehelp-desk, aplicando
conhecimentos capazes de solucionar esses problemasmplementar 0s conceitos
relacionados a interacdo entre os processos. @ teliprdesk designa o servigo de apoio a
usuarios para suporte e resolucao de problemasasaem informatica, realizado na maioria
das vezes atraves de servicos telefénicos (HELPDEGB6).

O desenvolvimento deste trabalho foi um sistemeahalp-desk na web utilizando
tecnologias como Asyncronous JavaScript and XML (AJAX) para atualizacédo dinamica das
informacgdes apresentadas no conteudo de uma pagin®ependendo de como o AJAX for
utilizado, poderéo ocorrer atualizagdes no conteledoma pagina dinamicamente sem que 0s
usuarios notem (ASLESON; SCHUTTA, 2006, p. 17). Aion vantagem das aplicacdes
AJAX é que elas rodam no préprio navegasab. Entdo, para estar habil a executar
aplicacbes AJAX, basta possuir algum dos navegadm@lernos, ou seja, lancados apdés
2001 (AJAX, 2006).

O fluxo de trabalho, ou seja, 0 conjunto de praoeditos a serem executados, que
compdem um processo, podendo ser de forma seqlienaid@o (NICOLAU, 1998, p. 12), é
pré-definido através de um cadastro, mantido em hasea de dados, baseado no conceito de
workflow. Com o objetivo de analisar o fluxo de trabalhdgéenvolvida umshell agendada
através de um recurso administrativo utilizanddilitario cron do sistema UNIX. O termo

shell é utilizado para descrever programas interaginoim © usuario e o computador,
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recebendo, interpretando e executando cddigoséstide uma linha de comando apresentada
na tela por meio de umprompt (SHELL, 2006). J& o utilitari@ron pode ser utilizado para
executar funcdes perioddicas através de uma tabgistnada no arquivo “/etc/crontab”, cujo
objetivo é ler arquivos fazendo com que os progsasegam executados conforme solicitacédo
(GROFF, 1986, p. 106).

Em suma, o papel dshell € apresentar aos usudrios informacfes pertinaues
chamados, ou seja, a mesma tem o papel de monitatas os chamados registrados e
repassar retornos aos usuarios sobre os nodosoddow pré determinados durante o
desenvolvimento do sistema. Esse controle é auizadat e todo retorno ao usuario é
encaminhado através demail.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho é desenvolver um sistehel p-desk baseado emworkflow

utilizandoshell UNIX.

Os objetivos especificos do trabalho séo:

a) proporcionar o controle do tempo gasto no flabeotrabalho, disponibilizando
informacdes para a geréncia responsavel sobre ammativs atendidos fora do
fluxo normal de atendimento;

b) analisar performance do tempo médio gasto pmidé nos chamados durante um
determinado periodo;

c) apresentar relacdo de informacgbes graficasesodevantamento estatistico de
chamados atendidos dentro e fora dos padrdes xtodkei trabalho;

d) aplicar a tecnologia AJAX para efetuar atualies;de parte das informacdes de
uma pagina dinamicamente, sem que seja necessAregé-la novamente por

inteiro.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta estruturado em quatro capiquie®stao descritos a seguir.
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O primeiro capitulo contextualiza e justifica o el@glvimento do trabalho.

No segundo capitulo é disponibilizada a fundaméataeodrica necessaria para um
razoavel conhecimento nas tecnologias e componertiieésados no desenvolvimento do
trabalho.

O terceiro capitulo tem como foco o desenvolvimaldsistema um sistema Help-
desk baseado emworkflow utilizando shell UNIX, descrevendo os requisitos principais do
problema como também a especificacdo, implemen@aggperacionalidade do sistema.

O quarto capitulo apresenta as conclusdes firgigestoes para trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste capitulo sdo abordados os temaskflow, help-desk, AJAX e shell UNIX. Na

altima secéo séo descritos alguns trabalhos ctrsgeesquisados.

2.1 WORKFLOW

Segundo aNorkFlow Management Coalition (WFMC), “um processo é um conjunto
ordenado de atividades (sequenciais ou paralelas)sgo interligadas com o objetivo de
alcancar um meta comum, sendo atividade conceitt@tda uma descricao de um fragmento
de trabalho que contribui para o cumprimento dguwaesso” (WFMC, 2006).

Workflow é traduzido literalmente como fluxo de trabalhgogorincipal objetivo é
automatizar processos rotineiros dentro das orgedés, ou seja, pode-se defiworkflow
como um sistema de gerenciamento onde o objetiastéear todos os momentos do trabalho
realizado controlando e automatizando as ativida@emaneira a otimizar os processos de
negdcio (CRUZ, 2003).

Braggio (2006) diz que o principal objetivo almejadom a automatizacdo dos
processos € o aumento de sua eficiéncia e a eBdiwi das pessoas que trabalham em
conjunto para executa-los, agregando objetivogpgdem ser alcancados ou ndo, tais como:

a) acelerar os processos do negdécio reduzindo pot@ws ciclos de trabalho e, como

resultado, prover um servico mais rapido ao cliente

b) diminuir o custo dos processos do negocio asrdeéautomacao;

c) rastrear e controlar os processos do negocamengiamento do processo;

d) melhor fluéncia de comunicacdes entre os ppdites do processo, reduzindo o

tempo nas transferéncias de informagdes/documerdgrscucao de tarefas;

e) melhor modo de identificar ocorréncias de gasgabs processos;

f) colaboracdo mais efetiva entre participantes mlocesso e conhecimento

compartilhado com toda a empresa.

Os termos Workflow” e “processo devorkflow” ou simplesmente “processo” referem-

se a uma descricdo formal e executavel de um EodEsnegocio que pode ser representado
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por um grafo de fluxo que define a ordem de exexegdre os varios n0s no processo. Estes

podem ser de trés tipos (SEQUEIRA, 2006, p. 4):
a) NoOs de Trabalho (NTB): representam itens death@mbque devem ser executados

guer por um recurso humano quer por um recursoreuico;

b) NoOs de Encaminhamento (NEC): definem a ordera gehl os itens de trabalho
devem ser executados e permitir a definicdo daghiv de nos de trabalho em
paralelo ou mediante determinadas condicoes;

c) NOs de Inicio e Fim (NIF): denotam o inicio ofira de um determinado fluxo de
trabalho.

A Figura 1 representa um hipotético grafova@kflow que representa os passos que

uma encomenda deve passar desde que o clienteta@xepedido até que o produto lhe &

finalmente entregue. Na figura, os quadrados reptasm os NTB, os losangos representam

0s NEC e os circulos representam os NIF.

Fonte: adaptado de Sequeira (2006, p. 5).
Figura 1 — Exemplo de uma especificagdo do proadsseorkflow

A sequéncia de eventos representada no grafoguante(SEQUEIRA, 2006, p. 5):

a) quando chega um pedido ao sistema este vesdicgproduto existe em estoque;
b) caso exista em estoque passa para 0 passo 60rdErio para 0 passo 3;

C) como nao existe em estoque, encomenda o pradutrnecedor;

d) verifica se o produto ainda existe no fornece®® existe vai para 5, caso

contrario aborta;
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e) espera a chegada dos itens do fornecedor, qeaedarem vai para 6;

f) cria uma lista de Itens a serem enviados aotelje

g) envia os itens ao cliente;

h) envia um recibo ao cliente;

i) termina o processo.

Wor kflows podem ser caracterizados de trés formas dis{iRtasSUMS, 2002):

a) ad hoc (ADH): descrevem processos simples onde é déimilontrar um esquema
para a coordenacdo e cooperacao de tarefas, ondeandm padréo fixo para o
fluxo de informacgBes entre as pessoas envolvidas. tfho € muito conveniente e
prové um razoavel controle do processo, ou segEndez o qué fez e onde esta o
trabalho agora. Geralmente usam eamail como plataforma, quando €
informatizado. Os exemplos deste tipo sédo: prosedeascritorio, documentacao
de produtos e propostas de vendas;

b) producdo (PRD): é pré-definido e priorizado,stgndo assim um grande volume
nao existindo negociacdes sobre quem fara ou cendotiatado o trabalho. Pode
ser completamente pré-definido ou seguir um procedio geral, com alguns
passos adicionais incluidos quando forem necess&miobora alguns autores nao
concordem com esta idéia. Os exemplos desse tipo m@cessamento de
requisicdo de seguros, processamento de faturaarimse de cartdo de crédito;

c) administrativo (ADM): € um meio-termo entre uworkflow ADH e PRD.
Envolve atividades fracamente estruturadas, régeijt previsiveis e com regras
simples de coordenacao de tarefa. Os exemplos t@stedo: processamento de
ordens de compras e autorizacao de férias e viagens

2.2 HELP-DESK

Segundo Statdlober (2006, p.15) diz que a gestaateltdimento em um help-desk
procura oferecer uma metodologia para tratar engerediversas questoes.

O processo de atendimento a chamados possui inireknmentos que o compdem,
mas 0s oito elementos principais que compdem o epsac de atendimento sao
(STATDLOBER, 2006, p. 15):
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a) usuario final contatar a central de atendimento

b) central de atendimento realizar o atendimentsiem

C) registrar no sistema e encaminhar para solucao;

d) qualificar o chamado e encaminhar para umalélatendimento;

e) responsavel pelo atendimento atuar na solugao;

f) gerente possuir acesso a todos 0s chamadof aelgis,

g) solucédo aplicada ao chamado ficar disponiveh gaturos chamados e demais

técnicos;

h) comunicar o usuario final sobre eventos durarggendimento ao chamado.

A Figura 2 representa o0 modelo do processo de iatentb a chamados, ou seja, 0s
processos envolvidos desde a solicitacao de atentiinaté a solucdo aplicada e a notificacao

de finalizac&o do atendimento.
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Fonte: Statdlober (2006, p.17).
Figura 2 — Processo de atendimento a chamados
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2.3 AJAX

Segundo Reis e Trindade (2005), “as aplicacOessggsn o modelo AJAX ddo um

grande passo quando se tenta comparar com a caodgalexe riqueza das aplicacdes Desktop

tradicionais”.

O AJAX funciona na maioria dos navegadores modemaso requer nenhum
software ou hardware patenteado. Na verdade, umaatdagens dessa abordagem
€ que os desenvolvedores ndo precisam aprendemaldgimguagem nova ou
descartar o investimento que fizeram do lado dwider. O AJAX é uma
abordagem do lado do cliente e pode interagir cod2BE, .NET, PHP, Ruby e
scripts CGl - realmente ndo depende do servid@LESON; SCHUTTA, 2006, p.
13).

O AJAX permite o desenvolvimento de aplicatiweab com interface “rica”. AJAX

nao € uma tecnologia. Crane e Pascarello (20@,gefinem que “rica” refere-se ao modelo

de interacdo do aplicativo com o usuario. Um modalo de interacdo com 0 usuario é

aquele que suporta uma variedade de formas delargreesponde intuitivamente e em tempo

habil a estas entradas.

Conforme Garrett (2005), AJAX na realidade sao asriecnologias, cada uma

progredindo de forma independente, e que se juntdeaforma a poder explorar formas de

melhorar a interacdo com os utilizadores em apdesageb. Dentre estas tecnologias, 0

AJAX incorpora:

a)

b)

C)
d)

Cascading Syle Sheets (CSS) e eXtensible Hypertext Markup Language
(XHTML) para exibicao das informacoes;

Document Object Model (DOM) para interagir dinamicamente com as inforoesc
apresentadas;

XMLHttpRequest para trocar dados de forma assitaccom o servidor;
JavaScript como linguagem de script para sugartecnologias acima.

Limeira (2006, p. 16) diz que as principais vantegga utilizacdo do AJAX séo:

a)

b)

menor uso de banda: utilizando AJAX, menos mégdes irdo trafegar na rede,
diminuindo sensivelmente o uso de banda e tornand@vegacdo muito mais

rapida;

respostas mais rapidas: com AJAX, os usuariospnécisam esperar que toda a
pagina seja processada a cada vez que fazem urodasab. O usuario pode

interagir com uma parte da pagina e enquanto aguantorno, pode continuar

interagindo com as demais sec¢fes da pagina, tayreandvegacdo mais eficiente;
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c) mais interatividade: com AJAX, sem precisar usacursos pesados de
programacao ou necessidade de softwares propotdripossivel disponibilizar
aplicacdes com alta capacidade de interatividadsabilidade. As interfaces sao
mais amigaveis e divertidas para o usuario final.

A Figura 3 ilustra o modelo classico de uma apfocageb comparando com uma

aplicacdo em AJAX, que € otimizada e reduz o constenbanda relacionado a comunicacéo

entre a aplicacdo que esta no navegador do cltenteo servidor.

Browser do cliente

. Interface do usuwario
Browser do cliente :

Chamadas Javascript

Interface do usuério i
Dades HTWML + C85
' E

I A

V 4

Bancos de dados,
processamentos,
sistemas legados

Sistemas no lado
do Sevidor

Modelo Classico de
Aplicagdes Web

Requisicao HTTP Engine AdAx
Requisicas HTTP
Cados HTML +CSS
Crados XL
|
Servidor Web
Senvidor YWeb i AL

¥ $

Bancos de dados,
processamentos,
sistemas legados

Sistemas no lado
do Sevidor

Modelo AJAX de
Aplicagdes Web

Fonte: Garrett (2005).

Figura 3 - O modelo tradicional de aplicac6es wabhmarado com o modelo do AJAX

Segundo Gois (2006, p.21), “aplicativos que utitizas técnicas do AJAX tentam
tratar a maior parte possivel das acfes do usnérpyéprio cliente, sem que seja necessario
requisitar informagfes para o servidor, e, quarstio € inevitavel, é feita uma requisicao
assincrona e o servidor retorna apenas de dadwosf@smatacdo) que serdo formatados e
exibidos pelo cliente. A utilizacdo do AJAX é retere ainda ndo muito difundida pela

internet, mas seu uso vem crescendo, principalnyeiteinfluéncia do Google, que utiliza
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massivamente o0 AJAX na construgdo de aplicativels que desafiam cada vez mais 0s
limites da interatividade das paginasb. Sua utilizacdo tende a ser cada vez maior j4 que

suas tecnologias base ja sdo maduras e supor@adaslps os navegadores modernos”.

2.3.1 XHTML

A World Wide Web Consortium (W3C) define o XHTML como uma reformulacdo da
linguagem de marcacablypertext Markup Language (HTML) baseada emeXtensible
Markup Language (XML). O XHTML é uma adaptacdo daags de marcacdao HTML com
regras da XML. O objetivo do XHTML € padronizarxabecdo de paginaseb em diversos
dispositivos, como por exemplo televisdo, palmylee] entre outros (W3C, 2002).

XHTML é uma linguagem de marcacao bastante fanpleia quem conhece HTML e
a transformagdo de um documento existente de HThkia XHTML é uma tarefa bem
simples. A juncéo das duas linguagens resultou HOML, uma linguagem quase igual ao
HTML original, o que facilita muito aos programaesr que estdo acostumados com todas as
tags e codigos desde que foi criada, mas que é capapdsentar a "flexibilidade" da
linguagem XML de levar seu conteudo registrado nelara outras plataformas
(GONGCALVES, 2005, p. 2).

Todos os documentos XHTML podem ser divididos enasdpartes basicas: o
cabecalho e o corpo; assim como duas especiagzlaracao da versao e a declaracao do tipo
do documento. O cabecalho possui informac¢des sobdecumento em si, conforme é
demonstrado na Quadro 1 (GONCALVES, 2005, p. 5).

Elemento Descricdo Obrigatorio
title> </title> Deve ser o primeiro elemento do eadlho, Sim
informa o texto que aparece na barra de titulo

do navegador.

<meta> <meta> Contém informacdes sobre o conteado d N&o
documento

<link> </link> Elemento utilizado para realizarigdcdo entr¢  Nao
os documentos e as paginas contendo as folhas
de estilo

<style> <style> Informacgdes sobre as folhas déoassiadas N&o

em um determinado documento
<object> </objectx Espaco utilizado para inser¢éo de codigo, gor N&o
<script> <script> | exemplo: Javascript

<base> <base> Especifica 0 endereco do documenkbTXH N&ao
Fonte: Gongalves (2005, p. 5).
Quadro 1 - Principais componentes do cabecalho
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A declaracéo de versao, que informa versao dadiggm XML que sera utilizada na
descricdo do documento, também faz parte do cdlmecala funcéo é determinar com sera o
processo de codificacdo do texemdoding) utilizado no documento apresentado, conforme
pode ser visto através do Quadro 2 (GONCALVES, 2p05).

| <?xml version="1.0" encoding="is0-8859-1"?> |
Fonte: Gongalves (2005, p. 5).
Quadro 2 — Declaracao de versao do XML

Ja a declaracéo do tipo do documento (DOCTYPE)jrgoema a DTD e que deve ser
utilizada para validar o documento apresentadotea @leclaracdo que integra o cabecalho,
conforme é demonstrado no Quadro 3 (GONCALVES52005).

<IDOCTYPE html| PUBLIC “-//w3c/DTD XHTML 1.0 Transibnal //EN”
“http://lwww.w3.0org/TR/xhtml1-transational.dtd”
Fonte: Goncalves (2005, p. 5).
Quadro 3 - Principais componentes do cabecalho

A segunda e principal parte do documento € o carple, sdo inseridos os elementos
de marcacao, os principais elementos do corpo @ondento sdo descritos no Quadro 4
(GONCALVES, 2005, p. 6).

Nome Marcador Descricao

Paragrafo | <p> </p> E um dos marcadores mais uliigasua
representacédo depende do navegador, mas
normalmente € representado por um espaco antes e
depois do paragrafo.

Divisédo <div> </div> Utilizado com folhas de estita especificacao de
blocos e texto.

Titulo <hn> </hn> Introduzem titulos no documemtogem ser de seis
niveis (1 até 6), seu tamanho de fonte varia di 24
10 pontos.

Blockquete| <bloquete> </loquete> Utilizados para criagao d@gles, que inserem uma
linha antes e depois do texto, assim como um disjel
identacéo.

Preserve <pre> </pre> Utilizado para preservarmadtacao do texto, ndo
interpretando seu conteudo.

Fonte: Goncalves (2005, p. 6).
Quadro 4 - Principais componentes do corpo

2.3.2 CASCADING STYLE SHEET

CSS é uma linguagem de folhas de estilo usadademeever como um documento
deve ser exibido (GOIS, 2006, p. 22). SegundB3achools (2006), o CSS veio para fazer

com que o HTML voltasse a ter o seu proposito ahicAs tags HTML originalmente
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deveriam dizer o que s&o os elementos do documeatnp por exemplo, “cabecalho”,
“paragrafo” e “tabela” e ndo como eles deveriam esabidos. Com a popularizacdo da
internet, os fabricantes de navegadores comecaramdic@onar tags proprietarias para

formatacéo dentro do documento HTML.

Com CSS é possivel definir padrdes de aparéncoam@artamento dos elementos de
uma pagina. As cores, paragrafos, margens, espat@snesspessura ou qualquer outro
elemento da pagina, pode ser definido em apenaagrguivo e, assim, a qualquer momento,
pode-se mudar totalmente a forma de visualizacatodies as paginas de um site, apenas
alterando esse arquivo que contém as definico€&S& Esse recurso torna possivel que, em
conjunto com AJAX, se possa mudar dinamicamentgaaéacia do site, para se adaptar ao
gosto de cada usuario (LIMEIRA, 2006, p. 17).

2.3.3 DOCUMENT OBJECT MODEL

Document Object Model (DOM) € uma descricdo de como documentos XML e HTM
podem ser representados em uma estrutura de a@oi@OM define um conjunto de
interfaces de programacgao orientada a objeto qumeifeen interpretar estes documentos e
realizar operacées sobre o seu contetido (GOIS, p0Q8).

O DOM possui alguns componentes especificos panalsalhar com XML, além de
funcionalidades adicionais, para permitir que todesaspectos de um documento XML
possam ser representados. Os componentes XML do [dMionam suporte para
(WIECZOREK, 2004, p. 26):

a) declaracdes de tipo de documento (DTD);

b) entidades;

Cc) secdes CDATA;

d) secdes condicionais.

Com a interface de programacdo de aplicativos (APOM é possivel criar
documentos, navegar pela estrutura de um docunagsadquer, incluir, alterar e apagar nés
do documento (o préprio né ou seu conteudo). Isstlido tanto para paginas HTML quanto
para documentos XML, ou seja, na grande maioriavdases utilizar-se-a a APl DOM para
manipular uma paginaeb pelo AJAX (SOARES, 2006, p.68).
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2.3.4 JAVASCRIPT

De acordo com Crane e Pascarello (2006, p. 34yasdapt € o jogador central do
AJAX. E ele quem controla todo o fluxo de uma agmj@o AJAX. O Javascript é o
responsavel por enviar as requisicdes ao servidoeper as respostas de forma assincrona e
determinar como e quando serdo exibidos os ressltad

Javascript € uma linguagem deipts voltada para executar operacdes no lado do
cliente. Com ela, é possivel fazer validacdes depos, abertura de janelas, controle da
utilizacdo de botdes, mensagens de alertas, catdes e principalmente para criar uma
interatividade maior do usuario com a pagina @ide. Com Javascript também é possivel
alterar o estilo de uma pagina de forma dinami¢sl@IRA, 2006, p. 21).

Javascript ndo é uma linguagem compilada, elacépirgtada e € inserida junto com o
codigo fonte HTML das péaginas. Apesar de ndo posaguns conceitos importantes de
orientacdo a objeto (definicdo de classe e heraxglfcita), ainda assim encontram-se alguns
conceitos de orientacéo a objetos no Javascriptpapconceito de objeto, heranca implicita,

encapsulamento e o polimorfismo (LIMEIRA, 20062R).

2.3.4.1 O objeto XMLHttpRequest

Crane e Pascarello (2006, p. 56) dizem que antesbgto XMLHttpRequest ja era
possivel fazer requisicbes assincronas ao seraiaves da utilizacdo de IFrames ocultos,
mas isto € basicamente um truque com um objetér@me) que foi originalmente criado
para exibir conteudo visivel em paginagb. A utilizacdo de IFrames também néo € mais
recomendada pela W3C e este objeto nem mesmo agist®do Strict (um modo de sintaxe
mais rigida) do HTML que é o atualmente recomengaa novas paginas.

Gois (2006, p. 26) diz que o objeto XMLHttpRequesima extensdo nao padronizada
do Javascript e por este motivo, existem diferentess implementacdes deste objeto, mas
todas compartilham uma interface comum, tornandeoconica diferenca em sua utilizacdo a
forma de criacdo ou instanciacdo do objeto. Esjetmié utilizado exclusivamente para fazer
requisicoes de forma assincrona ao servidor.

XMLHttpRequest é o0 objeto que faz a conexado assfiacentre a pagina e o servidor

de aplicacbeweb, ou seja, é a tecnologia principal do AJAX, see elmesmo ndo existiria.
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Trata-se de um objeto Javascript que pode ser ysadofazer requisicoes ao servidab,
em segundo plano, sem congelar o navegador ourggeara pagina atual. O objeto
XMLHttpRequest é hoje parte da especificacdo do DOW seja, qualquer navegador que
queira oferecer suporte aos padrdoes precisa implameo objeto XMLHttpRequest
(SOARES, 2006, p.83).

O XMLHttpRequest possui métodos e propriedadesfocore sdo apresentados nos
Quadro 5 e Quadro 6 (ASLESON; SCHUTTA, 2006, p.25):

Métodos Descricao

Open (método, URL, Esse método relaciona o objeto a pagina web qdessga
Assincrona, usuario, senha).| conectar. O argumento de método pode ser GET, ROST
PUT. O endereco da URL pode ser relativo ou absolut
Os trés ultimos parametros sao opcionais.
Send(content) Envia a solicitacdo para o Servidaso a conexao tenha
sido aberta com o parametro “Assinc” igual a “false
(indicando que a conexao nao € assincrona), egseané
aguarda a resposta do servidor; caso contrarioh&aao
espera (o0 que deve ser o padrdo para aplicacoes)AJA

setRequestHeader Configura o cabecalho http egy@enfcom o valor
fornecido.

getResponseHeader Retorna o valor da string daabitoeespecificado.

getAllResponseHeaders Retorna uma string com tosleabecalhos http
especificados.

Abort Interrompe o processamento atual do objeto
XMLHttpRequest.

Fonte: Asleson e Schutta (2006, p. 25).
Quadro 5 - Métodos do objeto XMLHttpRequest

Propriedades Descricao

Status Contém o cddigo de status enviado pelodsarvieb, isto €, 200
para OK, 404 para Nao Encontrado e assim por diante

statusText A versdo em texto do codigo de statps isto €, OK ou Not Found
e assim por diante.

readyState O estado da solicitagdo. Os cinco \afmssiveis sdo: “0” — “nédo

inicializada”, “1” — “carregando”, “2” — “carregatid'3” —
“interativa” e “4” — “concluida”.

responseText A resposta do servidor na forma destinma.
responseXML A resposta do servidor em formato XML.
Onreadystatechang® manipulador de eventos que é acionado a cadantauda estado,
normalmente, uma chamada a uma funcéo Javascript.
Fonte: Soares (2006, p. 88).

Quadro 6 - Propriedades do objeto XMLHttpRequest
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2.4 SHELL UNIX

Shell é a linha de comando que interpreta os comanddadids pelos usuarios atraves
de um prompt, sendo versatil e completo o suficiente para gejans feitas interfaces
interativas, tais como (JARGAS, 1999):

a) rotinas de célculos;

b) instaladores de software;

c) manipulacéo de banco de dados;

d) common gateway interface (CGI);

e) rotinas déackup.

O termoshell traduzido para portugués significa concha, porémepser definido
como meio de interacdo entre o usuario e o compytgmbdendo receber, interpretar e
executar os comandos de usuario, tendo como fadéslo reaproveitamento de comandos e
manipulacéo da linha de comandos (SHELL, 2006).

O termoshell é um conjunto de comandos que podem ou ndo egadados no
sistema operacional, sendo apresentados na ordenadxecucdo e tendo como comentarios
o sinal do jogo da velha descrevendo as etapasalexecucao (MICHAEL, 2003, p. 2). O
agendamento da execuc¢ao dos programas pode ssadefgielo programeron, executado
em tempos especificos, que I1é os comandos do ardlusr/lib/crontab”. Cada linha em
crontab especifica um comando e o horario em que 0 mese® cer executado
(CHRISTIAN, 1985, p. 264). Crontab € um programa que edita o arquivo onde sao
especificados 0os comandos a serem executados, aa ehatia de execucdo pelwon
(CRONTAB, 2006).

O Quadro 7 apresenta algumas execucfeshdé no crontab, demonstrando um

exemplo de como pode ser programada no ambientX.UNI
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Todo dia de hora em hora (hora cheia)

00 * * * * [bin/script

A cada cinco minutos todos os dias (diviséo por 5 d o intervalo 00-59)
00-59/5 * * * * [bin/script

Nas seguintes horas: 10, 12, 16, 18, 22 aos 15 minu tos da hora

1510,12,16,18,22 * * * /bin/script
Nos primeiros cinco dias do més as 19:25
25 19 01-05 * * /bin/script
De segunda a sexta ao meio-dia e a meia-noite
00 00,12 * * 2-5 /bin/script
Script rodar Segunda,Quarta,Sexta as 2 horas
0 2 ** mon,wed,fri /bin/script
Script para rodar Ter¢a,Quinta as 3 horas
0 3 * * tue,thu /bin/script

Fonte: CRONTAB (2006).
Quadro 7 — Exemplos de agendamento de shell neatron

2.5 TRABALHOS CORRELATOS

Foram analisados quatro trabalhos correlatos desaiseguir.

O primeiro tem como objetivo implementar um sistguasga empresas que prestam
servico de atendimento ao cliente, mais conhecwmochelp-desk, utilizando gestdo do
conhecimento e técnicas de raciocinio baseado eas.cRossibilita automatizar a busca por
solucbes similares a novas ocorréncias, ou sdjgautocorréncias de solucdes aplicadas a
em atendimentos ja realizados (WILVERT, 2004, p. 15

O segundo trata do desenvolvimento de uma espagificrigorosa devorkflow em
um nivel conceitual, utilizando como modelo de dadsgerencial ofemporal Functionality
in Objects with Roles Model (TF-ORM), cujo objetivo € formalizar o comportart@eimterno
e seu relacionamento para o ambiente. Apresertaici@es formais dworkflow que podem
ser usadas como entradas para gerar o esquemedatedisvorkflow e cédigo de regras para
seu gerenciamento, tal como excec¢des ou pre-caslddtarefas (NICOLAU, 1998, p. 62).

O pendultimo, denominado 0800net, € um software garanciar um sistema thelp-
desk em ambienteveb, aplicando o conceito deorkflow com o objetivo de automatizar todas
as fases de um chamado aberto no ambiente. Pexb@teura de chamados pelo cliente ou
por e-mail, inventério, controle de projetos, extracdo deodgmhra gerenciamento de indices
de controle, além de ser implementado pesl, 0 que viabiliza o acesso a informagdo em
qualquer lugar do mundo (HBSIS, 2006).

O ultimo tem como objetivo principal o desenvolvittee de uma aplicacaweb para
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monitoramento de ambientes fisicos utilizando esitds do AJAX e a linguageftalable
Vector Graphics (SVG), possibilitando a visualizagdo gréfica danph-baixa, mapa, terreno,
disponibiliza formas tipicas de aplicativdesktop, tais como menus sensiveis ao contexto.
Utilizando-se das técnicas do AJAX, para requisicAssincronas, assim permitindo que a
aplicacdo esteja sempre disponivel as a¢des doiasoas possa notificad-lo imediatamente

apos a ocorréncia de um evento (GOIS, 2006, p. 15).
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3 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

O sistema desenvolvido por este trabalho é um aplac parahelp-desk baseado no
conceito deworkflow voltado para registro e acompanhamento de chamagdestem por
finalidade permitir uma visualizagédo grafica e imfiacdes estatisticas de chamados atendidos
dentro e fora do padrao estipulado.

Este capitulo aborda o desenvolvimento do sistapr@sentando as especificacdes em
formato de diagramas danified Modeling Language (UML), tais como diagramas de casos

de uso, diagrama de classes, diagrama de ativigadiegrama de estados.

3.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABAIADO

Os requisitos, classificados como Requisitos Furaig (RF) e Requisitos Nao
Funcionais (RNF), descrevem o0 que o sistema dexer &2 0 que nao deve fazer. Os RF
demonstram as funcionalidades e o comportamento aquastema deve possuir em
determinadas situacdes, podendo também explicigueoo sistema ndo deve realizar. Os
RNF demonstram as restricdes que o sistema terd atguns servicos ou funcdes oferecidas
como usabilidade, navegabilidade, portabilidadgussncahardware.

Os requisitos do sistema foram levantados obseovaadthecessidades de um sistema
de help-desk para controlar as tarefas dentro do atendimentocll@mados com a
implementacéo do processowerkflow. A seguir, sdo detalhados os RF e os RNF prewstos
implementacéo durante o desenvolvimento do sisparehel p-desk:

a) cadastrar cliente a ser utilizado para o ateewlionde chamados (RF);

b) cadastrar area associada ao cliente para atengirde chamados (RF);

c) cadastrar servico associado a area para atemdimies chamados (RF);

d) cadastrar a versdo do servi¢o para atendimestatthmados (RF);

e) cadastrar o problema dos servigcos para atentbrdes chamados (RF);

f) cadastrar a categoria derkflow para atendimento dos chamados (RF);

g) cadastrar nodos de origem e destino da categeriaorkflow, determinando

tempo para cada um dos nodos (RF);

h) cadastrar o gerente responséavel pelo servich (RF
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cadastrar usudrios, técnicos e administradaressiema (RF);

associar areas a usudrios e técnicos para atenth de chamados (RF);

cadastrar tipo de usuéario (RF);

cadastrar nodos deorkflow (RF);

disponibilizar tela de controle do agendamergcexecucao dshell UNIX, com

escolha de execugcdo em minutos, sendo executadadias da semana (RF);

gerar relatério e grafico de chamados dentarado padréo de tempo (RF);

gerar relatorio e grafico estatistico de tempstg do atendimento de chamados

por técnico ou servico (RF);

gerar relatorio e gréfico de performance ponité&cde chamados dentro e fora do

padréao de tempo (RF);

gerar relatério de nivel de atendimento de clams@or técnico (RF);

ser implementado utilizando PHP com acesso adde dados MySQL (RNF);

ser compativel com o Internet Explorer 5.5 quesior (RNF);

utilizar o AJAX para atualizacbes de conteudotempo dinamico, ou seja, sem

gue seja necessario carregar da pageieinteira novamente (RNF);

utilizar a bibliotecabaaChart para a confeccdo dos graficos estatistieos

chamados (RNF);

os perfis de usuério para acesso ao sistem@grdHe):

- usuario — abre chamados, pesquisa historico dmatios, visualiza status de
chamados,

- técnico — abre chamados, pesquisa historico dematios, atende chamados,
cadastra problema dos servicos,

- gerente — associa técnico e categoria a chamalg@dgos pelo usuario via
sistema, visualiza relatérios e graficos estatistobos chamados registrador no
sistema,

- administrador — cadastra clientes, areas, seyvigersdes dos servicos,
problemas, categorias deorkflow, nodos doworkflow, usuarios, técnicos,
gerentes, administradores e controla a execucaoellavia sistema;

utilizar VMware Server e Fedora 6 para virtuagdo do sistema operacional

LINUX e execucéo dahell de controle do fluxo de trabalho (RNF);
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3.2 ESPECIFICACAO

Para a especificacdo do sistema foi adotado o padin&ied Modeling Language
(UML) por atender a todas as necessidades de espagsio das solucdes propostas neste
trabalho, bem como apresentar de maneira clarefasgdes do sistema. Para criacdo dos
diagramas foi utilizada a ferrameriaterprise Architect (SPARX SYSTEMS, 2006) devido
ao 6timo suporte que oferece na confeccédo dosadliey necessarios para a apresentacao do
sistema.

A seguir serdo exibidos os diagramas de caso desigmma, diagramas de classes,
diagrama de atividades, diagrama de estados eimporsérdao abordadas as ferramentas e

técnicas utilizadas na especificacao no sistemengtebsido.

3.2.1 Diagrama de Caso de Uso

Os casos de uso representam as interacfes enistemas e usuarios externos ao
sistema. A seguir serdo apresentados 0s casod@arss 0S usuarios externos ao sistema.
Juntamente com os diagramas seré apresentada song e de cada caso de uso.

3.2.1.1 Diagrama de Caso de Uso: Administrador

O ator administrador € responsavel pelo cadastralidates, areas dos clientes,
servicos das éareas, versdes dos servicos, categigiaorkflow, nodos das categorias de
workflow, usuario, técnicos, gerente e os proprios admagistes. Na Figura 4 é apresentado

o diagrama de casos de uso da area do sistemaidisib@o administrador.
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ud Adriinistrador

UC12 - Manipular o periodo
de execugdo da Shell no
Crontab

UCOZ - Cadastrar Areas dos UC11 - Assoniar Aress S
cliertas / Usudrios efou Técnicos

UCO3 - Cadastrar Servigos UC10 - Cadastrar
das Areas

UCOA - Cadastrar Clientes UC14 - Cadastrar nodas UE13- Cadastrar tipa de

usuErio

Administradores do Sistema

/dminiﬂrad\
uco4d - Cadastra.r Warsies UCOS - Cadastrar Gerertes
do= Servigos dos Servigos

UCO7 - Cadastrar fluxos de
trabalho das categorias de
waor kil o

UCOS - Cadastrar Usudrios
e Técnicos

UCOS - Cadastrar UCOE - Cadastrar
Problemas dos Servigos Categorias de wor kflow

Figura 4 - Diagrama de caso de uso do administrador

A éarea disponivel ao administrador define-se pséggiintes casos de uso:

a)

b)

c)

d)

f)

g)

h)

cadastrar clientes: permite que o administraddastre os clientes que utilizam o
sistema;

cadastrar areas dos clientes: permite que onéstraidor cadastre as areas dos
clientes que utilizam o sistema,;

cadastrar servicos das areas: permite que mestiador cadastre os servigos das
areas dos clientes que utilizam o sistema;

cadastrar versdes dos servicos: permite quenonedrador cadastre as versoes
dos servicos utilizados no sistema,;

cadastrar problemas dos servicos: permite quadministrador cadastre o0s
problemas dos servigos a serem utilizados no atemrdo de chamados;

cadastrar categorias erkflow: permite que o administrador cadastre categorias
deworkflow a ser utilizadas no atendimento de chamados;

cadastrar fluxos de trabalho das categorias wibekflow: permite que o
administrador cadastre o fluxo de trabalho a serado dentro de cada categoria
deworkflow;

cadastrar usuarios e técnicos: permite que onégtnador cadastre usuarios e
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técnicos de atendimento para utilizacdo do sistema,;

i) cadastrar gerentes dos servigcos: permite quénuonéstrador cadastre os gerentes
dos servicos, para posterior verificacdo de rdladoe graficos estatisticos de
chamados registrados no sistema,;

J) cadastrar administradores do sistema: permite ajadministrador cadastre mais
administradores para o sistema,

k) associar areas a usuarios e técnicos: permgeqdministrador associe areas de
clientes para os usuarios do sistema;

[) manipular o periodo de execucdodid! no crontab: permite que o administrador
defina o periodo de execucdodiall agendada norontab;

m) cadastrar tipo de usuario: permite que o adin@ier cadastre tipos de usuarios
do sistema;

n) cadastrar nodos dmorkflow: permite que o administrador cadastre nodos para o
processo devorkflow.

3.2.1.2 Diagrama de Caso de Uso: Usuario

O ator usuario é responsavel pela abertura de cwmnao sistema, além de
acompanhar o andamento destes e poder efetuacagdiés histéricas de chamados abertos
por ele. Na Figura 5 é apresentado o diagramasies aie uso da area do sistema disponivel

ao usuario.

ud Usudrio

UCAS - Abrir

chamados

UC1E - Pesqui=sar

/ chamados
Usudrio UCAT - werificar
\ Status do chamado

UCH1E - Avealiar
atendi rmerto

Figura 5 - Diagrama de caso de uso do usuario
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A area disponivel ao usuério define-se pelos séggirasos de uso:

a) abrir chamados: permite que o usuario abra cth@smao sistema,;

b) pesquisar chamados: permite que o usuario EeEsga@us chamados abertos ou
encerrados;

c) verificar status do chamado: permite que o usuaerifique o status de
atendimento de chamados, apresentando em qual ¢g@agsocesso deorkflow o
chamado encontra-se;

d) avaliar atendimento: permite que o usuario avaliatendimento de chamados

encerrados, qualificando o atendimento em satigat@gular ou insatisfatorio.

3.2.1.3 Diagrama de Caso de Uso: Técnico

O ator técnico é responsavel pela abertura, edigiendimento dos chamados abertos
em seu nome ou area, além de cadastramento demaxbdos servicos e acompanhamento
do andamento de chamados, podendo efetuar ved@isaustéricas de chamados. Na Figura

6 € apresentado o diagrama de casos de uso ddodedema disponivel ao técnico.

ud Técnico /l

UC19 - Abrir chamados

/

;,_—/

Técnico \

UC20 - Pesquisar
chamados

UC21 - Aender chamados

UC2Z2 - Cadastrar
Froblemas dos Servigos

Figura 6 - Diagrama de caso de uso do técnico
A area disponivel ao técnico define-se pelos ségglitasos de uso:
a) abrir chamados: permite que o técnico abra ctlasnao sistema para as areas que

estiverem liberadas;
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b) pesquisar chamados: permite que o técnico pasgcihamados abertos ou
encerrados em seu home ou em areas liberadas;

c) atender chamados: permite que o técnico atergacldamados em seu nome ou
areas liberadas;

d) cadastrar problemas dos servigos: permite geeroco cadastre os problemas dos

servigos a serem utilizados no atendimento de ctiasna

3.2.1.4 Diagrama de Caso de Uso: Gerente

O ator gerente é responsavel pela associacdo deadba que estejam sem categoria
de workflow ou técnico responsavel definido, também tendo @mea disponivel para
visualizacdo de relatorios e gréaficos estatisttmshamados atendimentos dentro e fora do
padrdo de tempo estipulado nos nodos vawkflow correspondente. Na Figura 7 €

apresentado o diagrama de casos de uso da arestetiaasdisponivel ao gerente.

ud Fererte o

UCZ3 - Aszociar Técnicas
e Categorias 3 chamades
abertos pelo usudrio

UC24 - Gerar relstério de UEC25 - Gerar grafico

chamados estatistico de chamados

Q UCZ2E - Gerar relatdrio de

IC30 - Verificar nivel de . !
atendi mento por téocnicos tempo gaste do atendi merto
de chamados

Gerente

UC23 - Gerar grafico
estatistico de performance
por técnicos

UC22 - Gerar relatdrio de UC27 - Gerar grafico

performance por técnicos estatistico de tempo gasto

Figura 7 - Diagrama de caso de uso do gerente
A éarea disponivel ao gerente define-se pelos segguaasos de uso:
a) associar técnicos e categorias a chamados slggto usuario: permite que o
gerente responsavel pelo servico associe um téanioma categoria para 0s

chamados abertos pelos usuarios;
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b) gerar relatério de chamados: permite que o ¢eremita um relatério de
chamados dentro e fora do padréo de tempaadkflow;

c) gerar grafico estatistico de chamados: permite @jgerente verifique através de
gréaficos os chamados dentro e fora do padrao deoteiowor kfl ow;

d) gerar relatério de tempo gasto do atendimentchdenados: permite que o gerente
emita um relatério por técnicos ou servigos de temasto no atendimento de
chamados;

e) gerar grafico estatistico de tempo gasto: gerque o gerente verifique através de
graficos o tempo gasto no atendimento de chamados;

f) gerar relatério de performance por técnicos:np&r que o gerente emita um
relatorio de performance por técnico;

g) gerar gréfico estatistico de performance ponités: permite que o0 gerente
verifique através de graficos a performance dasdés;

h) verificar nivel de atendimento por técnicosnpiég que o gerente verifique o nivel

de atendimento classificado pelos usuarios de cti@sna

3.2.2 Diagrama de Estados

O diagrama de estados representa as mudancasade dstum objeto, o qual muda de
estado a cada vez que acontece um evento interagteuno do sistema. Durante a mudancga
de um estado para outro, o objeto realiza detedasacdes dentro do sistema.

Na Figura 8 esta sendo representado pelo diagrenestddo davorkflow que sera

aplicado no registro e atendimento de chamados$osh®o sistema.
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=m Estados do Chamado /

Inicio Problems Reportado

. Solicitagdo de Atendimento L

Andlize Técnico

Registrar o chamado

Enwviar para
analizse do

Fim tecnico Werificar

solicitagdo

Enwiar an

fornecedar para

carregda ;
Aguardando
Fornecedor

Chamado Encerrado .
Aplicarzalugdo

Aguardar a
Encarrar o comegao

chamado

Retorno Fornecedor Solugao Aplicada

Atenden Han
ao Usuaria

“Werificar se atendeu
a necessidade do
usuaria

Enviarsolugdo do
usuario

Retorne do Usuario Aguardar retorno

do usuiria

Aguardando Usudrio

Figura 8 - Diagrama de estados do ciclo de videh@dmado

3.2.3 Diagrama de Atividades

O diagrama de atividades representa a sequéncetivddades, com suporte para
comportamento condicional ou paralelo, juntamer® @ sincronizagcdo. A seguir serao
apresentados os diagramas de atividades da abdewt@amados pelo usuario e abertura de
chamados pelo técnico.

Na Figura 9 esta sendo representado o diagramtvitiades o processo de abertura

de chamados pelo usuério. Este processo € efetimadistema, com selogin e senha de
acesso.
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ad Diagrama de Atividades - [¥ia Usudrio] /

Usudrio

|: Aguarda o Usudrio }

: ASSOCiatécnico :

Gerente Técnico

Atendeu
ao Usuaria

[N3o]

|: Aplica Soluglo }%{ Formecedor Retorna :I
|: Aguarda Fornecedor :|

o de [
programa

Figura 9 - Diagrama de atividades da abertura dmalo pelo usuério

Usugrio Retorna

Encerra Chamado

Inicio
Classifica categoria

[N3o]

Efetua Analise

Na Figura 10 esta sendo representado o diagrarafiviiades o processo de abertura

de chamados pelo técnico. Este processo € efetimdistema, onde a solicitagdo de abertura
parte do usuario, mas pelo telefone.

=d Diagram=a de Atividades - [¥ia Técnicao] /

Usudrin Técnico
. Fim
Inicio

Encerra Chamado

|: Classifica categoria :|

Usugrio Retorna

mo de
|: Aguarda o Usuario :l-\\L Aplica Solugao (N3] programa

[5im]

|: Fornecedor Retorna :}%1 Aguarda Formecedor :|

Figura 10 - Diagrama de atividades da aberturandemado pelo técnico
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3.2.4 Diagrama de Classe

Em modelos orientados a objetos, o diagrama deedas a representacdo do dominio
do negocio. As classes, por sua vez, servem parasentar o que sera manipulado pelo
sistema. S&o nos diagramas de classes que est@serpdos o0s relacionamentos como
associagcOes, composicdes, agregacdoes e espefiefizantre as classes, com suas
multiplicidades, papéis e regras. Este trabalhospguir os padrées da UML, utiliza este tipo
de diagrama para representar suas estruturas de.dsglclasses chamados e ocorréncias de
chamados sdo as principais do sistema, que apmesemds o controle das atividades
realizadas no registro de chamados, as classedecliérea, servico e versao do servico
compdem o cadastro basico para o registro de clemr@adambém se pode dizer que estas
classes estdo compondo o registro de chamadodagses de categoria derkflow e log de
chamados estourados apresentam o controle do poodesorkflow aplicado nos chamados.

A classe usudrio e tipo de usuario sao as que fgmna controle de usuarios que irdo utilizar
o sistema e por fim, a classe de nivel de atendoresia ligada a avaliacdo do atendimento
de chamados. Na Figura 11 esta sendo representidgrama de classes modelado durante a

especificacao do sistema.

cd Diagrama de Classse: Chamado /

Area Clierte Usuaria Tipe_Usuario

- nome: char - nome: char - email: char - nome: char
- login: char - sigla: char

+ ativar_inativan] : woid p----- =+ ativar_inativan] : woid - naome: char /".r
+ carregar_buscal) :void 1.7 1+ canregar_buseal) : woid - senha: char ®
+ editar_aread : woid + editar_cliented : void
+  excluir_areal) : void +  ecluir_cliente() : veid +  assoriar_cliente_areas) : void nivel _stendi merto
+ inserir_aread): waoid + inzerr_cliented) @ vaid + ativar_inativan) : woid

LN 1 1 + carmregar_buscar) : void lasta—s':s_wita: i

4 + editar_usuariof) : void posta: ehar

] L onlemal : ier:::::r__l_:u;i”o%):'vv:i:jd + avaliar_atendimentoo:\roid
Servico - o PR + caregar_buscal : wvoid
R . 1
- zioglir;:e. c;r:r [+ ativar_inativan] : woid N . 1
1 1 + carregar_buscal) :void Categoria

+  ativar_inativan) : void +  editar_problemai) : void Chamado .
+  canregar_buscar) | woid + excluir_problemad) : woid 1 = apll.c:wf: boolean
+  editar_semicod : woid + inserir_problemal: woid - dta_hora_aberura: datetime = A decizdo: bpolean
+  escluir_servicol) : woid - dta_hora_fechamento: datetime - ds_categor.m: c.har
+ inserir_sericor) : woid *|- situacae: int - nodo_destine: int

- nodo_arigem: int

1}1 + anexar_imagem(Q) : woid - tempo_tarefa: time
1= 1 [+ cancelar_chamadod: waid
- 1.7 + camegar_buscal) : vaid +  ativar_inativar) - void
. + editar_chamadol : woid +  carmegar_buscal) : vaid
“ersao_servico Ocor_chamado + fechar_chamader) : woid + editar_categorial) : woid
. i < wai + editar_noded : void
. R - + _|
- ds_versao: char - data_hora_ccomencia; datetime |ns_er.|r_chamad00.v.o|d X . luir categarial - void
R i3 tesdt + werificar_nodo_anterion]) : waid excluir_categorial) : woi
- : o 2.n L + i i
+  ativar_inativar : veid + werificar_proximo_nodod) : woid _excltflr_nodoo_- void .
o " T " + inserir_categorial) : void
+ carregar_buscal) : woid + editar_ocoréncial) void 1 A A Lo
. . - N = S ) +  inserir_nodal): waid
+  editar_verzao_sendcol) s veid | [+ inzerir_ocoméncial) : void o
+ excluir_werzao_servicol) : voidl |+ salvar ocoméncial : vaid _
+ inserir_wersao_senicol) @ woid Jog_nedo_chmda

- nodo_estouro: int
- tempo_estoura: int

+ caleular_tempo_estouro) : void
+ camegar_buscad : woid

Figura 11 - Diagrama de classe do sistema
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3.3 IMPLEMENTACAO

Nesta secdo sdo apresentados os topicos relacsodadoplementacdo do sistema,
apresentando as técnicas e ferramentas utilizadé@s disso, também séo listados alguns
codigos fontes do sistema. Por fim é apresentagmeacionalidade do sistema, comentando
as telas de interface com os usuérios mais relesalat sistema.

3.3.1 Técnicas e Ferramentas Utilizadas

O sistema foi implementado utilizando a linguagesmpdogramaca®ersonal Home
Page (PHP), acessando uma base de dados MySQL. O tom@sa desenvolvimento de
aplicativosweb AJAX foi utilizado em todo o sistema, 0 que peand apresentacdo do
conteudo do sistema usuarios, sem que exista rgigssde atualizagdes durante a utilizacao.
Para a geracdo dos graficos estatisticos dispsniweisistema, utilizou-se da biblioteca
opensource baaChart. Para a implementacdo da shell foi atibzo sistema operacional
Linux, o qual foi acessado através de uma VMwarseduir serdo detalhadas as técnicas e

ferramentas mais relevantes utilizadas durantepementacao.

3.3.1.1 PHP

Para o desenvolvimento da interface responsavelrpgistro chamados no sistema foi
utilizada a linguagem PHP. PHP é uma sinergia dimgeagem de programacao e servidor
de aplicacbes. E possivel programar em PHP debtiniadaveis, criando funcgdes, realizando
lagcos como em qualquer outra linguagem de programapm a vantagem de interagir com o
mundo web, criando verdadeiras fontes de informacdo ao ingdéspaginas estaticas
(SOARES, 2000, p. 5).
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3.3.1.2 MySQL

Para o armazenamento dos registros do sistemaytiiada a ferramenta de
gerenciamento de dados MySQL. O MySQL é um gerdocide banco de dados que utiliza
como interface a linguage®ructured Query Language (SQL) sendo atualmente um dos
mais populares, possuindo cerca de 4 milhdes tEagdes no mundo (MYSQL, 2006).

3.3.1.3 VMware Server e Fedora 6

Como houve a necessidade de utilizar a platafdtmax para que ashell fosse
executada, utilizou-se o aplicativo VMware Servarapcarregar uma maquina virtual dentro
do sistema operacional Windows. O VMware é um saréwgue cria maquinas virtuais que
simulam um computador completo dentro de uma jamelam tela cheia, permitindo instalar
praticamente qualquer sistema operacional (MORIMOATD7).

Visando o conceito de maquinas virtuais, foi ufila uma distribuicdo gratuita do
Linux, cuja verséo € Bedora 6. A mesma € utilizada para o desenvolvimento ewgdxda
shell que ira controlar o processo de envicedwail para os atores envolvidos no registro de
chamados.

Fedora € um projeto aberto patrocinado pela REDHAT e tedatribuicdo e
desenvolvimento feito pode eventualmente ser ageega nova versdo. O trabalho em
conjunto com a comunidade Linux € construir umesist operacional mais aberto e com uma
maior possibilidade de desenvolvimento onde todaem acompanhar o que esta e sera feito
em um férum publico. A Ultima verséo &edora foi lancada em outubro de 2006, sendo ela
a versao 6 (LINUX, 2006).

3.3.1.4 SHELL

Para o monitoramento dos chamados registrados stens, com 0 objetivo de
informar viae-mail os atores Usuarios e Gerentes, necessitou-sesdowdvimento de uma
shell. A mesma ir&d monitorar o posicionamento dos naf#osorkflow, tais como: "Abertura
de chamado”, "Encerramento de chamado”, "Aguardasttorno de solucdo aplicada" e
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"Associacdo de categoria e técnico responsavelthel foi desenvolvida em um Unico
arquivo designado “tcc.sh” e esta contido dentreetguinte estrutura do Linux “/etc/tcc.sh”.
Para melhor entendimento e visualizacaoscl dividiu-se a mesma em quatro blocos,
conforme descrito a seguir.

O Quadro 08 apresenta a rotinadiall responsavel pelo envio das informacdes de

abertura dos chamados registrados no sisterhd plelesk.
A

# Shell....: tcc.sh #

# Académico: Fabio Ernandes Simon #

# Sistema..: Controle de Help-Desk #

# Funcdo...: Verificar requisi¢cdes pendentes dos at ores #
# Usuario e Gerente e enviar e-mail info rmando #

HH R R R HHHH T
set -X

B

# Variaveis de conexdo com o banco de dados #

HHHH R R

host_bd="164.164.164.101"
name_bd="tcc"
user_bd="root2"

HHHH
# Abertura de chamado #
B

mysql ${name_bd} -u ${user_bd} -h ${host_bd} -s -e "select
concat(cha.id_chamado,'#',usu.email,'#,usu.nome,'# ") from chamados cha,
usuarios usu where cha.id_usuario = usu.id_usuario and cha.situacao = 1

and cha.emIABE = 'N';" > /etc/tmp/usu001.txt

while read -r reg001

do

id_chamado="echo $reg001 | cut -d"#" -f 1°

email="echo $reg001 | cut -d"#" -f 2

nome_usu="echo $reg001 | cut -d"#" -f 3°

mail -s 'Registro de chamado - [Novo]' $email << EO F

Sr(a) $nome_usu

Foi registrado em nosso sistema o chamado namero $i d_chamado referente sua
solicitacdo.

Para visualizar o acompanhamento do chamado, acesse o0 sistema e verifique

o status

através da listagem de chamados que sera apresentad a apos o devido login.
Favor nao responder o e-mail, pois 0 mesmo é gerado automaticamente pelo
sistema de Help-Desk

EOF

mysql ${name_bd} -u ${user_bd} -h ${host_bd} -s -e "update chamados set

emlABE = 'S' where id_chamado = $id_chamado;"
done < /etc/tmp/usu001.txt

set +x

Quadro 08 — Rotina da shell - “Abertura de Chamados

O Quadro 09 apresenta a rotina gshell responsavel pelo envio de informacdes
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# Aguardando o usuario #

mysqgl ${name_bd} -u ${user_bd} -h ${host_bd} -s -e
concat(cha.id_chamado,'#',usu.email,'#,usu.nome,'#
usuarios usu where cha.id_usuario = usu.id_usuario
and cha.emlAU ='N';" > /etc/tmp/usu002.txt

while read -r reg001

do

id_chamado="echo $reg001 | cut -d"#" -f 1°
email="echo $reg001 | cut -d"#" -f 2°
nome_usu="echo $reg001 | cut -d"#" -f 3°

mail -s 'Posicionamento de chamado - [Aguardando]'

Sr(a) $nome_usu

O chamado $id_chamado aberto em seu nome esta aguar
a solucéo aplicada.

Entre em contato para retornar um feedback

Favor ndo responder o e-mail, pois 0 mesmo é gerado
sistema de Help-Desk

EOF

mysql ${name_bd} -u ${user_bd} -h ${host_bd} -s -e
emlAU ='S' where id_chamado = $id_chamado;"
done < /etc/tmp/usu002.txt

"select
") from chamados cha,
and cha.situacao = 0

$email << EOF

dando um retorno quanto

automaticamente pelo

"update chamados set

Quadro 09 — Rotina da shell - “Aguardando o Usuario

O Quadro 10 apresenta a rotina ghall responsavel pelo envio de informacdes de

fechamento de chamados no sistembetie desk.

# Fechamento do chamado #

mysql ${name_bd} -u ${user_bd} -h ${host_bd} -s -e
concat(cha.id_chamado,'#',usu.email,'#,usu.nome,'#
usuarios usu where cha.id_usuario = usu.id_usuario
and cha.emIENC = 'N';" > /etc/tmp/usu003.txt

while read -r reg001

do

id_chamado="echo $reg001 | cut -d"#" -f 1°
email="echo $reg001 | cut -d"#" -f 2
nome_usu="echo $reg001 | cut -d"#" -f 3°

mail -s 'Encerramento de chamado' $email << EOF

Sr(a) $nome_usu
O chamado nuamero $id_chamado foi encerrado.

Por favor, acesse o sistema de Help-Desk e classifi
atendimento.

Favor nao responder o e-mail, pois 0 mesmo é gerado
sistema de Help-Desk

EOF

mysql ${name_bd} -u ${user_bd} -h ${host_bd} -s -e
emlENC ='S' where id_chamado = $id_chamado;"
done < /etc/tmp/usu003.txt

"select
") from chamados cha,
and cha.situacao = 0

que o nivel de

automaticamente pelo

"update chamados set

Quadro 10 — Rotina da shell - “Fechamento de Chasiad

O Quadro 11 apresenta a rotinagiell responsavel pelo envio de informacoes

para
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gue o gerente associe a categoria e o técnicoatnamo no sistema dhel p-desk.

# Gerente associar categoria e tecnico #

mysqgl ${name_bd} -u ${user_bd} -h ${host_bd} -s -e "select
concat(cha.id_chamado,'#',usu.email,'#,usu.nome,'# ") from chamados cha,
usuarios usu, servicos ser where cha.id_servico = s er.id_servico and
ser.id_gerente = usu.id_usuario and cha.situacao = 1

and cha.emICTG = 'N';" > /etc/tmp/usu004.txt

while read -r reg001

do

id_chamado="echo $reg001 | cut -d"#" -f 1°

email="echo $reg001 | cut -d"#" -f 2°

nome_usu="echo $reg001 | cut -d"#" -f 3°

mail -s '‘Chamado pendente - [Classificar] $email < < EOF

Sr(a) $nome_usu

O chamado numero $id_chamado foi registrado em noss o sistema de Help-Desk
€ sera necessario associar a categoria e o técnico.

Favor ndo responder o e-mail, pois 0 mesmo é gerado automaticamente pelo
sistema de Help-Desk

EOF

done < /etc/tmp/usu004.txt

Quadro 11 — Rotina da shell - “Gerente associ&gycaia e técnico”

3.3.1.4.1 Manipulacao do Contrab

Para o controle e manipulagdo de execucashe§ foi desenvolvida uma rotina que
ird carregar a ultima programacao de execucacadiestite da crontab do sistema operacional
Linux. A nova escolha feita na tela de agendamgata um novo arquivo crontab colocando
como o dono do arquivo o usuario “root”. Apenagdmmistrador do sistema pode efetuar a
escolha de uma nova programagao e a mesma apatasgoefetuada para execugcdo em
minutos. Para acessar o crontab no sistema opeshdinux foi utilizada a VMware, que
apresenta outro sistema operacional virtualmente.qbladro 12 é apresentado o codigo
responsavel pela chamada da rotina de manipulagdarquivo e geracdo da nova

programacao de execucao.



a7

<?php

include_once('../../classes/inc.conecta_bancoAJAX. php');
include_once('../../classes/class.paginacao.php’);
$divid=$_SESSION['divid'];

$pagina="agendamento";

$msg = "";

/Ise foi clicado no botéo para alterar
if(isset($_REQUEST['acao")):

[etc/tcc.sh™;

if(isset($_REQUEST['minutos)&&($ REQUEST['minut 0s']>0)):
/lexclui o arquivo pra gerar um novo.

unlink(SYSTEM_CRONTAB_DIR);

/lconteudo a ser gravado no novo arquivo

$gravar = "00-59/".$_REQUEST['minutos']." * * * *

$msg = $ado->manipulaarquivo

(SYSTEM_CRONTAB_DIR,'w',$gravar,false);

else: //minutos>0
$msg = "Escolha um intervalo!";
endif;//minutos>0

endif;//acao>0

/*INICIO recuperando o intervalo de execucéo atual* /
$minutos = $ado->manipulaarquivo(SYSTEM_CRONTAB_DI R,'rb'," false);
$minutos = str_replace('00-59/',",str_replace(' * * k%

[etc/tce.sh',", $minutos));
/*FIM recuperando o intervalo de execucéao atual*/

>

Quadro 12 — Rotina de manipulacéo e alteracdoatagmacao

3.3.1.5 AJAX

Para carregar o contetudo das paginas sem a nextssiel fazer a atualizacéo de toda
a pagina, foi criada uma funcdo com o objetivo deregar o conteudo passando como
parametro a URL e o local onde este deve ser almrtseja, o objeto XMLHttp, busca o
conteudo XML ou HTML de uma pagina qualquer, corsebiaa URL informada e exibe estes

dados ndag divdo HTML informado, conforme é demonstrado no Qaad. Com AJAX,

em vez de enviar a requisicdo, a interface lanca wmamada de JavaScript para o
mecanismo AJAX que se encontra do lado do clidaste por sua vez envia a requisigéo
HTTP para o servidor, através do objeto XMLHttpResjuEnquanto o servidor processa e
retorna os dados da requisicdo, a interface doriosiiéa disponivel para que este continue
utilizando o sistema normalmente (as requisicoes acessadas de forma assincrona).
Assim que o servidor retorna o resultado (geralmesh XML), o mecanismo AJAX,

utilizando Javascript e DOM, atualiza apenas osehtos do documento HTML que devem

ser alterados, ndo precisando recarregar todaimgpagvamente (Morujao, A. et al, 2005, p.

2-3).
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function carregapagina(url,local){

//[declarando o objeto

objxmlhttp=montar_XMLHttp();
/[Todas as paginas a carregar ficam na  pasta OBJETO SICHAMADOS para
manter a estrutura de pastas funcionando

url ="../../objetos/AJAX/"+url;

[*abrindo o objeto com os parametros Método:GET, ca minho:url, */
url = GeraCRC(url);
/lcancelar.innerHTML=url;

objxmlhttp.open("POST", url false);
objxmlhttp.onreadystatechange=function(){
if(objxmlhttp.readyState==4){
eval(local).innerHTML=0objxmlhttp.responseText;
/lalert(objxmlhttp.responseText);

}

}
objxmlhttp.send(null);

Quadro 13 — Rotina de atualizacdo do conteudo @gisgs

3.3.1.6 Geracéao dos graficos com a biblioteca bagCh

A biblioteca baaChart foi utilizada para a geradas graficos estatisticos utilizados
pelo gerente do sistema. BaaChart € uma bibliatecasuporte de orientacdo a objetos que
apresenta seu codigo totalmente aberto e dispzaithd nainternet, que utiliza a biblioteca
GD2 para imagens e esta disponivel a partir do RBPPor ter sido escrita totalmente em
PHP, pode ser utilizada para confeccionar varipgstide gréaficos, tais como graficos em
barras, de pizza, entre outros. Em suma, podezex due confeccionar grafico com esta
biblioteca requer um minimo de cédigo e atribui comtrole muito simples (BAACHART,
2006). No Quadro 14 é apresentado o cédigo fomadgepara a confeccédo do gréfico de

chamados dentro e fora do padrdo de tempo.
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$titulo = "Chamados dentro e fora do padrédo de temp
$ArrNPrazo = array();
$ArrFPrazo = array();

$sql = "select distinct(cha.id_cliente),cli.nome fr
chamados cha WHERE cli.id_cliente = cha.id_cliente
(".$_REQUEST['noprazo').",".$_REQUEST['foraprazo'].
$rs = $DB->Execute($sql);
while(!$rs->EOF):
$ArrNPrazo[$rs->fields['nome']]=0;
$ArrFPrazo[$rs->fields['nome']]=0;
$rs->MoveNext();
endwhile;
$rs = $DB->Execute($sql);
while(!$rs->EOF):
/IOKS
$sgl="select count(cha.id_cliente) as total from
cha.id_chamado in (".$_REQUEST['noprazo'l.") AND id
>fields['id_cliente'];
$rsOK = $DB->Execute($sql);
if($rsOK->fields['total']>0):
$ArrNPrazo[$rs->fields['nome'T|=$rsOK->fields]['
if($max<$rsOK->fields['total]):
$max=%$rsOK->fields['total'];
endif;
endif;
/INOKS
$sqgl = "Select count(cha.id_cliente) as total fro
cha.id_chamado in (".$_REQUEST['foraprazo'.") AND
>fields['id_cliente']."";
$rsNOK = $DB->Execute($sql);
if($rsNOK->fields['total']>0):
$ArrFPrazo[$rs->fields['nome']]=$rsNOK->fields|
if($max<$rsNOK->fields['total']):
$max=$rsNOK->fields['total;

endif;
endif;
$rs->MoveNext();
endwhile;

foreach($ArrFPrazo as $cliente=>$chamados):

$Grafico->addDataSeries('C',0,$ArrNPrazo[$cliente].

endforeach;

$Grafico->setXLabels("No prazo,Fora do Prazo");

$Grafico->setYAxis("Qtd -

Chamados",0,floor($max*1.2)+1,floor($max*1.2)+1,1);

$Grafico->setXAxis("Situagao”,1);

break;

om clientes cli,
AND cha.id_chamado in
") order by cli.nome";

chamados cha WHERE
_cliente=".%rs-

total'];

m chamados cha WHERE
id_cliente = ".$rs-

‘total'];

", $chamados",$cliente);

Quadro 14 — Caodigo fonte do gréafico de chamadosderfora do padrdo de tempo

3.3.2 Operacionalidade do Sistema

A operacionalidade do sistema sera apresentadeeatda simulacdo de casos de
utilizagé@o do sistema, ou seja, serdo detalhadapexacdes necessarias para a utilizagdo dos

recursos no sistema telp-desk.
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Na Figura 12 é apresentada a teldagén do sistema, que encaminhara o usuario para

diferentes areas do sistema dependendo do tipsuZio.

§ Autenticacdo do Sistema - [Protdtipo Help Desk] - Microsoft Internet Explorer I P |
Arquivo  Editar  Exibir Favoribos  Ferramentas  Ajuda | -z
A LES S N ey S o ] N
Q-0 - HERL,ES B ) 3
Erndefegn [ fitp:f/127.0.0.1:8080 sistemathome? B ks

PROTOTIPO - HELP DESK
UNIMERSIDADE REGIONAL DE BLUMENAU
CENTRO DE CIEMCIAS EXATAS E NATURAIS
DE?ART&MENTO DE SISTEMAS E COMPUTACAO
CURS0 DE CIENCIAS DA COMPUTACAC — BACHARELADD
SISTEMA PARA HELP-DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO .'-‘iHELL UNIX
Fabio Ernandes Simon
Login do Sistema
Usudrio: i
Senha;
& Conduida T T T (@ ttemet |

Figura 12 — Tela de login do sistema
Os diferentes tipos de usuarios que utilizam cesiat dehelp-desk sdo apresentados no

Quadro 15.

Tipo de Usuario

Usuario de atendimento
Técnico

Gerente

Administrador do sistema
Quadro 15 — Tipos de usuario no sistema de help-des

3.3.2.1 Login de Administrador

Caso o usuario seja Administrador do sistema, apogin ele sera encaminhado para
a tela apresentada na Figura 13.

Para o usuario administrador é apresentado dodadoerdo da tela o menu a ele
destinado. Do lado direito da tela € exibida a aligacdo do conteudo de cada menu

selecionado. Neste momento o administrador jalissa@do os clientes cadastrados.
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/2l Administracao - [Protstipo Help Desk] - Microsoft Internet Explorer I =l oo
Brauive  Edtsr  Exbic  Faworitos  Fersmentss  Ajuds ‘ o
5 L A (e ) = LA [
= i | v )& s B ) e
Odlﬂlﬂ_p/b-(u,f|."-~; I
Endereco I hiktpif{127.0,0,1:8080/ adm/home/ ?exibir=listacientes _'J a i ‘ Links
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADC EM WORKFLOW UTILIZANDC SHELL UNIX =
UMIVERSIDADE REGIOMAL DE BLUMEMALL
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E NATURALS
DEPARTA!‘!IENTO CE BISTEMAMB COMPUTACAD
CURSO DE CIENCIAS COMPUTACASD — BACHARELADS
Bem vindo: Fabie Ernandes Simon Acesso restrito 3 administradores Es
Menu uisa por Clientes
Listagem de Clientes
Nome Actes
Acessorio Empresarial Schmith L=t 1
%
FURE. DS
Cy-Borg Autarnacio Lida, X

Exibindo de 1 a 3 - Total de registros: 3

& Cancluide ol e intemet

Figura 13 — Tela principal do administrador doegis

Nas listagens disponiveis ao administrador sdosaptadas algumas opcdes, assim
como pesquisa correspondente ao menu seleciohasancde um novo registro, representado
pelo botdo abaixo da area de pesquisa. Os idc<inesX sdo comuns em todas as listagens
disponiveis ao administrador e servem respectiveampara editar e excluir um registro
listado.

Quando ocorrer 0 evento de edicdo de um registisi@dgem, serd apresentada uma
nova janela apresentando os dados editados, juntantsem os botbes Salvar e Voltar e
servem respectivamente para salvar as alterac@asa@ds no registro editado e voltar a
listagem sem salvar a edicdo efetuada.

Nos menus Clientes, Areas, Servicos, Versdo doi@®erCategoria, Problemas e
Usuarios, quando for selecionada a opc¢ao de edigdmponenteheck representado com a
legenda Ativo, sera comum para todas e tera a dudeddecisdo para que o registro fica
inativo ou ativo para visualizagbes em todas amsam@o sistema. Na Figura 14 sera

apresentada a edi¢do de um registro da listagesietees.
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a http://127.0.0.1:8080 - Administracio - [Protétipo Help De'sk-']'f Mier.fsb&
Clientes - Edigdo | |

Descrigéo{FURE
Ativo:{V |

|
7

& ot [ B B B BT
Figura 14 — Tela de edicao de um registro de dient
Quando ocorrer o evento de inclusdo de um regmttavés do botdo Novo, sera
apresentada uma nova janela, contendo os respec@wvopos devidamente nao preenchidos
da opcao selecionada, juntamente com os botdesrSalVoltar e servem respectivamente
para salvar as alteracdes efetuadas no novo registoltar a listagem sem salvar a incluséo.

Na Figura 15 sera apresentada a inclusdo de umragisiro.

2 http://127.0.0.1:8080 - Administracie - [Protatipo Help Desk] - Micros hlorer: = i

Clientes - Cadastro ] _‘;J

Descricio: [

E‘ *@ '>E Cancelar

|

@] concluido [T [ [ [@wtenee

Figura 15 — Tela de inclus&o de um novo cliente
Para os menus Areas, Servicos, Versdo de ServiBosbéemas ocorre a vinculagéo e
informagdes. A vinculag&o corresponde a um regsgrdilno de outro anteriormente incluso

em outro menu.

A inclusdo de um registro que possui vinculo deveed escolhida através do
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component&ombobox o vinculo correspondente. Na Figura 16 seré aptade a inclusdo de
um novo registro para o menu de Areas, a qual devidamente vinculada a um Cliente

anteriormente cadastrado.

-2 http://127.0.0.1:8080 - Administracio - [Protétipo Help Desk] - Microsoft: - Explorer =ioix|

‘Areas - Cadastro W 5

Descricdo
Cliente:|Escalha

2]
] Cancnida [T ememe

Figura 16 — Tela de inclusdo de uma area para iemel
Quando ocorrer o evento de edicdo de um registits@d@em, cujo possuir vinculo
com outro registro anteriormente incluso, serasgm@da uma nova janela apresentando 0s
dados editados podendo ser novamente alteradajcalowicom outro registro, juntamente
com os botbes Salvar e Voltar e servem respectinvtrmara salvar as alteracdes efetuadas
no registro editado e voltar a listagem sem sa\edicdo efetuada.
Na Figura 17 serd apresentada a edi¢cdo de umreoedstmenu areas da listagem de

clientes que possui vinculo com o cliente anterant®a incluso.

=100 x|

2 http://127.0.0.1:8080 - Administracdo - [Protétipo Help Desk] - Microsoft |

Areas - Edicio.

Descricdo:Informmatics ]
Cliente:| FLIRE =1
Ativod|[¥ |

iz
&) Candhida T [ inesrmet D

Figura 17 — Tela de edi¢é@o de area de um cliente
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A seguir serda apresentado o menu de Categori@snéajpossuem o mesmo padréo de
funcionamento dos demais apresentados. Quando a r@amegoria é selecionado, é
apresentada a listagem de categorias e na prégteigdm sdo apresentados os icGiies &
servem respectivamente para informar se a catedjstamla irA ter a aplicabilidade do
workflow em chamados registrados no sistema ou néo.

Ainda na mesma tela o usuario tera a opcao deremitaodos da categoria listada,
clicando nolink respectivo a categoria a ser editada. Os nodeserefse aos passos do

workflow dos chamados registrados no sistema. Na FiguserEBapresentada a listagem de

£§ Administracdo - [Protétipo Help Desk] - Microsoft Internet Explorer & x|
Arquivo  Editar  Exibir Favoritos  Ferramentas  Ajuda ‘ 0
5. G . L, ‘\‘ -y _“,”-_ 7 0 [ M U T Wi
Q- 1212 W) b-.f€=f| el 3
Ercisrsco | fitp:f/127.0.0.1:8080 admfhome 7erbrr=istacientes =8y e
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADC EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX &
UNIVERSIDADE REGIONAL DE BLUMENALL
CEMNTRO DE CIEMCIAS EXATAS E MATURAILS
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS COMPUTAQEO
CURSO DE CIEMCIAS COMPUTACAD — BACHARELADO
Bem vindo: Fabio Ernandes Simon Acesso restrito & administradores B
Menu Pesquisa por categorias
=
Listagem de categorias
Descricao Workflow Actes
Apsis a0 Usussio * il
Davida Operacional o _ﬂ" 1 X
Erro de Programa b4 X
Manutencio na Base de Dados a2 B
Infra ® T
Exibindo de 1 3 5 - Total de registros: 5
[ Caneliida [T [ trtemer |

Figura 18 — Tela de listagem de categorias

Quando ocorrer o evento de edicdo de um registrbsttgem de categorias, sera
aberta uma nova janela apresentando os registdusramrrespondendo a categoria editada,
tendo as opcdes de pesquisa de nodos correspondectdegoria, listagem dos nodos da
categoria e inclusdo de um novo nodo para a cagegor

Existem algumas particularidades com relagdo ailetade de informacdes que se
diferem das demais telas do sistema. Na listageraseptada, poderdao existir registros
listados em cor preta e cor vermelha, devidameotreespondente a diferenciacédo de
informacdes, 0s registros apresentados em cor lle@mepresentam que no processo de
workflow de chamados, pode existir apenas um deles, ouestgs registros indicam uma
decisdo no processo a@rkflow. Juntamente com a listagem dos registros da acaede
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workflow selecionada, sdo apresentadas as #:tas¥, que sdo respectivamente utilizadas

para movimentar um registro para cima ou para baem que haja a necessidade de excluir

uma sequéncia de registros. Na Figura 19 sera eappeela a edicdo dos nodos de uma

categoria editada na listagem de categorias.

Figura 19 — Tela de listagem dos nodos da categoria

2k http://127.0.0.1:8080 - Administracdo - [Protéripo Help Desk] — =] x|
Fluxos para Apoio ac Usudrio
Pesquisa por fluxes
I Escolha vI
IEscolha vi IEscolha vi
Listagem de fluxos
Reor__denar Origem Destino Tempo Acies
PR S AT 10 |3
4 Q. aT 54 40 D«
34 54 [ au 10 PR
5 2 N ] au 5 RU 5 X
Sf (%' = Ry “\ AT 14 ..-_"I'i‘ | X
& i X ce 5 3%
Exibindo de 1 a 6 - Total de reqgistros: 6
Legenda: .
Q [ =] % ® X
Problermna  apdlise  Aguardanda Retorno do Aguardando Retorno Solugda  Chamado
Repartado  Técnico Usudrio Usudrio Fornecedar Fornecedar Aplicada  Encerrado
(PR} (AT) (AL (RU} [BF) {RF} (SA) (CE}
=
!?éj Concluida [_ [_ [_ [_ [_Ia Intermet 7

No Quadro 16 sao descritos nodos do processwoddlow, representados atraves de

fcones.

icone | Descricdo
Problema Reportado
- Analise Técnico
Eil Aguardando Usuario
=] Retorno do Usuario
s’ Aguardando Fornecedor
% Retorno Fornecedor
Solucdo Aplicada
ot Chamado Encerrado

Quadro 16 — Nodos do processo de workflow

Quando ocorrer o evento de edicdo de um registrdistiagem de um nodo da

categoria, sera aberta uma nova janela apresentendados devidamente preenchidos, com

os campos Origem, Destino, Decisdo e Tempo dispanpara alteracdo, juntamente com o0s

botdes Salvar e Voltar e servem respectivamenta palvar as alteragOes efetuadas no
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registro editado e voltar a listagem sem salvardigde efetuada. Na Figura 20 sera

apresentada a edicdo de um nodo de uma categtadseda listagem de categorias.

4§ http://127.0.0.1:8080 - Administracao - [Prototipo Help Desk] - Micro! =1a)x]
Fluxo - Edigdo | =
Categoria:Apoio ao Usuario
Ordem:{1i I
Origem:| Problerna Reportado -
Destino: Anslize Técni =
Decisia;
Tempo|
3
i
] Cancioida [T T 7T [eweme

Figura 20 — Tela de edicao de nodos da categoria
Similar ao processo de edicdo de um nodo listadbtaenbém o processo de inclusédo
de um novo nodo, acionado através do botdo NoveoFigue abrira respectivamente uma
nova janela com os campos Origem, Destino, De@s&empo todos em branco, juntamente
com os botbes Salvar e Voltar e servem respectintargara salvar as alteracdes efetuadas
no registro editado e voltar a listagem sem sadadicdo efetuada. Na Figura 21 sera

apresentada a tela de inclusdo de um novo nodmghreo da categoria.

/i http://127.0.0.1:8080 - Administragao - [Protatipo Help Desk] - Micros A i ]
Fluxo - Cadastro } =]
Categoria:Apoio ae Usudrio
Ordem;| |
Origemi|Escolha =
Destino:| Escolhz =
Decisén:r.
Tempo] | Minutes
|&] concluido [T [ ineemet 7

Figura 21 — Tela de inclusdo de nodo da categoria

A seguir sera apresentado o menu de Usuarios tonsiscujo também ndo possui o
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mesmo padrdo de funcionamento dos demais apresesnt@liando o menu Usuario é
selecionado, é apresentada a listagem de usuanagppria listagem é mostrado o tipo de

usuario, definido através dos diagramas de cassa@presentados anteriormente. Na Figura

22 sera apresentada a listagem de usuarios.

/B Administracio - [Prok6tipa Help Desk] - Microsoft Internet Explorer

Arquivs  Edtar  Exbir  Favorkos

Qo Han el em s

Enderego | https/f127.0.0. 115080} admhomey i

UNIVERSIDAGE RESIGHAL DE BLUMENALU
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E NATURALS
DERARTAMENTO DE SISTEMAS COMBUTAGAC
CURSG DE CIENCIAS COMPUTACAD — BACHARELADD

ientes
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX

Bem vindo: Fabio Ernandes Simon Acesso restrito 3 administradores Ex
Menu Pesquisa por ustarios
=] [Eszaiha =]
Listagem de usuarios
Chave Tipo
OSCAR Gerente
FABIO fabio.ernandes: i Administradar
ROQUE rogue@furbbr Técnico
CLAUDIC  escritorio.contabil@brturbo.com.br Usudrio
Exibindo de 1 a 4 - Total de registros: 4

] Coneluido

o e imtemet

Figura 22 — Tela de listagem de usuarios do sistema

Quando ocorrer o evento de solicitacdo de novo rigswgravés do botdo Novo

Usuario, sera aberta uma nova janela apresentandanopos usuaridogin, senhagmail e

tipo de usuario devidamente e branco. Na mesmaeeiep carregadas sao opcoes de clientes

e areas dos clientes disponiveis no sistema pacxiasdo ao usuario. Na Figura 23 sera

apresentada a inclusdo de um novo usuario do sistem

’a http://127.0.0.1:8080 - Administragao - [Prototipo HelpDesﬂ ~Microsoft Inte

Usudrios ¥ Areas - Cadastro

_Usu_ériq:’%
Lngi_n;’i_f
Senhaf | :
Emalf
TipoyEzcolha 'v'i
'C-IiEnEBSE Acessorio Empresarial Schmitt
reas: FConta'bﬂ ﬁ*sca! I Recursos Humsnos

Cy-Borg Automacio Ltda,
ﬁCDmermal [r—ilhdustr\ial'

FURB
WCPD Flnformética

B

ElEEE

&) concliido i Inkernet

4

Figura 23 — Tela de inclusdo de usuario do sistema
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Quando ocorrer 0 evento de edicdo de um usuarid, @gerta uma nova janela
apresentando os campos usuatigin, senha,email e tipo de usuéarios devidamente
preenchidos e na mesma tela serdo carregados séesoge clientes e areas dos clientes
disponiveis para este usuario caso. Na Figura i2ddaggesentada a edicdo de um usuario do

sistema.

X http://127.0.0.1:8080 - Administracdo - [Protdtipo Help De zxplore B el 24
Usuarios X Areas - Edigdo ] .‘J
Usuariofoscar Dalfova
Login{oscar
Senha]
E-maili{dafouo@furk.br
Tipo:| Gerente 'I
Ativo:v
|
|§é‘| Concluido i it i i ffﬁ Trternet 7

Figura 24 — Tela de edi¢cdo de um usuério do sistema
O controle de visualizacdo dos clientes e areasldoges disponiveis para associacao
a chave do usuario ocorre através do compormmbobox com legenda nomeada tipo, a
qual ira desabilitar a visualizacdo para os tippsuguario cujo objetivo principal ndo é ter
clientes e areas dos clientes associadas a su&.cNavquadro 17 sao apresentadas as

limitacGes para o cadastro de usuario do sistema.

Tipo de Usuario Opcoes
N&o habilita a escolha de cliente e argas
dos clientes
N&o habilita a escolha de cliente e argas
dos clientes
Apresenta todos os cliente e areas dos
Técnico clientes, ndo tendo limite de sele¢éo de
cliente e areas dos clientes.
Apresenta todos os cliente e areas dos
clientes, mas limitando a selecao de
apenas um cliente e duas respectivas
areas.

Quadro 17 — Limitag®es por tipo de usuario

Administrador

Gerente

Usuario

A seguir sera apresentado o menu de Agendamentotacnbém ndo possui 0 mesmo
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padrdo de funcionamento dos demais apresentadoand@uo menu Agendamento é
selecionado, € apresentada a Ultima programacéwedecdo efetuada no arquivo Crontab no
sistema operacional ativado através da VMware,atendpcéo de alterar a programacao de
sua execucdo em minutos através do componesitibobox com legenda Intervalo de
Execucgédo e posteriormente selecionando o botdoaAltda Figura 25 sera apresentada a tela
de agendamento e manipulagéo do arquivo Crontab.

ipo Help Di icrosoft Internet Explorer Il @l x]
3
‘ ﬂ‘
S 5L e T
<L TR v 2 &
Endereca | hitpif}127.0.0.1:6080}admihame/7exbir=lstadlientes = 3r ‘ b
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX =
UNIVERSIDADE REGIOMAL DE BLUMENAL
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS £ NATURAIS
DEPARTAMENTC DE SISTEMAS COMPUTACAD
CURSC DE CIENCIAS COMPUTACAD — BACHARELADO
Bem vindo: Fabio Ernandes Simon Acesso restrito @ administradores El
Agendamentos de execucio
Intervalo de erecucdo

[&] Concliido L B I

Figura 25 — Tela de agendamento de execucéo danshetontab

3.3.2.2 Login de Usuario

ApoOs acesso do usuario, o sistema encaminhara manpara a tela apresentada na
Figura 26.

Para o usuario é apresentado na parte superidiadiie tela o menu a ele destinado.
Na parte inferior da tela € exibida a visualizagadistagem dos chamados abertos para sua
chave. Por padrdo, o sistema carrega inicialmerdest os chamados em se encontram

pendentes de solucédo, ou seja, todos os chamada@sngla ndo foram fechados.
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Atendimento - [Protétipo Help Desk] - Microsoft Tnternet Eupln'ﬁer _|= _)Sj
Arguivo  Editar Exibir Favoritos: Ferramentas  Ajuda | ff
D LCIEL AP G S
Endereca i bbp:fi127.0.0 7] _VJ @ Ir | Links

PROTOTIPO - HELP DESK BASEADCO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX =

UMIVERSIDADE REGIONAL DE BLLUMEMALL
CENTRO DE CIEMCIAS EXATAS E NATURAIS
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS COMPUTACAG
CURSC DE CIENMCIAS COMPUTACAC — BACHARELADD

Bem windo: Claudio Cesar Schmitt Acesso restrito & usuarios -
cliente [Acessorio Empresarial Schmitt] Abir Chariada os D En

Pesquisa por Chamados

| |Escalhs urn sistama - |

artos  x

Listagem de Chamados

Nro Chamado Fechamento Servico Status
33 s
542 caude Seihiade acess 9,
40 040572007 00:48 1Z2/05/2007 02:08 Troca de Senha de acesso CONTA \31\
53 12/05/2007 00:37 127052007 12:48 Perda de dados ao postar FISCA Q‘b
58 15/05/2007 19:07 Troca de Senha de acesso CONTA Lo
59 15/05/2007 19:08 méo classificado FOLHA Csa%
Exibindo de 1 a & - Total de registros: &
Legenda: :
= & 7 = ® x
Problema andlise Aguardando Retarno do Aguardando Retorno solugdo Chamado
Reportado Técnico Usudrio Usudrio Fornecedor Fornecedor Aplicada Encerrado
(PR} tAT) (AL} (RUY {AF) (RF) (56) (CE)
B
i€l [T (e anternet _|

Figura 26 — Tela de Login de Usuério

Caso 0 mesmo deseja efetuar uma consulta, a sganibiliza uma area de pesquisa
de chamados onde € possivel efetuar as mais vacadaultas, como por exemplo: consultas
pelo numero do chamado, area, servico, versao migsedata de abertura e situacdo do
chamado. Na opcdo de pesquisa pela situacdo dosadba, o usuario pode efetuar as
consultas pelas seguintes opg¢des: todos, abeitchados.

Quando um chamado encontra-se com situacdo deoalbetela disponibilizara os
mesmos na cor amarela. Quando a cor € azul, sigmjfie o chamado encontra-se fechado e
guando o chamado estiver na cor vermelha signgfiGa 0 mesmo encontra-se pendente de
classificagcdo ndo sendo possivel visualizstatus.

Ao clicar no icone™, localizado junto a listagem dos chamados ao d&dservicos, o
usuario pode consultar status em que se encontra o chamado, conforme é demdmsiea
Figura 27. As legendas de caslatus sdo apresentadas na parte inferior da telegia do
usuario. O icone da lupa é apresentado nas com@®lamazul e vermelha de acordo com o

status dos chamados, conforme descrito anteriormente.
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Status do chamado 1 .4
i
Sh L
[# au -
RU x
(=] rU X cE b 4
=] RU < AT b4

Figura 27 — Nodos/Status dos chamados
A tela disponibiliza ao usuéario a visualizacdo deec passo executado contendo o
nodo de origem e o0 nodo de destino de cada acéimadsno chamado. Para saber se o
mesmo encontra-se finalizado ou ndo é apresentaddcanes®” e &, informando
respectivamente que o passo esta finalizado ou nao.
A tela também permite ao usuario efetuar a abederghamados. Caso o0 usuario
deseja efetuar a abertura de um chamado, o sistepanibiliza a opcédo do botdo “Abrir

Chamado”. Ao clicar neste, o sistema encaminharaswario para a tela conforme é
demonstrada na Figura 28.

2 http://127.0.0.1:3080 - Atendimento - [Protatipo Help Desk] = Microsoft Internet Explarer: == x|

Abrindo novo chamado

Ne do chamado: 60

Setor: |Ezcolha - Servico: |Ezcolha urma area -I

¥ersdo: |Escolha um servico "I Problema: |Escolha urn servico 'vl

Imagens:

f;Fontel ~| Tamanho = B
REE Rl e

Use esta rea para descrever o problema ocorrido!

Bl R
Figura 28 — Tela de registro de chamados (Usuario)

A tela permite ao usuario efetuar a escolha dar,sséovico, versao e problema. Em

seguida o sistema disponibiliza uma area para qusudario possa efetuar a descricdo do
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problema. Caso o usuario deseja inserir a imageumderro, o sistema disponibiliza a opcéo
através do botdo “Enviar imagem para o servidodgtaRjue o chamado seja registrado na
base de dados, o usuario deve clicar no botdo SDada

Quando um chamado é aberto, o usuario recebe-mmil com o um texto padrao
disponibilizado ao rodar skell, conforme Figura 29.

& Posicionamento de chamadoe - [Aguardando] - Thunderbiid 1 ] = iﬂiﬂ

Arquivo  Editar  Exbir It Mensagem  Ferramenkas  Ajuda

.0 |9 H X & 5.0 o

Receber  Movamsg Catdlogn | Responder Re:Todos Encaminhar | Excluir Spa Troprirnir Parar

=l Assunto: Posicionamento de chamado - [Aguardando]
De: root <root@fabio.localdomain s
Data: 15/5/2007 16:07
Para: Fabio,simon@teclogics.com,br

3r(a) Claudioc Cesar Schmitt
0 chamado 22 aberto em Seu home estd aguardando ww retorno guanto a solugfo aplicada.
Entre em contato para retornar um feedback

Favor ndo responder o e-wail, pois o mesmo & gerado automaticamente pelo sistema de
Help-Desk

Figura 29 — E-mail com texto padréo informando emeeento do chamado
O sistema disponibiliza ainda as opc¢des de envsrdal para as seguintes situacdes
do chamado: “Aguardando solugéo aplicada” e “Eareento do Chamado”.
Ao receber oeemail de encerramento do chamado, o usuario é infornsedgue
necessita acessar o sistemaeg@-desk com o objetivo de responder e classificar o nilel

atendimento do chamado recém-fechado, conformenérii#rado na Figura 30.
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Atendimento - [Protétips Help Desk] - Microsoft Internet Explorer I =l oo
Arguivn  Edar  Exbir  Fawortos Fervamentas  Ajuda ‘ "
C-O- HREBLEEIEZ8-1]3
Endereso I hkkpi i 127,00, 1:8080/sistemajusuariof? _vJ @ Ir ‘ Links
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADCO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNTX =

UNIVERSIDADE REGIOMAL DE BLUMEMALL
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E NATURALS
DEBARTAMENTO DE SISTEMAS COMPUTAGAD
CURSO DE CIENCIAS COMPUTACAD — BACHARELADD

Bem vindo: Claudio Cesar Schmitt Acesso restrito 3 usudrios

Cliente [Acessdrio Empresarial Schmitt]

Classifique o Nivel de atendimento dos chamados ja encerrados

Listagem de nivelservico

Chamado Problema Eechamento Avaliar
z Troca de Senha de acesso 03/05/2007 O0:55 & e 2
3 Trocs de Senha de scesso 03/05/2007 00,22 A4 |

55 Troea de Senha de acesso 12/05/2007 12:45 2 | ot
53 Perda de dadas an postar 12/05/2007 12:48 e

Exibindo de 1 a 4 - Total de registros: 4

Legenda:
2 satisfatério | (2% Regular | (XY Insatisfatério

& Cancluide ol e intemet

Figura 30 — Tela pesquisa de satisfacdo — Encentarchamado
Para avaliar o nivel de atendimento do chamadoudrias deve escolher uma das
opcOes disponibilizadas ao lado de cada chamaddvédde atendimento possui trés opcoes:
Satisfatério, Regular e Insatisfatério. A legends dcones estd disponibilizada na parte
inferior da tela de nivel de atendimento.

3.3.2.3 Login do Técnico

ApoOs acesso do técnico, o sistema encaminhard monpara a tela apresentada na
Figura 31.

Para o técnico é apresentado ao lado esquerdéadagenu a ele destinado. Ao lado
direito da tela é exibida uma area de pesquisa@ dbaixo a visualizacdo da listagem de
todos os chamados. Por padréao, o sistema carreggnrente todos os chamados abertos e

gue necessitam de uma analise do técnico.
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/2l Atendimento - [Protétipo Help Desk] - Microsoft Internet Explorer I =l oo
Arquive  Edbar  Exbir Fawortos  Ferramentss  Ajuda ‘ g
[t [ ) s, & mU. -
Q-0 HMEAG LY 8-
Ehdere;o_l hkkpif 127,00, 1:8080/ admfhome, ?exibir=listachamados j Ir ‘ Links |
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADCO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNTX =

UNIVERSIDADE REGIOMAL DE BLUMEMALL
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E NATURALS
DEBARTAMENTO DE SISTEMAS COMPUTAGAD
CURSO DE CIENCIAS COMPUTACAD — BACHARELADD

HAcesso restrito & técnicos.

Pesquisa por Chamados

Listagem de Chamados
Nro Chamado Abertura Eechamento Cliente Servico Acides
1 20/04/2007 23:00 04/05/2007 23:32 Acessbrio Empresarial Schmitt FISCA =
3 04/02/2007 00:00 07/05/2007 23:47 Acessério Empresarial Schmitt FISCA =S
4 04/01/2007 00:00 05/05/2007 13:13 Acessdrio Empresarial Schmitt FISCA =
=) 94/02/2007 00:00 1270572007 11:21 Acessdrio Empresarial Schmitt F1SCaA B
7 04/02/2007 00:00 03/05/2007 00:55 Acessirio Empresarial Schmitt FISCA =2
37 04£05/2007 80:30, Aressdrio Empresarial Schoiitt CONTA =
S 1270572007 10:48 Acessirio-Empresarial Schmitt CONTA B
Exibindo de 1 & 7 - Total de registros: 7
§ Legenda:
= @ = & ® X
Problerma Andlise  Aguardando  Retormo do Aguardando Retorno Solugdo Chamado
Reportads  Técnico Usudrin Usudrio Fornecedor Fornecedor  Aplicada Encerrado
(FR) (AT) (AU} (RUY 13 (RF) i54) (CE) &
&7 anterier T e nemee

Figura 31 — Tela de Login do Técnico

Caso o0 mesmo deseja efetuar uma consulta, € poséétear variadas consultas,
como por exemplo: consultas pelo nimero do chan@eéa, servico, versao do servico, data
de abertura e situagdo do chamado. Na opcao delipaguela situacdo dos chamados, o
usuario pode efetuar a consultas pelas seguingéesptodos, abertos e fechados.

Quando um chamado encontra-se com situacao deoaletela disponibilizara os
mesmos na cor amarela. Caso o usuario desejar editeamado com o objetivo digitar os
procedimentos de solugdo o mesmo deve clicar mei<h Ao clicar neste icone o sistema
ird disponibilizar em uma nova janela a tela de@mlido chamado em questdo, conforme

apresentado na Figura 32.
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43 http://127.0.0.1:3080 - Atendimento - [Prototipe Help Desk] - Microsoft Internet rer e ] 54
Atualizando o chamado MN%:61

Abertura: 15/05/2007 19:27 Fechamento:
Cliente: IAcesso’rio Empresarial Schmitt;l Area: lm
Servico: rm Yersdo: Im

Problema: ITroca de Senha de acesso;l Categoria: IApDio ao Usudrio _d
Usuario: rm R avel: José R

Imagens: rieiar imags ot | W Fechar Janela

[’f‘_—L M&o encontrado!

H | ~| Tamanho I~ B
ila- (9w- 0 4

Digite agui o problema reportadol

{2] Concluida ’_l_l_’_’_|§ Intetnet @
Figura 32 — Tela de registro de chamados (Técnico)

A tela permite ao técnico efetuar a escolha danidiearea, setor, servico, versao,
problema, categoria e usuério do atendimento. Ejuida o sistema disponibiliza uma area
para que o técnico possa efetuar a descricdo duepra. Caso o0 usuario deseja inserir a
imagem de um erro, o sistema disponibiliza a oatéavés do botdo “Enviar imagem para o
servidor”, conforme é demonstrado na Figura 33algae o chamado seja registrado na base

de dados, o usuario deve clicar no botao “Cadastrar

3 http://127.0.0.1:8080 - Atendimento - [PFOEGEERS (=] [ |

Inserindo imagens ao chamado 61 ﬁ

A imagem serd salva com seguinte nome:
ocor_61_1.jpg!

Ndo exdceda 800 X 600 Pixels
Maximo de 10 imagens por ocorréncial

Selecione o arquivo a ser enviadol

I | ©ccue:.

=
@_Cﬁﬁl_l_l_l_l_!a Internet 4

Figura 33 — Tela de envio de imagem para servidor
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A tela disponibiliza ao técnico a opcao de inseoirmaximo 10 imagens por chamado
e sera salva no seguinte formato: “ocor_numChanragdoSequencial.jpg”. Para salvar
imagens ao chamado, o técnico devera buscar a mmageestrutura de diretorios de sua
maquina através do botdo “Procurar” e em seguidaraio botdo “Enviar”.

Quando a cor é azul, significa que o chamado ere@et fechado. Caso o0 usuario
desejar editar o chamado com o objetivo visuabksancorréncias do chamado o mesmo deve
clicar no icone=". Ao clicar neste icone o sistema ira disponihileza uma nova janela a tela

de edicao de chamados, conforme Figura 34.

4} http://127.0.0.1:3080 - Atendimento - [PrDtétiD‘O‘HElD'De:ﬂ'(;]:'; Crosol rer B ] 24
N i o s T

Atualizando o chamado N%:1

Abertura: 2070472007 23:00 Fechamento: 04/05/2007 23:32

Acessorio Empresarial

< chroitt Area: Fiscal

Cliente:

Servico: Dominios Fiscal Yersdo: Yersdo 1.0

Troca de Senha de
acesso

Problema: Categoria: Apoio ao Usuario

Usuario: Claudio Cesar Schritt R avel: JoséR

PR [

! Eduardo Cuco
olfr fdefs @ ek (20/04/2007 23:00)

Problema definido pelo usuario:
Falha na autenticagdo da senha ao logar no aplicativo ha problemas.

I;’é] Concluida |4 Internet @

Figura 34 — Tela de chamados em modo consulta

A tela apenas disponibiliza ao técnico a visuaéipago chamado em modo consulta,
ou seja, nao é possivel efetuar nenhuma alteragamamado que ja se encontra fechado,
porém o técnico pode consultar todas as ocorrédoiasesmo.

A tela também disponibiliza ao técnico a opcao aeéastrar os problemas de cada
servi¢co associado aos chamados, conforme é demdosia Figura 35. Na parte superior €
apresentada uma area de pesquisa onde o técniecgoslltar os problemas pelas seguintes
opcOes: descricdo, servico e problema além de paddarar o filtro dos problemas pelo seu
status, ou seja, todos, ativos ou inativos. Na parteriofea tela apresenta a listagem dos
problemas de acordo com a consulta realizada. Bdrap, a tela apresenta todos os

problemas ativos.
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/2l Atendimento - [Protétipo Help Desk] - Microsoft Internet Explorer 1l I =l oo
Brauive  Edtsr  Exbic  Faworitos  Fersmentss  Ajuds ‘ o
5 L A (e = T e [
- - 12 Y )5 e B ¥ -
@ 2 = ILLI | w/‘gw| Sirte BT 5
Endere;al hktpif{127.0,0,1:8080/ adm/home/ ?exibir=listachamados _'J i ‘“”’*5
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADC EM WORKFLOW UTILIZANDC SHELL UNIX =
UMIVERSIDADE REGIOMAL DE BLUMEMALL
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E NATURALS
DEPARTA!‘/IENTO CE BISTEMAMB COMPUTACAD
CURSO DE CIENCIAS COMPUTACASD — BACHARELADS
Bem vindo: José Rogue Acesso restrito a técnicos Es
Menu Pesquisa por Problemas
Listagem de problemas
Servico Descricdo
Dorminios Folha Troca de Senha de-acesso
Dominies Contabil Troca de Senha de acesso
Darninios Fiscal Troca de Senha de acesso
Dominios Fiscal Perds de dados o postar
AYA Cadastro de usudrio
Daminios Falha Erro ao gerar relatdrio de pagamento
sepsrador de Chips alterar 10 do Chip
Exibindo de 1 a 7 - Total de registrosi 7
[ &1 Condluida [ B R B - I

Figura 35 — Tela de cadastro de problemas

3.3.2.4 Login do Gerente

ApoOs acesso do gerente, 0 sistema encaminhard mangra a tela apresentada na

Figura 36.

Para o gerente é apresentado ao lado esquerdia danbenu a ele destinado. Ao lado
direito da tela é exibida uma area de pesquisa@ &baixo a visualizacdo da listagem de
todos os chamados que necessitam ser associada eategoria € um técnico. Essa listagem

somente estard disponivel ao gerente na cor veaneeftomente quando existirem chamados

pendentes desta associagao.
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ZJ Geréncia - [Protétipo Help Desk] - Microsoft Tnternet Explorer [] — |2l x]
Arguive Editar  Exbir  Favoritos Feframentas  Ajuda | a}
S @ e E U
O-© HEABLEea B3
Endsrea | http:4f127.0.0.1:8080fadmfhomeyFexibir=istachamados F B8y e
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX |

UNIVERSIDADE REGIOMAL DE BLUMENALL
CEMTRO DE CIEMCIAS EXATAS E NATURALS
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS COMPUTAGAD
CURSO DE CIENCIAS COMPUTACAS — BACHARELADD

Acesso restrito & gerentes

Listagem de Chamados .

Hro Chamado Abertura Eechamento Cliente Servico Acdes
a8, 15/05/2007 19:07 Agesedrio.Cueresarial Schanitt . LONTA B
59 15/05/2007 19:08 Acessdrio Empresarial Schmitt  FOLHA Bl

Exibindo de 1 a 2 - Total de registros: 2

) Legenda: _
Q 2 ] 7S ® b4
Problema Andlise  Aguardands Retorno do Aguardsndo Retorno Solugin Chamado
Reportado  Técnico Usudrin Usudrio Fornecedor Fornecedor  Aplicada  Encerrado
(PR} (aT) (A (RL} (AF) (RF} (SA) (CE)
=
| €] concluido [ [ [ | [&ntenet

Figura 36 — Tela de Login do Gerente
O papel do gerente € estar efetuando a associagéatehoria e técnico do chamado.
Enquanto o mesmo ndo efetuar esta atividadshelh estard monitorando os chamados
pendentes desta associa¢cdo e enviande-mail, conforme € demonstrado na Figura 37.

#& Chamado pendente - [Classificar] - Thunderbird = |EI|5|
A

Uit Edi’tan- E;ibir. [r ‘Mensagem  Ferramentas Ajuda

Receber  Movamsg Catdlogo | Responder  Re: Todos  Encaminhar | Excluir Spam Imprimir Parar

£ Assunto: Chamado pendente - [Classificar]
De: rook <roob@fahio.localdomain, .
Data: 15/5/2007 16:07
Para: fabio.simon@tedogica. com. br

Sri{a) Oscar Dalfovo

O chawado nwero 55 foi registrado emw nosso sistewma de Help-Desk
e Serd necessdrio associar & categoria e o técnico.

Favor n&o responder o e-mail, pois o mesmo & gerado automaticamente pelo sistema de
Help-Desk

S 5

Figura 37 — E-mail com texto padrao solicitandesoaiacdo da categoria e técnico

Ao receber e-mail, o gerente estara efetuando a associacdo da Gatdgachamado

e do técnico responsavel pelo atendimento do chancadforme demonstra a Figura 38.
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2 http:/127.0.0.1:8080 - Ger&ncia - [Prototipo Help Desk] - Microsoft Internet Explaror [ = 4
Atualizando o chamado N2:58

Abertura: 15/05/2007 19:07 Fechamento:
Cliente: IAcesso’rio Empresarial Schmitt__v_j Area: mﬁ
Servico: rtm Yersdo: m

Problema: ITroca de Senha de acesso | Categoria: iEscoIha =1
Usuario: r(m Responsavel: m

Imagens: | Fr R para o ar | W Fechar Janela

MNio encontrado!

Use esta drea para descrever o problema ocorrido!

& Condluida C T [wen=
Figura 38 — Tela de Associacao Categoria e Técnico

Apés efetuar a associacdo da categoria e do téangerente tem a op¢ao de salvar as
informacdes pré-associadas. Caso o mesmo cliqi®tdo “Salvar”, o sistema ira efetuar o
salvamento das informacOes e fechar a tela. Camremte desejar efetuar a associacdo em
outra oportunidade, 0 mesmo tem a opcéo de claotéo “Fechar Janela”.

Caso o mesmo deseja efetuar uma pesquisa, é pgosfdtear as mais variadas
consultas, como por exemplo: consultas pelo numder@hamado, situacdo, cliente, area,
sistema, versdo do sistema, problema, categouidyios técnico, data de abertura e situacéo
do chamado. Na opcao de pesquisa pela situacdchdmsados, o usuario pode efetuar a
consultas pelas seguintes op¢oes: todos, abeitchados.

A tela disponibiliza para o gerente quatro op¢@esethtorios, tais como: relatério de
chamados dentro e fora do padrao, relatorio de degagto em atendimento de chamados,
relatorio de performance por técnico e relatoriondeel de atendimento de chamados. Os
mesmos relatérios podem ser gerados nas versdespdessdo em formato de listagem ou
impressdo em formato de gréfico estatistico, exoetelatorio de nivel de atendimento de
chamados, que ndo possui a versao de impressamrmatd de grafico estatistico.

A Figura 39 apresenta a tela de geracdo do raattarichamados dentro e fora do

padréo.
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”3 Geréncia - [Protétipo Help Desk] - Microsoft Internet Explorer: =mix|

arquive  Edtar Exbir Favorites  Ferramentss  Aiuds |

QO MEGLPwe S =EH]8

Endeteco [ hitpi127.0.0.1:8080/admihomey?exibir=istachamados By e
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX |

UNIVERSIDADE REGLOMAL DE BLUMENAL
CENTRGC DE CIENCIAS EXATAS E NATURALS
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS COMPUTAGAG
CURSO DE CIENCIAS COMPUTACAS — BACHARELADO

Acesso restrito & gerentes

Fe=e

Eem vindo: Dscar Dalfovo

Relatério de chamados dentro e fora do padrdo de tempo

[oisoiszo0z |

Impressao:

sl ]

Listagem de Chamados no prazo

Nre Chamado Cliente Servico Tempo gasto
1 Acessdrio Empresarial Schmitt Dominios Fiscal 32 Min
6 FURB AY¥A 49 Min
55 FURB AVA 43 Min

Exibindo de 1 a 3 - Total de registros: 3

Listagem de Chamados Fora do prazo

Nro Chamadea Cliente Servico Tempo gasto
4 Acessdrio Empresarial Schmitt Daminios Fiscal 12831 Min
5 Acessdrio Empresarial Schmitt Dominios Fiscal 21681 Min
22 FURE ava 16794 Min
40 EURE A¥A 11599 Min
53 FURB AvA 731 Min
Exibindo de 1 a 5 - Total de reaistros: 5
[&] Concluido [T [ T [ & mkemet

Figura 39 — Tela Relatério dos chamados abertosalerfora do padréo

Na parte superior da tela de Relatério de chamdeoso e fora do padrdo de tempo &
disponibilizada ao gerente uma area de pesquisa @mlesmo pode consultar os chamados
pelas seguintes opc¢des: Data de inicio (“maior gughenor que”), cliente e categoria. Apos
pesquisa efetuada o gerente podera gerar o relatibavés dos iconce el's.

Caso o gerente desejar gerar o relatorio em foramistagem o mesmo deve utilizar
o icone:s. A listagem é gerada exatamente igual a pesqe@aada, porém sao abertos uma
nova janela com o botdo de imprimir somente comessltados necessarios para a impressao

do relatorio, conforme € demonstrada Figura 40.

2§ http:/,/127.0.0.1:8080 - Geréncia - [Protétipo Help Desk] - Mickosoft I — ==
Relatdrio de Chamados dentro e fora do padrio de tempo
Listagem de Chamados no prazo.
Nro Chamado Cliente Servico Tempo gasto
Acessdrio Empresarial Schmitt Dominios Fiscal 32 Min:
6 FURB AV 49 Min
55 FURB AV 43 Min
Listagem de Chamados Fora do prazo
Mro Chamado cliente Servico Tempo gasto
4 Acessdrvio Empresarial Schmitt Dominios Fiscal 12831 Min
3 Acessdrio Empresarial Schmitt Dominios Fiscal 21681 Min
72 FURE AvA 16794 Min
40 FLURB AY A 11599 Min
53 FURB VA 731 Min
frhprirhir
=
|@ Conciuida |_ |_ |_|_|_|§ Internet |

Figura 40 — Relatorio listagem dos chamados abdenso e fora do padrdo
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O mesmo conceito de geracdo de relatorios é aplipada as telas de relatorios de
tempo gasto em atendimento de chamados e telalatérie de nivel de atendimento de
chamados.

Caso o0 gerente desejar gerar o relatorio em formatgrafico estatistico o mesmo
deve utilizar o iconls. Apds execucdo do relatdrio, o sistema abrira nova janela com o
grafico no formato de barras demonstrando o peaseérde performance dos chamados
atendidos dentro do tempo do processavaekilow comparando com os chamados que nao
foram atendidos dentro do tempo do processeatkflow. A Figura 41 demonstra a imagem

gerada ap0s execucéo do relatorio.

a http://127.0.0.1:8080 - Geréncia - [Prototipo Help Desk] - Microsoft Ini i = |Elli|
=
Chamados dentro e fora do padrio de tempo
010172007 - 190572007
4 E Aceszdrio Empresarial Schmitt
B rure
]
]
=
o]
£
]
=
=}
1
=
-
=
Mo prazo Fora do Prazo
Situagdo
Imprimir Fechar
&} conchuido [T [ [ | % meme j

Figura 41 — Relatorio gréafico dos chamados abei®osro e fora do padréo
A Figura 42 apresenta a tela de geracao de ralad@riperformance por técnico. Na
parte superior da tela de Relatério de performguretécnico € disponibilizada ao gerente
uma area de pesquisa onde o mesmo pode consultdransados pelas seguintes opcoes:
Data de inicio (“maior que” e “menor que”) e teaiApods pesquisa efetuada o gerente

podera gerar o relatério através dos iccies's.
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C-C- HdGLke w8 -3
Enderszo | hitpi/f127.0.0.1:8080/adm/home{7exibir=lstachamados Ral=> b |Lrnks
PROTOTIPO - HELP DESK BASEADO EM WORKFLOW UTILIZANDO SHELL UNIX =

UNIVERSIDADE REGIOMAL DE BLUMENALL
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E NATURALS
DERARTAMENT® DE SISTEMAS COMPUTACAO
CURSO DE CIENCIAS COMPUTACAD — BACHARELADO.

Bem vindo: Oscar Dalfove Acesso restiito 3 gerentes

Relatério de Performance por técnico

Filtros do Relatério
o (tiaior gue)

| el]
%-le
Técnico José Rogue
Servico(Cliente) “Total de Chamados “Workflow 0K Workflow Excedido
EISCALIH). & Z i
FOLHA(163) 4 1 3
Totais 6 3 3
Exibindo ds 1 a 2 - Total de registros; 2
€] concluido 0 T T T [ ket

Figura 42 — Tela de geracao de relatorio de pegoom por técnico
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O conceito do relatério em formato de listagem seguesma linha de raciocinio do

relatério dos chamados abertos dentro e fora ddipadu seja, a mesma € gerada exatamente

igual a pesquisa realizada.

Caso o gerente desejar gerar o relatorio em formatgrafico estatistico o mesmo

deve utilizar o iconls. Apds execucdo do relatdrio, o sistema abrira nova janela com o

relatorio grafico no formato pizza demonstrandoeccentual de performance do técnico. A

Figura 43 demonstra a imagem gerada ap6s execog&tatbrio.

a http://127.0.0.1:8080 - Geréncia - [PrototipoHelp Desk] - Wtrhsak-:]ht&!ﬁg £ D[ﬂ

.

Ferformance do técnico José Roque

014012007 - 19/05/2007
-Prazo cumprido 1
.Prazu exedido 1

Imprimir Fechar
;I.
| &] Concllido [ [ [ [#mteme o

Figura 43 — Relatorio grafico dos chamados abeleosro e fora do padrao

Caso o técnico nao tenha cumprido o prazo de acmwdpas regras do processo de
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workflow, a tela também disponibiliza ao gerente em quatgdo atendimento do chamado
ocorreu o estouro do tempo. Para isso, 0 mesmodilieae nolink do chamado onde existe o
conceito deworkflow estendido. Apés clicar ndnk, o sistema abrirA uma nova janela
demonstrando em qual ponto houve estouro do temgpoatendimento, conforme é

demonstrada na Figura 44.

/2 http://127.0.0.1:8080 - Geréncia - [Prototipo Help Des ft Internet Explor =101} x|

Chamados excedidos

Técnico José Rogue
Chamado Modo Tempo Excedido
1 0.17 Hrs
7 Eil 0.23 Hrs
5 0.03 Hrs
5 S 0.02 Hrs

Exibindo de 1 a 4 - Total de registros: 4

F/_Legenda:
5
[ = @ Ret_cr\]rno % ﬂ .u X
Problema ansdlise Aguardando figuardando  Retorno  Solugdo Chamadao
Reportado Técnico  Usudrio NSt Fornecedor Fornecedor Aplicada Encerrado
(PR (AT (AL} (RLI) {AF] {RF} (sa) iCE)
I@_Cancluida |_ |_ |_ |_ |_ ﬁ__lnternet i

Figura 44 — Tela de chamados excedidos
A tela informa ao gerente as seguintes informaedeselacdo ao tempo excedido em
cada nodo do processo @erkflow: nimero do chamado, nodo e o tempo excedido. Na pa

inferior da tela é apresentada a legenda de cattap®tencente ao processonekflow.

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Grande parte dos sistemas lgp-desk desenvolvidos, ndo possui o processo de
workflow implementado, assim como o controle do tempo alafeats realizadas dentro deste
processo. O sistema desenvolvido tem o objetivateleder essa necessidade, apresentado um
formato dinédmico para o controle de tempo das ddokes no processo daeorkflow nos
chamados registrados em imap-desk.

As técnicas do AJAX mostraram-se muito eficientasmanipulacdo das requisicoes

de atualizacdo de informagdes e no formato padadoizle intercambio de dados. Por possuir
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grande utilizagdo do Javascript, notou-se que afafta a criacdo de ferramentas que
facilitem a sua organizacdo e manipulacdo das nrdgdes. Outrossim, notou-se que a
medida onde aumentava a implementacdo do codigmsddpt, mais complicada torna-se a
organizacao do codigo fontes, assim como tambéonragéio ddougs no sistema.

Um dos fatores alterados durante o processo deichdi do trabalho foi a utilizac&o
do sistema operacional Linux, sendo apresentadwémstrda distribuicdo gratuita do Fedora
Core 6 para o desenvolvimento gtell, em virtude de nao ter-se encontrar uma distyémui
gratuita do sistema operacional UNIX, fato este gée influenciou no cumprimento do
requisito especificado, que era de desenvolver simlh para controle monitoramento de
chamados registrados no sistemahd@-desk, com o objetivo de encaminhar através de e-
mail informacdes aos usuarios pertinentes a nodogrocesso davorkflow definido neste
trabalho.

Com relacdo aos demais trabalhos pesquisados,trasi@ho utilizou apenas o0s
conceitos devorkflow e AJAX para a definicdo de desenvolvimento deemst dehel p-desk.

No que diz respeito ao processova®kflow, implementou-se neste trabalho a utilizacdo dos
conceitos de nos de trabalho, nos de inicio e finb® de encaminhamento, 0os quais estao
diretamente ligados ao processo de registro de@uwmas dos chamados, apresentando para o
técnico quais sdo os passoswarkflow ja realizados, assim como 0s préximos passos a
serem realizados. O sistema diferencia-se dos demaaiapenas pelo controle das atividades,
mas também pelo controle do tempo de execucao dsmas, 0 que abrange um controle de
tempo das tarefas realizadas durante o atendiraestohamados e apresentando informacdes
estatisticas sobre a performance de atendimentdédogos. Em relacdo a utilizacdo do
AJAX, o sistema desenvolvido utiliza seus conceites técnicas durante todo o
desenvolvimento deste trabalho, o que apresentanuofizara emperformance comparado
com as demais ferramentas encontradas durantenwbdamento deste trabalho.

Por fim, pode-se afirmar que todos os RF foram @mgntados atingindo o resultado
final proposto. Em relacdo aos RNF pode-se afigpartodos estdo contemplados no sistema
e foram atingidos sem maiores dificuldades, degidaracteristica assincrona das requisi¢cdes
do AJAX, que apresentam os resultados de pesqwiahzadas em tela, apds a consulta ser
finalizada. Com isso conclui-se que ndo € necesgéansferir blocos muito grandes de
informacBes de uma so vez do servidor para 0 ndeegpermitindo assim que 0S mesmos

executem suas tarefas simultaneamente e com nesdmidade.
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4 CONCLUSOES

Levando-se em consideragcdo que grandes organizagdesua maioria possuem 0S
processos nao documentados, o que torna o traba#fwiente gerando a perda da
competitividade de mercado, para isto foi desenglolde um sistema pahel p-desk emweb,
utilizando o conceito deorkflow, juntamente com as técnicas do AJAX para maiohgale
performance do sistema quando for necessério efetuar atuékzage informagoes.

O desenvolvimento do sistema utiliza o processogeeenciamento do fluxo de
trabalho em chamados, aplicando e implementanda@ooseitos deworkflow para os
relacionamentos e interagcfes entre 0S processos.

Com relacdo aos objetivos, pode-se afirmar questddiam atingidos. Os objetivos
especificos definidos no inicio deste trabalho my@een o tempo gasto no fluxo de trabalho,
analisando gerformance do tempo medio gasto por técnico no atendimentohaenados.
Estas informacdes sédo disponibilizadas atravésstigéns em tela e gréficos estatisticos,
com o objetivo de apresentar a geréncia os resgltallitidos pelos técnicos no registro de
chamados. Outro objetivo foi aplicar as técnicasAd&X em apenas algumas areas do
sistema. No entanto, durante a realizacdo de$talti@decidiu-se utilizar as técnicas em todo
0 sistema, devido a eficiéncia na manipulacéo egsisicdes assincronas e na padronizacado
do formato de intercAmbio de dados, além do seliagdeperformance em aplicacdew/eb.

O papel dahell € monitorar paralelamente ao sistema@p-desk todos os chamados
registrados, informando viemail os atores Usuario e Gerente o posicionamento susre
nodos deworkflow, representados com "Abertura de chamado”, "Enoemso de chamado”,
"Aguardando retorno de solucéo aplicada” e "Asgaciale categoria e técnico responsavel”.

Ao concluir este trabalho, notou-se que a utilivagd@workflow em sistemas apresenta
um ganho consideravel em controle de tarefas, de&automatizar todo o processo envolvido
no fluxo de trabalho. Para tanto, é necessario sgj@m definidas quais serdo as tarefas
envolvidas, bem como os nés de trabalho por onderkflow sera aplicado, evitando que
ocorram falhas durante o controle destes processos.

Pode-se dizer ainda que o sistema desenvolvidce rtesbalho possui algumas
limitacbes, como o de n&o possuir uma diferenciad@® técnicos de acordo com o0 seu
conhecimento, ou seja, todos 0s técnicos que sectn no sistema serdo avaliados
igualmente navorkflow do chamado atendido, independente de seu niverdecimento.
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Outra limitacdo do sistema é quando o chamado é¢émese com ostatus de
“Aguardando o usuario”, ou sejayerkflow aplicado néo paralisa a sua contagem do tempo,
penalizando assim o técnico no que se refere &o fle trabalho do chamado atendido.

O envio dee-mail também se torna uma limitacdo do sistema quandsuario nao
estiver verificando sewsmails em tempo integral durante o seu horéario de trabalh

A secdo extensdes sugere possiveis implementacdes cgmplementariam as

funcionalidades e limitac6es apontadas apos ausdeldeste trabalho.

4.1 EXTENSOES

Este trabalho contempla o controle de tempo naglatles executadas no atendimento
a chamados registros no sistemav@kflow em atendimento a chamados é categorizado por
niveis de dificuldade e se podem criar novas cai@gaeworkflow através de um recurso
administrativo. Como sugestdo para extensao dempalbho poderiam ser implementadas
algumas outras funcionalidades como:

a) envio de mensagens SMS para 0s usuarios commatiwos parciais sobre o
andamento dos chamados;

b) criacdo de regras para controle de tempo dié@do por niveis, ou seja,
diferenciar o controle de tempo quando os técnités conhecimento
diferenciado;

c) controle paralelo para chamados que entram atusstle aguardando o usuario,
visto que no sistema desenvolvido o técnico semalzado quando este tempo for
ultrapassado;

d) criacdo de um recurso para sinalizacdo dasdates, verificando o tempo
utilizado e o tempo estante, informando o técnitavas de mensagens de alerta
no proprio sistema;

e) implementacdo de um recurso administrativo elifeiado para a execucédo da
shell, ou seja, no sistema desenvolvido apenasnpaxi@scolher o intervalo de
execucao da shell, mas ndo podemos escolher o téenpgecucao diferenciado

para os tipos de e-mail enviados.
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