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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo o desenvolvimergoudh sistema de informacdo para
acompanhamento de chamados técnicos e workflowefatornando assim mais facil e agil

0s processos de registro de chamados e atividambesas. Desta forma, através do aplicativo
sera possivel disponibilizar estas funcionalidgua os funcionarios e clientes na internet,
agregando valores ao atendimento de cliente e piopando agilidade, seguranca e

confiabilidade. Além disso, o aplicativo disponibal a emisséo de relatorios e gréaficos que
podem ser visualizados tanto pelos funcionariosccqelos clientes, facilitando assim o

gerenciamento, controle e a tomada de decisdo sebes processos de negocio.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacéo, Atendimaa Cliente, Workflow.



ABSTRACT

This paper's objective is the development of tHermation system to accompany call and
workflow through web getting easier and fast thecpss of register of callings and indoor
activities. This way, through applicatory it wilelpossible get these functionalities available
to the employees and customers on the internetn@dalues to the customer prompt and
making it fast, safe and trustiness. Beside thdiggipry make the reports and charts issue
available, which can be seen as for the employeedon the customers, making the

management, the control and the decision maker@asythese business process.

Key-words: Information Technology, Customers CajJiorkflow.
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1 INTRODUCAO

A revolucdo das empresas esta estruturada nas meemaslogias de informacéo.
Atendimento ao cliente, estratégias de produto malkketing dependem muito dos sistemas
de informacédo (O’'BRIEN, 2003). Com a utilizacdo degemas de informacdo as empresas
terdo os seguintes beneficios: (i) valor agregaddoans e servicos; (i) maior seguranca,; (iii)
vantagens competitivas; (iv) menos erros; (v) magogcisao; (vi) produtos de melhor
qualidade; (vii) maior eficiéncia; (viii) maior pidatividade; (ix) custos reduzidos; (x) maior e
melhor controle sobre as operacfes; (xi) admimidtramais eficiente e; (xii) tomadas de
decisbes gerenciais superiores (STAIR, 1998).

A tecnologia da informacao ajuda as empresas aanzella eficiéncia e a eficacia de
Seus processos empresariais e as tomadas de deges@éeaciais. De acordo com O 'Brien
(2003), as tecnologias da informacao utilizadasgsistemas de informacdo séo recursos
humanos, de hardware, de software, dados e redeseicacéo para coletar, transformar e
disseminar informacfes em uma organizacao.

A internet esté reformulando o modo como os sistetieainformacédo sdo usados nos
negocios e também esta criando uma nova platafomda se constroem novos tipos de
produtos, servicos, estratégias e até mesmo, aagdigs. A utilizacdo da internet elimina
barreiras técnicas, geograficas e de custos paea arganizacdo (LAUDON; LAUDON,
2001). Sordi (2003), afirma que a internet é agipal habilitadora tecnolégica da expanséao
dos sistemas de informacgé&o, pois ela emprega natscolos para transmissdo de dados,
novas linguagens de programacao e apresenta-seneambiente de facil interoperabilidade
e interconectividade dos sistemas.

Na era da informacdo, o atendimento ao cliente grincipal fator gerador de

vantagens competitivas para as empresas. O foctieme € uma das caracteristicas dessas
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empresas que passam a organizar-se em funcao idogesle ndo mais nos produtos
(SHIOZAWA et al, 1993). Kotler (2000) descreve eratimento ao cliente como sendo as
diversas atividades que facilitam aos clientes essx as pessoas certas para receberem
servicgos, respostas e solucdes de problemas dereneapda e satisfatoria.

Segundo Sordi (2003), atividades relacionadas éesetpis, que sao executadas por
pessoas e sistemas de informacdo para dar supotbenacdo e gerenciamento ao fluxo de
trabalho sdo denominados werkflow. Cruz (1998) afirma que workflow € uma tecnologia
que transformara radicalmente a maneira das engpexsgutarem 0s processos, atividades,
tarefas, politicas e procedimentos.

A empresa Totall.com S.A, que atua no ramo de debemento de software para
automacao comercial, identificou a necessidadeiggmuibilizar seu sistema tiptesktopde
atendimento evorkflow para a plataforma web, onde o acesso possa seipfei qualquer
usuario interno ou externo a empresa. Visando metwoservico de atendimento ao cliente e
a execucgao dos processos internos, foi desenvolnusistema de informagao tendo como
principais processos 0 atendimento ao cliente afpnrange a abertura de chamados técnicos e

o workflow, que seria o registro de tarefas e atividadesnase

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo principal deste trabalho foi o desenioknto de um sistema de
informacdo para o acompanhamento e registro deatt@srtécnicos workflow, utilizando a
web (internet) como plataforma de funcionamento.

Os objetivos especificos do trabalho séo:

a) realizar o processo de abertura e acompanhamesitthdmados workflow;

b) permitir queworkflowssejam vinculados a chamados;
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c) buscar ocorréncias de chamadaegoekflow,

d) visualizar gréaficos estatisticos dos chamadwesmiflow,

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta dividido em cinco capitulos.

No capitulo 1 Introducédo, apresenta-se a origestifigativas, objetivos, e é feita uma

contextualizacdo do trabalho.

No capitulo 2 Fundamentacao Teorica, sdo apresentashceitos sobre, tecnologia da

informacéo, atendimento a clienteverkflow.

No capitulo 3 Sistema Atual, € abordado as caiatitaxrs do sistema atual da empresa

Totall.com S.A.

No capitulo 4 Desenvolvimento do Trabalho, sdo sgr&dos todos 0s recursos

tecnoldgicos utilizados para a implementacao dersia.

No capitulo 5 séo apresentadas as conclusdeslithinee as sugestdes para trabalhos

futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo apresentados o0s conceitos debrmlogia da informacéo,
atendimento a cliente workflow, levantados em varias obras atualizadas. Buscotnse a
revisao bibliografica, obter o alicerce de conhetito necessario para o desenvolvimento do
trabalho. E também sao apresentados trabalhodatoseo sistema desenvolvido que tem
relacdo com ferramentas para otimizacéo de atiegldd atendimento ao cliente.

Um deles foi desenvolvido pelo académico Silva 20ue implementou um sistema
de apoio para otimizacdo das atividades de supéctdco de uma empresa de software,
utilizando raciocinio baseado em casos.

O outro trabalho de conclusdo de curso desenvolvidarea de suporte técnico foi o
do académico Zagoto (2003), que implementou urerestde informacéo web para controle

de ocorréncias de suporte técnico.

2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI)

Inicialmente as solugbes de Tl eram utilizadas par@matizacdo das atividades e
processos manuais das organizagdes. No decorexotiggéo da Tl foram realizados estudos
gue comprovaram o retorno de seus investimentagedusca de novas aplicacdes a cada

dia a torna mais eficiente (SORDI, 2003).

2.1.1 Conceito

De acordo com Rezende e Abreu (2001) a Tl sdo osrses tecnologicos e

computacionais que disseminam e geram informag@@squso nas organizacoes.
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Para Turban, Rainer e Potter (2003) uma forma atai@sngente para conceituar a Tl é
dizer que é formada por componentes tecnolégicganarados em sistemas de informacéo

baseados em computador.

2.1.2 Componentes

Para complementar os conceitos da Tl sdo des@#aseus principais componentes
(STAIR, 1998):
a) hardware: sdo os dispositivos de entrada, procesgara saida de dados;
b) software: abrange os programas, sistemas e sofwapheativos;
c) gerenciamento de dados e informacdes: engloba ecegsamento de dados e a
geracéo de informacoes;
d) telecomunicacdes: engloba os meios de comunicag&positivos, redes e

aplicativos.

2.1.3 ATI. e as Organizacdes

De acordo com Rezende e Abreu (2001) a Tl displaralseus recursos para atender a
complexidade e necessidades apresentadas atualpetagerganizacoes.

Sordi (2003) apresenta 0s pontos que estdo imubctasm area de Tl por causa dos
atuais rumos das movimentacbes administrativasbefise aquisicoes de empresas;
terceirizacdo de servicos com qualidade e nivaigatquicos reduzidos. Esses itens fazem
com que a Tl seja utilizada nas organizacbes pareaep uma boa comunicagcdo entre 0s
sistemas de informacado e assim atender aos reguisijanizacionais.

Para Turban, Rainer e Potter (2003) o ambientenageional imp&e pressdes que por



19
sua vez podem ser tratados de forma reativa, steri@ ou pro ativa, se esperada. Essas
reacdes sdo facilitadas com o uso da Tl e existsusconde somente ela pode solucionar
essas pressoes.

As organizacfes que utilizam da Tl terdo maisigdekia e eficiéncia, se seu modo de
administrar e seus processos sejam estruturaddREAN; RAINER; POTTER, 2003). Isso
fara com que as organizacdes busquem o sucesscaeigs® terdo que utilizar os
componentes da Tl (O’ BRIEN, 2003). Existem vagaminhos para a obtencédo do sucesso,
sendo eles reducdo de custos, busca da inovacao difeslencial da qualidade. O que
demonstra ser mais confiavel e importante é a excel na qualidade, pois passa assegurar
ao cliente confianca a cada contato com o produt®esvico da empresa. Isso pode ser
expresso mais significativamente na personalizag&maptacdo de um produto ou servico

para a necessidade do cliente (SORDI, 2003).

2.2 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Uma empresa para ter maior diferencial competitdeyerd mudar seu foco e suas
atencbes para o atendimento ao cliente e ndo apesmas oS produtos. Oferecendo
atendimento eficaz aos clientes, mantendo o focausw@rio e nas necessidades atuais e
futuras dos clientes. Isto criara uma nova orggdizamais competitiva e voltada para o
cliente (SHIOZAWA et al, 1993).

A empresa devera manter essa orientacdo voltaga@atiente e assim suprir as
expectativas dos clientes, que estdo aumentando &obusca de informacdes e o
conhecimento dos produtos e servicos ofertados qmlaorréncia. As empresas terdo que
oferecer informacdes cada vez mais detalhadas smbrearacteristicas dos produtos e

servicos, isso deverd ser feito rapidamente paratemaa competitividade (TURBAN;
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RAINER; POTTER, 2003).

Também deverdo oferecer produtos e servicos pdizaa@s. A Tl permite realizar
esse processo através da personalizacdo em massajap a empresa ird produzir certo
produto para atender as preferéncias e necessidagesificas de cada cliente. Outro papel
importante da Tl é oferecer suporte para as atieislade atendimento ao cliente, como
sugestdes para solucdes de problemas, centraitedinaento e melhorar a comunicacao

entre clientes potenciais e ja existentes atrag@getsites

2.2.1 Conceito

Ocorre o atendimento ao cliente quando o cliente fencionario da empresa se
encontram. Segundo Jan Carlzon (1990 apud SHIOZAMVA, 1993, p. 48) esse processo é
denominado denomento da verdadeé uma caracteristica de organiza¢des que tecomb
cliente.

Levitt (1980 apud SHIOZAWA et al, 1993, p. 49) djge as organizagdes iniciam do
produto ou servico genérico e buscam oferecer odupss e servicos potenciais, esse é o

conceitoos anéis de Levitt
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Na Figura 1 pode ser visto os anéis de Levitt.

Produto
GERENCO

Produto
Esperado

Produto
Aumentado

Produto
Potencial

Fonte: Adaptado de Shiozawa et al (1993, p. 49)
Figura 1 — Os Anéis de Levitt

Para melhor entender o concesanéis de leviera descrito cada item abaixo:

a) produto ou servico geneérico: € o objeto fundameadgulirido pelo cliente, por
exemplo, um computador.

b) produto ou servico esperado: sdo objetos adiciomaisftundamental, por
exemplo, um manual de instalac&o.

c) produto ou servico aumentado: sdo melhorias e éoefadicionais e nao
esperados pelos clientes, por exemplo, visita dgaomico para manutencao
preventiva.

d) produto ou servico potencial: essa etapa abramgedwue pode ser feito para
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manter o cliente. E a melhoria constante que teeficios e diferenciacéo,
baseados nas necessidades e preferéncias do,gientexemplo, tratar seus

clientes pelo nome.

Atendimento ao cliente significa, portanto, tudaibmque, em conformidade com
0S requisitos, ou seja, o fornecimento dos prodotosa prestacdo dos servicos
solicitados, ajude a criar o produto ou servicoepoial. Esta definicdo ajuda a
compreender que o cliente € um alvo mével, ou pejssui expectativas crescentes.
O produto ou servico aumentado rapidamente tramsfee em esperado e 0
potencial em aumentado. Isto exige, para garansteadimento ao cliente, que a

empresa esteja inovando permanentemente (SHIOZAVEA £993, p. 52).

2.2.2 Ciclo de Vida

Segundo Turban, Rainer e Potter (2003) o processatehdimento ao cliente esta
dividido em quatro fases:

a) fase 1 — Requisitos: abrange a identificacado desssedades do cliente e assim
determinar os requisitos do produto ou servica pstado;

b) fase 2 — Aquisicdo: auxilia o cliente na aquisigho produto ou servigo,
disponibilizando de maneira facil, agil e rapida,;

c) fase 3 — Propriedade: nesta fase deve ser ofereqdm ao cliente, como
suporte técnico entre outros recursos;

d) fase 4 — Descarte: quando o produto ou servigees&m sendo mais usados, a

empresa deve auxiliar o cliente no descarte.

2.2.3 Ferramentas que Facilitam o Atendimento ao Cliente

Com o grande avanco das tecnologias e a melhouadég dos produtos e servicos,
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as organizacdes podem contar com varias ferrampatadfacilitar o atendimento ao cliente,
entre as quais relacionam-se as mais utilizadeB:=ifiails; (ii) FAQs; (iii) Acompanhamento
de Recursos (Verificar status dos pedidosling); (iv) Websites (v) Sistemas para Bate-
papo; (vi) Sistemas de Telefonia sobre IP e; @@éntrais de Atendimento Baseadas na Web

(TURBAN; RAINER; POTTER, 2003).

2.2.4 Help Desk

As organizagdes recebem diariamente uma infinidkdeonsultas de clientes. Para
lidar com essa situacdo sé&o implantados centraggudi@as, mais conhecidas commelp desk
para atender telefone, responder mensagens dd e-faai (TURBAN; RAINER; POTTER,
2003).

Para O’'Brien (2003) as organizacOes estdo apedfeitm o atendimento ao cliente
com a criacdo de grupos chamados de centro demafdes, que sdo formados por varios
especialistas que através ltkdp deskséo conectados aos clientes para efetuar o atenttim
O papel fundamental desses especialistas é sotucpoblemas, reunindo e transmitindo
informacdes, coordenando treinamentos e ajudandsw@gios finais.

Para que telp deskseja eficaz, 0 mesmo deve proporcionar condicaes gxistir a
comunicacao eficiente com o usuario, eliminandoreiras de comunicacdo, apresentar
solucdes e alternativas para as duvidas, deixand@aisuario tome a deciséo final sobre as

alternativas apresentadas e oferecer atendimeenermivo (SHIOZAWA et al, 1993).

2.3 WORKFLOW

O workflow é uma categoria de software que auxilia a autoonaggerenciamento de
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fluxos de trabalho, que sdo sequiéncias de atividiad@cionadas e voltadas para a geracao de
algum resultado. Podem ser executados por pessosistemas de informacédo. No contexto
de sistemas de informacdo essas ferramentas suppréeessos bastante simples, voltadas
para atividades especificas de uma area, e salestgrara processos complexos em diversas
organizacdes (SORDI, 2003).

Segundo Sordi (2003) a tecnologia e os conceitowatkflow estdo relacionados a
uma nova forma de funcionamento das organizacGede ela € visualizada por meio de

processos.

2.3.1 Processos

Conforme definicdo de Cruz (1998, p. 30) um prozéss “conjunto de atividades que
tem por finalidade transformar, montar, manipulgrrecessar matéria-prima para produzir
bens e servigos que serdo disponibilizados paeateb.”.

Outra definicdo foi apresentada por Sordi (2003136), onde “um processo € um
conjunto de tarefas relacionadas, voltadas ao eéécd@ determinado resultado.”.

Para Cruz (1998) os processos formam um conjuntatigelades, na maioria das
organizacfes existe apenas um processo. Porénigemas organizacdes existem processos
complexos e esse tem que ser dividido em dois asl sudprocessos, para assim melhorar o
controle do macroprocesso dessa organizagao.

Todo processo é composto de varias atividades &s desmam um conjunto de
procedimentos que executadas produzem determipadtiado. Atividade é uma “unidade de
trabalho executada por um Unico responsavel, quectndi¢ces determinadas de inicio e
fim.” (CRUZ, 1998, p. 39).

As atividades também sofrem uma subdivisdo. Dasgge ©s procedimentos que sao
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“o conjunto de informacdes que indica para o res@eel por uma atividade como, quando e
com o que ela deve ser executada.”, e também uorendf especifica de executar uma
atividade.” (CRUZ, 1998, p. 46).
E a ultima subdivisdo de um processo é a tarefaéquensiderada a menor parte
realizavel por uma atividade (CRUZ, 1998).

Abaixo na Figura 2 € apresentado o0 processo e &Eaisas divisdes.

PROCESSO

SUBPROCESSO

Atividade

Procedimentos

] [ Tarefas

Fonte: Adaptado de Cruz (2003, p. 37)
Figura 2 — Processo e Suas Divisdes

2.3.2 Conceito

Conforme definicdo de Cruz (1998, p. 72)ofrkflow é a tecnologia que possibilita
automatizar processos, racionalizando-os e poleaido-os por meio de dois componentes

implicitos: organizagéo e tecnologia”.
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Para Kobielus (1997 apud CRUZ, 1998, p 7@jprtkflow € o fluxo de controle e
informac&o num processo de negdécio”.
Outra definicao foi apresentada por Koulopoulo®98&l8pud CRUZ, 1998, p 72) e diz
que ‘workflow € um conjunto de ferramentas que possibilita s@glroativa, compressao e

automacéao de atividades e tarefas baseadas ermatioes”.

2.3.3 Tipos de Workflow

Existem trés grandes categorias wlerkflow e essas sédo: ad hoc, administrativo e
producdo. Normalmente quando é feito a implantaifiama ferramenta deorkflow em

uma organizacao ele € uma mistura de todos os({}RgZ, 1998).

2.3.3.1 Adhoc

O workflow ad hocé caracterizado por ndo ter um fluxo rotineiro tefinido e por
esse motivo ele ndo pode ser estruturado e coatigysreviamente na ferramentarkflow.
Ele é utilizado em areas especializadas da orggiuzgois executam processos de negocio

gue envolve a coordenacdo humana (SORDI, 2003).

2.3.3.2 Administrativo

O workflowadministrativo envolve processos repetitivos endéas ocorréncias. Tem
regras para a coordenacéo de tarefas simples mleolais por um processo de autorizacdo

gue pode ser automatizado (SORDI, 2003).
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2.3.3.3 Produgéao

Um workflow de producéo tem o fluxo de atividades predefinmglas suporta muitas
ocorréncias, ele caracteriza-se por permitir ausid de novas atividades no processo
principal e pode ser simples ou complexo, alémaagrolar ou ndo todo o processo (SORDI,

2003).
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3 SISTEMA ATUAL

A empresa Totall.com S.A. € uma desenvolvedora afevare para automacao
comercial. Seus sistemas automatizam as princgueEgacdes que qualquer empresa utiliza,
como por exemplo, contas a pagar, contas a recebigue, clientes, produtos, vendas e

faturamento.

Para melhor entender a estrutura das funcl@deempresa, a Figura 3 apresenta o

organograma funcional da empresa Totall.com S.A.

Comselho Administrativn

Servicos

L

Dhretor Témina Dhretor Cormerial

Dieserrmlrimnetto

R

Financera é Comercial é’ Iaketmz g

Fonte: Totall.com S.A. (2005)
Figura 3 — Organograma Funcional da Empresa Tatail S.A.

O sistemarlotall commerce WebSAC e Workfléwtilizado atualmente por todos os
departamentos da empresa Totall.com S.A e dispaailds seguintes modulos: SAC para o
servico de atendimento ao clientegrkflow para o controle de tarefas e gerenciamento de
projetos, roteiro de atividades e treinamento (RAGMissao de relatérios e graficos para
controle interno dos chamados e tarefas.

O mddulo SAC servico de atendimento ao clientellzado apenas pelos atendentes
de suporte para o registro de ocorréncias técnamsp por exemplo, duvidas, sugestoes,

melhorias, erros de execucao e erro de operac8sstma. O registro dessas ocorréncias no
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sistemaTotall commerce WebSAC e Workflpade ser feito através do envio de um e-mail
ou fax, contato verbal ou telefénico e/ou via mgesa instantaneas. O meio mais utilizado
pelos clientes para abertura de um chamado émailedestinado ao sac@totall.com.br. Com
isso é aberto automaticamente o chamado no sistetal commerce WebSAC e Workflow
onde o mesmo fica aguardando o supervisor clagsdiespecificando o responsavel, tipo da
ocorréncia, severidade e a situacdo do chamado.

O moddulo que todos os departamentos utilizam naresapTotall.com S.A é o
Workflow para o registro de tarefas internas e gerenciam@mtprojetos dos clientes. Os
desenvolvedores utilizam para gerenciar os novogtos e também para as tarefas que sao
registradas para novas customizac¢des ou ajustastema. Os atendentes de suporte utilizam
para registrar tarefas aos desenvolvedores, come@xmmplo, corrigir alguma rotina que
esteja apresentando problema ou sugestdes de ingMamentacdes no sistema. Os demais
departamentos também utilizam o registro de taretasnas, como por exemplo, comercial
registra uma tarefa para o departamento finanaembzar a cobranca de um cliente que
aceitou os termos da negociagao.

Atualmente o mdédulo RAT é usado tanto na web coram\sistemalesktop sendo
este para o registro de atendimento e treinamargcécutilizado apenas pelos consultores e
implantadores. Com esse médulo os consultores questdo em atendimenito loco podem
registrar o que eles fizeram na visita ao clieBtse registro € todo feito na web para que o
consultor possa imprimir essa RAT e solicitar ainadégra do cliente para um posterior
faturamento pelo departamento financeiro da empretal.com S.A.

Os gerentes dos departamentos utilizam o médule@@npara emissao de relatérios
e gréaficos para o auxilio na tomada de decisdeon& ferramenta muito facil de usar podendo
definir varias condi¢bes para a emissao dos rébat@ graficos. Também é possivel criar

suas proprias consultas, relatorios e graficos,paesisso devera usar o sistema TotallBl que
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€ integrado ao sistenfatall commerce WebSAC e Workflow
Atualmente o sistem&otall commerce WebSAC e Workflo@o disponibiliza os seus
recursos e suas funcionalidades para utilizacaeeta Isso dificulta o processo de abertura e
acompanhamento dos chamadosagkflow por parte dos clientes, consultores e até mesmo
dos atendentes que possam estar fora do ambieateptasa. A Totall.com S.A, também né&o
disponibiliza aos clientes os relatérios e grafipasa controle do fluxo de chamados, que é

importante ser tratados nos prazos e precisadiass e documentado para os clientes.
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4 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

De acordo com os objetivos deste trabalho, foi mledeido um sistema para
acompanhamento de chamadoasagkflow via web, para o acesso dos funcionarios e clientes
da empresa Totall.com S.A., facilitando o uso poalguer envolvido nos processos de

atendimento ao cliente e registrovderkflow.

4.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABALHADO

Para definir o sistema a ser implementado, primerde foram realizadas entrevistas
informais com o diretor técnico da empresa Tow@hcS.A. para identificar as principais
necessidades, ap0s estas entrevistas foi feiteanaise no sistema atual para a identificacédo
de todos os requisitos. A partir dai entdo pudesandefinidos os requisitos funcionais e nédo
funcionais apresentados seguir.

O Quadro 1 apresenta os requisitos funcionais giaipara o sistema, identificando

0s requisitos que foram implementados.

Requisitos Funcionais Implementados

RFO1: Um usuéario devera ser capaz de registrarthamado.

RF02: Um usuéario devera ser capaz de visualizachamado.

RF03: Um usuario devera ser capaz de alterar umaxtha

RF04: Um funcionario devera ser capaz de regiatraworkflow.

RFO05: Um funcionario devera ser capaz de visualizaworkflow.

RF06: Um funcionario devera ser capaz de alterawariflow.

X[ x| X| X[ x| o] x

RFO7: O sistema devera permitir que um atendentgugerte vincule un

=

workflowa um chamado.

RFO08: O sistema devera permitir a busca por um abdarou unworkflow. X

RF09: O sistema devera emitir relatorio e grafdeshamados abertos por X
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responsavel.

RF10: O sistema devera emitir relatorio e grafdeshamados abertos por X

cliente.

RF11: O sistema devera emitir relatério e gréfickess chamados com X

workflowsvinculados.

RF12: O sistema devera emitir relatorio e graficos a situacdo atual dps X

workflowspor versao.

RF13: O sistema devera emitir relatério e grafidos chamados resolvidps X

nos ultimos 30 dias.

RF14: Um cliente devera ser capaz de dar seu aoetechamadaqs X

resolvidos.

Quadro 1 — Requisitos Funcionais.

O Quadro 2 lista os requisitos nédo funcionais dtesia, identificando os requisitos

que foram implementados.

Requisitos N&o Funcionais Contemplados

RNFO1: O sistema devera utilizar uma arquitetur@sdtamadas. A camaEa X
de aplicacdo devera ser desenvolvida com a fertarBenmartye a camad
de negdcio com a ferramenta PHP.

RNFO02: O sistema devera ser compativel com bandades Oracle 9i. X
RNFO03: O acesso deve ser restrito a usuarios aatws. X
RNFO04: O sistema devera ser compativel com os padigtabelecidos pelo X
World Wide Web consortiu(iV3C).

RNFO05: O sistema devera utilizar as permissoesdarios ja definidas X

pelo sistem& otall Commerce WebSAfa empresa Totall.com S.A.

Quadro 2 — Requisitos Ndo Funcionais.

4.2 ESPECIFICACAO

Nesta secdo serd apresentada a especificacdo Hienpaoatravés de modelos e

diagramas que representem logicamente o traballsendelvido. Também s&o citadas



técnicas e ferramentas utilizadas para fazer aeispgao.

Na modelagem do sistema foram utilizados os diagsate caso de uso, diagrama de

classes e diagrama de atividades, criados comarfenta Enterprise Architect. Também foi

feito o Modelo Entidade-relacionamento, utilizarsdferramenta PowerDesigner.

4.2.1 Diagrama de Casos de Uso

Na Figura 4 é apresentado o modelo geral dos c&soso do sistema e no apéndice A

€ apresentado o detalhamento desses casos de uso.

S

Responsawvel Revisor

Y

Funcionario:

Ucoz.A -
Acompanhanmento
de Chamados

UCOZ.E - Busca por
Chamado

UCOZ.4 - Busca

Cliente
War kflanw Atendente de Suporte

UCO3.4 - Relatdrios
dos Chamados

UC03.5 - Emite
Grafico dos
Chamados

Ucoz.q -
Acormpanhamento
de Workflows

UCOZ.2 - Relatario UCOZ2.3 - Ermnite

Grafico de Wor kflow

UCO3.2 - Aceite do
clients

UC02.2 - Yincula
Wiar kfl oy

de War kfl o

Figura 4 — Diagrama de Casos de Uso.
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4.2.2 Diagramas de Atividades

Na Figura 5 esta sendo representado pelo diagramatividade o processo de registro

e acompanhamento de um chamado.

Lsuarnia Aenderte de Suporte

.%( Abre Charmado }%C Classifica Chamado )

de Siste
(Bt desiEaa] {: “incula Tarefa )

[Dd vid a] /

(En'-.ria solucdo para o

Clients

Resalwe o Chamado

Fim

Figura 5 — Diagrama de Atividades — Registra Chamad

Na Figura 6 € possivel visualizar o processo déteack cliente aos chamados

resolvidos.
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Inifzia

[ Aceite do Chamado J
i \,I 3 Solugda do Ch do Carret
Chamado Rejeitada [Falugo Incoreta) [Eelizas A o Taniade bancld Chamado Aprowado

Reabre Chamada 5
Fim

Figura 6 — Diagrama de Atividades — Aceite do Géen

Na Figura 7 sera apresentado o processo de redstnmrkflow. O fluxo de trabalho
do registro de workflow comeca com sua aberturajeon funcionario definird um
responsavel e revisor desse workflow. Depois det@b® workflow € automaticamente
direcionado para o responsavel que ira executapds executado o workflow passa para o
revisor que realizard as validagdes, caso o rewnoontre algum problema o workflow é
revisado com erros e volta para o responsavel egf&endo o workflow € revisado e

aprovado e assim seu fluxo é finalizado.
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Funcionaria Responsawel Rewvizar

. ;I: Regi=trar Tarefa :I ;[ Fazer a Tarefa :I ;I: Rewizar a Tarefa )
ricte \

[Com Erra]

[Sem Erro]

( Aprowar a Tarefa )

®

Fim

Figura 7 — Diagrama de Atividades — Registrar Wovif

4.2.3 Diagrama de Classes

Algumas tabelas apresentadas no MER nao serdo uteais pelo sistema de
informacé&o para acompanhamento de chamados e wwrkfla web, as mesmas sé&o
manipuladas pelo sistenfatall commerce WebSAC e Workflenwpor esse motivo apenas

foram criadas duas classes. Na Figura 8 sera apadseo diagrama de classes do sistema.



Charnado
+ CODRFIL:
+ SEQUEHN:
+ DE3SUR: ior kflones
+ FILEODRES:
+  SITUAL: + CODQFIL:
+ - JUSTIF: + SEQUEN:
+ COMJIUS: + FILCLE
+  mODULO: + CODCLE
+ WERSAD: +  MODULO:
+ RELEASE: + WERSALD:
+ CODFUN: + TIFTAR:
+ TIPSUFR: + FLGEST:
+ CODFRL + FRIORL
+ FILCLIL + FRICLE
+ CODCLE + FATURA:
+ E_MAIL: + COMCLL:
+ FLZCOB: + FILCODRES:
+ TIPREG: + FILCODRES:
+ DESMSG: + FILCOLDTST:
+ MEGSUP: + DESTAR:
+  FILCODHOR: + TAREFA:
+ DATTREA; + DOCUME:
+ HORTRA: 0.7 0.7+ REWVISA:
+ DESTRA: + FILCOCDHOR:
+  FILWOR: + DATTRA:
+ SEQWOR: + HORTRA:
+ ACEITE: + DESTRA:
+ DATACT: + TIPTRA:
+ setMumera) + zetMumernd
+  getHumerod + getMumerol)
+ insenrChamadol + inserifokdlow)
+ werChamadog + werifo del awa)
+ alterarChamadonl) + alteraniioddlow)
+ inserirthensageml + inserirHara=s)
+ werhfenzagenzi + werHaoras]
+ alterarhlensagemi) + alterarHaras
+ inzeritHarasl + deleteHoras
+ werHoras)
+ alterarHaora=g)
+ deleteHoras])
+  wearilaodd] ows)
+ wincul atiWaddlow
+ cdeleteilioddlon]
+ aceiteChamadol)
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Figura 8 — Diagrama de Classes

4.2.4 Modelo Entidade-Relacionamento

O MER Conceitual do sistema é apresentado na Figuede foi obtido a partir da
engenharia reversa na base do sistdmotall commerce WebSAC e Workflauilizado

atualmente pela empresa Totall.com S.A. Nao foes®dria a criagdo de novas tabelas para o
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desenvolvimento do sistema de informacéo para aaohgmento de chamadosverkflow
via web. Por existir na base de dados colunas beias diferentes com nomes iguais, foi

acrescentado o nome deskagign keynos relacionamentos das tabelas no MER Conceitual.

TT_WOR TT_SUF TD_FUN
< Tb_cws = FK_SUP_DFUN
CODFIL  2pic A2 amz | FROWOR_DCWS  Teaprap <pi= WS <M= FK_SUP_DCWS |CODFIL  <pi> A2 bl copFun | |CODTAB spiz NS ZME
SEQUEN zpiz A1 shts koo TPTAR | Ipecews WAI0D TIPSUP SEQUEN zpi> A0 it B0 CESRON A0
VERSAD as TIPCIS A1 ———<FLecoas Al FK_DFUN <pi=
FLGEST A1 FATTTE SITUAC A1
PRIORI N4 VERSAD VAS
PRIELI n1 REL_SUP_WOR DATRES o Te-th
FATURA Al —SUP RELEASE A4 FK_SUP_DPRI [CODTAB Zpi> NE  =M>
COMCLY NG DESSUP WAZES CODFRI DESPRI WA10D
DESTAR WAZSS E-MAIL WA100 f————+ apEFRI WAAD
TAREFA WA4D00 FK_IIR_DMOD TO_MOD FK_SUP_DMOD | DATACT [ FAT RS
DOCUME WAAD0D MaDOLo CODTAD o 15 ahis MODULD FLGACT Al -~
REVISA WAAD0D e e A —0——04;;;*59»;1 g
PK_WOR <pix :
= ’ FREERED G DATFEC o FK_SUF_DJUS TD_JUS
g g /OénPREo A1 JUSTIF CODTAR <pi= NG ahx
FK_WOR_CLI TT_CU FK_SUF_CLI COMJIUS WAZES peo——{bEsJus VA3
FR_WOR_REG Fi iOR_HOR FILCLI  <piz A3 =M> )(// PK_SUP <pir PK_DJUS <pi*
FILRES EODRES CODFIL SEQWOR CODCLI zpi> AB  =hi>
NOMCLI VABS T
FK_WOR_RES PK_CLI <pi® FK_SUP_HOR
FILRES CODRE FILSUP SEQSUP
TT_HOR
CODFIL  <pi> A3 M
SEQUEN zpi> A10  zM=
FK_WOR_TST TIPTRA Y]
FILTST cODTST DATTRA D FI_MSG_SUP
HORTRA N7
DESTRA WASD00
DATREG D
PK_HOR <pi>
T FK_SUP_USU
_ ) 1
FILUSU  zpix A3 zh> [ T
CODUSU zpi> A2 =M VURED
APEUSU A0 SEQMEG =pi= HE =M=
HOMUSU A30 | Fle_Mga_UsU MEGSUR WAA000
SENHA1 £20 ' DESMSG WAAD
PRI =i DATMSG D
PK_M3G <pir

Figura 9 — MER Conceitual.

4.2.5 Dicionario de dados

O dicionario de dados desenvolvido para especificastema € apresentado a seguir.

TT_USU- Atabela TT_USU serve para armazenar 0s usugu@goderdo ter acesso ao sistema

Campo Descricdo Tipo Tamanho

FILUSU Filial do usuario Char 3

CODUSU Cadigo do usuario Char 3

APEUSU Login do usuario no banco de| Char 10
dados

NOMUSU Nome do usuario Char 30
SENHA1 Senha do usuario no banco deChar 20
dados

Quadro 3 — Tabela de Usuarios.



TT_SUP-Atabela TT_SUP serve para armazenar os chamagisgaeos no sistema.

Campo Descricdo Tipo Tamanho
CODFIL Cadigo da filial do chamado Char 3
SEQUEN Namero do chamado Char 10
FLGCOB Tipo de Cobranga: Char 1

A — Faturar

C — Contrato

F — Faturado

G — Garantia

S — Cortesia
SITUAC Situacao do chamado Char 1

A — Aberto

C — Cancelado

E — Espera

N — N&o Lido

R — Resolvido
VERSAO Versao do sistema Varchar 5
RELEASE Release do sistema Char 4
DATREG Data de registro do chamado Date
DESSUP Descricdo do chamado Varchar 254
E_MAIL E-mail do cliente Varchar 100
DATACT Data do aceite do chamado Date
FLGACT Status do aceite do chamado | Char 1

T — Aprovado

F — Rejeitado
ATU EM Data de atualizacdo do chamagdo Date
DATABE Data de abertura do chamado Date
DATFEC Data de fechamento do chamadiate
TIPREG Tipo do registro do chamado | Char 1

C —Carta

E — E-mail

F — Fax

M — Mensagem Instantaneas

S — Site

T — Telefone

V — Verbal
COMJUS Complemento da Justificativa Varchar 254

Quadro 4 — Tabela de Chamados.

TD_FUN — A tabela TD_FUN serve para armazenar todasresoitalidades dos sistemas.

Campo Descricdo Tipo Tamanho
CODTAB Cddigo da funcionalidade Numeric 5
DESFUN Descri¢ao da funcionalidade Varchar 100

Quadro 5 — Tabela de Funcionalidades.

TD_JUS-— A tabela TD JUS serve para armazenar todastificativas dos chamados.

Campo Descricao Tipo Tamanho
CODTAB Cadigo da justificativa Numeric 5
DESJUS Descricdo da justificativa Varchar 30

Quadro 6 — Tabela de Justificativas.
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TD_ PRI — Atabela TD_PRI serve para armazenar as pridesldos chamados.

Campo Descricao Tipo Tamanho
CODTAB Cadigo da prioridade Numeric 5
DESPRI Descri¢ao da prioridade Varchar 100
APEPRI Apelido da prioridade Varchar 10

Quadro 7 — Tabela de Prioridades.

TT_MSG — Atabela TT_MSG serve para armazenar todas asagens dos chamados.

Campo Descricdo Tipo Tamanho
SEQMSG Numero da mensagem Numeric 5
MSGSUP Corpo da mensagem Varchar 4000
DESMSG Descricdo da mensagem Varchar 40
DATMSG Data da mensagem Date

Quadro 8 — Tabela de Mensagens.

TD_MOD — A tabela TD_MOD serve para armazenar os modulagstemas.

Campo Descricdo Tipo Tamanho

CODTAB Cadigo do médulo Numeric 5

MODULO Descricdo do médulo ou sistemma Varchar 20
Quadro 9 — Tabela de Médulos.

TT_CLI — Atabela TT_CLI serve para armazenar os dadssliintes.

Campo Descricao Tipo Tamanho

FILCLI Filial do cliente Char 3

CODCLI Cadigo do cliente Char 6

NOMCLI Nome do cliente Varchar 64

Quadro 10 — Tabela de Clientes.

TT _HOR — Atabela TT_HOR serve para armazenar as ha@hallradas nos chamados e tarefas.

Campo Descricdo Tipo Tamanho
CODFIL Cadigo da filial Char 3
SEQUEN Numero do registro de horas Char 10
TIPTRA Tipo do registro de hora Char 1

A — Atendimento

T — Tarefa

R — Reviséo
DATTRA Data da hora trabalhada Date
HORTRA Quantidade de horas trabalhadas Numeric 7
DESTRA Descricdo da hora trabalhada Date
DATREG Data de registro da hora Date

Quadro 11 — Tabela de Horas.

TD_ CWS — A tabela TD_CWS serve para armazenar as clemgifes dos chamados e tarefas.

Campo Descricao Tipo Tamanho
CODTAB Cddigo da classificacao Numeric 5
DESCWS Descricdo da classificacéo Varchar 100
TIPCWS Tipo da classificagéo Char 1

A — Ambos
S — Suporte
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| W — Workflow

Quadro 12 — Tabela de Classificages.

TT_WOR - Atabela TT_WOR serve para armazenar as tarefestnstns no sistema.

Campo

Descricdo

Tipo

Tamanho

CODFIL

Cddigo da filial da tarefa

Char

3

SEQUEN

NUmero da tarefa

Char

10

VERSAO

Versao do sistema

Varchar

5

FLGEST

Tipo da tarefa

1 — Revisado e Aprovado
2 — Revisado com Erros
A — Aberto

C — Cancelado

E — Em Espera

| — A Integrar

S — Suspenso

X — Executado

Char

PRIORI

Prioridade da tarefa
0,1,2,3,4,5,6,7,8,9

Numeric

PRICLI

Prioridade da tarefa para o
cliente

0 — Urgente

1 - Alta

2 — Média

3 — Baixa

Numeric

FATURA

Tipo da cobranca para realizar
tarefa

A — A Faturar

C - Contrato

D — A Definir

F — Faturado

R — Revenda

S — Cortesia

V — Faturado contra a Revend

&har

CONCLU

Conclusao da tarefa

Numeric

DESTAR

Descricdo da tarefa

Varchar

255

TAREFA

Mensagem da tarefa

Varchar

4000

DOCUME

Mensagem da documentacao

Varchar

4000

REVISA

Mensagem da revisao

Varchar

4000

Quadro 13 — Tabela de Workflow.

4.3 IMPLEMENTACAO

Nesta secdo sdo apresentadas as ferramentas eagsécuiilizadas para a
implementacdo do sistema. Também é feita uma afpemdalo funcionamento do sistema

com a apresentacao das telas.
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4.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

O Sistema de Informacdo para Acompanhamento de &tasreWorkflowvia Web
foi desenvolvimento utilizando a arquitetura desdaamadas, sendo a camada de aplicacao
para a definicdo ddayoutse templatese a camada de negdcio para a definicdo das regras
negocio e funcionalidades do sistema.

Para a definicdo das regras de negdcio foi utdizatinguagem de programacao PHP,
para a criacdo ddayoutse templatedfoi utilizado o sistema deemplatesSmarty e também
as linguagens HTML e CSS, a biblioteca FusionCHartgsada para a geracao dos graficos e

foi utilizado o Oracle 9i como sistema gerenciadi®banco de dados.

4.3.1.1 Smarty

O Smarty é um sistema templatepara PHP. Mais especificamente, ele fornece uma
maneira facil de controlar a separacao da aplickigica e o conteldo de sua apresentacao.

Para melhor entender pode-se descrever uma situagd® o programador e o
designerexecutam diferentes func¢des. Por exemplo, coresider como atividade a criacéo
de uma pagina para web para mostrar um artigo.t@,amanchete, a conclusédo e o corpo
do artigo sdo elementos de conteldo, eles ndo néammiacdo de como eles devem ser
apresentados. Eles séo enviados ao Smarty petagimi, entdo designerdo templateedita
0 templatee usa uma combinacdo dags HTML e tags de templatespara formatar a
apresentacao destes elementos. Se algum dia @prador precisar alterar a maneira como o
contetdo do artigo é tratado (uma mudanca nas sedganegocio da aplicacdo). Esta
mudanca ndo afetadesigndotemplate o conteldo sera enviado twmplateexatamente da

mesma forma. De modo semelhante, sedesigner do template quiser redesenhar
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completamente ogemplates ndo € necessaria nenhuma alteracdo na logicaldacdo.
Sendo assim, o programador pode fazer mudancamita lda aplicacdo sem a necessidade
de reestruturar aemplatese odesignerdotemplatepode fazer mudancas nesnplatessem
alterar a l6gica da aplicacdo (SMARTY TEMPLATE ENNH, 2005).

Um dos aspectos unicos do Smarty € seu sistemandgilacdo degemplatesrelata
Smarty Template Engine (2005). O Smarty Ié os aogudetemplatese criascripts PHP a
partir deles. Uma vez criados, eles sdo executselbsser necessario uma outra compilacao
do template Com isso, 0s arquivos demplate ndo sédo analisados toda vez que sé&o
solicitados.

Um exemplo de codigo fonte demonstrando as regeasegédcio e as informacdes

sendo preparadas para ser enviaddsraplatepode ser visto no quadro 14.

< phg

require (Tzession.php™):

require [Mlibs/Smarty.class.php™):
regquire ("class.php™)

L2, B U ' e B

t5gl = "select sup.codfil as Filial,

=1

sup.sequen as Numero,

sup.dessup as Descricao,

(fa)

cli.nomecli as Cliente,
pri.apepri as Prioridade
from tt_sup sup, tt_cli cli, td pri pri
where sup.filecli = cli.fileli
and sup.codcli = cli.codeli
and sup.codpri = pri.codtab
and sup.situac in ('M'; 'AY)

&

and sup.filres = '".§filusulog.™’
and sup.codrez = '".fcodusulog.T' T

[ (e

fchamado = new bd oracle;

Q=

fchamados = gchamado-=selectifsgl)

el G SmAarty = new Smarty;

6l 5 smarty-rassign(“Enpresa™,fenpresa) ;

8 5 smarty-rassign(“Chanados"™ , §chanados) ;
W femarty-rdisplay('form sac.htm')
26 E=d

Quadro 14 — Cddigo Fonte das Regras de Negdcio.
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E no quadro 15 sera apresentado o cédigo fonterdplate

KRy < table width="100%" border="0" cellzpacing="0" cellpadding="0">
<trx<td colspan="4"s<hxChanados<s /b S ol s
Lrr
<td width="8%"><{b>Nunero< bi< /td>
<td width="38%"><b>T&iacute; tulo< b tds
£td width="45%"><h>Cliente< b/ tdx
<td widch="9%"><b>Prioridade< b/ cd>
C R
{foreach from=#Chamados item=item Chamados}
“rr
<td class="e"s
<a href="chamado.phpracaco=verscodfil={siten Chamados.FILIAL}ssemuen={¢iten Chamados. NUMEROD)}"-
{$iten Chamsdos.FILIAL}!$iten Chamados.NUMERD}< fa>
Eavling
<td class="e">
<a href="chamado.phpracao=verscodfil={siten Chamados.FILIAL}ssemquen={5iten Chamados. NUMERD} ">
{§iten Chamados.DESCRICAD}</a>
£ ol
<td clasg="e">
<a href="chamado.phpracao=verscodfil={fiten Chamados.FILIAL}ssequen={fiten Chamados.NUMERD}™>
{$item Cheamados.CLIENTE}</a>
£iods
<td class="e">
<a href="chamado.phpracao=verscodfil={$fiten Chamados.FILIAL}ssequen={5iten Chamados.NUMERO} ">
{4item Chamados. PRIORIDADE }</ak
£iods
LATEE
{/foreach}
[y - tables

Quadro 15 — Cadigo Fonte demplate

4.3.1.2 FusionCharts

FusionCharts é uma biblioteca de componentes ggifitriados com o macromedia
flash (swf) que permite apresentar graficos maeeates, animados, compactos e interativos.
Esses componentes trabalham com todas as linguagestipt, funciona na maioria dos
navegadores e € completamente flexivel. Fusion€hitiza a linguagem XML para criar e

manipular todos os seus gréaficos (FUSIONCHARTS5200
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4.3.2 Operacionalidade da implementacéo

Nesta secdo sdo apresentados os dois modulos temais O modulo de
Acompanhamento de Chamado e o médulo de AcompamitardeWorkflow Na Figura 10
pode ser visualizado a tela de login. Esta teléazar a consisténcia dos dados do funcionario

ou cliente para assim efetuar o login no sistema.

Tipo: I Funcionario ;I

Usuario: |F‘au|-:- |

Senha: |H--H |

Figura 10 — Tela de Login.

Feita a validac&o do tipo de usuario, usuério éaese o usuario for funcionério, tera
acesso a todos os mddulos do sistema, e se fotteslilerd acesso apenas ao médulo de
acompanhamento de chamados.

Na Figura 11 é possivel visualizar a tela princgmbkistema, na qual o usuario podera
escolher a op¢do desejada através dos itens de Messa tela quando o usuério logado for
do tipo funcionario é apresentado os seus chamemlossituacdo em aberto e néo lido e
também os seus workflows em aberto e executadss,aasuario for do tipo cliente apenas

sao apresentados seus chamados com situacéo eémeabao lido.



46

@ 81 Yy w ®
7 {
Home S.A.C. Workflow Relatarios Graficos Sair
Home Chamados
5. AT, Numero Titulo . Situacio Cliente N Prioridade
wWorkfow 0017093 ERROD DEEXECUCAOD Aberto CONFECCOES MERPA 5A0 PAULD LTDA NADCLASSIF
Relatdrios o001 7111 ERRO MA PUBLICACAD Aberto ESCOLA SAD DOMINGOS LTD A MADCLASSIF
Graficos 0017124 ORACLE COM ERRO Aberto DANIEL 1-B.D.
0017121 ERRODEEXECUCAD Aberto PAULD LUIZ 4-Duividas
o0l 7178 ORACLE MNao Lido PAULD LUIZ MADCLASSIF
Woriflows
Numero Titulo Situacio Cliente Prioridade
0016231 ERRODE EHECUGRD Aberto PAULD LUIZ L1}
001 648 IMPLEMENTHQED EM RELATORIO Executado ARATELC MﬁNUTENgﬁD E IMNSTALACAOD LTDA 9
001 1153 ALTERAR RELATORIO Executado UNISUPER DISTRIBUIDORA 5/A 9

Figura 11 — Tela Principal.

No mdédulo Acompanhamento de Chamados os funcianéradientes poderao realizar
todas as rotinas de registro, alteracdo, visudzale chamados, emissdo de relatérios e
gréaficos para o auxilio na tomada de deciséo.

A Figura 12 é possivel visualizar a tela de regjstlteracdo e visualizacao de

chamados para os funcionarios.
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rChamado 001 7121

Assunta: [ERRO DE EXECUGAD |  abertar  [oziii/0s
Responsavel: IPALILO "I Situagdo: IAbertc- "I Fechado: l:l

Justificativa: IAC - Aguardando o cliente ;I Compl, Justif: |Necessita backups |
rClassificacdo

Madulos ITOTALL ;I Versdol Release: RO1
Funcionalidade: IOutras Tarefas no Plant3o Suporte ;I Classificagdo: IChamado 0S00Met ;I
Severidade: |3 - Média ;I

-Cliente

Cliente:  [oo1 | [ 1ez | [PauLc Luiz | [Euscar
E-rmail: |pau|0@tota|l.com.br

Cobranga: ICortesia -I Fegistro via: ISitE ;I

rMensagens

Ragistrade por: PAULO Data da Menzager: 0z2/11/05
Assunto: ERRO DE EXECU(;ﬁO |

Detalhes da Mensager:

Ao entrar no sisterma estd ocorrendo erro de execucdo, -
w
rHoras
Data: Horas: Usuario: Descrigio: Excluir
[varizfos  [otios | [raule | [atendirments —] r

rWorkflow{s)

Mirnera: Descricio! Situacio: Responsdvel: Revizor! Esxcluir:
001/ 6231 ERRDO DE EHECUEED Aberto KARLA PAULO l-
| wincular warkflow | | Alterar |

Figura 12 — Tela de Chamado (Funcionario).

Para os clientes a tela de registro, alteracasumlzacao dos chamados é apresentada

na Figura 13.
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rChamado 001 7121

Assunta: [Erro DE EXECUGAD |

Médula: ITOTALL ;I WersBa: |4.4F Releasze:

E-rnail: |pau|0@tota|l.com.br |

rMensagens

Registrada par: PAULD Data da Mensagern: 0zf11/05
Assunta: [ERRC DE EXECUGAD |

Cetalhes da Menszagem:

Ao entrar no sisterna estd ocorrendo erro de execusdo, -

Figura 13 — Tela de Chamado (Cliente).

Uma rotina especifica para ser utilizada apenasspeincionarios da empresa € o

vincularworkflows ver Figura 14. Ela somente sera usada quanddhamado necessitar de

alguma intervencao dos desenvolvedores ou outsppkmiterno para resolucdo do chamado.

Por exemplo, quando o cliente abre um chamadordelerexecucéo no sistema e o atendente

consegue reproduzir o problema, ele deve regisimamorkflow para o desenvolvimento

corrigir o esse erro do sistema. Nesse moment@amatio deve ter esserkflow vinculado

para que ao término da correcdo do erro pelo deberdor o atendente fique sabendo e

possa liberar umreleaseao cliente e assim resolver e finalizar o chamado.

Seguindo os padrdes de programacédo da empresd.choalS.A. todas as telas de

busca utilizamcheckboxpara indicar e habilitar os campos que devem skragios nas

buscas, um exemplo de tela de busca pode serizai@lFigura 14.
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Vincular Workflows aoc Chamado "001/ 7121"

W Filial/Mirnero:

[~ Cliente: | | [ | [liente |

[ Situagde: |Frevizado e sprovade =]

[T Prioridade: |E

- Médule: |k - ®T-DC =1

o versto: —

[ Descricdo ds Tarsfa: |

[~ Registrado por: m

[ Responsdvel: [Faole =]

[ Revison m

r Data Registro: | | atd |
[ Limpar || Buscar |
Resultado da Busca
Mirners:  Descrigho: Situsgla: Responsdvel:  Revizor vincular:
001/ 6231 ERRO DE EXECUCAD Aberto PAULD KARLA V

Figura 14 — Tela VinculsV/orkflows

Na Figura 15 é possivel ver a rotina de aceitehdonado, sendo ela especifica para os
clientes, ou seja, os clientes vao informar set@weou ndo um chamado como resolvido. Por
exemplo, um atendente de suporte recebeu um chamimimando erro no sistema, cuja
solucéo esta disponivel na proximdease O atendente resolve o chamado e comunica ao
cliente, mas o cliente constata que o erro naodoigido, entdo nesse momento ele entra no

sistema e informa que o chamado nao foi aceito aesalvido.

Aceite dos Chamados

NMumero Titulo . Prioridade Aceite
0017121 ERRO DE EXECUGAD 3-Outros ~~Selecone— =]

--Seleciona--

tanrovado

Rejeitada

Grauvar

Figura 15 — Tela de Aceite dos Chamados.
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A Figura 16 mostra a tela dos relatérios que s&patiibilizados do sistema, sendo
eles: chamados abertos por responsavel, chamadotosabcomworkflows vinculadas,

chamados resolvidos e situacao dwoskflowspor versao.

O o
1 1
o 1 4 '
A Qg < IR -
< ' ) '
o ! 7 i | %
Home 5.A.C. Workflow | Relatdrios | Graficos Sair
-
Relatérios thamados Resolvidos
Chamados Abertos Periodo de 05/02/2006 até 0&6/02/2006
Responsawvel .
thamados Abertos com  Numero Titulo cliente Usuirio Prioridade
Worcflows vinculadas 001 7111 ERRO MA DUBLICQ(;KO ESCOLA SAD DOMINGOS LTDA PALLS MADCLASSIF
Chamados Resolvidos 001 7121  ERROQ DE EXECUCAD PAULD LUIZ PALLS 2-Cutros
Situacio dos Workflows 001 7124 ORACLE COM ERRO DAMIEL PALLS 1-B.D
por Yersao
Resolvidos entre: | ate | |

Figura 16 — Tela dos Relatorios.

Na Figura 17 € possivel visualizar a tela princigid emissdo dos graficos
disponibilizados no sistema, sendo eles: chamallesos, chamados abertos e néo lidos,
chamados abertos por cliente, chamados resolvicltemnados aberto comworkflows e

situacao dosvorkflowspor verséo.
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8 3 ¢ 4 %

Home 5.A.C. Wordfow Relatdoros

Grificos Chamados Resolvidos por Usuirie

Chamados Abertos . B

thamados Abertos/Nio Periodo de 05/01/2006 até 06/02/2006

Lido 18 17
Chamados

Abertos /Cliente

Chamados

Abertos / WordHows 14

Chamados Resolvidos

Situacao dos Workflows

Q 11
t
d
a
d
a T
4
z z
1
|
p >
JHOMMY AGHALDOD EARLA PALLC /
Usudrios
JHOMMY 1
B AGHALDD 2
EARLA 2
B pAULD 17

Figura 17 — Tela dos Graéficos.

No médulo Acompanhamento &orkflow sdo disponibilizadas para os funcionarios
as rotinas de registro, alteracdo, visualizacawalkflows emisséo de relatorios e graficos
para o auxilio na tomada de deciséo.

Todos os funcionarios da empresa Totall.com S.Mizamn esse moédulo para o
registro de workflows, tarefas e atividades interr@ara assim ter o controle do fluxo de
trabalho. Por exemplo, um funcionario dvoarketing registra umworkflow para um
funcionario do comercial. Ele devera mandar o @atde manutencdo para um cliente e caso
0 contrato seja aceito, o funcionario do comercadistra um novoworkflow para o

funcionério do financeiro, que devera dar inicidataramento mensal desse contrato.
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Na Figura 18 é possivel visualizar a tela de remistlteracdo, visualizacdo dos

workflows

- Workflow 001 6231

Cliznte: [oor | [ 182 | [Pauieo Luiz | [ Buscar

Madulo: ITOT.&LL ;I Warsdo!

Tipao: ITarefas Civersas ;I Situagdo: IAbertc- ;I

Prioridade: m Pricridade do cliente: Im

Cobranga: ICortesia ;I Conclusdo: El 3%

Fezponsdvel: Im Revisor: KR L -

FRegistrado por: PALLS

Titulo: |[ERRO DE EXECUCAD |

Dezcriclo:

Ao entrar o sistema estd acarrendo erro de execugdo, -
-

Docurnentagdo:
rF
-

Revisdo:
e
-

rHoras

Tipo: Cata: Haoras: Usuario: Deszcrigio: Excluir

|Tarefa | [15/12/04 | [oo:10 | |PauLo =] [testes =

Figura 18 — Tela do Workflow.

As telas de emissao de relatérios e graficowaliflow ndo serdo mostradas, pois sao

iIdénticas as apresentadas anteriormente nas Fibpiad7.
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4.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O sistema foi implantado para o teste de aceita¢@&ge inicio no dia 28 de novembro
de 2005 e seu término foi em 9 de dezembro de BAGEmpresa Totall.com S.A. e pode-se
concluir que teve seus principais objetivos alcdosaNesse periodo foram registrados 247
chamados e 214 tarefas, sendo que 85 chamadow@kf®wsforam registrados no sistema
de informacdo para acompanhamento de chamados ldlomorvia web. Dentre os 85
chamados registrados, 74 foram feitos por 5 atéadate suporte e os outros 11 chamados
foram registrados por um cliente.

Notou-se em conversa com 0s atendentes de supeetgpeguenas mudancas de
interface no sistema poderiam ser realizadas pa&iaomar a interacdo com o usuario do
sistema, mas mesmo assim o sistema ja Ihes propotcimaior agilidade no registro dos
chamados e dosorkflows

Em conversa com o cliente notou-se que o regigrohdimado via web ndo € muito
interessante para ele, pois segundo o cliente @epso de envio de e-mail como registro de
chamado é mais rapido e facil. Mas os relatorigsaficos disponibilizados no sistema sdo
muito bons, pois fornecem informagdes importantasa @ devido acompanhamento dos
chamados e esse é um diferencial que segundo riecligra com que ele use o sistema

diariamente.
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5 CONCLUSOES

Neste trabalho buscou-se destacar a importanciandeaplicativo para o registro,
acompanhamento e a tomada de deciséo referenfgaEssos de atendimento ao cliente e
registro deworkflow. Fez-se necessario conhecer e compreender mahmneeitos de TI,
atendimento ao cliente workflow, para assim aplica-los em rotinas que serédo ad@g
diariamente por todos 0s usuarios.

No desenvolvimento do sistema foi utilizada a tégnile programacao orientada a
objetos, sendo que essa técnica ndo é utlizada @®mipresa Totall.com S.A. para o
desenvolvimento de seus softwares. Por ser umicéégue o autor tinha pouca pratica e
conhecimento, foram feitas varias pesquisas pamerp@aplicar de forma correta no
desenvolvimento do sistema.

Para a efetiva realizacdo deste trabalho foramsfeifrias pesquisas de novas técnicas,
ferramentas e bibliotecas para o desenvolviment@aplieativos web. Possibilitou iniciar
estudos mais aprofundados na area de desenvolamesti, além de ter despertado um
grande interesse, fortaleceu a vontade do autocartinuar estudando sobre estas novas

tecnologias.

5.1 EXTENSOES

Nesta secao sdo apresentadas algumas sugestoesdaesenvolvimento de trabalhos
futuros.

Para o modulo de atendimento ao cliente sugereisgplantacdo de técnicas para
avaliacdo da qualidade no atendimento, ou sej@idefétricas para o controle do tempo de

resolucdo dos chamados técnicos e também implamtex avaliacdo ou pesquisa de
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satisfacao para verificar se o usuario esta satisfem o atendimento recebido.

Uma sugestédo para acrescentar ao médulo de work#iawcriacdo de uma estrutura
de projetos para cada cliente, onde seria postvahaior controle e gerenciamento dos
fluxos de trabalhos relacionados aos clientes.eRemplo, um cliente compra o sistema e
solicita uma customizacdo no mesmo, entdo seriaidefum projeto para a customizacao do

sistema onde estariam registradas todas as atesdaata a execucao desse fluxo de trabalho,

Ou seja, a customizacao de uma nova rotina norsaste
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APENDICE A — Detalhamento dos casos de uso

UCOL1 - Efetua Login

Pré-condicao
N&o possui.

Pds-condicéo
Usuario logou no sistema.

Principal

Efetua Login

1. O sistema apresenta uma pagina solicitandampuguario e senha.
2. O usuario preenche os dados e confirma.

3. O sistema valida os dados informados.

4. O sistema registra uma sec¢ao para o usuario.

5. O sistema apresenta a tela principal do sistema.

Excecao

Login Invalido

Se no item 3, o usuario e senha nédo estiveremtosre sistema apresenta mensagem:
"Usuéario ou senha incorreto!”.

Usuario/Senha em Branco
Se no item 2, o usuario e senha estiverem em Qhrangistema apresentard mensagem:
"Usuario ou senha incorreto!".

UCO02.1 - Acompanhamento de Workflow

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.

Pds-condicéo
O usuario registrou/alterou um Workflow.

Principal
Manter informacdes de Workflow
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1. Sistema apresenta todos os workflow em Aberto.

2. O sistema apresenta as opera¢des que podeeakeadas:
Registrar ou Alterar um Workflow.

3. O usuario escolhe a opc¢éao a realizar ou finalizaso de uso.
4. O sistema realiza a operacao desejada (Registralterar).

5. Se 0 usuario deseja continuar o caso de usmasho passo 2.

Alternativo

Registrar Workflow

1. Sistema apresenta tela para incluir novo workflo

2. Usuario preenche as informacdes e confirmae@i Mddulo, Versao, Tipo, Situacéo,
Prioridade, Prioridade do Cliente, Cobranca, Ca@sdy Responsavel, Revisor, Titulo,
Descricdo, Documentacédo, Revisao, Horas)

3. Sistema valida os dados e efetua a gravacéo.

4. Sistema abre o workflow para visualizacao eajée.

Altera Workflow

1. Usuério seleciona um workflow.

2. Sistema apresenta formulario com os dados dkfleor

3. Usuario altera as informacdes do workflow e cord. (Cliente, Médulo, Verséo, Tipo,
Situacdo, Prioridade, Prioridade do Cliente, CofmarConclusdo, Responsavel, Revisor,
Titulo, Descricdo, Documentacédo, Revisao, Horas)

4. Sistema valida os dados e efetua a gravacao.

5. Sistema abre o workflow para visualizacao e radteaacao.

Excecao

Dados obrigatérios ndo preenchidos

No item 2 e 3, dos cenarios alternativos: Regisradterar, se todos os dados obrigatorios
nao estiverem preenchidos, o sistema deve apresemasagem "Informe os dados
<<campos obrigatdrios>> para prosseguir o regfstro.

UCO02.2 - Relatorio de Workflow

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.

Pés-condicéo
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Usuario obtém relacdo de workflows

Principal

Relatério de Workflow

1. O usuério solicita a emissao do relatorio de ki@

2. O sistema apresenta opcdes de relatorios;

3. O usuario escolhe um relatorio ou finaliza coade uso.

4. O sistema emite o relatorio de Workflow.

5. Se usuario deseja continuar 0 caso de uso eehdrpasso 2.

Excecao

N&o encontrou workflows

Se no item 4, o sistema nao encontrar workflowistesia deve apresentar mensagem "Nao
encontrado workflows para o periodo informado!”.

UCO02.3 - Emite Grafico de Workflow

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.

Pés-condicéo
Usuario obtém grafico dos workflows.

Principal

Emite Gréafico de Workflow

1. O usuario solicita a emisséo do grafico de Wowvkf

2. O sistema apresenta opcdes de relatorios:

3. O usuario escolhe um gréfico ou finaliza o cdsaoiso.

4. O sistema emite o grafico de Workflow.

5. Se usuario deseja continuar 0 caso de uso eedrpasso 2.

UC02.4 - Busca Workflow

Pds-condicéo
Um workflow foi localizado.

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.
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Principal

Busca por Workflow

1. Sistema solicita os dados para efetuar a buskal/Numero, Cliente, Situacédo, Mdédulo,
Versao, Descricdo, Responsavel, Registrado pota d2aRegistro).

2. Usuério informa um ou mais dos dados solicitados

4. Usuario manda o sistema localizar.

5. Sistema apresenta os dados encontrados.

Excecao

Dados em Branco

Se no item 2, todos os dados solicitados estiversmmbranco, o sistema deve apresentar
mensagem "Informe ao menos um campo para a pesquisa

Dados n&o encontrados
Se no item 5, o sistema ndo obteve nenhum resultadistema deve apresentar mensagem
"A sistema nao encontrou resultados para a pesguisa

UCO03.1 - Acompanhamento de Chamados

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.

Pés-condicéo
O usuario registrou/alterou um chamado.

Principal

Manter informacdes de Chamados

1. Sistema apresenta todos os chamados em Aberto.

2. O sistema apresenta as operacdes que podeeakeadas:
Registrar ou Alterar um Chamado.

3. O usuario escolhe a opc¢éao a realizar ou finalizaso de uso.
4. O sistema realiza a operacao desejada (Registralterar).

5. Se 0 usuario deseja continuar o caso de usmasho passo 2.

Alternativo
Registrar Chamado
1. O usuario solicita o registro de um novo chamado
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2. O sistema apresenta um formulario em branco quagaas informacdes do chamado sejam
incluidas.

3. O usuario preenche as informacdes e confirmsui{e, Mensagem, Mddulo, Versao,
Release, E-mail, Funcionalidade, Classificacdo, pBesavel, Situacdo, Justificativa,
Complemento da Justificativa, Severidade, ClieGtédyranca, Registro via e Horas)

3. Sistema valida os dados e efetua a gravacéo.

4. Sistema abre o chamado para visualizacdo ecdier

Altera Chamado

1. Usuério seleciona um chamado.

2. Sistema apresenta formulario com os dados doatha

3. Usuario altera as informacfes do chamado e rommijAssunto, Mensagem, Modulo,
Versao, Release, E-mail, Funcionalidade, Class@icaResponsavel, Situacdo, Justificativa,
Complemento da Justificativa, Severidade, Clie@tédyranca, Registro via e Horas)

4. Sistema valida os dados e efetua a gravacao.

5. Sistema abre o chamado para visualizacéo eaitwracao.

Excecao

Dados obrigatérios ndo preenchidos

1. No passo 3 do cenario alternativo Registrar Glaemou no passo 4 do cenario alternativo
Altera Chamado, se todos os dados obrigatérioseséieerem preenchidos, o sistema deve
apresentar mensagem "Informe os dados <<campogatinbs>> para prosseguir 0
registro.”

UCO03.2 - Aceite do cliente

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.

Pds-condicéo
O cliente confirmou seu aceite do chamado.

Principal

Aceite do Cliente.

1. Sistema apresenta todos os chamados ResolenpAceite.

2. Sistema apresenta Coluna Aceite, com opcéo Admwou Rejeitado.
3. O usuario escolhe uma opcao.

4. Sistema valida os dados e efetua a gravacao.
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UCO03.3 - Vincula Workflow

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.
Usuario precisa alterar o chamado.

Pds-condicéo
O usuario vinculou um workflow ao chamado.

Principal

Vincula Workflow

1. Sistema apresenta o chamado;

2. Usuario clica no botéao para vincular workflow;

3. Sistema apresenta tela para localizar o workflow

4. Usuéario informa os dados para localizar o workfl(Filial/Numero, Cliente, Situacéo,
Moédulo, Versao, Descricdo, Responsavel, Registpad@ Data de Registro).

5. Sistema apresenta lista de workflows;

6. Usuario seleciona quais serdo vinculados e rcoafi

7. Sistema vincula o workflow ao chamado e retamaasso 1.

Excecao

Dados em Branco

Se no item 4, todos os dados solicitados estiversmmbranco, o sistema deve apresentar
mensagem "Informe ao menos um campo para a pesquisa

N&o encontrou Resultado
Se no item 5, o sistema ndo obteve nenhum resultadistema deve apresentar mensagem
"A sistema nao encontrou resultados para a pesguisa

UCO03.4 - Relatoérios dos Chamados

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.

Pds-condicéo
Usuario obtém relacdo de chamados
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Principal

Relatério dos Chamados

1. O usuério solicita a emissao do relatorio d@svados.

2. O sistema apresenta opcdes de relatorios:

3. O usuario escolhe um relatorio ou finaliza coade uso.

4. O sistema emite o relatério de chamados.

5. Se usuario deseja continuar o0 caso de uso eehdrpasso 2.

Excecao

N&o encontrou chamado

Se no item 4, o sistema ndo encontrar chamadastemns deve apresentar mensagem "Nao
encontrado chamados para o periodo informado!".

UCO03.5 - Emite Gréfico dos Chamados

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.

Pds-condicéo
Usuario obtém grafico dos chamados.

Principal

Emite Gréafico dos Chamados

1. O usuario solicita a emissao de graficos domekas.

2. O sistema apresenta opcdes de emissao de gréafico

3. O usuario escolhe um gréfico ou finaliza o cdsaiso.

4. O sistema emite o grafico de chamados.

5. Se usuario deseja continuar 0 caso de uso eehdrpasso 2.

UCO03.6 - Busca por Chamado

Pré-condicao
O usuario precisa estar logado.

Pds-condicéo
Um chamado foi localizado.

Principal
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Busca por Chamado

1. Sistema solicita os dados para efetuar a buskal/Numero, Cliente, Situacédo, Médulo,
Assunto, Mensagem, Responsavel, Data de RegiSiabeede Atualizacéo).

2. Usuério informa um ou mais dos dados solicitados

4. Usuario manda o sistema localizar.

5. Sistema apresenta os dados encontrados.

Excecao

Dados em Branco

Se no item 2, todos os dados solicitados estiversmmbranco, o sistema deve apresentar
mensagem "Informe ao menos um campo para a pesquisa

Dados n&o encontrados
Se no item 5, o sistema ndo obteve nenhum resultadistema deve apresentar mensagem
"A sistema nao encontrou resultados para a pesguisa



