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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo o desenvolvimento de um Sistema de Informag¢do com
aplicacdo em um Help Desk, que permita planejar o controle de atendimentos vinte e quatro
horas por dia e sete dias por semana (24x7), na empresa Benner Sistemas S.A. Coordenadores
de sistemas planejam uma escala de plantdo e quando necessdrio, a aplicacdo realiza o envio
de mensagem de texto (SMS) para o celular dos envolvidos no processo. Este trabalho aborda
também todo o conceito de Service Level Agreement (SLA) e a relacdo com a computagdo
movel.

Palavras-chave: Celular. Help Desk. SLA. Web.



ABSTRACT

The objetive of the present work is aimed at the development of an information system on a
Help Desk, that allows the planning and controlling of calls twenty four hours a day and seven
days a week (24x7), at Benner Sistemas S.A. The systems coordinators plan a service
schedules and when necessary, the application sends a Short Message Service (SMS) to
mobile phones of those engaged in the process. It also deals with all the Service Level
Agreement (SLA) concepts and the relationship with mobile computation.

Key-words: Cellular. Help Desk. SLA. Web.
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1 INTRODUCAO

Na atual conjuntura, atender o cliente com qualidade ou satisfazé-lo, é uma filosofia
empresarial baseada em preceitos de parceria. E fundamental entender que, atender o cliente
com qualidade ndo se resume a tratd-lo bem, com cortesia. Mais do que isso, significa
acrescentar beneficios a produtos e servicos objetivando superar as expectativas dele. E
necessdario estabelecer um canal de comunicaciao direto entre cliente e empresa, através do
qual, o primeiro, € regularmente ouvido, com muita aten¢do, e suas criticas e sugestoes
transformadas em especificagdes na melhora de produtos e servicos. Esta filosofia, que
prioriza as necessidades e interesses do cliente, e ndo os da propria empresa, leva
ironicamente a um aumento do volume de negdcios, em funcdo da fidelidade do cliente. Além
disso, estudos demonstram que, para a maioria das pessoas, a qualidade do servico € mais
importante do que seu pre¢o, concluindo-se que os consumidores estao dispostos a pagar mais
por servigos de qualidade (ABDALLA, [20087]).

A implanta¢do de um servico orientado ao cliente necessita de um comprometimento
de todos os colaboradores da empresa, a comecar por aqueles que determinam oS rumos € as
estratégias maiores, ou seja, seus diretores e proprietarios. Outro ponto a ser considerado, € a
concessdo de maior autonomia e apoio ao pessoal de linha de frente, garantindo a perfeita
coordenagdo e interacao entre todos os departamentos, desde recursos humanos até o pessoal
da linha de frente, passando pelas dreas de finangas, marketing e todas as demais. Outro ponto
fundamental € o estimulo ao treinamento de todos aqueles que t€ém um contato com o0s
clientes, para que seja entregue aos mesmos o produto/servico que lhe foi prometido. Em
outras palavras, tem que se estabelecer uma parceria, ndo sé com o cliente, mas também, com
seu funciondrio, ja que sem sua cooperagao este sucesso pode nao ser alcancado (ABDALLA,
[20087]).

Neste trabalho foram abordados assuntos relacionados a drea de Help Desk,
computacdo mével, web services, dentre outros. Como também, a questdo de atendimento a
clientes fora do horédrio comercial, o chamado atendimento vinte e quatro horas por dia, e sete
dias por semana (24x7). A empresa Benner Sistemas S.A. (aonde foi desenvolvido e
implantado o sistema deste trabalho), possui este tipo de atendimento com alguns clientes,
mas ndo um controle e planejamento da escala de plantdo de seus atendentes.

A partir destas necessidades, foi desenvolvido um sistema, que permite ao coordenador

da drea de Help Desk cadastrar este planejamento. Com o cadastro realizado, o cliente que
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necessitar de atendimento fora do hordrio, ird cadastrar no web site da empresa a sua
solicitacdo. Se este cliente possuir o contrato de atendimento 24x7, serd enviada uma
mensagem de texto (Short Message Service - SMS) para o celular do atendente que estiver de
plantdo, com o intuito de agilizar este atendimento e conclui-lo dentro dos prazos firmados no
acordo de nivel de servigo (Service Level Agreement — SLLA), definidos entre fornecedor e
cliente.

Uma vez que a mensagem foi enviada para o atendente, 0 mesmo terd um limite de
tempo, determinado pelo coordenador nas configuragdes do sistema, para assumir o chamado.
Caso este atendimento ndo tenha sido assumido pelo atendente dentro deste limite estipulado,
o sistema deverd enviar novamente a SMS para o atendente, e desta vez, enviard também para
o celular do coordenador do sistema no Help Desk. Para nao ocorrerem problemas em relacao
aos feriados do pais, o sistema também possibilita o cadastramento dos mesmos, podendo ser
fixo ou varidvel.

O sistema também permite ao cliente, o acompanhamento de todas as solicitagdes
registradas no web site, permitindo que ele interaja de forma préitica na solu¢do de seu

problema.

1.1  OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo geral do presente trabalho, foi desenvolver um sistema de Help Desk que
permita planejar o controle de atendimentos 24x7, na empresa Benner Sistemas S.A.

Os objetivos especificos do trabalho sdo:

a) permitir que o coordenador cadastre a escala de plantdo dos atendentes;

b) permitir que o cliente realize solicitacdes de atendimento e acompanhe 0os mesmos
através de um web site;

¢) enviar SMS para o celular do atendente de plantdo com o intuito de agilizar o
atendimento aos clientes;

d) disponibilizar relatérios que listem a quantidade de chamados abertos, resolvidos e
pendentes, por cliente ou por atendente, em um determinado periodo;

e) permitir integracao entre o sistema e dispositivos de computagao moével.
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1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd estruturado em quatro capitulos que estdo descritos nos paragrafos
abaixo.

O primeiro capitulo refere-se a introducao e os objetivos geral e especificos.

No segundo capitulo é exposta a fundamentacio tedrica, onde sdao abordados temas
relevantes como Help Desk, SLA, Computacdo Mdvel e Web Services. A seguir, para facilitar
o entendimento do leitor, foram realizadas pesquisas de trabalhos correlatos.

No terceiro capitulo é abordado o desenvolvimento do trabalho, que foi dividido em
requisitos principais, especificacdo, implementacdo, técnicas e ferramentas utilizadas, e
resultados.

Por fim, no quarto capitulo sdo apresentadas a conclusdo final e as extensdes propostas

para este trabalho.



16

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nas secOes a seguir serdo apresentados os principais topicos que fundamentam o

desenvolvimento do sistema.

2.1 HELP DESK

A melhoria constante da qualidade do atendimento prestado aos clientes, tem sido a
meta de muitas empresas, prestadoras de servigos, em geral, e assisténcia técnica, que buscam
nesta melhoria os diferenciais para se tornarem mais competitivas no mercado atual. Um
destes diferenciais adotados por algumas empresas € a disponibilizacdo de ferramentas para
interacdo entre cliente e fornecedor, tais como suporte telefonico, telefones gratuitos e
internet, por exemplo.

O termo Help Desk surgiu com o aparecimento dos computadores pessoais, nos anos
80, quando cresceu a necessidade de suporte aos novos usudrios de computadores, entre eles
gerentes, técnicos e secretdrias. Assim, muitas empresas criaram os Centros de Informacao
(CI) para auxiliar no uso dos computadores pessoais. Os primeiros sistemas usados pelos CI’s
foram os sistemas gerenciadores de bancos de dados, com informacdes sobre os clientes de
software e hardware. Com o advento dos sistemas especialistas, importantes funcdes de
auxilio a clientes puderam ser desenvolvidas pelos CI’s. Assim, os tedricos de sistemas
especialistas chamaram estes sistemas de Sistemas Especialistas Baseados em Diagndsticos, e
o pessoal do CI’s chamou o conjunto, sistema mais fungdes, de auxilio de Help Desk (KAMP,
1994).

Inicialmente usados para problemas relacionados com os computadores, os Help Desk
atualmente sao usados para auxiliar clientes a qualquer tipo de assisténcia por telefone. Os
clientes fazem um contato com um atendente de Help Desk e, numa operagao bem simples, os
atendentes tomam conhecimento do problema, e baseados na sua experi€éncia e conhecimento
prestam uma informacgdo, ou recomendam uma determinada acio para resolver o problema,
conforme afirmacao de Kamp (1994).

Segundo Cohen (2008, p.83), os principais mecanismos para acesso ao Help Desk sao

telefone, e-mail e web. Em pleno século XXI, € obrigatério o registro de tais contatos em
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algum tipo de sistema de registro informatizado. Foi-se o tempo em que se anotava apenas em
um caderno ou planilha em papel.

O telefone é o mecanismo mais trivial para obter suporte. Por mais que as equipe de
atendimento oferecam formas alternativas, um usudrio desesperado sempre tentard obter ajuda
via contato humano e imediato. E de extrema importancia para o atendimento, ter um fluxo a
ser seguido pelos atendentes, como saudacdes padrdes e questionamentos essenciais para o
correto registro do atendimento. Informacdes como “motivo”, “prioridade” e “origem” do
atendimento sao vélidas para futuras andlises e melhorias dos processos.

Com o0 uso massivo, em nosso cotidiano, de troca de mensagens por correio eletronico,
esse método de abertura de atendimentos tornou-se regular nos departamentos de Help Desk.
Convém, para os casos de mensagens enviadas pelo usudrio, enviar um retorno que confirma
a recepgao do pedido de suporte, informando o cédigo do atendimento cadastrado, evitando
que o usudrio reenvie vdrias vezes a mesma mensagem, por desconfiar que a outra ndo chegou
ao destino.

O cadastramento de novos atendimentos pela web, também se tornou habitual entre os
usudrios de Help Desk. Esta forma apresenta vantagens sobre telefone e e-mail, pois permite
que eles acompanhem atendimentos pendentes, anexem arquivos, consultem base de

conhecimento, e outras facilidades interativas de forma autdonoma (COHEN, 2008).

2.2 SISCON

A Benner Sistemas S.A. (BENNER SISTEMAS S.A., 2008) ¢ uma empresa de
desenvolvimento de softwares voltada principalmente a drea de Enterprise Resource Plannnig
(ERP). Possui solugdes para dreas administrativas, saude, recursos humanos, turismo,
transporte, dentre outras. Fundada em 1997, ji4 possui mais de quatrocentos e cinqiienta
colaboradores, divididos entre a matriz, em Blumenau, e cinco outras filiais. Atualmente, a
matriz possui uma drea de atendimento Help Desk, com cerca de vinte e duas pessoas, que
atendem os seguintes sistemas: Benner Corporativo, Benner RH, Benner Turismo, Benner
Juridico, Benner Transportes e Benner Tecnologias.

Através do SIStema de CONtrole de atendimentos (SISCON), os clientes podem criar
novas solicitacdes, enviar sugestdes/reclamacdes, tirar ddvidas e acompanhar o status de seus

protocolos. A tela de abertura de atendimentos do sistema encontra-se no Anexo A. Os
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atendentes visualizam estas novas solicitacdes através de uma fila de atendimentos ndo-lidos,
e podem assumir os protocolos, sendo acessados posteriormente em uma fila de atendimentos
pendentes meus.

Existem clientes que possuem contratos para receber atendimento 24x7, mas o sistema
atual ndo possui nenhum controle em relacdo a este servi¢o. Caso este cliente necessite de um
suporte fora do horario comercial, 0 mesmo € obrigado a realizar uma ligagdo para o telefone
celular de um atendente que ele escolher. O que ocorre com bastante freqiiéncia, é que,
internamente, colaboradores e coordenadores se organizam para definir quem € o atendente de
plantdo, mas o cliente muitas vezes ndo sabe, e realiza a ligacdo para outro atendente,
causando redundancia e onerando os custos da empresa.

Esta organizacdo, feita por parte da empresa, € realizada apenas de forma verbal entre
os colaboradores e coordenadores, ndo tendo uma area no SISCON, onde possam registrar
estas ocorréncias, planejar ou controlar esta escala de plantao.

Para evitar retrabalho no suporte, a Benner Sistemas S.A. utiliza de um mecanismo
chamado certificagdo, para que seus clientes estejam aptos a utilizar, corretamente, o suporte
da empresa. Determinados usudrios, escolhidos pelo proprio cliente, recebem um treinamento
de como utilizar o suporte da empresa. E neste treinamento, que o usudrio recebe suas
responsabilidades perante o atendimento. Desta forma, evita-se que atendimentos cheguem ao

suporte sem as informagdes necessdrias para um bom atendimento.

2.3 SLA

Um Acordo de Nivel de Servico (ANS) ou, mais conhecido como Service Level
Agreement (SLA), € um documento contratual entre duas partes (um fornecedor de servigos e
um cliente), especificando em termos mensurdveis, quais servi¢cos o fornecedor vai prestar.
Niveis de servigo sdo definidos, no inicio de qualquer relacdo de fornecimento que, inclua
servicos, e sdo utilizados para mensurar e monitorar o desempenho de um fornecedor. O
principal objetivo do SLA € garantir, em termos contratuais, caracteristicas de qualidade,
eficiéncia e eficdcia de produtos e servigos disponibilizados para clientes (COHEN, 2008).

Segundo Cohen (2008), para cada servico que um Help Desk oferece, existe uma
combinacdo a ser feita com os representantes dos seus usudrios, e, que define qual a

importancia desse servigo, em que hordrio é oferecido e através de quais mecanismos, entre
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outros arranjos. Deve-se criar uma lista de servicos, que o Help Desk executa, € os que ndo, €
conhecer quais sdo essenciais para o processo do cliente.

Em uma software house, o ideal € que nao se crie contratos de SLA diferentes entre
clientes. Isto, em grande escala, pode gerar uma grande complicagdo para o seu
gerenciamento. Cohen (2008, p. 32), recomenda a apresentacdo de uma proposta pré-
planejada, como sendo uma proposta padrio da empresa, podendo ocorrer pequenas
mudancas neste modelo.

E de extrema importincia para o sucesso do documento, manter o foco no negécio da
empresa. Normalmente, todas as areas representadas, querem ser atendidas em primeiro lugar.
O pessoal da logistica argumenta que, se os caminhdes ndo sairem da fabrica, tudo péara. O
pessoal do financeiro diz: dinheiro é que move o mundo. RH e comercial argumentam da
mesma forma. Nessas horas, € indispensdvel a concordancia de todos (ou quase todos), e
apoio politico para organizar esse projeto. Negociacdo é a palavra-chave conforme Cohen
(2008, p. 29).

Neste documento criado, também se deve estipular os canais disponiveis para o cliente
acessar o Help Desk, disponibilizando telefones para contato, endereco de site para abertura
de chamados, dentre outros. Exigir apenas que o cliente cadastre um chamado, através de um
formuldrio na web, pode ser um tanto quanto perigoso, pois se ele abrir um chamado e, ndo
incluir as informagdes bdsicas necessdrias para um bom atendimento da equipe do suporte,
esta perderia tempo, buscando todas as informagdes que lhe sdo pertinentes, para realizar o
atendimento, adequadamente, dentro do prazo estipulado. Por isto, todas as responsabilidades
devem estar descritas no documento, tanto do fornecedor quanto do cliente. Os horérios de
atendimento também devem estar definidos no contrato. Se houver atendimento fora do
horério de expediente normal, o canal de comunicagdo deve ser informado claramente neste

item (COHEN, 2008). Um exemplo de contrato SLA encontra-se no Anexo B.

2.4 SISTEMAS DE INFORMACAO

Laudon e Laudon, (1994, p. 7), define Sistemas de Informacgao (SI) conforme abaixo.

“SI podem ser definidos tecnicamente como um conjunto de componentes inter-
relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e distribuem
informag@o com a finalidade de dar suporte a tomada de decisdes e controle em uma
organizag¢do. [Além disso,] os sistemas de informacdo podem também auxiliar
gerentes e trabalhadores a analisar problemas, a visualizar formas complexas e a
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criar novos produtos".

Ainda, segundo os autores, sob um enfoque empresarial, os sistemas de informacdo
podem ser definidos como "uma solucdo organizacional e gerencial, baseada em tecnologia da
informacdo, em resposta a um desafio apresentado pelo meio ambiente". Esta definicdo
salienta o papel da organizacdo como um todo no planejamento de SI, como solucdo ou parte
de solu¢do de um problema real, imposto pelo ambiente em que a empresa opera.

Rezende e Abreu (2006) ratificam a afirmacdo de Laudon e Laudon (2004),
observando que o foco dos sistemas de informacdo deve ser auxiliar os processos de tomada
de decisdo na organizacdo, ou seja, deve estar direcionado para otimizar o negdcio da
empresa. Um sistema de informacdo eficiente pode ter, um grande impacto na estratégia
corporativa e no sucesso da empresa, gerando beneficios, tais como: fornecimento de suporte
ao processo de tomada de decisdo, geracao de valor agregado aos produtos e servicos,
producdo de melhores servicos e vantagens competitivas, geracdo de produtos de melhor
qualidade, apoio na identificacdo de oportunidades de negdcio e aumento da rentabilidade,
geracdo de informacdes mais seguras (com menos erros € mais precisas), reducao da carga de

trabalho, de custos e de desperdicios, fornecimento de maior controle das operacgdes, € outros.

2.5 COMPUTACAO MOVEL

Computagdo moével pode ser representada como um novo paradigma computacional
que permite que usudrios desse ambiente tenham acesso a servi¢os independentemente de sua
localizag@o, podendo inclusive, estar em movimento. Mais tecnicamente, € um conceito que
envolve processamento, mobilidade e comunicacdo sem fio. A idéia € ter acesso a informagado
em qualquer lugar e a qualquer momento (FIGUEIREDO; NAKAMURA, 2003).

Dado o atual crescimento do segmento de computadores pessoais € Personal Digital
Assistants (PDAs), estima-se que em poucos anos, dezenas de milhdes de pessoas terdo um
laptop, palmtop ou algum tipo de PDA. Independente do tipo de dispositivo portétil, a maior
parte desses equipamentos devera ter capacidade de se comunicar com a parte fixa da rede e,
possivelmente, com outros computadores moveis (MATEUS; FERREIRA, 1998).

A esse ambiente de computacdo se dd o nome de computacdo mdvel ou computacdo
ndmade. Nesse ambiente, o dispositivo computacional ndo precisa ter uma posi¢do fixa na

rede. A questdo principal, na computacdo moével, é a mobilidade que introduz restricdes
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inexistentes na computacdo tradicional formada por computadores estdticos. Logo, o objetivo
principal da computacdo mével € prover, para os usudrios, um ambiente computacional com
um conjunto de servicos, compardveis aos existentes num sistema distribuido de
computadores estdticos, que permita a mobilidade (MATEUS; FERREIRA, 1998).

Os sistemas celulares predominam, atualmente, na drea de comunicacdo mével. Tendo
surgido no final da década de 70 como um servico de luxo, os equipamentos tinham
aplicabilidade especifica, como automdveis, devido a baixa durabilidade de suas baterias. Os
primeiros sistemas tinham, e ainda tem, capacidade limitada e o nimero de usudrios alocados
a cada estacdo é bastante reduzido. Este primeiro grupo representa a primeira geracdo, e
destaca-se o Advanced Mobile Phone System (AMPS). A segunda geragdo de sistemas
celulares se identifica com o padrdo Global System for Mobile communications (GSM),
adotado pelos paises europeus a partir de 1992. E um sistema com maior capacidade e
compativel com diversas e modernas arquiteturas de redes (MATEUS; FERREIRA, 1998).

A Short Message Service (SMS) esta presente no dia-a-dia de milhdes de pessoas,
sendo utilizada para comunicagdo informal entre amigos, recebimento de noticias, promocdes,
alertas, dentre outras utilidades. No presente trabalho, a SMS foi utilizada como forma de
alerta, sendo enviada, quando um determinado cliente criar uma nova solicitacdo. Este alerta
instantaneo, tem como finalidade agilizar o atendimento ao cliente, visando sempre o
cumprimento do SLA. Este tipo de acordo utiliza indicadores de desempenho e garante niveis
especificos de performance e confiabilidade. Geralmente, os indicadores utilizados em uma
software house sdo: prazo de entrega do projeto, prazo de entrega no produto, qualidade da

entrega do projeto e o tempo médio de atendimento para corre¢do de bugs.

2.5.1 Tecnologia 3G

As redes de celulares da terceira geracdo (3G) oferecem uma capacidade de
transmissdo de dados muito maior do que as possiveis nas geracdes anteriores, 0 que
possibilita a implementacdo de servicos até entdo problemadticos, dada as limitagdes de
velocidade. 3G significa terceira geracao, sendo esse termo adotado para designar a terceira
geracdo de tecnologia para telefonia mével. A 3G € resultado da evolug¢do das tecnologias
anteriores, ja em uso, no caso a CDMA e a GSM.

Assim, a evolu¢do do GSM é o UMTS/WCDMA e a evolucdo do CDMA € o EVDO.
No Brasil, o padrao que estd sendo adotado é o UMTS/WCDMA, dada a preferéncia das
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operadoras pelo GSM e também por sua compatibilidade com as tecnologias adotadas em

outros paises (BRAGA, 2008).

2.6 WEB SERVICES

Pamplona (2004 apud SEDREZ, 2006, p. 28) afirma que um requisito bdsico de
qualquer empresa € prover servigos. Cada empresa oferece servigos para a comunicagdo entre
ela, e outras pessoas, sejam pessoas fisicas ou juridicas, internas ou externas da empresa.
Alguns desses servicos podem ser automatizados. Por exemplo, nao € necessario existir um
representante de vendas, se o seu cliente ja tem, em maos, o preco e todos os outros dados
relevantes para constituir um pedido de compra. Este pedido pode e, em muitos casos, ja é
feito, via interfaces computacionais. O cliente entra no site, monta o pedido como desejar e
confirma a compra. Isto € um servi¢o web, ou seja, um servico que estd publicado na web para
que qualquer pessoa possa fazer uso.

Web services foram criados para construir aplicacdes deste tipo, aplicagdes que sao
servicos na Internet. Porém, ndo faz parte do conceito de web service a criagdo de interfaces
graficas para os usudrios. Assim, € a tecnologia ideal para comunicacdo entre sistemas, pois a
comunicacdo entre os servigos € padronizada, possibilitando a independéncia de plataforma e
de linguagem de programacao.

Segundo Cunha (2002), web services sao identificados por uma Unique Resource
Identifier (URI), e sdo descritos e definidos usando eXtensible Markup Language (XML). Um
dos motivos que tornam web services atrativo € o fato, deste modelo, ser baseado em
tecnologias padrdes, em particular XML e HTTP. Web services sao usados para disponibilizar
servicos interativos na web, podendo ser acessados por outras aplicacdes. Simple Object
Access Protocol (SOAP) esté se tornando padrdo, para a troca de mensagens entre aplicagdes

e web services, ja que € uma tecnologia construida com base em XML e HTTP.

2.6.1 XML

XML ¢ a abreviagao de eXtensible Markup Language. Trata-se de uma linguagem que
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€ considerada uma grande evolu¢do na internet. Porém, para quem néo € programador ou ndao
trabalha com o uso de linguagens e ferramentas para a web, é quase imperceptivel as
vantagens do XML, conforme Alecrim (2003).

O XML ¢ uma especificacdo técnica desenvolvida pela World Wide Web Consortium
(W3C), para superar as limitagdes do HyperText Markup Language (HTML), que é o padrao
das paginas da web.

A linguagem XML ¢ definida como o formato universal para dados estruturados na
web. Esses dados consistem em tabelas, desenhos, parametros de configuragdo, etc. A
linguagem entdo, trata de definir regras que permitem escrever esses documentos, de forma

que, sejam adequadamente visiveis ao computador.

2.6.2 SOAP

Segundo Rommel (2003, p. 1), o SOAP é um protocolo simples e leve para troca de
informacdo, em um ambiente distribuido e descentralizado, como € o ambiente da internet.
Em outras palavras, SOAP permite que dois processos (possivelmente em duas mdaquinas
diferentes) comunicarem entre si desconsiderando o hardware e a plataforma, em que eles
estdo rodando. Um dos grandes beneficios do SOAP € que ele é aberto e foi adotado pela
grande maioria das grandes empresas de hardware e software. A sua especificagdo foi
submetida ao W3C, e prové a base para a comunicacdo entre aplicagdo-aplicacdo (web

services).

2.6.3 WSDL

Service Web Definition Language (WSDL) define um sistema para a descricao de
servicos. Através dela, descrevem-se os servigos externos, ou interfaces, que sdo oferecidos
por uma determinada aplicacdo, independente de sua plataforma ou linguagem de
programacao.

A especificacdo da linguagem em formato XML descreve a estrutura que cada
documento WSDL deve obedecer. Sendo submetida a W3C, a WSDL foi definida em esfor¢o
conjunto entre Microsoft, IBM e Ariba.

O seu principal objetivo € descrever as interfaces apresentadas e apontar a localizacao
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dos seus servicos, disponiveis em um local previsivel e bem conhecido na rede, o qual permite
que o cliente o acesse de maneira confidvel. Por ser um documento em formato XML, sua

leitura se torna facil e acessivel (RECKZIEGEL, 2006).

2.7 TRABALHOS CORRELATOS

Na Universidade Regional de Blumenau e na Universidade Federal de Santa Catarina
foram produzidas algumas monografias de graduacdo e dissertacdes sobre o tema Help Desk.

Lagemann (1998) apresentou uma tese baseada na utilizagdo da técnica de raciocinio
baseado em casos (RBC), para problema de suporte ao cliente nas empresas de prestacdo de
servigo de software.

Wilvert (2005) apresentou um trabalho, com o objetivo de criar um sistema de apoio a
Help Desk, aplicado a empresa Sénior Sistemas Corporativos LTDA, utilizando gestdo do
conhecimento e a técnica de raciocinio baseado em casos.

D’Avila (2007) apresentou um trabalho utilizando indicadores de desempenho baseado
na técnica de regressdo linear, aplicado ao sistema 0800net da empresa Ellevo Solugdes, em
Tecnologia da Informacao.

A correlagdo entre o trabalho desenvolvido e os trabalhos citados anteriormente € o
estudo de solucdes e a busca de qualidade, para sistemas de atendimento a clientes. O foco
deste trabalho foi permitir o planejamento da escala de plantdo para atendimentos 24x7 da

Benner Sistemas S.A. e a integracdo do sistema com a computacao mével.
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3 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

O presente trabalho consiste na criagdo de um sistema de Help Desk, que possibilita
coordenadores de sistema, planejar a escala de plantdo de atendentes, contando com envio de
mensagens de texto para celulares.

Neste capitulo, s@o descritos os principais requisitos, a especificacio e a

implementagdo do sistema. Por fim, sdo apresentados os resultados obtidos.

3.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABALHADO

Os requisitos, classificados como Requisitos Funcionais (RF) e Requisitos Nao
Funcionais (RNF), descrevem o que o sistema deve € o que ndao deve fazer. Os RF
demonstram as funcionalidades e o comportamento que o sistema deve possuir em
determinadas situacdes. Os RNF demonstram as restricdes que o sistema terd sobre alguns
servicos ou fungdes oferecidas como, usabilidade, navegabilidade, portabilidade, seguranca e
hardware.

O Quadro 1 apresenta os RF previstos para o sistema e sua rastreabilidade, ou seja,

vinculag¢do com os casos de uso associados.
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Requisitos Funcionais Caso de Uso
RFO1: O sistema deve permitir ao coordenador manter o cadastro de clientes. UCO01.01
RF02: O sistema deve permitir ao coordenador manter o cadastro de usudrios. UC01.02
RF03: O sistema deve permitir ao coordenador manter o cadastro de sistemas. UC01.03
RFO04: O sistema deve permitir ao coordenador manter o cadastro de médulos UCo01.04
por sistema.

RFO5: O sistema deve permitir ao coordenador manter o cadastro de versoes UCO01.05
por sistema.

RF06: O sistema deve permitir ao coordenador manter o cadastro de feriados. UCO01.06
RFO07: O sistema deve permitir ao coordenador manter o cadastro de causas UcCo01.07
para os atendimentos.

RFO08: O sistema deve permitir ao coordenador cadastrar processos de cada UC01.08
modulo.

RFO09: O sistema deve permitir ao coordenador configurar a escala de plantao UCo01.09
dos atendentes.

RF10: O sistema deve permitir ao coordenador cadastrar criticidades. UCO01.10
RF11: O sistema deve permitir ao atendente validar o seu login. UCO1.11
RF12: O sistema deve permitir ao atendente o cadastro de um atendimento UCO01.12
através do sistema desktop.

RF13: O sistema deve permitir ao atendente alterar dados do atendimento. UCO01.13
RF14: O sistema deve permitir ao cliente validar o seu login. UC02.01
RF15: O sistema deve permitir ao cliente o cadastro de um atendimento via UC02.02
web site, podendo anexar arquivos

RF16: O sistema deve permitir ao cliente acompanhar o status do atendimento. UC02.03
RF17: O sistema deve permitir ao cliente que finalize um atendimento. UC02.04
RF18: O sistema deve realizar o envio de mensagens de texto para celular. UC03.01

Quadro 1 — Requisitos funcionais

O Quadro 2 lista os RNF previstos para o sistema.

Requisitos Nao Funcionais

RNFO1: O sistema Help Desk deve ser desenvolvido em Delphi 7.

RNFO02: O web site para abertura de chamados deve ser desenvolvido em PHP.

RNF03: O web site deve ser executado pelo servidor padrdao da linguagem PHP, o Apache.

RNF04: O sistema gerenciador de banco de dados deve ser o Firebird 2.0.

RNFO05: O sistema deverd rodar em sistema operacional Windows 2000 ou superior.

Quadro 2 — Requisitos ndo funcionais
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3.2 ESPECIFICACAO

A especificacdo do sistema foi realizada seguindo a linguagem de modelagem Unified
Modeling Language (UML). Ela € uma linguagem para especificar, construir, visualizar e
documentar um sistema de software (MACORATTI, 2006).

Foi utilizado, o diagrama de casos de uso, para representar a modelagem. Para a
especificacdo do protétipo, utilizou-se a ferramenta CASE Enterprise Architect (EA) na

versao 7.0.

3.2.1 Diagrama de casos de uso

Os casos de uso t€ém como fungdo, representar as principais funcionalidades que
podem ser observadas, em um sistema, e dos elementos externos que interagem com o mesmo

(BEZERRA, 2002).
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3.2.1.1 Diagramas de caso de uso usudrio

A Figura 1 apresenta o caso de uso do usudrio (coordenador, atendente e
programador). O coordenador possui todas as permissdes do atendente/programador, e

também, permissdes de cadastros no sistema, representados pela generalizacdo.

=

Atendente / Programador

AN

Usuaric

ucC.01.11-Validar
login

C.01-12-Cadastrar
atendimento

Uc.01.13-Alterar
dados de
atendimento

C.01.01-Cadastrar

C.01.02-Cadastrar
usuarios

C.01.03-Cadastrar
sistemas

Coordena \

C.01.07-Cadastrar
C.04.09-Cadastrar C.01.08-Cadastrar causas

clientes

C.01.04-Cadastrar
modulos

C.01 .05-Cadastrar
versoes

C.01.06-Cadastrar
feriados

C.01.10-Cadastrar
escala de plantdc ProcCessos

criticidade

Figura 1 — Diagrama de casos de uso

3.2.1.2  Diagrama de caso de uso cliente

A Figura 2, apresenta o diagrama de caso de uso do cliente.



Cliente

UcCoz2.01-Validar
login

UCO2.02-Cadastrar
atendimento

AN

Cliente UC02.03-Acompanhar

situacdo

UCOo2.04-Finalizar
atendimento

Figura 2 — Diagrama de casos de uso

3.2.1.3 Diagrama de caso de uso Servico SMS

A Figura 3, apresenta o diagrama de caso de uso do Servico SMS.

Servigo SM5

C03.01-Enviar 5M5

Help Desk

Figura 3 — Diagrama de casos de uso

A descricdo detalhada dos casos de uso pode ser consultada no Apéndice A.

29
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3.2.2 Diagrama de atividades

A Figura 4, apresenta o diagrama de atividades do ServicoSMS.

act Atividades-ServigoSMS /

Enviar 5M5 atendenta

—‘\‘ Enviar 5M5 coordenador

[Sim]

statussms vazio?

Buscar atendente Buscar cn@

[N&o]

Enwia 5M35 atendente

== MinutosEnvio?

Buscar atendente

Figura 4 — Diagrama de atividades do ServicoSMS

Este diagrama representa o fluxo de funcionamento do servigo e é executado até que o
servigo seja interrompido pelo administrador do sistema. O mesmo inicia verificando os
registros na tabela de atendimentos. Na seqiiéncia, verifica se ja houve ou ndo um envio de
SMS. Caso seja o primeiro envio, o servico busca o atendente de plantdo e, se encontrar,
envia a SMS para o atendente, caso contrario, busca o coordenador do sistema, e envia a SMS
para o coordenador.

Caso ndo seja o primeiro envio da SMS, o sistema deve adicionar em uma varidvel a
data atual do servidor, incrementando nesta data, o valor dos minutos para reenvio da
mensagem, configurado no sistema. Com esta varidvel definida, o sistema compara se o valor
da varidvel € maior ou igual que a data atual no servidor de aplicacado, e se for, deve realizar o
envio, caso contrario, volta a verificar os registros.

A Figura 5 apresenta o diagrama de atividades do sistema.
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act Atividades

Inicic Fim
{ Abrir chamado 1 | Finalizar atendimento |
[Sim]
g [WEB] :x [E-mailiChat]
g = Opso \\ [Ngo]
. omologe/Resolvido Retornar
h I ]
[Telefone] et ot
Cadastrar
atendimento
w
=
‘g [Sim]
o DAyT? Enwiar SM5
=
o
w
[MNéc]
Triagem, definir
responsavel
Clas.s!ﬁ.c.ar e Cadastrar atendimento
[criticidade)
o
£ i
_Q Classificar atendimento
E [ —,,}
]
L4
[M&a] _ X
Comecdo/lmplementacio = i Identlﬂc-.ar_ o Dncurrrenfar EPIUFDJ’
: / dirvida/parametrizagao Enviar ao cliente
[Sim]
Enviar para
desenvolvimento

Desenvolver solugdc | ! Documentar

implementagio

Programadeor

Figura 5 — Diagrama de atividades
Este diagrama representa todas as fases de um processo de atendimento, deste a

abertura do mesmo, até a homologagdo da solu¢do encaminhada pela equipe de atendimento.

3.2.3 Diagrama de Classes

A Figura 6 apresenta o diagrama de classes do médulo web.
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class Diagrama de classes - Web /

Cliente

Atendimento

- objCon: var

- wBlogueado: wvar

- wCodigo: var

- wEmasil: var

- wlLogin: wvar

- whNomeFantasia: var
- vRazeoSocial: var
- wSenha: wvar

___construct{var, var) : var
__destruct) : var
dologin() : var
doTestaSession() ; war
getBlogueado() : var
getCodigo{) : var
getEmail{) : var
getLogin{) : var
getlomeFantasial) : var
getRazacSocial]) : var
getSenhal) : var
setBloqueado(var) : var
setCodigofvar) : war
setEmail{var) : var
setbogin{var) : var
setMomeFantasialvar) : var
setRazacSocial{var) : war
setSenha{var) @ var

R R

objCon: var
whssunto! war
vCaminho: var
vCliente: var
vwCodigo: war
viriticidade: wvar
vDatalnclusec: wvar
vDesoicao: var
vModulo: var
vMomeAtendents: var
vMomelriticidade: var
vNomeModulo: var
vNomeProcessa: var
vMomeResponsavel: war
vNomeSistema: war
vNomeSituacao: wvar
vMomeVersac: var
vPrazoSLA: var
vProcesso: var
vRezsoSocialCliente: var
vSistemna: wvar
vSituscao: war
vSolucao: wvar
vifersso: war

Form

[ O R

___construct) : var
getimageGroupHTML{) : var
getimageHTML{) : var
getlmagePx() : var
getinputHTNL{) : wvar
getRadioGroupHTML{) : var
getSelectHTNL{) : var
getTextAreaHTML{) : var

Config

p_js: wvar="jg’
style: war = 'defsult

File

bk

__construcH) : var
doCopy(var, war] : var
doDel{var) : var

doMKDir[var, var) : var
doRenamefvar, var) : var
gethomFileCod{var, var) : var

O GO S OGN S U Y S TN P R i T N G A

gk K ok ok bk Rk ko ok

___construct{var, var) : var
__destruct{) : war
doAtendimento() : var
doRegistrar() . var
doRegistrarAnexo{var®, vart) : var
getissunto{) : var
getitendentes() : var
getCliente(] : var

getCodigo() : var
getCriticidade() : var
getCriticidades() : var
getDatslnclusao() : var
getDesorican() : war
getlistastendimento(var) : var
getModulos(var) : war
getMomeAtendents() : var
getMomeCriticidade() : var
getMomelodulo{) : var
getMomeProcessof) : var
getMomeResponsavel{] : var
getMomeSisternsa() : var
gethomeSituacac() : var
gethlomeVersao{) : var
getPrazoSLA[) @ var
getProcessos{var, var) : var
getRazraoSocialCliente]) : var
getSistemas(var) : var
getSituacao() : var
getSituscoes() : var
getSolucac() : var
getWersoces{var) ; var
setAssuntofvar) : var
setCaminhofnexos]) @ var
setCliente{wvar) : var
setCodige{var) : var
setCriticidade{var) : var
setDatalnclusac|var) : var
setDesoricao{var) : var
sethModulo(var) : var
sethomeAtendents|var) : var
sethlomeCriticidadefvar) ; var
setMomehModulofvar) | var
setMlomeProcessofvar) : var
sethlomeResponsavel{var) : var
sethlomeSistema(var) | var
sethlomeSituacao{var) : var
setMomeVersao(var) : var
setPrazoSLAfvar) : var
setProcessof{var) | var
setRazacSocialCliente{var) : var
setSistena(var) ; var
setSituscan(var) : var
setSolucaoi{var) : var
setWersao{var) | var

BT T T S N

__oonstruch) : var
getlS{var) : var
getPimgBg(var) : war
getPimgBm{var) : war
getPlmgBtn{var) : var
getPimgGeral{var) : var
getPImgloo{var) : var
getStylelvar) ; var

Figura 6 — Diagrama de classes do médulo web
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3.2.4 Modelo entidade-relacionamento

A seguir, sdo apresentadas as tabelas do sistema e o objetivo de cada uma:

a)
b)

c)
d)

g)

h)

3
k)

0)

p)

TBANEXOS: registra arquivo anexo de cada atendimento;

TBATENDIMENTO: registra os dados do atendimento, tais como sistema,
modulo, processo, assunto, descri¢do, dentre outros;

TBCAUSAS: registra as possiveis causas para os atendimentos;

TBCLIENTES: registra as informacdes de todos os clientes assim como
informagdes para realizar o login no sistema web;

TBCLIENTESISTEMAS: armazena a relacio que sem tem entre cliente e
sistemas;

TBCONFIGURACOES: armazena as parametrizagdes do sistema, como caminho
para upload de anexos;

TBCRITICIDADE: armazena as possiveis criticidades que os atendimentos
podem ter, e a quantidade de dias/horas tteis, mdxima para realizar o atendimento;
TBFERIADOS: armazena os feriados cadastrados no sistema;
TBFUNCIONARIOHORAS: armazena a escala de plantdo dos atendentes;
TBMODULOS: armazena as informacdes do mddulo, relacionado com o sistema;
TBPROCESSOS: armazena as informacdes do processo, relacionado com o
sistema e modulo;

TBSISTEMAS: armazena o nome do sistema e o usuario coordenador;
TBSITUACOES: armazena as situagdes em que um chamado pode estar, tais
como pendente, homologando, resolvido, cancelado ou desenvolvimento;
TBUSUARIOS: armazena as informacdes de atendentes, programadores e
coordenadores;

TBUSUARIOSISTEMAS: armazena a relagdo que se tem entre usudrios e
sistemas;

TBVERSOES: armazena as possiveis versdes que cada sistema pode possuir.

A Figura 7 apresenta o modelo conceitual da aplicacao.
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Figura 7 — Modelo Entidade Relacionamento — MER — Modelo Conceitual
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3.3 IMPLEMENTACAO

Para o desenvolvimento do sistema desktop, foi utilizado o ambiente Borland
Developer Studio, onde foi aplicada a linguagem Delphi Win32. Para implementar o web site

foi utilizado o ambiente Dreamweaver CS3 com a linguagem PHP 5.

3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

A seguir serdo apresentadas as técnicas e ferramentas utilizadas no desenvolvimento
deste trabalho.
O Quadro 3 apresenta o comando Structured Query Language (SQL) desenvolvido

para a pesquisa da tabela de atendimentos.

SQL.Add ('SELECT TBATENDIMENTO.CODIGO, TBATENDIMENTO.ASSUNTO,');

SQL.Add (' TBSISTEMAS.NOME, TBSISTEMAS.CODIGO SISTEMA,
TBMODULOS .NOME, TBVERSOES.NOME, ') ;
SQL.Add (' TBATENDIMENTO.DATAINCLUSAO, TBCLIENTES.NOMEFANTASIA,

TBATENDIMENTO.STATUSSMS') ;

SQL.Add ('FROM TBSISTEMAS, TBMODULOS, TBCLIENTES, TBATENDIMENTO');
SQL.Add ('LEFT OUTER JOIN TBVERSOES');

SQL.Add (' ON TBATENDIMENTO.VERSAO = TBVERSOES.CODIGO') ;

SQL.Add ('WHERE TBATENDIMENTO.SISTEMA = TBSISTEMAS.CODIGO');
SQL.Add (' AND TBATENDIMENTO.MODULO = TBMODULOS.CODIGO');
SQL.Add (' AND TBATENDIMENTO.CLIENTE = TBCLIENTES.CODIGO');
SQL.Add ("' AND TBCLIENTES.SUPORTE24H = ''S'' '");

SQL.Add (" AND (TBATENDIMENTO.STATUSSMS <> 2 OR

TBATENDIMENTO.STATUSSMS IS NULL) ') ;
SQL.Add (' AND TBATENDIMENTO.USUARIO IS NULL');

Quadro 3 — Comando SQL para pesquisa de novos atendimentos
O SQL apresentado é executado através do servico do Windows, desenvolvimento
para o monitoramente e envio de mensagens.
A funcgdo, da classe atendimento, para cadastrar um atendimento na web, pode ser

visualizada no quadro 4.
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public function doRegistrar()

{

$codigo = $this->objCon->GenID('ID_TBATENDIMENTO') ;

$_sql = nn,
$_Sql = nn,

if ($this->vVersao > 0)

{
$_sgql .=",
$__sqgl .= "

versao ";

" . Sthis->vVersao;

if ($this->vProcesso > 0)

$_sgql .=",
$_Sql "

}

processo ";
" . Sthis->vProcesso;

$sgl =" INSERT INTO tbAtendimento

(

)
VALUES

(

) "

codigo
cliente
assunto
descricao
sistema
modulo
criticidade
dataInclusao
dataControle
situacao

origem "
n

" . $codigo . "

" . Sthis->vCliente . "

'" _ $this->vAssunto . "'

'" _ S$this->vDescricao . "'

" . Sthis->vSistema . "

" . S$this->vModulo . "

" . S$Sthis->vCriticidade . "
' . date("d/m/Y H:i:s") . ™'
'"m . date("d/m/Y H:i:s") . "'

Sthis—->objCon->Execute ($sql) ;

Sthis->objCon->UpdateBlob ("tbAtendimento", "historico", date("d/m/Y
H:i:s") . " Incluido atendimento", "codigo = "

Scodigo) ;

Sthis->vCodigo = $codigo;

return $codigo;

Quadro 4 — Registrando atendimento

A seguir, no Quadro 5, a representagdo da func¢io desenvolvida no servigo para realizar

o envio da SMS, através de uma interface de um web service.
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function THelpDesk_ServicoSMS.EnviaSMS (Msg, Remetente, Destinatario

String) : Boolean;
var
Status: String;
begin
try
try
Mensagem := SendSmsRequest.Create;
Mensagem.account := 'benner';
Mensagem.code := 'XXXXXXXXXX';
Mensagem.msg := Msg;
Mensagem.from := Remetente;
Mensagem.mobile := Destinatario;
Mensagem.callbackOption := 1;
except

on E: Exception do
begin

A}

DMService.LogErro('Erro ao enviar mensagem + e.Message) ;

end;
end;
finally

// O retorno do WS é sempre uma string do tipo: “XXX - Mensagem”
// e a varidvel Status recebe os 3 primeiros caracteres desta string

Status := Copy(ISms.sendSms (Mensagem), 1, 3);

// Se os 3 primeiros caracteres do retorno forem 000 significa que a
// mensagem foil enviada com sucesso.

if (Status = '000') then
Result := True

Else
Result := False;

Mensagem.Destroy;

end;
End;

Quadro 5 — Funcio de envio de SMS
A classe SendSmsRequest do web service € atribuida a varidvel mensagem, que tem a
finalidade de receber os atributos, relacionados a SMS. A varidvel ISms representa a interface
do web service e a funcdo sendSms executa o envio. A varidvel status, recebe os trés
primeiros caracteres, do retorno do web service.

O Quadro 6, apresenta os possiveis retornos para a funcdo sendSMS:
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Cdédigo | Mensagem

000 Mensagem enviada com sucesso

010 Mensagem vazia

011 Corpo da mensagem invélido

012 Corpo da mensagem excedeu o limite de 135 caracteres
013 Nuimero do destinatdrio estd incompleto ou invalido
900 Erro de autenticagdo em “account’” e/ou “code”

999 Erro desconhecido. Contate nosso suporte

Quadro 6 — Relagdo de retornos para a fungao sendSMS

3.3.1.1 Borland Delphi 7

O Borland Delphi 7 inclui a linguagem de programacdo Delphi Win32 e foi utilizado

para o desenvolvimento do médulo desktop e do servigo de envio de SMS.

3.3.1.2 PHPS

Segundo Trachtenberg (2004 apud BORMANIERI, 2005, p. 18), PHP é uma
linguagem de programacao, para criar sites dinamicos na internet. Criada em meados de 1994,
por Rasnus Lerdorf, seu desenvolvimento foi focado inicialmente, em eficiéncia da
linguagem, fornecendo uma grande gama de funcionalidades. Com a liberacdo da versdo 4
(PHP 4) em 1998, houve um imenso ganho de performance com a inclusdo do engine Zend. A
partir dai que o PHP se popularizou e comecou a ser amplamente utilizado para construir sites
e ferramentas para a internet. A versdo 4 foi sendo atualizada, constantemente, e ainda hoje €
a mais utilizada.

Finalmente, apds seis anos passados desde uma liberacdo de versdo (major release),
foi revisado e liberado o PHP 5, uma evolucao necessaria do PHP 4. Comparando com o PHP
4, a versdo 5 possui melhoramentos, em trés principais areas:

a) programacdo orientada a objetos;

b) MySQL;

c) XML.

Estes itens foram completamente reescritos, transformando suas limitagdes em
caracteristicas principais. Desde o langcamento da primeira versao do PHP, programadores de

todo o mundo solicitavam uma maior incorporagdo de caracteristicas da orienta¢do a objeto. E
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esta foi a principal inovacao desta versao.

Somente a partir da versdo 5, os programadores puderam desfrutar de diversas
propriedades da orientagdo a objetos. Entre elas, pode-se citar:

a) construtores;

b) destrutores;

c¢) métodos e propriedades publicos, privados e protegidos;

d) interfaces;

e) classes abstratas;

f) métodos e propriedades estaticos;

g) métodos e classes finais.

Adicionalmente, os objetos sao agora criados e passados por referéncia, ao invés de

valores, facilitando o desenvolvimento de aplicagdes.

3.3.1.3 Dreamweaver

O Macromedia Dreamweaver € um software de desenvolvimento para a web criada
pela Macromedia (agora Adobe Systems), que estd atualmente na versdo CS3. Desde o final
dos anos 90, o Dreamweaver vem tendo um sucesso crescente, ¢ hoje domina cerca de 80%
do mercado de editores HTML. Existem versdes tanto para Mac OS quanto para Windows,
mas também é possivel executd-lo em plataformas Unix, através do uso de softwares de
emulacdo como o Wine.

O Dreamweaver permite selecionar a maioria dos navegadores, para se ter uma
previsdo dos sites web. O software possui também Gtimas ferramentas de gerenciamento de
sites, tais como a habilidade de encontrar e substituir, no site inteiro, linhas de texto ou cédigo
através de parametros especificados. O painel de comportamento também permite a criacio de
JavaScript béasico, sem qualquer conhecimento de codificacao.

Com o advento da versao MX, a Macromedia incorporou ferramentas de criacdo de
conteddo dindmico ao Dreamweaver. Estas, permitem que usudrios se conectem a bancos de
dados (tais como MySQL e Microsoft Access) para filtrar e mostrar conteidos usando
tecnologias de script, tais como PHP, ColdFusion, ASP e ASP.NET, sem qualquer
experiéncia prévia em programagio (WIKIPEDIA, 2008).
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3.3.1.4 Power Design

Esta é uma ferramenta case, desenvolvida pela Sybase, para modelar projetos de
software. Para o desenvolvimento deste trabalho, foi utilizado somente o médulo que permite
o desenvolvimento do modelo de entidade e relacionamento (MER). A ferramenta permite

também, realizar a engenharia reversa (SYBASE, 2006).

3.3.1.5 Firebird

O Firebird é um banco de dados open source cliente/servidor relacional compativel
com SQL-ANSI-92 e, que foi desenvolvido a partir do cédigo do Interbase 6, para ser
independente de plataformas e de sistemas operacionais. Uma de suas principais vantagens é
que dispensa o uso de Administradores de Banco de Dados (DBA). De f4cil utilizacdo, basta
instalar o software, sem a interferéncia freqiiente de profissionais na manutencao do banco,
além disso, dispensa o uso de super-servidores, utilizando, em situacdes normais, pouco
espaco em disco e memoria. Por isso, a plataforma necessdria para a sua instalagdo e
utilizacdo pode ser reduzida, diminuindo consideravelmente os custos do projeto

(CARDOSO, 2004).

3.3.1.6 Enterprise Architect

Desenvolvido pela Sparsystem da Austrélia, permite a criacdo de todos os diagramas
previstos pela UML e cobre toda notacdo da Object Management Group (OMG).

Disponibiliza também a geracao de c6digo e engenharia reversa, para manutengao dos
modelos (COSTA, 2002). Os diagramas de casos de uso, de atividades e de classes, deste

trabalho, foram criados a partir do EA.

3.3.2 Operacionalidade da implementacao

O sistema desenvolvido tem como objetivo o gerenciamento de chamados de um Help
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Desk, possibilitando agilizar atendimentos fora de horario comercial, para clientes que

possuem contratos 24x7.

A Figura 8 apresenta a estrutura completa para o funcionamento da aplicacao, desde a

entrada da solicitagao no servidor web, até a entrega da SMS no celular do atendente.

()

Operadora de
Telefonia

L %

g,

o ---""-\_3
Cehalar
Atendente

Web Service

INTERNET

Benner Sistemas

T
Servidor Web  Banco de Dados H fll-‘-bf-'i k
PHP / Apache Furebard Servigo SME

Figura 8 — Estrutura completa
O sistema foi dividido em trés modulos. O primeiro médulo é denominado Desktop,
utilizado pelos atendentes e coordenadores de sistemas da Benner Sistemas S.A. Neste
moédulo, existe uma divis@o entre atendente/programador e coordenador. Os coordenadores

possuem permissdes para inclusdo e alteracdo de cadastros do sistema, conforme alguns
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exemplos abaixo:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)

clientes;
usuarios;
sistemas;
modulos;
processos;
versoes;

feriados.

O segundo moédulo € denominado web, que basicamente tem a finalidade de

disponibilizar acesso aos clientes, permitindo o cadastramento de novos chamados, o

acompanhamento dos mesmos e a homologacdo das solu¢gdes enviadas pela equipe de suporte.

O terceiro médulo é um servico do Windows criado para rodar em um servidor de

aplicacdo, que se conecta diretamente a base de dados do Help Desk, monitorando as novas

solicitacdes cadastradas por clientes, e realizando o envio das SMSs para atendentes e

coordenadores, quando necessario.

3.3.2.1 Sistema desktop

A tela inicial do sistema, representada pela Figura 9, € a de autenticagc@o do usudrio. O

mesmo informa, o seu usudrio e sua senha, para poder logar no sistema. Se o usudrio ou a

senha estiverem incorretos, uma mensagem € emitida informando “Autenticacdo incorreta!”.

Ll zuario:
IGABRIEL

Senha:

PR EE T

| Confirmar | Cancelar

Fiura 9 — Tela de login do sistema

Ao acessar o sistema, se o usudrio nao for coordenador, algumas opcdes sdo restritas.

O usudrio ird apenas consultar o cadastro de clientes, visualizar relatérios e acessar os

atendimentos do sistema.

A seguir, serdo apresentados os principais cadastros do sistema Help Desk, onde
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apenas coordenadores de sistemas tem acesso. O cadastro a seguir, representado pela Figura

10, refere-se ao cadastro de clientes.

Cadastro C_hamados Configuragdes Relatdrios Logoff  Sair

Cadastio de Clientes |

Dados I'D:unsulta |

Pezzoal |Endeten;0§ BIuneiDI

Sistemas

|| CORFORATIG
[TRH

. | TECHOLOGIA
Mame fantazia 7] TR&NSPORTE

Rl .. v Alivo Tl PROC

| | 0\ P [ TURISMO
E-mail
|iuridicu@furh.hr

Flaz&o social
|L|NI‘-;"EFESIDADE REGIOMAL DE ELUMEMAL | Chente bloqueado

Tipo de pessoa CHFJ
Juridica [v| [2323232434 | [ Suporte 24

Telefone Celular Obzervagies
|4F" 3221-0000 | | Sem acesso remoto

Login Senha
[FURE | e

| Usudrio: GABRIEL DEMARCHI

Figua 10 — Cadastro de clientes

Este cadastro possui informacdes basicas do cliente, e os sistemas que o cliente possui
contratado. O flag Suporte 24h indica se, o cliente possui contrato para atendimento fora do
horario comercial.

Os campos login e senha, sdo utilizados para autenticagdo do cliente no web site. A
guia bloqueio permite que o coordenador bloqueie a abertura de chamados pelo cliente.
Através do modulo desktop serd possivel cadastrar atendimentos para clientes bloqueados,
porém antes, o sistema apresenta a mensagem “ATENCAO — O cliente estd bloqueado no

"’

sistema!”. Desta maneira, o atendente poderd verificar o motivo do bloqueio, e consultar o
coordenador, que ird informar se poderéd ou ndo atender determinado cliente. Na web, o cliente
bloqueado consegue apenas visualizar atendimentos. Ao tentar cadastrar um novo
atendimento, o sistema apresenta a mensagem “Cliente bloqueado!”.

A Figura 11 apresenta a tela de cadastro de usudrios do sistema. Estes usudrios s@o

somente para o médulo desktop, ou seja, colaboradores da Benner.



Cadastro C_ﬂz_lmadcrs Configuragdes Relatarios Loguﬁ‘ Sair

Cadstrs de Usuios |

Dados I'Cnmuita I

Ll zudrio .

JOSE DA SILVA . i istemas

| | I CORPORATIVO
1 RH

Telefone

| TECHOLOGIA
|554T88889999 % TRANSPORTE
[] PROCESS0S
TLRISMO

Login
[JOSE.SILVA

Tipo
[~ Suparte [~ Suporte 24k W Coordenador [ Programadar

Obzervagties
Coordenador de HelpDesk,

| Usudrio: GABRIEL DEMARCHI

Figura 11 — Cadastro de usudrios

No cadastro do usudrio € possivel informar, quais os sistemas este usudrio € certificado
para atender no suporte. Este cadastro influéncia diretamente na consulta de novos chamados,
através do item Nao lidos. O flag Suporte 24h indica, que o usudrio pode ser incluido na
escala de plantdo destes sistemas. O campo telefone deve ser preenchido com o celular do
atendente, caso o mesmo seja um Suporte 24h, para que o servico possa enviar a SMS,
quando o atendente estiver de plantdo.

Existem basicamente trés tipos de usudrios para o médulo desktop. O suporte, que seria
o atendente do Help Desk. O programador, que tem a mesma caracteristica do atendente,
porém visualiza apenas atendimentos na situacdo Desenvolvimento. E o coordenador, que
possui privilégios de acesso a todos os cadastros do sistema e a relatdrios.

A Figura 12 apresenta o cadastro de sistemas, que exige o preenchimento de um

usudrio coordenador. Um sistema pode ser coordenado por apenas um usudrio.
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Cadstrs de Sistemas |

Dados I'Ennxuita I

Sistema
ORPORATIY | v Ativo

Coordenador
BARBARA SILMA E'

Figura 12 — Cadastro de sistemas

Os cadastros de médulos, processos, versdes, criticidades e causas, seguem 0 mesmo
padrdo do cadastro de sistemas. O médulo depende de um sistema. O processo depende de um
sistema e de um mddulo. As versdes sdo cadastradas dependendo do sistema selecionado.

As criticidades sdo cadastradas em dias ou horas uteis. Este cadastro influéncia no
calculo do SLA, e no controle do saldo de horas do atendimento. No cadastro de causas, €
possivel inserir, as principiais causas que geram os atendimentos, permitindo posteriormente
visualizar através de relatdrios, os principais motivos dos atendimentos cadastrados no Help
Desk.

O cadastro de feriados permite a inclusdo de feriados fixos, ou varidveis. Datas como
dia da independéncia e dia do trabalhador sdo cadastradas como feriados fixos, pois ocorrem
sempre no dia sete de setembro e primeiro de maio, respectivamente.

A Figura 13 apresenta a tela de cadastro da escala de plantdo. Neste cadastro, o
coordenador informa o sistema e o atendente que realizard o plantdo por determinado periodo

da semana.
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| Cagastrq Cpqm.ados Qonﬁgur&gﬁles Relatérios IT_ogoﬂ‘ Sair

Plantda

Sistema I Funcionario
|CoRPORATIVO [~] D GABRIEL DEMARCHI
07/10/2008 | GABRIEL DEMARCHI
| |oesiove00s  GABRIEL DEMARCHI
| DANIEL GALINA ' 09/10/2008 | GABRIEL DEMARCHI
10/10/2008  GABRIEL DEMARCHI
_ _ 1141002008 | GABRIEL DEMARCHI
B out 2002 r» | |[12/10/2008  BARBARA SILVE
|dom seq ter qua qui sex sab | 13/10/2008 | BARBARA SILVA
14/10/2008  BARBARA SILvA
15/10/2008 | BARBARA SILVA

| |16A10/2008  BARBARA SILVA
17/10/2008 | BARBARA SILVA
18110/2008  BARBARA SILVA
19/10/2008 | DAMIEL GALINA
20/10/2008  DAMIEL GALINA

[ |21/1002008 | DAMIEL GALINA
22/10/2008  DANIEL GALINA
Agendada | |23110/2008 | DANIEL GALINA

Atendente

Sistemas

Usuario: GABRIEL DEMARCHI

Figura 13 — Cadastro de plantdo
O calendario disponivel, neste cadastro, permite a selecdo multipla de dias, facilitando
o cadastramento desta escala. Caso haja necessidade de envio de SMS para algum atendente,
e ndo existir o cadastro de um atendente para determinada data, o aplicativo envia a SMS para

o coordenador do sistema.

A Figura 14 apresenta a tela de consulta dos chamados nao lidos, em que o atendente é

certificado para atender.

Cadigo ISistema !CIiente |AssUnto |_Inclus§0 |Criticidade | -
3 TRANSPORTE | TRANS. JUKINHA  ERRD AQ INICIALIZAR SISTEMA 04/08/2008 033200 1 - MINIMA ||
16 TRAMSPORTE TRANS. JUKINHA  Errona emisso de nota 07/09/2008 1%15:00 5 - MAKIMA
17| TRAMSPORTE | TRANS. JUKINHA  [teste 07/09/2008 13:19:19 |5 - MAXIMA

Usuario: ATENDENTE TRANSPORTE

Figura 14 — Tela de consulta de chamados néo lidos

O atendente pode consultar os atendimentos pendentes na sua fila, através do item
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Minhas Pendéncias, ou até, consultar qualquer outro chamado através do item Todos.

A Figura 15 apresenta a tela de um atendimento carregado no sistema. Através dela, o

usudrio tem acesso as informagdes do atendimento como origem, assunto, descri¢ao e, acesso

a0s anexos e o historico.

Dados I:Ennsui'ta |

Origern
Chat

Cliette
5. JURLIMHA

Chamado

L4

Sistema

Ermail

Madula Processo Yersdo

Telefore = "WEE

Criticidads

[corroreTve [=] [comerciel  [+] [GEReR conTRaTos

-] [1oom

=] [1-minma -]

Azzunto Inchuzdo

Prazo 50L&

|n0vc- chamadao release 3 web enterprize suite beriner | |1E.-"1 0/2008 21:35 |

[14/11/2008 18:00 |

Descrigdn Solugio

M&o deu certo abrir a carga através do botio xpto
Quando tento realizar a operagdo, o sistema gera a
MENSAgEM ANEx0.

Fico no aguardo

At
JUCA

=

Situacin Usuarnio Causa

[PENDENTE [~] [GABRIEL DEMARCHI

E“ |< Henhum >

E“ Anesos |

Gravar

Usuario: GABRIEL DEMARCHI [

Figura 15 — Atendimento

Ao clicar no botdo de anexos, o sistema apresenta a tela com os itens anexados ao

atendimento. Quanto mais detalhado estiver o atendimento, mais facil fica para a equipe

solucionar o problema.

A Figura 16 apresenta a tela de anexos.

Anesar arquivo

Anesar

Arquivos

| &rquiva |Data

__' Loglmportacan 10 17 2008 - 15 17 20 kat

26/10/2008 22:16:04

Figura 16 — Tela de anexos
Os arquivos anexos sdo colocados em um diretério previamente configurado pelo
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coordenador de sistema. Esta parametrizacdo € feita através do menu de configuragdes do
sistema. As configuragdes para o Servico SMS também sdo realizadas neste menu, conforme

apresenta a Figura 17.

Cadastro CE_‘larm'.t_dqs Qol?_f:tg_:._uag_ﬁ_gs E_e_latérios_ F____-:_:igoff §air

Relatdrios IEhamadosI Confiquraciies

Caminho para upload doz anexosz [Compartihamenta de rede)
EABRIEL-PCAANER=OS

Servigo

I Enviar SM5 para atendente Reenviar SM5 automaticamente apos [minutoz);

v Enviar SMS para coardenadar 2

v Gravar log

Usudrio: GABRIEL DEMARCHI

Figura 17 — Tela de configura¢des do sistema
O sistema também disponibiliza relatdérios que facilitam a andlise de atendimentos por
parte dos coordenadores e atendentes dos sistemas. Através do menu relatérios o usudrio tem
acesso a lista de relatérios disponiveis, conforme Figura 18.

f i HelpDesk -> Chamados _:':I:I |

Eaiastio Gl S siliguar s ReistGiue i i

Relatdrios I:Ehamadﬂal
s

Selecione o relatdrio desejado

SLA - Relagdo de Atendidos / Mao atendidos
isticaz de Atendimenta - Banking Caus:

o

Perioda inicial Perioda final
20/05/2008 F| |20411/2008 3|
Sisterna

| CORFORATIVO |

‘
|
|

Usudrio: GABRIEL DEMARCHI |

Figura 18 — Relatérios

Alguns exemplos de relatérios podem ser visualizados no Apéndice B.
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3.3.2.2 Sistema web

O sistema web é voltado aos clientes da software house que possibilita total interacao
entre a equipe de atendimento e os clientes. Através deste, o cliente registra todas as suas
solicitacOes, verifica a situacdes de seus atendimentos e homologa as solugdes enviadas pelo
atendimento.

A Figura 19 apresenta a tela de autenticacdo dos usudrios.

Concluido ?n'. Intranet local | Mode Protegido: Desativado

Figura 19 — Tela de autenticag@o na web
Em seguida, o sistema carrega o item de menu Todos, listando todos os atendimentos,

do cliente logado, quebrando a pagina de quinze em quinze itens, conforme a Figura 20.
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- H _)' k :: - Windows Intemet Explorer’ L= I
< 9 - P R [ T
fg 4};? lmpnesk:: |_| ﬁ’] - - m - L-Vﬁ'Ea'gina w {Cf Ferramentas v ”
|Help Desk A
Cliente: TRANS. JUQUINHA | Logoff

| Atendimentos:
| Pendentes | Homologando | Todos | Novo

Pesquisar: Sistema: — Selecione um sistema — - Situagdo: — Selecione uma stuacac — Atendente : — Selecione um atendente — ~ DK

Protocolo Sistema Assunto Situacao Atendente
3 TRANSPORTE Problemas com o controle de abastecimento PENDENTE GABRIEL DEMARCHI
28 TRANSPORTE teste RESOLVIDO GABRIEL DEMARCHI
27 TRANSPORTE CEXCZX RESOLVIDO GABRIEL DEMARCHI
26 TRANSPORTE teste CANCELADO GABRIEEL DEMARCHI
23 TRANSPORTE DD PENDENTE GABRIEL DEMARCHI
15 TRANSPORTE ARRUMAR PENDENTE GABRIEL DEMARCHI
10 CORPORATIVO Assunte do chamade Assunto do chamado PENDENTE SERGIO LUZ
] RH HAHA PENDENTE SERGIO LULE
7 CORPORATIVD HISTORICOS DE TESTE HOMOLOGANDO GABRIEL DEMARCHI
5 CORPORATIVD MAIS Ul ERROD HOMOLOGANDO GABRIEL DEMARCHI
4 CORPORATIVO MAIS UM ERRO RESOLVIDO GABRIEL DEMARCHI
3 CORPORATIVO ERRO AQ INICIALIZAR SISTEMA RESOLVIDO SERGIO LUEZ

1até12de 12

€ Intranet local | Modo Protegido: Desativado #100%

Figura 20 — Tela de consulta a todos atendimentos

Neste mesmo menu, o sistema permite que o cliente filtre as informacdes conforme sua
necessidade. O cliente pode filtrar por protocolo, assunto, sistema, situagdo ou atendente. Para
visualizar os detalhes do atendimento, o cliente seleciona o desejado e visualiza os detalhes do
atendimento.

O menu Pendentes segue o mesmo padriao de tela. Este menu é disponibilizado para
facilitar o acesso aos protocolos, que estdo com a situagdo Pendente, ou seja, em aberto no
sistema de Help Desk.

Através do menu homologando, o cliente seleciona o atendimento e visualiza a solugao
enviada pela equipe de atendimento da empresa, permitindo o mesmo homologar, ou nao, esta
solucdo. Caso a solu¢do encaminhada ao cliente tenha resolvido o problema, ou a divida, o
cliente informa Sim, e grava o atendimento. Neste caso, o sistema altera a situacdo do
atendimento para Resolvido, e registra a data e a hora que o cliente homologou o atendimento
no histérico.

Caso o cliente nao homologue a solu¢do do atendimento, o mesmo seleciona Nao,

informa o motivo da ndo homologacdo e grava, conforme a Figura 21.



] s Internet | =)

| & http/localhost/helpdesk visualizaAtendimento.phpPROTOCOLO=31 I B |
—— 5 33 i

S5 ol |§ Help Desk :: l | o ~ = v |i2h Pdgina v {(; Ferramentas =

Help Desk
Cliente: TRANS. JUQUINHA | Logaff

| Woltar para atendimentos

Protocolo: A
Cliente: TRANSPORTE JUQUINHA
Sistema: TRANSPORTE Modulo: MANUTENCAD DE FROTAS Processo: CONTROLE DE ABASTECIMENTO Versdo:
Data de Inclusdo: 2008-11-02 18:40:00 Criticidade: 5- MAXIMA Prazo de SLA: 2008-11-04 12:00:00
Situagao: HOMOLOGANDO Atendente: GABRIEL DEMARCHI
Assunto: Problemas com o controle de abastecimento
Ao tentar registrar um abastecimento, o sistema gera a mensagem abaixo:
escncal: ORA-00000 - Erro interno do sistema
Em anexo, o log do =gl gerade.

Bea tarde Juka,

Inicialmente habilite o parametro x no modulo y.
Depois gere o cac do sistema e acesse novamente.
Qualquer divida, entre em contato.

Aft,
Gabriel

O Atendimento esta OK?
(7) Sim @ MNao
| Descrigao:

Habilitei, mas o problema persiste.

Jucal

Concluida €& Intranet local | Modo Protegide: Desativado H100% ~

Figura 21 — Tela de homologacgdo de atendimento

Ao gravar o atendimento, o sistema altera a situacdo do chamado para Pendente, e
registra o0 motivo do retorno, para que o atendente possa retomar o trabalho, com base na
resposta encaminhada pelo cliente.

A Figura 22 apresenta o menu Novo, que permite a inclusdo de novos atendimentos
por parte do cliente. Ao selecionar este menu, o sistema apresenta a tela de abertura de novas
solicitacdes, permitindo que o cliente selecione o sistema, mddulo, processo, versdo de acordo
com a sua necessidade, e ainda disponibiliza o campo assunto e descri¢do para que 0 mesmo

descreva o seu problema, ou sua divida.
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= ]

—— e
B~
>

£ | http://localhost/helpdesk/novoAtendimento.php - | |

e |@::HeIpDesk:: ] | ﬁ‘j - B - ;éa v |::- Pagina ¥ J‘:; Ferrarnentas -

| Help Desk
Cliente: PREFEITURA JGX | Logoff

Voltar para atendimentos

Cliente: PREFEITURA, XXX
Sistema: RH » Mdédulo: PAGAMENTOS - Processo: 13° SALARID

Versdo: 01.00 - Criticidade: 2-BAKA

Assunto; Problema para carregar o formulario de 13° salario

Problema para carregar o formulario de 13° salario

Ocorre o erro em anexo ao tentar carregar o formulario
Descrigao:

Att,

Anexar Arquivos: Adicionar nove anexo

€& Intranet local | Modeo Protegido: Desativado

Figura 22 — Tela de abertura de novos atendimentos
Ao carregar o campo sistema, o aplicativo ja realiza o filtro, de acordo com os sistemas
que o cliente logado possui cadastrado. O campo moédulo e o campo processo possuem 0O
mesmo padrdo de filtro, conforme sistema selecionado apresenta os modulos relacionados, e
conforme mdédulo selecionado apresenta o processo relacionado. Nesta mesma tela, o sistema
também permite que o cliente inclua anexos aos atendimentos. Quanto maior o nimero de
informacdes e arquivos disponibilizados pelo cliente, serd maior a facilidade do atendente

chegar a solucdo do problema.

3.3.2.3 Servigco SMS

O servigo desenvolvido tem a fun¢do de monitorar os novos atendimentos cadastrados
pelos clientes, e realizar o envio da SMS para o celular do atendente de plantdo, quando o
cliente possuir contrato para atendimento 24x7. O servico € executado em um servidor de
aplicacdo, e se conecta diretamente a base de dados. A Figura 23 apresenta o servigo instalado

no servidor de aplicacao.



Arquive Acdo  Exibir  Ajuda

B o= HfEl » o n @

e .- -~ S— - .. . -~
24, Servigos (local) Mome Descrigdo Status Tipe de inicializagdo Fazer logon cor

L5 Gerenciamento de Chaves e Certi... Oferece se... Manual Sistema local

a, Gerente de Contas de Segurancga Anicializ...  Iniciade Automatico Sistema local
Dk seniosMs Iniciado  Automatico  Sitema local 8
% Horério do Windows Mantém s... Iniciado Automatico Servigo local i
%4 Host de dispositivo UPnP Permite a ... Iniciade  Automatico Servigo local

S Host de Provedor da Descoberta ... Processo ..  Iniciade Manual Servigo local
'_;___Host do Servigo de Diagndstico O servigo ... Manual Servigo local

% Host do Sistema de Diagndsticos O servigo ... Iniciado Manual Sistema local

%4 HP Health Check Service HP Health... Iniciado Automatico (Atraso ...  Sistema local

4 | m |

Estendido } Padrio /

Figura 23 — HelpDesk — Servico SMS

O mesmo efetua uma pesquisa na tabela de atendimentos, selecionando os
atendimentos com a situacdo pendente, que ndo tenha um atendente responsdvel, que nao
tenha sido enviada nenhuma SMS e cliente do atendimento possuindo contrato de 24x7,
caracterizando um atendimento ndo lido de um cliente 24x7. A pesquisa é feita em um
intervalo de tempo de sessenta segundos, definido no timer do servigo.

Caso a pesquisa encontre um ou mais registros com as condi¢des citadas, a aplicacdo
realizard a verificacdo do campo statussms para cada registro encontrado. Este campo ¢é
utilizado para o controle de envio de SMSs, e, conforme o seu valor, executard a¢des distintas.

Os valores possiveis neste campo, podem ser visualizados no Quadro 7.

Valor Situacio Acdo

<null> | Nenhum envio realizado Realizar o envio da primeira SMS ao atendente

1 Enviada uma SMS ao atendente | Realizar o envio da segunda SMS ao atendente
e outra SMS ao coordenador

Quadro 7 — Situacdo dos atendimentos
O servigo permite, através de parametrizacdo, o envio de SMS para o coordenador,
especificando o tempo para o segundo envio, caso o atendimento ainda esteja sem atendente

responsavel, e também, a gravacdo de logs em arquivo. A Figura 24 apresenta o arquivo de

Arquive Editar Formatar bir  Ajuda

08/11/2008 nadn - MinutosEnvio: 10

08/11/2008 157: EnviasMsAatendente: S
08/11/2008 09:57:
08/11/2008 09:57:

EnviasMscCoordenador: S
GravarLogservico: s

08,/11/2008 09:58:
08/11/2008 10:08:
08/11/2008 10:08:

Mensagem enviada com sucesso para o atendente: GABRIEL DEMARCHI - Celular: 554799930094
segunda mensagem enviada com sucesso para 0 atendente: GABRIEL DEMARCHI - Celular: 554799930094
Mensagem enviada com sucesso para o coordenador: INACIO M. JUNIOR - Celular: 554784291374

08,/11,/2008 158 - Chamado: 56

Figura 24 — Log do Servigo SMS
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A Figura 25 apresenta um exemplo de SMS enviada ao celular do atendente de

plantdo.

De: 40001
08/11/2008 09:58:06

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

Options

NOKIA
( F' g
—al

L e

Figura 25 — Mensagem enviada ao celular

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com o objetivo de desenvolver um sistema Help Desk, a ferramenta mostrou-se
adequada quanto a administragdo de atendimentos, ao planejamento e controle da escala de
plantdo de atendentes, para atendimentos 24x7, e ao envio de SMS para celulares. Pode-se
afirmar que todos os requisitos funcionais e nido funcionais definidos foram atingidos, no
resultado final da aplicacdo proposta.

No decorrer do desenvolvimento, foram encontradas algumas dificuldades
relacionadas ao desenvolvimento dos processos de cdlculos do prazo SLA e saldo de horas,

pelo fato de serem calculadas apenas horas uteis, para clientes que nao possuem 24x7.

3.4.1 Testes

Foram realizados diversos testes durante o desenvolvimento da aplicacdo. Para evitar o
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consumo de todas as SMSs disponiveis para envio, a func@o que efetua o envio da SMS foi
comentada no cddigo fonte, deixando registrado no arquivo de log, que a aplicag¢do passou por
aquele ponto registrando assim que a SMS foi enviada naquele momento. Ao finalizar os
testes foi retirado o comentério da fung¢ao, habilitando assim, o envio de SMSs.

Na aplicagcdo desktop e web, foram realizados testes de carga, como a abertura de
novos atendimentos via web, homologac¢do de atendimentos, cadastro de usudrios, cadastro de
clientes, cadastro de sistemas, dentre outros. Além disto, para garantir que o célculo do prazo
SLA estava sendo realizado corretamente, foi necessario alterar a data do servidor de
aplicacdo, visando verificar o comportamento do sistema em hordrio ndo comercial, como
feriados e finais de semana. Este cédlculo de prazo SLA, deve contar apenas as horas uteis dos

dias para os clientes que ndao possuem o atendimento 24x7.
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4 CONCLUSOES

No desenvolvimento deste trabalho foram apresentados conceitos sobre Help Desk,
acordo de nivel de servico, ou, mais conhecido como SLA, computacdo mével, web services
dentre outros. Atualmente, na relagdo entre cliente e fornecedor, a qualidade e rapidez no
atendimento ao cliente s@o os diferenciais de fidelizacdo e até mesmo de competitividade das
organizacoes.

Os ambientes de desenvolvimento, Delphi 7 com a linguagem Delphi Win32 e
Dreamweaver com o PHP 5 atingiram as expectativas e proporcionaram 0S recursos
necessarios para o desenvolvimento da ferramenta proposta.

A meta de facilitar e agilizar o atendimento ao cliente, como objetivos deste trabalho
foram alcancadas, pois a aplicacdo desenvolvida permitiu aos coordenadores de sistemas da
Benner Sistemas S.A. planejar racionalmente a escala de plantdo de seus atendentes, para o
atendimento 24x7.

O servigo desenvolvido atingiu o objetivo planejado, realizando o envio de SMSs para
celulares de atendentes e coordenadores de sistemas, quando o cliente registra uma nova
solicitacdo no web site da empresa, e este, possui contrato para atendimentos 24x7.

Apesar de a aplicacdo atender a todos os objetivos propostos para o trabalho, algumas
limita¢des podem ser observadas:

a) a falta de relatérios mais detalhados e graficos mais minuciosos, que facilitariam

tomadas de decisdes aos gestores da empresa citada;

b) o tratamento de erros, do retorno recebido do web service.

Este projeto serd aplicado ao sistema atual da Benner Sistemas S.A., e ird auxiliar no

atendimento destes chamados fora de horario comercial.

4.1 EXTENSOES

Neste item sdo apresentadas algumas idéias e sugestdes que podem ser utilizadas em
trabalhos futuros, que seguindo a linha deste trabalho tém o seu foco voltado a sistemas de

Help Desk para atendimento 24x7. Para futuros trabalhos, sugere-se:
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a) criacdo do sistema de atendimento totalmente na web, facilitando o acesso a todas
as informacdes, de qualquer local, através da internet;

b) desenvolvimento de rotinas para controle de horas executadas por
atendentes/programadores facilitando a administragao e gerenciamento de projetos
da empresa;

c) controle de SLAs diferenciados por cliente. Desta maneira, a empresa poderia

configurar no sistema, prazos diferenciados para cada cliente que contrate o

atendimento com SLA.
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APENDICE A - Especificaciio dos casos de uso

Objetivo

Cadastrar cliente

Ator

Coordenador

Pré-condic¢des

O ator deve estar logado
Um sistema deve estar cadastrado

Cenario Principal

1. O coordenador aciona o menu cadastro de clientes.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de clientes.

3. O coordenador fornece os detalhes do cliente. O
coordenador seleciona os sistemas que o cliente possui e
aciona o botdo gravar.

4. O sistema valida os dados e grava as informagdes.

5. O caso de uso € encerrado.

Cenaério de Excecao

No passo 4, caso o login ja existir na base, o sistema
apresenta a mensagem “Este login ja existe!” e volta ao
passo 3.

Cenario Alternativo

No passo 3, caso o coordenador informe nome de um
cliente ja cadastrado, o sistema carrega os dados do cliente
informado, permitindo alteracao.

No passo 3, caso o coordenador desejar, pode optar por
pesquisar todos os clientes, acionando o botdo de pesquisa.

P6s-condigdes

Cliente cadastrado no sistema

Quadro 8 — UC01.01 — Cadastrar clientes

Objetivo

Cadastrar usuéario

Ator

Coordenador

Pré-condic¢des

O ator deve estar logado

Cenaério Principal

1. O coordenador aciona o menu cadastro de usuarios.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de usudrios.

3. O coordenador fornece os detalhes do usuario. O
coordenador seleciona os sistemas, que o usudrio atende,
e aciona o botdo gravar.

4. O sistema valida os dados e grava as informagdes.

5. O caso de uso € encerrado.

Cenaério de Excecao

No passo 4, caso o login ja exisir na base, o sistema
apresenta a mensagem “Este login ja existe!” e volta ao
item 3.

Cenario Alternativo

No passo 3, caso o coordenador informe nome de um
usudrio ja cadastrado, o sistema carrega os dados do usudrio
informado, permitindo alteracao.

No passo 3, caso o coordenador desejar, pode optar por
pesquisar todos os clientes, acionando o botdo de pesquisa.

Pés-condigoes

Usuario cadastrado no sistema

Quadro 9 — UC01.02 — Cadastrar usuarios

Objetivo

Cadastrar sistema

Ator

Coordenador
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Pré-condicoes

O ator deve estar logado
Um usudrio do tipo coordenador deve estar cadastrado

Cenaério Principal

1. O coordenador aciona o menu cadastro de sistemas.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de sistemas.

3. O coordenador fornece o nome do sistema. O
coordenador seleciona um coordenador e aciona o botdo
gravar.

4. O sistema valida os dados e grava as informagdes.

5. O caso de uso € encerrado.

Cenario Alternativo

No passo 3, caso o coordenador informe o nome de um
sistema ja cadastrado, o sistema carrega os dados do sistema
informado, permitindo alteracao.

No passo 3, caso o coordenador desejar, pode optar por
pesquisar todos os sistemas, acionando o botdo de pesquisa.

Pés-condigoes

Sistema cadastrado

Quadro 10 — UC01.03 — Cadastrar sistemas

Objetivo

Cadastrar méodulo

Ator

Coordenador

Pré-condic¢des

O ator deve estar logado
Um sistema deve estar cadastrado

Cenario Principal

1. O coordenador aciona o menu cadastro de médulo.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de médulos.

3. O coordenador fornece o nome do médulo. O
coordenador seleciona o sistema e aciona o botdo gravar.

4. O sistema valida os dados e grava as informagdes.

5. O caso de uso € encerrado.

Cenario Alternativo

No passo 3, caso o coordenador informe o nome de um
modulo ja cadastrado, o sistema carrega os dados do
sistema informado, permitindo alteracao.

No passo 3, caso o coordenador desejar, pode optar por
pesquisar todos os modulos, acionando o botdo de pesquisa.

Pés-condigdes

Moédulo cadastrado

Quadro 11 — UCO01.04 — Cadastrar médulos

Objetivo

Cadastrar versao

Ator

Coordenador

Pré-condic¢des

O ator deve estar logado
Um sistema deve estar cadastrado

Cenario Principal

1. O coordenador aciona o menu cadastro de versoes.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de versdes.

3. O coordenador fornece os detalhes da versdo. O
coordenador seleciona o sistema e aciona o botdo gravar.

4. O sistema valida os dados e grava as informagdes.

5. O caso de uso € encerrado.

Cenario Alternativo

No passo 3, caso o coordenador informe uma versao ja
cadastrada, o sistema carrega os dados da versao informada,
permitindo alteragao.

No passo 3, caso o coordenador desejar, pode optar por
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pesquisar todas as versdes, acionando o botdo de pesquisa.

P6s-condigdes

Versdo cadastrada

Quadro 12 — UC01.05 — Cadastrar versoes

Objetivo

Cadastrar feriado

Ator

Coordenador

Pré-condic¢oes

O ator deve estar logado

Cenario Principal

1. O coordenador aciona o menu cadastro de feriados.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de feriados.

3. O coordenador fornece os detalhes do feriado e aciona o
botdo gravar.

4. O sistema valida os dados e grava as informagdes.

5. O caso de uso € encerrado.

Cenario Alternativo

No passo 3, caso o coordenador informe uma versao ja
cadastrada, o sistema carrega os dados da versao informada,
permitindo alteragdo.

No passo 3, caso o coordenador desejar, pode optar por
pesquisar todos os feriados, acionando o botdo o link
feriado.

P6s-condigdes

Feriado cadastrado

Quadro 13 — UC01.06 — Cadastrar feriados

Objetivo

Cadastrar causa

Ator

Coordenador

Pré-condic¢oes

O ator deve estar logado

Cenario Principal

1. O coordenador aciona o menu cadastro de causas.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de causas.

3. O coordenador fornece o nome da causa e aciona o botdo
gravar.

4. O sistema valida os dados e grava as informagdes

5. O caso de uso € encerrado.

Cenario Alternativo

No passo 3, caso o coordenador informe uma causa ja
cadastrada, o sistema carrega os dados da causa informada,
permitindo alteragdo.

No passo 3, caso o coordenador desejar, pode optar por
pesquisar todas as causas, acionando o botdo o link causa.

Pés-condigdes

Causa cadastrada

Quadro 14 — UCO01.07 — Cadastrar causas

Objetivo

Cadastrar processo

Ator

Coordenador

Pré-condic¢des

O ator deve estar logado
Um sistema deve estar cadastrado
Um moédulo deve estar cadastrado

Cenaério Principal

1.0 coordenador aciona o menu cadastro de processos.

2.0 sistema apresenta a tela de cadastro de processos.

3.0 coordenador fornece os detalhes do processo. O
coordenador seleciona o sistema/médulo e aciona o botdo
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gravar.
4.0 sistema valida os dados e grava as informacdes.
5.0 caso de uso € encerrado.

Cenario Alternativo

No passo 3, caso o coordenador informe um processo ja
cadastrado, o sistema carrega os dados do processo
informado, permitindo alteracao.

No passo 3, caso o coordenador desejar, pode optar por
pesquisar todos os processos, acionando o botdo de
pesquisa.

P6s-condigdes

Processo cadastrado

Quadro 15 — UC01.08 — Cadastrar processos

Objetivo

Cadastrar escala de plantao

Ator

Coordenador

Pré-condic¢oes

O ator deve estar logado
Um sistema deve estar cadastrado
Um usuario deve estar cadastrado

Cenario Principal

1. O coordenador aciona o menu cadastro de plantdo.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro da escala de
plantdo.

3. O coordenador seleciona o sistema e o atendente. O

aciona o botao gravar.
4. O sistema solicita confirmagdo e grava os dados.
5. O caso de uso € encerrado.

coordenador seleciona no calendario os dias de plantio e

P6s-condigdes

Escala de plantio cadastrada

Quadro 16 — UCO01.09 — Cadastrar escala de plantdo

Objetivo

Cadastrar criticidade

Ator

Coordenador

Pré-condic¢oes

O ator deve estar logado

Cenario Principal

1. O coordenador aciona o menu cadastro de criticidade.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de processos.

3. O coordenador fornece o nome da criticidade, o nimero
de dias uteis, o numero de horas tteis e aciona o botdo
gravar.

4. O sistema valida os dados e grava as informagdes.

5. O caso de uso € encerrado.

Cenario Alternativo

No passo 3, caso o coordenador informe uma criticidade ja
cadastrada, o sistema carrega os dados da criticidade
informado, permitindo alteragao.

No passo 3, caso o coordenador desejar, pode optar por
pesquisar todas as criticidades, acionando o link
criticidade..

Pés-condigdes

Criticidade cadastrada

Quadro 17 — UCO01.10 — Cadastrar criticidade

| Objetivo

| Efetuar login no sistema desktop
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Ator

Atendente/Programador/Coordenador (Usudrio)

Pré-condi¢des

O ator deve estar cadastrado no sistema

Cenaério Principal

1. O sistema solicita o usudario e senha.

2. O usuario informa usudrio e senha.

3. O sistema valida o usudrio e senha fornecidos, registra
acesso, apresenta tela principal e as op¢des de Menu.

4. O caso de uso é encerrado.

Ceniério de Excecao

Se no passo 3, usudrio ou senha forem incorretos, o sistema
apresenta mensagem ‘“Autenticacao incorreta!”

P6s-condigdes

O sistema apresenta as opcoes de menu

Quadro 18 — UCO01.11 — Validar login

Objetivo

Cadastrar um atendimento no médulo desktop

Ator

Atendente/Programador/Coordenador (Usudrio)

Pré-condicoes

O ator deve estar logado

Um cliente deve estar cadastrado
Um sistema deve estar cadastrado
Um moddulo deve estar cadastrado
Um processo deve estar cadastrado
Uma versao deve estar cadastrada
Um criticidade deve estar cadastrada

Cenario Principal

1. O usuério aciona o menu chamados.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de chamados.

3. O usuario fornece os detalhes do atendimento e aciona o
botdo gravar.

4. O sistema valida os dados, calcula o prazo SLA com base
na criticidade, grava as informacdes e emite a mensagem
“Chamado xx gravado com sucesso”.

5. O caso de uso € encerrado.

Ceniério de Excecao

No passo 3, se o cliente estiver bloqueado, o sistema
apresenta mensagem de alerta “ATENCAO: O cliente xx
estd bloqueado no sistema‘ e segue o fluxo de cadastro.
Se no passo 4, os campo obrigatdrios ndo estiverem
preenchidos, o sistema reporta o fato, solicita o
preenchimento dos dados e volta para o item 3.

P6s-condigdes

Atendimento cadastrado no sistema

Quadro 19 — UCO01.12 — Cadastrar atendimento

Objetivo

Alterar dados de um atendimento

Ator

Atendente/Programador/Coordenador (Usudrio)

Pré-condicoes

O ator deve estar logado

Cenario Principal

1. O usudrio aciona o menu chamados.

2. O sistema apresenta a tela de cadastro de chamados.

3. O usudrio fornece os dados do atendimento: através do
campo chamado ou selecionando na aba consulta.

4. O sistema carrega os dados do chamado somente para
visualizagao.

5. O usudrio requisita alteracao de dados através do botao
alterar.
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6. O sistema libera os campos para alteragao.

7. O usudrio altera os dados e requisita sua atualizacdo
através do botdo gravar.

8. O sistema registra os dados alterados, bloqueia os
campos e emite a mensagem “Chamado xx gravado com
sucesso’.

9. O caso de uso € encerrado.

Ceniério de Excecao

No passo 4, se o chamado estiver Resolvido ou Cancelado,
o sistema desabilita o botdo alterar. O fluxo segue para o
passo 9.

Pés-condigdes

Atendimento alterado

Quadro 20 — UCO01.13 — Alterar dados do atendimento

Objetivo

Efetuar login no sistema web

Ator

Cliente

Pré-condic¢des

O ator deve estar cadastrado no sistema

Cenaério Principal

1. O sistema solicita o usudario e senha.

2. O cliente informa usudrio e senha.

3. O sistema valida o usudrio e senha fornecidos, registra
acesso, mostra site principal e as opcdes de Menu.

4. O cliente seleciona uma op¢ao de Menu.

5. O caso de uso € encerrado.

Cenaério de Excecao

Se no passo 3, usudrio ou senha forem incorretos, o sistema
apresenta mensagem ‘“Autenticacao incorreta!”

Se no passo 3, o cliente estiver inativo, o sistema apresenta
mensagem ‘“‘Cliente inativo!”

Pés-condigdes

Usudrio logado no sistema web

Quadro 21 - UC02.01 — Validar login

Objetivo

Cadastrar um novo atendimento na web

Ator

Cliente

Pré-condig¢des

O ator deve estar logado

Cenaério Principal

1. O cliente aciona o menu Novo.

2. O sistema apresenta os campos a serem preenchidos.

3. O cliente fornece os detalhes do atendimento e aciona o
botdo gravar.

4. O sistema valida os dados, grava as informagdes e emite
a mensagem ‘“Protocolo xx cadastrado com sucesso”.

5. O caso de uso € encerrado.

Cendrio de Excecao

Se no passo 1, o cliente estiver bloqueado, o sistema
apresenta a mensagem “Cliente bloqueado!” e segue para o
passo 5.

Pés-condigdes

Atendimento cadastrado no sistema

Quadro 22 — UC02.02 — Cadastrar atendimento

Objetivo

Acompanbhar situagdo de atendimentos

Ator

Cliente

Pré-condic¢des

O ator deve estar logado
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Um atendimento cadastrado no sistema

Cenario Principal

1. O cliente aciona o menu Pendentes.
2. O sistema apresenta a lista dos atendimentos pendentes
com a equipe de atendimento.

4. O sistema apresenta as informagdes detalhadas do
atendimento, como situacao e atendente responsavel.
5. O caso de uso € encerrado.

3. O cliente seleciona um determinado atendimento da lista.

Cenario de Excecao

P6s-condigdes

Verificada situagc@o de atendimento

Quadro 23 — UC02.03 — Acompanhar situagdo

Objetivo

Finalizar um atendimento

Ator

Cliente

Pré-condicoes

O ator deve estar logado
Um atendimento na situa¢do homologando

Cenaério Principal

1. O cliente aciona o0 menu Homologando.

2. O sistema apresenta a lista dos atendimentos na situagdo
homologando.

3. O cliente seleciona um atendimento.

4. O sistema apresenta os detalhes e a solucao do
atendimento selecionado.

5. O cliente seleciona a op¢@o Sim e aciona o botdo gravar.

6. O sistema grava a informacao.

7. O caso de uso € encerrado.

Cenario Alternativo

Se no passo 5, o ator selecionar Nao, o sistema apresenta
um campo do tipo texto para que o cliente descreva o
motivo da ndo homologacdo. O cliente aciona o botao
gravar e o atendimento volta para o Help Desk.

Pés-condigdes

Atendimento finalizado pelo cliente

Quadro 24 — UC02.04 — Finalizar atendimento
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APENDICE B - Relatérios do sistema

Relatério com a relacdo dos atendimentos resolvidos por periodo dentro e fora do

prazo SLA.

= 5] B W 14 4 " | S Close

Data: 201172008 HOS: 234335

HelpDesk

Relatorio de SLA - Atendidos/Nao atendidos

Resolvidos no prazo

Chamado Sistema Cliente Assunto Inclusio Criticidade
4 CORFCRATIVD TRANE. JUQUINHA MAIS UM ERRC 0408/ 2008 Z3: - MIMINA,
& CORPORATIVO BRAZIL SEGUROS CADE O ASSUNTOT 08/2008 4-ALTA =
12 CORFORATIVO BENNER TESTE DE HOMOLOGACAD 2008 2-BAlXA 3
18 CORPORATIVO BRAZIL SEGURCS TESTE 3-MEDIA
21 CORFPORATIVO BENNER EEE 5 - MAXIMA
N* de chamades: 3
Resolvidos fora do prazo
Chamado Sistema Cliente Assunto Criticidade
1 CORPORATIVO TRANS. JUQUINHA ERRO AD INICIALIZAR SISTEMA 1 - MINIWA
10 CORPORATIVO TRANE. JUQUINHA ASSUNTD 2 - BAIXA
13 CORFPORATIVO BENNER TESTAR CONTROLE OE HOMOLOGACAD 3 - MEDIA

N* de chamades: 3

P | I | r
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Relatério com o quantidade/percentual de atendimentos por causas.

,R:-"”

= 18] E a5 % T 4 4 I1 | 2 Cloge

Date: 20112008 Hora: 23:4500

HelpDesk

Estatisticas de Atendimento - Ranking Causas l
| Q Causa Percentual =i
7 ERRO DE PROGRAMAGAC 50,00
3 NOVA IMFLEMENTACAD 21,43
| 2 DINIDAS DE USUARIO 14,28
| 1 ERRO DE IMPLANTACAD 07,14
| 1_ERRO PROCEDIMENTO DE CLIENTE 07.14

4 [ [ 3
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ANEXO A - Tela de abertura de atendimentos no SISCON
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Problema || Complementos

3

u Chamados no
suporte : Protocolo 419202 Data 02(11/2008 17:20:45
= Novo Chamado

Resumo |Abertura de chamado
= Pendentes

= Resolvidas : Cliente [BENNER [P3)] Contato [Gabriel Demarchi

= Canceladas : Sistema |SIS |E] Versdo |D?.04

= Todas : Release |0 | Mddulo |Adm

- E!Er?‘nsolgggggando ! Requisito |.|'-\hendimentos |L‘l Severidade  1-Minima

Descricio |TESTE|

m Solicitacdes de
Detalhamento

| n Informagoes do : Homologador | |k|

Recurso
Anexo
= Recursos

. m Relatérios / *Campos em destague s3o de preenchimento obrigatdrio

= Manual - Siscon Web

Copyright 2008 - Todos os direitos reservados - Benner Sistemas
Il Benner WES 2006.6.31.0- [ Macro: 02: 1- tal: D4:250/2 7
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ANEXO B - Exemplo de contrato SLA

Este documento é parte integrante do Contrato de Prestacao de Servigos de Manutengao e Suporte
Técnico e Servigos Eventuais de Desenvolvimento de Customizagdes e Personalizagbes aos
Sistemas.

CLAUSULA 1* - Tabela de Classificacio de Grau de Severidade e Prazo de
Atendimento

Severidade Descricao Prazo para inicio do
atendimento

Nessa severidade, encontram-se chamados referentes a
problemas criticos no sistema da empresa, onde toda a empresa
1 ou uma de suas dreas estd parada com sistema inativo, como
impressdo de notas fiscais, pagamento ou recebimento de titulos
na Tesouraria, impactando diretamente no seu negécio.

4 horas corridas

Nessa severidade, encontram-se os chamados referentes a

> problemas em rotigas importantes e de uso didrio, atuglizagﬁ.es, 8 horas corridas
interfaces, rotinas financeiras com impacto em uma tnica rotina
do sistema.
Nessa severidade, encontram-se os chamados referentes a

3 problemas em rotinas de uso ndo freqiiente e que nao impactam

no negdcio da empresa ou uso do sistema. 2 dias tteis

4 Nesse caso, encontram-se chamados de dividas de usudrio,
problemas em relatdrios, etc. 5 dias uteis

Paragrafo_Unico: A par os prazos constantes da Tabela de Classificagdo de Grau de
Severidade supra, a LICENCIADORA estd compromissada perante a LICENCIADA, a
garantir uma solu¢do paliativa para os itens acima especificados, na hipétese da
LICENCIADORA estar impossibilitada a dar uma solugao definitiva do problema.
CLAUSULA 2* - Tabela de Classificacio, Descricio e Definiciio de Responsabilidade.

Classificacao Descricao Responsavel pelo
Atendimento

Séo os chamados referentes a dividas e verificacdes do usuario. Um
exemplo € o usudrio querer saber como funciona uma determinada
tela do sistema. Os chamados dessa classificacdo necessitam de
acdo corretiva por parte da drea usudria e Area de Informdtica da
LICENCIADA, pois normalmente determinam problemas no
treinamento do usudrio para operagdo dos sistemas.

Configuragdo

consulta LICENCIADORA

Essa classificagdo abrange problemas ndo previstos quando da
Erro de definicdo |constru¢do do projeto e detectados pela drea usudria. Esses LICENCIADORA
chamados necessitam de acdo da Area de Informatica da
LICENCIADA, para uma nova defini¢cdo do Escopo.

Essa classificacio abrange problemas detectados em uma
determinada func¢do que ndo estd fazendo o que foi definido. Um
exemplo é um relatério que foi definido para sair em ordem LICENCIADORA
alfabética e o mesmo sai em ordem de cddigo, ndo conformidade

em determinado calculo.

Erro de programa
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Erro de utilizacio
do sistema

Esta classificacdo refere-se ao atendimento decorrente de uma agdo
ou processo equivocado ou incompleto do usudrio do Sistema, que
possa gerar um resultado inesperado. Os chamados dessa
classifica¢do necessitam de ag@o corretiva por parte da drea usudria
ou responsavel pelo sistema na LICENCIADA.

LICENCIADA

Ambiente

Essa classificagdo refere-se a problemas nas madaquinas da
LICENCIADA, como configuragdo do Windows, problemas de
hardware, de rede ou no banco de dados. Um exemplo é um
relatério que ndo terminou por problemas nas linhas de
comunicagdo. Esses chamados necessitam de acdo da Area de
Informéatica da LICENCIADA.

LICENCIADA

Implementagdo

Sdo novas solicitacdes de implementacio no sistema para
adequacdio a algum procedimento especifico da LICENCIADA.
Esta alteracdo € orgada e uma proposta é enviada a LICENCIADA.

Desenvolvimento

Implementagdo
ndo cobrada

Sao novas implementacOes realizadas como cortesia para
determinada LICENCIADA, previamente negociadas pelo
comercial da LICENCIADORA.

Desenvolvimento

Melhoria

Sao alteracdes em alguma funcdo do sistema para adequagdo de um
novo processo de determinada rotina, regra de negécio. Esta
solicitacdo quando acatada serd liberada em novas versdes de
acordo com seu calenddrio de liberacdo e serd incorporada ao
sistema e ficard disponivel para todos as LICENCIADAS.

Desenvolvimento

E, por estarem assim, justos e contratados, firmam as partes o presente instrumento em 2 (duas) vias
de igual teor e forma para um so6 efeito juridico, na presencga das testemunhas abaixo subscritas que
a tudo leram e acharam conforme.

Blumenau, <dia> de <més> de <ano>.

LICENCIADA

LICENCIADORA

1" Testemunha:

Nome:
Identidade:

2’ Testemunha:

Nome:
Identidade:




