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RESUMO

SILVA, Renan Albert. FERRAMENTA PARA GERENCIAMENTO DE MODULOS DE
CHAMADOS UTILIZANDO ITIL. Trabalho de Diplomacédo (Tecnologia em Analise e
Desenvolvimento de Sistemas), Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Cornélio

Procdpio, 2015.

Este trabalho apresenta o desenvolvimento de uma ferramenta Web para
empresas da area de tecnologia da informagdo que queiram otimizar o servico de
suporte e organizar a gestdo de chamados. O trabalho serd executado com o auxilio da
IDE NetBeans 8.0, como linguagem de programacao serdo utilizadas o PHP 5 e HTMLJ5,
como banco de dados relacional sera utilizado o Mysql5, a ferramenta sera desenvolvida
utilizando técnicas do modelo de gestdo de TI ITIL, as técnicas definidas por esse
modelo para gestdo e qualidade de servigos serdo utilizadas, com a finalidade de
otimizar o gerenciamento de chamados de empresas de tecnologia da informacéo, a
ferramenta permitird ao cliente acesso a chamados gerados, facilitando também a
comunicacdo e interacdo com os colaboradores.

Palavras-chave: Gerenciamento de Chamados. T.1. ITIL.



ABSTRACT

SILVA, Renan Albert. MANAGEMENT TOOL FOR USING MODULES
CALLED ITIL. Working graduation (Technology Analysis and Systems Development),
Federal Technological University of Parana. Cornélio Procépio, 2015.

This jobs presents the development of a web tool for companies in the information
technology field who want to optimize support service and organize the called
management. The work will be performed with the aid of NetBeans IDE 8.0 as
programming language will be used PHP 5 and HTMLS5 , as a relational database is
used Mysql5 , the tool will be developed using techniques of ITIL IT management model
, the technical defined by this model for management and quality services will be used ,
in order to optimize the management called information technology companies , the tool
will allow the customer access to calls generated also facilitating communication and
interaction with employees .

Keywords: Callings Management. T.1. ITIL.
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1 INTRODUCAO

O crescimento do setor de Tecnologia da Informacéao (TI) nos altimos anos tem
se apresentado constante, segundo um estudo realizado pela Associacdo Brasileira de
Empresas de Software em parceria com a IDC, empresa lider em inteligéncia de
mercado e consultoria nas industrias de tecnologia da informacéo, divulgado em maio
de 2014, mostrou que o mercado brasileiro de TI em 2013 cresceu equivalente a mais de
15%, enquanto a média de crescimento anual foi equivalente a 4,8 %. Dentro do
contexto apresentado é possivel destacar a importancia de metodologias que gerenciam
o0 processo de TI, somando qualidade ao setor e possibilitando retorno aos investimentos
realizados.

Neste trabalho foi utilizado a metodologia de gerenciamento de processos de
Tecnologia da Informacéo ITIL (Information Technology Infrastructure Library). O ITIL
é 0 modelo de referéncia para gestdo de processos de Tl mais aceito mundialmente. O
modelo possui como foco a descricdo de processos para gerenciamento de infraestrutura
de Tl de maneira eficaz, de modo que possam ser garantidos os niveis de servico
acordados com clientes externos e internos. (Mansur, 2009).

1.1 PROBLEMA

O sistema foi idealizado por problemas de comunicagdo entre empresa e clientes
ocorridos apdés a solicitacdo e abertura de chamados, problemas estes identificados
durante o trabalho como analista de suporte na empresa VSM informatica, empresa
atuante desde 1992 no desenvolvimento softwares para drogarias e redes de
manipulacdo. O setor de suporte da empresa divide-se em Help Desk responsavel por
atendimentos telefonicos e online. Em Service Desk concentram-se a realizacdo de
chamados niveis 1 para baixa complexibilidade e niveis 2 para alta complexibilidade
e desenvolvimento, os chamados sdo solicitagdes realizadas por clientes ou

colaboradores apo6s o atendimento telefénico ou através de chat. Essas solicitacGes
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sdo realizadas quando problemas referentes ao sistema desenvolvido ndo podem ser
solucionados de maneira imediata, sendo necessario uma andlise completa do sistema
ou de sua base de dados. Chamados de nivel 1 sdo referentes a solicitacdes de
modificacdes ou instalacbes de servidores, analise e correcdo de relatérios ou
integracdo de aplicativos de terceiros juntamente ao sistema e chamados de nivel 2
recebem solicitacdes de falhas de software, falhas de banco de dados ou geracéo de
arquivos de escrituracao fiscal.

Nesse setor foi possivel identificar fatores que precisam ser otimizados pois
interferem no processo gerencial e organizacional da empresa, apds pesquisas e
estudos chegou-se a conclusédo de que as praticas definidas no modelo ITIL podem
ser perfeitamente aplicadas a este setor, agregando qualidade e otimizacdo. Os
problemas observados foram:

A. Criacgao de artefatos ja existentes;
Dificuldade na interacéo cliente/colaborador;
Dificuldade no controle de artefatos gerados;

Cliente ndo possui acesso rapido e direto ao artefato gerado.

moow

Cliente ndo possui controle do andamento dos processos, visualizacdo de
solucdes, agendamentos, tarefas e solucgdes aplicadas.

As medidas que foram propostas neste trabalho ndo sdo aplicadas no processo de
gerenciamento atual do setor e foram obtidos, através de uma analise de requisitos
gerados a partir de estudos realizados com colaboradores e através de sugestBes
deixadas por clientes. Todas as medidas propostas visam atender a metodologia ITIL

utilizando-se de boas praticas de gerenciamento.

1.2 OBJETIVOS

O objetivo é solucionar os problemas encontrados no setor referenciados no item 1.1,
com o desenvolvimento de uma ferramenta Web para controle de chamados, que

possibilita colaboradores e clientes a abertura e interagfes com chamados gerados
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permitindo controle de solicitagdes e visualizagdo de chamados, previsdes de

atendimento e consequentemente a reducao do tempo de espera na fila de atendimento.
O modelo ITIL possui o cliente como foco principal, ao utilizar dessas técnicas o

sistema estara se adequando a praticas descritas no modelo e consequentemente

agregando qualidade ao atendimento buscando a satisfacdo do cliente.

1.3 JUSTIFICATIVA

A ferramenta desenvolvida visa aperfeicoar o contato do cliente e integra-lo
junto a empresa durante o processo de atendimento de solicitacdes, permitira facil
acesso e verificacao de tarefas além de aplicar a correcdo dos problemas encontrados e
referenciados na identificagdo dos problemas. Dessa forma a ferramenta possibilitara
aos clientes e colaboradores:

e Acesso a alteragdes e solicitagdes, como forma de corregdo do problema A
referenciado nos problemas.

e Acesso a solicitagbes de dados adicionais ou mensagens enviadas por
colaboradores, visando atender o problema B citado nos problemas.

e Acesso a previsdo de atendimento da solicitagéo realizada;

e Em caso de alteracdes de agendamentos, podera visualizar o andamento
do processo e 0 motivo da alteracdo, como forma de correcdo do problema
C e E citado nos problemas.

e Acesso a historicos e chamados finalizados assim como as devidas solugdes

como forma de correcdo problema B citado nos problemas.

1.4 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Esse trabalho é composto por 5 capitulos, o capitulo 1 apresenta os

objetivos gerais e especificos, justificativa e a problematizacao.
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O capitulo 2 apresenta a fundamentacéo tedrica do trabalho.

O capitulo 3 apresenta as metodologias, ferramentas e tecnologias utilizadas
para o desenvolvimento.

O capitulo 4 apresenta a concluséo do trabalho

Ao final do trabalho encontra-se as referéncias bibliograficas utilizadas para a
elaboracéo do trabalho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

21 METODOLOGIAITIL:

ITIL (Information Technology Infrastructure Library ou Biblioteca de
Infraestrutura de Tecnologia da Informacéo) é definido como o modelo de referéncia
para gerenciamento de Tl mais aceito mundialmente. A metodologia foi criada pela
Secretaria de Comercio do Governo Inglés. (OGC - Office of Government Commerce).
(LOURENCO, 2014). O modelo ITIL busca promover gestdo com foco no cliente e na
qualidade dos servicos de Tecnologia da Informacéo (T1), possibilita a obtencédo de
resultados dentro de padrdes de eficiéncia e desempenho. “O ITIL busca promover a
gestdo com foco no cliente e na qualidade dos servicos de tecnologia da informacéo,
enderecando estrutura de processos para a gestdo de uma organizacdo de TI
apresentando um conjunto abrangente de processos e procedimentos gerenciais”.
(BRANCHER, 2011, p. 115).

No ITIL o servico é uma forma de atingir os objetivos do cliente e entregar o
que ele necessita mais facilmente sem ter muito custo. (VAZ e CARVALHO, 2013).

A ITIL define os objetivos e atividades, entradas e saidas dos processos
encontrados em organizacfes de TI. Entretanto esse modelo ndo apresenta uma
descricdo especifica de como serdo realizadas as atividades pois existem diferentes
organizagoes. O modelo possui como base a necessidade de fornecimento de servigos de
qualidade, com énfase no servico e no relacionamento com o cliente.

A metodologia ITIL permite alinhar os servicos de Tl com as necessidades
atuais e futuras dos negécios, através de um programa de melhoria continua, deve-se
buscar a consisténcia na entrega dos servi¢os atendendo as necessidades, ja existem
varios casos de sucesso onde houve grande reducdo dos custos operacionais e
investimentos em TI, também é possivel obter processos mais eficientes e eficazes,
buscando rapidez e resultados nos processos. (LOURENCO, Marcelo).

A Figura 1Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. mostra o ciclo de vida e

especificacdes de processos do ITIL v3.
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DESENHO DE SERVICO
ESTRATEGIA DE SERVICO * Gerenciamento do Catalogo de

* Gerenciamento de Portfolio Servico
de Servico * Gerenciamento de Nivel de
* Gerenciamento Financeiro Servico
* Gerenciamento da Demanda * Gerenciamento de Fornecedor
* Gerenciamento da Disponibilidade

* Gerenciamento da Continuidade d{
Servigco

*® Gerenciamento da Seguranca da
Informacao

TRANSICAO DE SERVICO

Transi<;§o *® Planejamento e Suporte de
de Servico Transicdo

* Gerenciamento de Mudanca

* Gerenciamento da Configuragédo &
de Ativo de Servico

* Gerenciamento de Liberag@o e
MELHORIA DE SERVICO n
CONTINUADA Implantagéo

* Sete passos de melhorias Za':a%w do Servico
ori i *® Avaliagdo
* Relatorio de Servigo
- H -
. Aviagio de Senvigo Gerenciamento do Conhecimento

Figura 1 Ciclo de Vida ITIL
Fonte: Adaptado de http://www.pedrofcarvalho.com.br/itil.html

A partir da utilizacdo as praticas propostas pelo ITIL, espera-se trazer para a
organizagdo um grau maior de maturidade e qualidade permitindo dessa forma, o uso
eficaz de seus ativos estratégicos de T (Sistemas e infraestrutura), tendo como foco o
alinhamento e integracdo com as necessidades de clientes e usuérios. Os moédulos e
métodos descritos no ciclo de vida ITIL na Figural possibilitam esse alinhamento a
medida que descrevem cada fase a ser abordada dentro de cada setor especifico em uma
empresa de Tl. (FIGUEIREDO; 2012, p.21).
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2.2 GERENCIAMENTO DE CHAMADOQOS:

“Na era da informacio as empresas querem saber
exatamente quais tipos de informacbes sdo gerados
dentro delas, para saber como gerar resultados, no
entanto esquecem que também é muito importante
fazer uma boa Gestdo de Suporte.” (SOUZA
Nadia,2005).

O processo de gerenciamento de chamados deve permitir que o cliente possua
acesso a todos os passos desde a solicitacdo até o momento de resolucéo e finalizacédo do
chamado, todas as interacdes devem possuir uma resposta e todo chamado devera

possuir uma solucao.

Apods a realizacdo de uma pesquisa de mercado realizada em sites e sistemas de
buscas na Web pode-se verificar que o software proposto ndo € Unico no mercado, tendo
diversos produtos similares que atendem outras metodologias ou também utilizam como

referéncia o modelo de gerenciamento de processos de T1 ITL.
Sao Exemplos de softwares e ferramentas encontradas:

e |IT Facil (http://www.itfacil.com.br/)

Ferramenta responsavel por otimizar recursos de infraestrutura.

e OpMon(http://www.opservices.com.br/opmon-e-os-softwares-gratuitos-

de-gerenciamento-de-ti/)

Software voltado a otimizacao de infraestrutura de TI.

e Service Desk (http://www.multidadosti.com.br/servicedesk/)

Software para gestdo de processos de Tl e chamados, esse software
atende parte dos requisitos definidos no ITIL para gerenciamento de

chamados e infraestrutura.
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A ferramenta proposta utiliza-se do conhecimento adquirido no mercado de
trabalho mesclando o conhecimento e dados obtidos com uma metodologia de referéncia
mundial para gerenciamento de processos de TI, tornando a ferramenta proposta o

diferencial no mercado.

16



3 DESENVOLVIMENTO

Nesse capitulo serdo mostradas as tecnologias que foram utilizadas para

desenvolvimento do sistema, ferramentas necessarias para desenvolvimento, sera

mostrado a metodologia de desenvolvimento Scrum Solo, o diagrama de caso de uso

geral da ferramenta, diagramas de sequéncia, a modelagem do banco de dados e

imagens de funcionalidades do sistema desenvolvido.

3.1

TECNOLOGIAS

PHP 5: Significa "PHP: Hypertext Preprocessor’, ¢ uma linguagem de
programacado de ampla utilizacdo, interpretada, que é especialmente interessante
para desenvolvimento para a Web e pode ser mesclada dentro do codigo HTML.
A sintaxe da linguagem lembra C, Java e Perl. O objetivo principal da linguagem
¢ permitir a desenvolvedores escreverem paginas que serdo geradas
dinamicamente e rapidamente, aléem de permitir multiplataformas. Fonte
(php.net/manual/pt_BR/preface.php)

HTML 5 (Hypertext Markup Language ou Linguagem de marcacéo de hipertexto) o
HTML é uma linguagem para publicacdo de conteudo (texto, imagem, video,
audio...) na Web.

Essa tecnologia permite produzir rapidamente paginas de maneira simplificada.
(FERREIRA, EIS).

Java Script: E uma linguagem de programacdo interpretada, seu uso principal
esta relacionado a escrita de fungbes que serdo embarcadas em paginas HTML
qgue interagem com o modelo de objeto de documentos da pagina, javascript
permite validar valores de um formulario antes de enviar ao servidor, criar
efeitos visuais dinamicos sendo que as interagdes do script ndo precisam passar

pelo servidor. Fonte: (https://pt.wikipedia.org/wiki/JavaScript)

17



3.2

CSS (Cascading Style Sheets) trata-se de uma linguagem de folhas de estilo para
apresentacdo de documentos escritos em linguagem de marcacgdo. CSS permite
que a formatacio da pagina possa ser realizada “fora” do documento.

Fonte: (https://www.caelum.com.br/apostila-html-css-javascript/introducao-a-html-e-css/)

UML (Unified Modeling Language): A UML ou linguagem de modelagem
unificada é uma linguagem visual utilizada para a modelagem de sistemas
computacionais utilizando o paradigma de orientacdo a objetos. (GUEDES,
2005).

SQL (Structured Query Language ou Linguagem de Consulta Estruturada), uma
linguagem padrdo de gerenciamento de dados que interage com 0s principais
bancos de dados baseados no modelo relacional. Em 1982 tornou-se linguagem
padrdo de manipulacdo de dados em ambientes relacionais pelo American
National Standard Institute (ANSI).

FERRAMENTAS UTILIZADAS

Para o desenvolvimento da ferramenta foram utilizados as seguintes aplicagdes:

e Desenvolvimento: Foi utilizado a IDE NetBeans 8.0, ferramente
multilinguagem que permite um melhor controle sobre o projeto e ferramenta
desenvolvida.

¢ Modelagem: Foi utilizado a ferramenta UML Astah Community, que permite
a modelagem completas de todos os diagramas definidos pela UML.

e Banco de dados: Foi utilizado o gerenciador de banco de dados Mysql 5.5,
banco de dados gratuito, e de 6timo desempenho, sendo que para acesso
grafico foi utilizado o aplicativo Navicat Premium, que permite uma visao
geral sobre tabelas, estruturas, funcdes e base de dados.

e Servidor PHP: Foi utilizado o Servidor XAMPP, ferramenta integrada com a

linguagem PHP 5.5, tendo como servidor o apache.
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3.3 PROCESSOS DE DESENVOLVIMENTO

O SCRUM SOLO trata-se de uma metodologia para gestdo dinamica do projeto
permitindo também o desenvolvimento de software de maneira agil. A Metodologia
SCRUM SOLO estabelece conjuntos de regras e praticas de gestdo que devem ser
adotadas para garantir o sucesso de um projeto. Dentre os beneficios que a utilizacdo do
SCRUM SOLO proporciona é possivel destacar a diminui¢do de riscos, integracéo e
interacdo maior entre os membros das equipes, solucdo rapida do problema, entrega
funcional das funcionalidades, trabalham em equipe os profissionais de negécios e
tecnologia (BISSI, 2007).

A metodologia SCRUM SOLO esta baseada no manifesto agil que defende os
seguintes pontos: Pessoas e suas interacdes sdo mais importantes do que processos e
ferramentas; Software funcionando mais importante do que documentacédo abrangente;
Colaborar com o cliente é mais importante do que negociar contratos; Responder as

mudancas sdo mais importantes do que seguir um plano. (NASCIMENTO, 2014).

O SCRUM SOLO, metodologia esta que sera utilizada no desenvolvimento do
projeto, é uma adaptacdo do SCRUM, porém o processo ndo sera utilizado por uma
equipe, mas sim por um unico desenvolvedor. O processo é composto por:

Product Backlog: Lista de funcionalidades que compde o software.

Sprint Backlog: Funcionalidades selecionadas para trabalhar em um log de
implementacdo. O log de implementacdo possui duracdo de uma semana e nao ha
reunides diarias.

O produto entregue é validado por um grupo de potenciais usuarios do
software, semanalmente o desenvolvedor, participa de uma oriented meeting (reuniédo de
orientacdo). Os testes sdo realizados ao final de cada Sprint de trabalho. O processo é
alicercado por uma planta de desenvolvimento que sera composta por artefatos gerados
durante a construgdo de software (diagramas, casos de teste, etc.) e pela a atividade de
gerenciamento de projeto. Os artefatos que deverdo constar na planta de
desenvolvimento assim como a forma a ser utilizados para gestao serdo definidos pelos
participantes da OM. (FABRI, 2014). A FIGURA 2 mostra o ciclo de vida SCRUM SOLO.
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. Nao ha reunides diarias
= Product

= backlog
% uma semana
Sprint

backlog

/ Entrega de

parte do projeto
C D~

é Q\ +

SR

oriented meeting
Grupo de (reuniao para

validacao orientacdo)

Figura 2 Ciclo de vida Scrum Solo
Fonte: http://engenhariasoftware.wordpress.com/2012/06/06/scrum-solo

3.4 PLANTA DE DESENVOLVIMENTO

O sistema foi desenvolvido, utilizando de uma adaptacdo do SCRUM SOLO,

essa metodologia possui como alicerce uma planta de desenvolvimento, que é composta

por artefatos gerados durante o desenvolvimento do software (diagramas, casos de

testes, etc.).

Nos préximos itens serdo mostrados os artefatos gerados na planta de

desenvolvimento (Diagrama de Caso de uso, Diagrama de Sequéncia e Modelagem de

banco de dados)
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3.4.1 Diagrama de caso de uso

A Figura 3 Diagrama de Caso de Uso demonstra o diagrama de casos de uso geral do
sistema. Mostrando os atores do sistema suas atividades e relacionamentos dentro do
sistema.

(o)

(S:ﬁzr:t:dro Abrir chamado
/ - .
<ce)¢ei1d:>>
A
Cliente\ Registrar
<<gxiend>>
Verificar Interagbes /S - oo - - Agendar
Andamento Chamado
/ Visualizar \

- - Relatorios Realizar
Visualizar
solucées alteragces

Cadastrar
Colaborador __¢ Realizar
Cadastrar Consultas Realizar
Cliente chamado —_—
Problemas Colaborador
Cadastrar
Empresa
AdministraN
Abrir
Chamados
Realizar
Interagdo Atribuir
Chamados

Figura 3 Diagrama de Caso de Uso
Fonte: Autoria Propria
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A Figura 4 demonstra o diagrama de caso de uso Efetuar Login demonstrando a

necessidade de login para todos os usuarios para liberacéo e acesso ao sistema.

(o)

Cliente i
ﬁlaborador
Efetuar Login

Administrador

Figura 4 Diagrama de Caso de Uso Efetuar Login
Fonte: Autoria Propria
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3.4.2 Diagrama de Sequéncia

A seguir serdo mostrados os diagramas de sequéncia das principais
funcionalidades implementadas no sistema, os diagramas de sequéncia possibilitam uma
visdo de ordem temporal a partir de mensagens e chamadas de um ou mais elementos
contidos no sistema, O diagrama de sequéncia foi elaborado tendo como base o

diagrama de caso de uso demonstrado na Figura 3.

3.4.2.1  Diagrama de Sequéncia Efetuar Login

A Figura 5 descreve o processo de acesso do usuario ao sistema, 0 acesso e

informagdes mostradas séo selecionados de acordo com o nivel de permisséo.

sdLogin J

Ulser T
1 1: informa login e senha() ~ | } :
'U | |
| 2: submit() wll |
[ '|T| [
| 3: [se true] valida usuario() |
| | ses=valida usuario (login, senha) T:J

1 | [ |~
| |
| | 4: sucesso() L |
' [ I |
: 5: logado() I | |
U | 6: [se false] valida usuario() ,\|

, [———
| | |
| | 7: solicita login novamente() | :
| I I |
| _ 8: [usuario nao logado] reinicie operacao() L | |
0 i | |

0 ;

Figura 5 Diagrama de Sequéncia Efetuar Login
Fonte: Autoria Prépria
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3.4.2.2  Diagrama de Sequéncia Efetuar Logout
A Figura 6 mostra o processo que descreve a saida do usuério no sistema.

sd Logout J

painel php index.php

1: Sair()

—

2: logout = sim()

H< _ ___ Gesloga m
|

I I
I I
Ir| |
I

I I
I I

3: deslogado()

Figura 6 Diagrama de Sequéncia Efetuar Logout
Fonte: Autoria Propria



3.4.2.3  Diagrama de Sequéncia Abrir Chamados

A Figura 7 descreve o processo de abertura de chamados e solicitacoes.

sdreturn true or false J

2 =
: User T
|

1: solicita abertura()

|

|

|

|

|

|

2: insere dados() |
> |

3: submit() |

6: solicita dados()

E

|
| v
| 4: [se true] Salva dados() [N
| Dados Salvos
| [~ > . . CRA—.
| <
| ! L |
| | | |
| | | 5: [se false] Ny
| : < Dados Néo salvos: Tente novamente ‘:I.’J
|
| |
h |
Iy |
|
' |
| )

| a

Figura 7 Diagrama de Sequéncia Abrir Chamado
Fonte: Autoria Prépria



3.4.2.4  Diagrama de Sequéncia Consultar Chamados

A Figura 8 descreve o procedimento de consulta de chamados e solicitacdes.

sd Sequence Diagram3 )

% painel php BuscaChamado.php

: User T T
|

| |

: | |

; 1: solicita() -l |

|

2: informa humero chamado() ,&!

5 mobtra chamado()

| 3 valida numero()

| 4: [se validacao = true] Busca informagées() s

Chamados

|

| 6: [se validacao = false] nao encontrado() .

y
¥

|
|
[
|
|
|
|
|
I
|
|
|

|
7. solicita numero va'lidJ)()

1

|

|

|

Figura 8 Diagrama de Sequéncia Consultar Chamados

Fonte: Autoria Prépria
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3.4.25  Diagrama de Sequéncia Alterar Chamados

A Figura 9 descreve o procedimento de alteracdo de chamados e solicitaces.

sd Sequence Diagram4 J

% | painel.php | |UpdateChamadophp | I Chamados | I ExcluirChamado.php | | RedirectExcChamado

User T T T
|
|
' |
|

1 solicita alteracéo (numero chamado\() |

| 2: submitf |
: [se true] busca informagbes

return tue
< _________

return true

T

6: alteracao realizada()

|
|
|
4: encaminha dados() |
| m 5: realiza alteragao() ol
|
|
|
I
|
|

I U\
7. alteracéio reblizada()
T

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

| |

A |

u\ 8: [se false] |

| H ? |

return false

| | i |

| |

|

- .

I

|
9: solicita valo valido()

|

—- A

Figura 9 Diagrama de Sequéncia Alterar Chamados
Fonte: Autoria Propria



3.4.2.6 Diagrama de Sequéncia Atribuir Chamados

A Figura 10 descreve o processo de atribuicdo de chamados e solicitacdes.

sd atribuirchamado J

Ulser

1: solicita (numero chamado)()

painel php

1.1: submit()

6: solicita valor yalido()

| |
| |
| |
| |
I |
[N |
|

|

|

|

|

I

atribuicao.php AtribChamado.php

|
|
|
|
|
|
2: validar() :
|
|
|
1. 3: [se chamado encontrado] |
[
4: realiza afribuicéo() wll
e | re_tum'tge __________ tl'!"
Tl |
| |
| 5: [se chamado nao encontrado] |
l _ _ _retumfalse
T

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
y
T
|
|
I

|
I |
: :

Figura 10 Diagrama de Sequéncia Atribuir Chamados

Fonte: Autoria Propria
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3.4.2.7 Diagrama de Sequéncia Intera¢cdo com Chamados.

A Figura 11 descreve o processo de interagdo com chamados e solicitagdes

sd Sequence Diagram6 )

X

- User

painel php

1: solicita interacao()

u

w

2: informa dados (numero chamado)()

i 3. submit()

7: so|icita valor valido()

Iy

Cadinteracao php interacao
| |
| |
| |
| |
| |

s | |
g '
|
| |
| |
Py, L |
, |
| 4: valida numero chamado() g}
] |
! 5: [se true] registra interacéo() ,\!
true j_'
IJESPRCRPEERE L ISR
|| |
| 6: [se false] g |
false jJ
SR e o S e
|
|
|

Figura 11 Diagrama de Sequéncia Interacdo com Chamados

Fonte: Autoria Prépria
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3.4.3 Modelagem da Base de dados

De acordo com a modelagem de negdécios obtida no levantamento de requisitos,
onde o cliente realizara abertura e acompanhamento de chamados e acesso a histdricos,
0 colaborador realizard os atendimentos de acordo com os chamados e podera
acompanhar por meio de interacdes a modelagem de banco de dados esta representada

pela Figura 12
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j cadastro v

i v .
| cliente  suarioid INT{12) id INT(11) W ik v
! iddiente INT{11) > nome VARCH AR (255) > titulo VARCHAR(255) i INT (1)
> nomediente V ARCHAR(45) > email VARCHAR(255) > descricao TEXT - nome VARCHAR(255)
> ——Ot
sobrenome VARCHAR(45) | > login VARCHAR(255) > abertura DATE > estado INTCS) =
2 1g VARCHAR[45) | 5
| > senha V ARCHAR(255) impacto VARCHAR(255)  estado_id INT(11)
2 rg_emissor VARCHAR(45) . p =
| > pivel INT(11) 7 termino DATE >
#10_uF VARCHAR(45) ——! > > diente VARCHAR(255)
7+ data_emissao DATE ¢| _________ —J<< “¥responsavel VARCHAR(255) Bj— — — — — — — -
2 cpf VARCHAR(45) I > departamento V ARCHAR (255) I
2 naturdidade VARCHAR(45) I I > interacan VARCHAR(255) I
> dt_nasc DATE I 7 status VARCHAR(255) |
~ estado_civil VARCHAR{45) I I & diente_idClients INT(11) I
# sewn VARCHAR(4S) I I < colsborador_codigo INT{11) |
# endereco V ARCHAR{45) O T <> problem a_idProblem a INT {11} é
2 bairro VARCHAR(45) j 7m' . > emall ¥ ARCHAR(255) T
> complemento VARCHAR(4S) LY > _1 problema hd
> cidade VARCHAR(45) idinteraczo INT(11) v codproblema INT{11)
> cep VARCHAR(45) 2 cliente VARCHAR{255) | > descricao TEXT
3 |
> estado VARCHAR(45) fdchamadu INT(11) |  contorno TEXT
> pais VARCHAR(45) 2 interacao TEXT | > definitva TEXT
. telefone VARCHAR(4S) Sf— — — _ _ | responsavel VARCHAR(255) : I > prioridade V ARCHAR(45)
 emai VARCHAR(35) I > data DATE | I > status VARCH AR(45)
| > | »
> status VARCHAR(45) | i |
2 data_cadastro DATE | I I
login INT{11) I | I ] permissoes
 permissoes_idPem issoes INT{11) | | I | _EFEm D= R
> I e L __ _ O] @id_perfil INT(11)
¢' | I 2id_acao INT(11)
I I | > nome_form VARCHAR(45)
| I Seb bbb -I— ——————— —O#| & nome_acac Y ARCHAR(45)
I I Q > libera CHAR(1)
* * "~ colaborador v L
] diente j - codigo INT{11) 3
> codigolnterno INT(11 |
codigo_juridica INT{11) cedigeinterne (o |
> razz0 VARCHAR(45) #name VARCHAR(50) l
fantasia VARCHAR (45) 2 sobrenome Y ARCHAR(B0) I
> rg WARCHAR(45
“ enpj VARCHAR(45) ra (45) I
> rg_uf VARCHAR.(45
#inscricao_municipd VARCHAR{45) e 39 I
> cpf VARCHAR (45
inscricac_estadual V ARCHAR{45) P 39 |
> endereco V ARCHAR(45) * endereco VARCHAR(45) |
) > cidade VARCHAR(45) |
2 bairro VARCH AR (45) |
> estado VARCHAR(45) Bl——————— 4

# complemento VARCHAR{45)

> cidade VARCHAR(45) B ——————

2 cep VARCHAR(45)

> estado VARCHAR{45)

 pais VARCHAR(45)

# telefone VARCHAR(45)

2 emall VARCHAR({45)

> status VARCHAR(45)

 data_cadastro DATE
<2 login INT(11)
“id_cliente INT{11)

_| chamados v

> cep V ARCHAR(45)

~ pais VARCHAR(45)

2 bairro VARCHAR(45)

# complemento VARCHAR{45)
> email VARCHAR(45)

2 telefone VARCHAR(45)

2 celular VARCHAR(45)

- observacao VARCHAR{200)

‘> permissoes_jdrem issoes INT{11)
»

Figura 12 Diagrama de Entidade e Relacionamento

Fonte: Autoria Propria

"] estado v

id INT(11)

# nome VARCHAR(75)

2 uf VARCHAR(S)
2 pais INT(7)
@ pais_id INT{11)

+
|
|

+

_ pais v

id INT{11)

2 nome VARCHAR(B0)

2 sigla VARCHAR(10)

>
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3.5 IMPLEMENTACAO

3.5.1 Acesso e autenticacdo ao sistema

A primeira tela que sera mostrada para usuario sera a tela de login, para que seja
permitido acesso € necessario que 0 usuario esteja previamente cadastrado ao
sistema e que tenha também cadastro um usudrio e senha de acesso. As informacgoes
que serdo mostradas para cada usudrio ira variar de acordo com cada perfil de

usuario sejam administradores, colaboradores ou clientes.

AR IR - = Elig
€ | [} localhost/TeseFinal/_Painel/index, hp b @ é

Login: admin

Entrar

Figura 13 Tela de Login
Fonte: Autoria Propria
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3.5.2 Tela Inicial

A Figura 14 mostra a tela inicial exibida ap6s o usuario efetuar login no sistema.

[=] Gerenciador de Chamado X T T T o)

<« C' [ localhost/TeseFinal/_Painel/painel.php e @ =|

Bem Vindo: Administrador

Figura 14 Tela Inicial
Fonte: Autoria Propria
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4  CONCLUSAO

Este projeto teve como objetivo aplicar as regras e as normas ITIL, como forma
de otimizar um processo, visando a melhoria do atendimento ao cliente, desde o
levantamento de requisitos, modelagem e implementacédo, melhorando dessa forma o
relacionamento entre o cliente e a empresa prestadora de servicos.

Ao utilizar o software os clientes poderédo ter acesso a todo o processo de
atendimento de sua solicitacdo, o cliente poderd manter um contato com o atendente
mediante as interacgdes, pois permite selecionar ndo somente o chamado mas também o
colaborador desejado.

Para a empresa sera otimizado, a manutencdo dos dados de chamados,
colaboradores e clientes, e também permitira ao gestor de cada setor ter um maior
controle sobre o fluxo de trabalho de cada colaborador através das atribuicdes, pois sera
mostrado exatamente qual o fluxo de trabalho atual de seus colaboradores.

O desenvolvimento com a utilizacdo de metodologias de gerenciamento e
desenvolvimento, otimiza todo o processo, permitindo um maior controle sobre 0s
artefatos gerados e os ciclos de trabalhos a serem desenvolvido.

O software desenvolvido nesse trabalho estara aberto a novas implementacdes e
funcionalidades, visando sempre atender os requisitos do ITIL, e dessa forma garantir

qualidade.
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APENDICE A — Telas e funcionalidades do sistema
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Menu Cadastro

A Figura 15 ird mostrar o menu cadastro e os submenus, acessando a opc¢do cadastro-

>empresa serd possivel cadastrar as empresas que utilizam o sistema, e ao acessar o

menu cadastro->empresa->clientes serd possivel cadastrar os clientes que fazem parte e

utilizardo o sistema, sera possivel também através do menu cadastro realizar a consulta,

alteracéo e exclusdo de empresas e clientes.

[V [2] Gerenciador de Chamao,

Bem Vindo: Administrador

Empresa

ocalhost/TeseFinal/ Painel/painel,

~

€« C' [ localhost/TeseFinal/_Painel/painel.php

Cadastrar

Consultar
Alterar

Excluir

Cadastrar
Consultar
Alterar

Excluir

Figura 15 Menu Cadastro
Fonte: Autoria Prépria
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Cadastro de Empresas

A Figura 16 mostra a tela de cadastro de empresas que pode ser acessada por cadastro-

>empresa->cadastrar.

7 L] Gerenciador de Chamace % Nk T G ]
« C | [} localhost/TeseFinal/View/CadClienteluridico.php o @ E
Codigo:

Razdo Social:
Nome Fantasia:
CNPJ:

IE:

Inscrigdo Municipal:

Cidade: Selecione. v
UF: Selecione... v
CEP:

Enderego:

Bairro:

Complemento:

Pais: Selecione... v
Telefone:
Email;
Status: Selecione... v
Data Cadastro: dd/mm/aaaa

Cadastrar Cancelar

Figura 16 Cadastro de Empresa
Fonte: Autoria Propria
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Cadastro de Clientes

A Figura 17 mostra a tela de cadastro de clientes que pode ser acessada pelo caminho

cadastro->empresa->clientes->cadastrar

Codigo:
Nome:
Sabrename:
RG:

RG Emissor:
UF RG:

Data Emissdo:
CPF:
Nacionalidade:
Data Nascimento:
Estado Civil:
Sexo:
Enderego:
Bairro:
Complemento:
Cidade:

UF:

7 [E Gerenciador de Chamade x | [E=3)E=nnen > |
<« €' [1 localhost/TeseFinal/View/CadCliente.php w O

Selecione...

dd/mm/azaa

dd/mm/azaa

Selecione...

Selecione...

Selecione.

Selecione.

Figura 17 Cadastro de Clientes
Fonte: Autoria Propria
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Menu Colaborador

A Figura 18 mostra os itens que compde 0 menu colaborador, nessa op¢ao sera
possivel cadastrar um novo colaborador, consultar, alterar e excluir colaboradores
previamente cadastrados.

Gerenciador de Chamads X

< C' | [} localhost/TeseFinal/_Painel/painel.php v O

Bem Vindo: Administrador

Colaborader

Consultar

Alterar

Excluir

ocalhost/TeseFinal/View/CadColab.php
e —

Figura 18 Menu Colaborador
Fonte: Autoria Propria
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Menu Chamados

A Figura 19 mostra o0 menu chamados, esse menu possibilita a abertura de chamados,
alteracao, consulta, atribuicéo e interacdo com chamados, toda alteracédo que é realizada
em um chamado seja um novo cadastro, uma alteracdo, interacdo ou atribuicdo é

enviado um relatério com a nova alteracéo para o e-mail do cliente.

/[ Gerenciador de Chamade. X E—ﬁ ==

L C' [} localhost/TeseFinal/_Painel/painel.php e @

Bem Vindo: Admumstrador

Relatorios

Abrir Chamado

Visualizar Chamado

Alterar Chamado

Atribuir Chamado

Interagir

localhost/TeseFinal/View/UpdateChamado.php

Figura 19 Menu Chamados
Fonte: Autoria Prépria
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Atribuir Chamados

Essa op¢ao permite que um usudrio administrador ou responsavel pelo setor realize a
atribuicdo de um chamado para determinado colaborador, a Figura 20 ilustra
exatamente esse processo.

I/ Gerenciador de Chamade x

« C [ localhost/TeseFinal/View/AtribChamado.php?id=6&dtitulo=Banco%20de%20dados%20corrompido&idescricao=Realizar%20reparagio%20de%20banco%20de%20dasy | ©

Atribuigio de Chamados

Codigo Chamado: 6
Titulo: Banco de dades comompido
Descricao:

Realizar reparacio de banco de dados por log
binario

s
Responsavel: Selecione.
. Selecione...
Email: 1. Chamados 1
Administrador: Chamados 2
Atribuir Canc| Renan: Chamados 3

Figura 20 Atribuir Chamado
Fonte: Autoria Propria
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Interacdo com Chamados

O processo de interagdo que sera mostrado na Figura 21, possibilita que sejam enviados

mensagens para o respectivo chamado, solicitando alteracdo, andamento ou solicitacfes

de procedimentos referentes ao chamado essa opc¢ao esta disponivel para todos os niveis

de usuarios.

[E] Gerenciador de Chamado x

<« €' | [ localhost/TeseFinal/Interacao/CadInteracao.php

Numero Interaggo:
Nome:
Email:

Numero do Chamado:

Interacao:

Colaborador: Selecione..
Data dd/mm/aaaa

Interagir Cancelar

5>

Figura 21 Interagir com Chamados
Fonte: Autoria Propria
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Menu Sistema

A Figura 22 ilustra o menu sistema, nessa opc¢ao é possivel realizar o cadastro de cidades
que ndo constem no banco de dados, realizar o cadastro, alteracdo e consulta de
problemas que sdo procedimentos que ocasionam erros no sistema e foram solucionados
ou possuem alguma solucdo contorno para que seja sanado o problema, também é
possivel através da consulta de problemas verificar se houve a solucéo ou qual status de
um problema recorrente do sistema, 0 menu sistema possibilita o cadastro do login e

senha dos usuérios do sistema. (Sistema->cadastrar Login).

e S e W _ — e

€« C | [3 localhost/TeseFinal/_Painel/painel. php b @ d

Bem Vindo: Administrador

Cadastrar Cidade

Cadastrar Problema
Consultar Problema
Alterar Problema

Cadastrar Login

Figura 22 Menu Sistema
Fonte: Autoria Propria
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Menu Relatérios

O sistema possibilita a emissao para consulta, analise e impressao de diversos relatorios
sobre todas as principais funcionalidades do sistema, € possivel a emissdo de relatorios
de clientes, colaboradores, chamados e problema, os relatorios séo gerados em formado
PDF.

Figura 23: Menu Relatorios -> Clientes

<« C' | [ localhost/TeseFinal/_Painel/painel.php

Bem Vindo: Administrador

Clientes Simplificado
Colaboradores Clientes Completo
Chamados Clientes por Cidade
Problemas Clientes por Estado

Clientes por Data de
Cadastro

Clientes por Intervalo
de Datas

ocalhost/TeseFingll Painel/painel pho¥

Figura 23 Relatorio Clientes
Fonte: Autoria Propria
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Tela de busca para relatérios

A Figura 24 mostra um exemplo da tela de buscas utilizando o relatério de chamados.

T Gerenciador d= Chamace. * YL} e [EEjjE=miaaC |

€ > C [ localhost/TeseFinal/Relatorios/RelatChamadoCompleto.php 7 O

em Vindo: Administrador

Cliente

Codigo Chamado: L 2

Figura 24 Busca Relatorio
Fonte: Autoria Propria
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Figura 25: Menu Relatdrios -> Colaboradores.

[E] Gerenciador de Chamade x

L € | [} localhost/TeseFinal/_Painel/painel.php bk ©

[Bem Vindo: Administrador

Clientes
Colaboradores Colaboradores
Simplificado
Chamados
Colaboradores
Problemas Completo

b calhost/TeseFinal/_Painel/painelphp#

Figura 25 Menu Relatério Colaboradores
Fonte: Autoria Propria
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Figura 26: Menu Relatorios-> Chamados

/' [ Gerenciador de Chamade x Y §

[EIE=TanE—x—

Bem Vindo: Administrador

ocalhost/TeseFina

€« C [} localhost/TeseFinal/_Painel/ painel.php

Clientes

Colaboradores

Problemas

Chamados Simplificado
Chamados Completos
Chamados por Cliente

Chamados per
Colaborador

Chamados por Data de
abertura

Chamados por data de
Encerramento

Chamados por
intervalo de datas

Chamados por Impacto

Chamados por
Departamento

Chamados por Status

|

Figura 26 Menu Relatério Chamados

Fonte: Autoria Propria
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Figura 27: Menu Relatorios-> Problemas

[ Gerenciador de Chamado: % Y =] = e e

€« &N localhost/TeseFinal/_Painel/painel.php

Bem Vindo: Admimustrador

Clientes

Colaboradores

Chamados

Problemas

localhgst/TeseFinal/ Painel/painel.pho#

Problemas
Simplificado

Problemas Completo

Problemas por
Descricio

Problemas por Status

i © 3

Figura 27 Menu Relatério Problemas
Fonte: Autoria Propria
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Exemplos de Relatorios

As figuras 28 e 29 demonstram o modelo de relatérios utilizados pelo sistema
desenvolvido, os relatorios podem ser consultados, salvos em PDF ou impressos.

Figura 28 — Relatério de Chamados Completo

€« C' | [ localhost/TeseFinal/Relatorios/RelatChamadoCompleto.php % O =

Gerado em: 20/10/2015
Relatorio de Chamados Completo

(Codigo Titulo [] Descricao Abertura |[Impacto| Termino || Cliente | Responsavel Departamento" Status | Resolvido
'TESTAR
N1 - TESTE DE \Wagner e Em
1 SOFTWARE ?()Oli'{'vi’:RE 2015-10-12(Alto 2015-10-12 Ediel 1 Ouvidoria SRdRmATED
2 teste e 2015-10-13(|Alto 2015-10-13 ‘éﬁ‘ig{‘” Administrador|[Suporte Aberto

Figura 28 Relatorio de Chamados Completo
Fonte: Autoria Prépria
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Figura 29 — Relatorio de Chamados Simplificado

|2] localhost/TeseFinal/Relatc x
L

= € | [} localhost/TeseFinal/Relatorios/RelatChamado.php

Gerado em: 20/10/2015

Relatorio de Chamados Simplificado

[Codigo Titulo Descricao Abertura || Termino Status
1 N1 - TESTE DE SOFTWARE TESTAR SOFTWARE 10.11.14/2015-10-12(2015-10-12||Em andamento|
2 teste do chamado 2015-10-13/[2015-10-13[Aberto

T | O [y

2 @

Figura 29 Relatdrio de Chamados Simplificado

Fonte: Autoria Prépria
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APENDICE B — Teste de sistema
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TESTE

Os testes sdo realizados ao final de cada Sprint dentro da metodologia SCRUM SOLO,

porém ao final do projeto é realizado o teste geral de todas as funcionalidades do

sistema, para testes do sistema foram utilizados testes de caixa preta e caixa branca a

tabela 1 demonstrara o resultado dos testes realizados apds a conclusdo da

implementacéo do software.

Tabela 1 Teste de Sistema

Fonte: Autoria Propria

OPERACAO ACAO RESULTADO
LOGIN LOGAR OK
LOGOUT OK
CADASTRAR EMPRESA OK
CLIENTE OK
COLABORADOR | OK
CHAMADOS OK
PROBLEMAS OK
CIDADE OK
INTERACOES OK
LOGIN OK
CONSULTAR EMPRESA OK
CLIENTE OK
COLABORADOR | OK
CHAMADOS OK
PROBLEMAS OK
CIDADE OK
INTERACOES OK
ALTERAR EMPRESA OK
CLIENTE OK
COLABORADOR | OK
CHAMADOS OK
PROBLEMAS OK
CIDADE OK
INTERACOES OK
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EXCLUIR EMPRESA OK
CLIENTE OK
COLABORADOR OK
CHAMADOS NAO SE APLICA
PROBLEMAS OK
CIDADE OK
INTERACOES OK

RELATORIOS CLIENTES OK
COLABORADORES | OK
CHAMADOS OK
PROBLEMAS OK

ATRIBUIR CHAMADOS OK
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