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RESUMO

Oferecer um servico de qualidade e entrega no prazo acordado tem se tornado um
desafio nas organizagcées. Com as inuUmeras solicitacdes realizadas por clientes no
dia-a-dia a central de servico tem encontrado dificuldades em cumprir suas
obrigacdes, implicando em atrasos na entrega do servigo e insatisfagéo dos clientes.
A busca por manter seus clientes satisfeitos faz com que as organizacdes busquem
alternativas para melhorar a qualidade do servigo prestado e agilidade no canal de
comunicacado. Visando dar apoio a esta area, foi desenvolvido este projeto utilizando
as boas praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure Library) que tem
como foco prover servico de qualidade dentro do prazo estipulado mantendo o
cliente satisfeito com o servigo prestado. O objetivo do projeto é disponibilizar a
central de servicos um sistema para controle das solicitacdes recebidas, sendo o
ponto Unico de contato entre organizacdo e cliente, e oferecer apoio para que as
demandas possam ser cumpridas e entregas no prazo.

Palavras-chave: ITIL, Central de Servigo, Solicitacdes.



ABSTRACT

It has become very challenging to finish and offer a good and qualified service within
the deadline. It happens because the central service has encountered many
problems in order to manage the huge number of requests from clients in their
routine, resulting in unsatisfaction. To resolve this issue, organizations seek to
alternatives to improve the quality of the service and enrich the communication
channel. The purpose of this project is to support this area by developing a tool
according to the ITIL’s (Information Technology Infrastructure Library) good practices
which focuses on delivering a qualified service within the deadline as well as
maintaining the best expectations of the clients. Therefore, this project aims to
provide a system to the central service that manage the received requests, being the
only communication between the organization and client, besides to support the
business to accomplish the demands according to deadlines.

Key-words: ITIL, Central Service, Requests.
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1 INTRODUCAO

A tecnologia da informacdo ganha cada dia mais espaco no cotidiano das
pessoas. Com o intuito de prover maior qualidade, comodidade e agilidade, produtos
e servigos estao incorporando a tecnologia da informac&o em seu meio.

Nas organizacdes nao é diferente, sua aplicacdo esta cada vez mais sendo
alinhanda com a estratégia de negocio da empresa, além de dar apoio em
planejamentos e tomadas de deciséo. Devido a preocupacao da empresa em manter
um bom relacionamento com seus clientes, o0 uso da tecnologia da informacgéo passa
ser um diferencial para essa aproximacao.

A busca por manter seus clientes satisfeitos implica em fornecer um servico
de qualidade e ainda mais um canal de comunicacdo que permita facilidade e
transparéncia. Para isso, a central de servicos € um dos principais meios de
comunicacdo. E por meio dela que clientes entrardo em contato para sanar suas
duavidas e resolver seus problemas.

Devido ao grande volume de informac¢des encontradas nessas centrais, €
comum enfrentar dificuldades em oferecer um servigo de qualidade e com um prazo
de entrega aceitavel. Para auxiliar nesta demanda, é possivel utilizar boas praticas
de prestacao de servico, neste caso o ITIL pode fornecer este apoio.

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library) € um framework que
prové processos para 0 gerenciamento da prestacao de servicos de Tl (ESTEVES,
2012). De acordo com Freitas (2010), ndo é considerado uma regra, € sim um
conjunto de recomendacdes em boas praticas para prover um servico de qualidade
e com o prazo de entrega dentro do limite esperado.

Com base neste contexto, o0 objetivo deste trabalho é apresentar um
software que possibilite a central de servicos apresentar agilidade e transparéncia
nas solicitagcdes realizadas pelo cliente, além de fornecer apoio para que se possa

cumprir o0 prazo de entrega acordado.
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1.1 TEMA

Aplicacdo do ITIL em uma ferramenta service desk.

1.2 PROBLEMA

O uso de um software é capaz de elevar o nivel de eficiéncia do servi¢co de

atendimento ao cliente para que se possa cumprir 0s prazos acordados?

1.3 HIPOTESE

Por meio de um software que permita o monitoramento das inumeras
solicitacbes realizadas por clientes no dia-a-dia, é possivel aos gestores e
atendentes ter um controle do andamento do chamado e aplicar, quando necessario,
medidas para que se possa cumprir 0s prazos estabelecidos e até mesmo evitar que

uma solicitagao realizada acaba caindo no esquecimento.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral

Desenvolver um software que dé apoio ao departamento de suporte de uma

empresa de tecnologia que irA monitorar as solicitacdes realizadas por seus clientes.

1.4.2 Objetivos Especificos

a) Realizar levantamento bibliogréafico.
b) Elaborar o projeto do software com base nos artefatos do RUP.

c) Desenvolver o software.

1.5 JUSTIFICATIVA

O atual sistema de chamado utilizado na organizagdo nao possui 0
monitoramento das solicitagdes e indicadores que estabelecem que o prazo de
entrega de uma demanda esteja sendo cumprido. A falta deste cuidado, acaba
implicando em atrasos na entrega do servigo, gerando insatisfacéo dos clientes.
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2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 TINAS ORGANIZACOES

A Tecnologia da Informacdo abrange além-envolvimento de aspectos
humanos, administrativos e organizacionais, também os processamentos de dados,
sistemas de informacdes, engenharia de software, informatica (hardware e software)
(LAURINDO et al., 2001). Conta também com os recursos de telecomunicacdes,
automacao, recursos multimidia, utilizados pelas organizacbes a fim de fornecer
dados, informagdes e conhecimento (LAURINDO et al., 2001).

As atuais demandas empresariais demandam de estratégias operacionais
voltadas para o futuro, tendo como base a competitividade, utilizando da evolucéo
do Tl para alavancar seus impactos sociais e empresariais (ALBERTIN, 2001).

A falta de habilidade de algumas empresas obterem retorno dos seus
investimentos em Tl deve-se a falta de coordenacdo e alinhamento de estratégias
afirma Henderson e Venkatraman (1993). Nao considera-se um evento isolado ou
mesmo simples de ser obtido o ajuste entre estratégias de negocios de Tl e as
estruturas internas da empresa, deve-se lucubrar seu posicionamento e atuacédo no
mercado, além de ser um processo dinamico e continuo ao longo do tempo
(LAURINDO et al., 2001).

A integracao entre a estratégia e estratégia do negdcio vao além da ideia de
ferramenta de produtividade, visando a utilizacao eficaz da Tl, que frequentemente é
fator critico de sucesso. Observa-se que ndo apenas 0 sucesso esta relacionado
com o hardware e o software ou mesmo com metodologias e sim com o alinhamento
da Tl com as estratégias e as caracteristicas da empresa e de sua estrutura
organizacional (LAURINDO et al., 2001). Para o sucesso dos ideais ndo € possivel
agir e executar as mesmas atividades ja utilizadas, pois isso negaria o principio de
projetos referentes a ndo- repetitividade e & unicidade de seu produto (ALBERTIN,
2001).

As variaveis e os fatores criticos de sucesso devem ser considerados e
estudados no processo de desenvolvimento e implementagédo da TI, mesmo com
cenarios alternativos nesse processo. A efetividade do valor e estratégia de TI é
imprescindivel considerar o seu valor perante a companhia que sera executada,

para seu planejamento, aprovacgao e execucéao afirma Albertin (2001).
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2.2 PRESTACAO DE SERVICO DE TI

A capacidade de atrair, reter e desenvolver profissionais com conhecimento
em tecnologias atualizadas e aplicagBes praticas, envolvem maior envolvimento e
atualizacao dos sistemas de informacdes e operagdes das gestdes exigem do Tl um
quadro de profissionais com perfil que assegure a entrega de qualidade dos servicos
contratados conquistando confianga dos clientes (MORENO, et al., 2009).

O avango tecnologico nas industrias de computadores e de
telecomunica¢cdes aumenta gradativamente a economia, ocasionando um impacto
profundo no funcionamento das empresas. A tecnologia auxilia na manipulacdo do
volume de informagdes com um custo médio crescente com o intuito de monitorar o
processamento e distribuicdo de novos produtos (ALBETIN, 2001).

A TI pode ser incluida como tecnologia que remodela as operacdes da
empresa, produtos, relacionamentos e servicos juntamente com uma andlise de
Comeércio Eletrébnico (CE) cuja base principal, sdo os aspectos que devem ser
considerados para atender as demandas de organizagdo empresarial (ALBETIN,
2001).

As contribui¢des do TI, segundo Brynjolfsson (2000) podem ser listadas:

e Relacionamento: O redesenho das relagbes de mercados com
interorganizacgdes, necessitam que as empresas melhorem a coleta de
informacBes através de meios eletrbnicos com seus clientes e
fornecedores, para consequentemente melhorar a eficiéncia nas
relagbes e comunicagcédo com os clientes.

e Customizacdo: A possibilidade de criar novos produtos ou mesmo
customizar de maneira inovadora possibilita, ao cliente tornar-se parte
do projeto.

e Inovacdo de produtos: Estratégia de suprir as necessidades
rapidamente dos clientes frente a particularidade de cada um, além
disso o Tl permite entregar com mais eficiéncia a entrega de produtos
e servigos.

e Novos canais de venda e distribuicdo: Devido a maleabilidade
bidirecional do TI a possibilidade que os sistemas auxiliem na

distribuicdo para produtos, novos ou néo.
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e Promocéo de produtos: Contato direto e interativo o Tl possibilita a
promocéao dos produtos e servicos.

e Oportunidades de novos negdcios: As estruturas dos setores alteraram
0 panorama de servigos, consequentemente gerando novas
oportunidades para clientes e fornecedores.

e Estratégia competitiva: Proporcionando vantagens de custos;
Diferenciacdo de produtos e servicos; Melhorar relacionamento com
clientes; Entrada mais facil em alguns mercados; Auxiliar na introducao
de produtos substitutos; Eliminacdo de intermediarios; Permitir novas
estratégias competitivas com o uso da tecnologia.

e« Economia direta: Com a utilizacdo da Internet a TI pode reduzir
substancialmente os custos de comercializacdo, distribuicdo e servicos
a clientes.

A indubitabilidade dos processos pode ocorrer através de gestdao dos
processos intra-organizacionais como os fornecedores e parceiros de negocios e da
comunicacdo. A diferenciacdo dos processos de responsabilidades organizacionais
irA garantir melhor a mensuracdo de desempenho no decorrer do procedimento. A
operacionalizacdo da mensuracdo de desempenho € o proposito de metodologias
como o “Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT) (ITGI) e
a “Information Techonology Infrastructure Library (ITIL), cujo objetivo a a
padronizacdo dos processos — estratégicos taticos e operacionais- referentes &
governanga tecnolégica” (SORTICA & GRAEML, 2009).

2.3 ITIL - INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY

O ITIL, inicialmente foi desenvolvido pela Central Computer and
Telecommunication Agency (CCTA) pertencente ao governo britanico, conhecido
primeiramente como Government IT Infrastructure Management (GITIMM). O ITIL foi
consolidado em 1989 através de praticas de diferentes gestdes do setor publico,
privado e empresas de consultoria. Desde 2001 o CCTA uniu-se ao Office of
Government Commerce (OGC), que detém os direitos de material publicado sobre o

ITIL. A Europa em 2001 popularizou a utilizacdo do ITIL o reconhecendo em
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diversas organizagbes como um guia para geréncia efetiva de servicos de TI
(SODRE & SOUZA, 2007).

O ITIL é baseado em experiéncia de profissionais da area, ou seja, um
framework comum & todas as atividades do departamento de TI, interagindo como
parte do provimento do servigo, baseando-se na infraestrutura de TI. A divisao
destas atividades a partir da divisdo em processos, com 0S quais criam um
framework efetivo tornando mais equilibrado o gerenciamento dos servicos de TI
(ESTEVES, 2012).

Os processos estipulados pela ITIL s&do que se propiciem uma associagcao
do processo de entrega do servico com o0 processo de suporte ao servigo, através do
gerenciamento da infraestrutura de Tl, percebe-se entdo um relacionamento entre a
entrega e suporte aos servicos. A entrega de servicos destaca-se a definicdo de um
NOVo servico, em que se preocupa também com os processos ligados a geréncia de
projetos; prospeccao; projeto; aprovacdo; implementagédo, teste e entrega do
servico. Simplificando pode-se dizer que esta relacionado ao modo operante e
manutencdo do servico anteriormente testado, conforme exemplificado na figura 1
(SORTICA & GRAEML, 2009).

FIGURA 1 RELACIONAMENTO ENTRE PROCESSOS DA ITIL E CICLO DE VIDA DO PROJETO

/_.J CENTRO DE SERVIGOS ),,\

disponibilidade iy incidente
/ 7\ \

nivel de sarw-;:n liberagéo
ENTREGA | capacidade \ problema
configuragéo

cualo do servigo de Tl
x continuidade mudanga
| 1 1
I projeto I operagao e manutengao I
{Processo de GESTAO DE PROJETOS) {Processo de GERENCIAMENTO DE SERVICOS)

Fonte: adaptado de MAGALHAES; PINHEIRO, 2007; KERZNER, 2002

A ITIL possui como foco principal os processos entre cliente e custos.

Politicas de treinamento s&o fatores que influenciam o sucesso da operacgao, que se
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da através do conhecimento do ciclo de vida dos servicos e uma visdo geral do
sistema (SOOMRO, 2012).

O ciclo de vida do ITIL é composto por 5 fases, para a gestdo de servicos,
sendo elas: Estratégia; Desenho; Transicdo; Operacédo e Melhoria Continua (ITSMF,
2007). A cada fase séo realizadas atividades e tarefas segundo Brigano e Barros
(2010), para a concepcgao e implantacao dos servigos:

e Estratégia do servico: A partir da situagcdo financeira o servico €
definido, mercadolégica e Vviabilidade da organizagdo, sdao
considerados 0s servigos que ja existem ou que possam vir a existir.
Etapa responsavel para a garantia do servico torne-se viavel e tera
demanda suficiente para manter-se.

e Desenho do servico: Apds o levantamento estratégico anterior, agora
€ modelado e planejado, no que diz respeito aos recursos (fisicos,
humanos, financeiros, ambientes, entre outros), praticas, técnicas,
conhecimento e tempo, afim que sua implementacdo seja possivel
posteriormente.

e Transicdo de Servigo: Neste momento, todos 0S recursos previstos
séo providenciados, alocados e customizados de forma que exista o
minimo de intercorréncias possiveis no decorrer do processo.

e Operacao de Servico: Nesta fase, conforme todo o planejamento o
servico se inicia de fato, com o intuito de atender as demandas
existentes.

e Melhoria Continua de servicos: Apdés a implantacdo, esta fase
consiste em acompanhar a operacdo do servico, verificando a
necessidade de mudancas, correcdbes e melhorias no servigco
existente. Isso se da através de medi¢cbes e monitoramento do servico
e de seu ambiente.

As praticas que incorporam a gestdo de operacdo de servigcos inclui como
alcancar eficacia, e eficiéncia na entrega e suporte de servicos por meio de
orientacdes que visem garantir o valor acrescentado para o cliente e o prestador de
servicos (ESTEVES, 2012). Apés a instalacéo e configuracdo no ambiente produtivo,

0s componentes devem apresentar uma documentacao detalhada para uma rapida
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identificacdo caso aja deteccdo de problemas ou sinais de mudancas (SERVILHA,
2009).

2.4 OPERACOES DE SERVICO

Com a otimizagcdo do ITIL a fim de organizar as operacdes de servigos
algumas solugbes que viabilizem esse canal de comunicacdo pode-se citar a
utilizacdo de uma Central de Atendimento, no qual segue o padrdo Help Desk, onde
estd incumbido de receber as requisicdes efetuadas pelos usuarios, com o objetivo
de solucionar os problemas atendidos diante dos usuérios que utilizam a tecnologia
como um meio de canal (DA SILVA et al., 2008).

2.4.1SPOC - SINGLE POINT OF CONTACT

A definicdo de Help Desk, surgiu nos primordios da informatica nos centros
de processo de dados, em que usuarios ligavam para o centro de suporte para sanar
duvidas. O atendimento realizado pode ser feito interno ou externo, pode ser
realizado pessoalmente, ou mesmo por meio da tecnologia como telefone, e-mail e
sistemas de atendimento préprio (Usualmente sistema de gerenciamento de
incidentes) (CARVALHO, 2015).

O passar do tempo trouxe a evolucao de Help Desk para Service Desk, cujo
objetivo é fornecer um ponto Unico de contato entre os solicitantes e 0s servicos
prestados. Para este ponto Unico a nomenclaturas é o chamado SPOC (Single Point
Of Contact), segundo Carvalho (2015), tenciona solucionar problemas dos usuarios
de forma mais efetiva e rapida possivel, reduzindo o impacto destes problemas para
a operacao da empresa. O Service Desk apresenta trés atributos que representa um
provedor de servigos, tem foco na Tl e nos negocios da empresa operando pelo
principio de satisfagdo do usuario. Além de prover uma interface para outros
processos como: requisicdes de mudancas, niveis de servico e geréncia de
disponibilidade (CARVALHO, 2015).
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2.4.2NIVEIS DE SUPORTE

Os niveis de suporte estdo organizados em trés niveis, cujo objetivo é a
solugdo dos incidentes, em que a funcionalidade do sistema depende das
organizagfes hierarquicas de atendimento (CARVALHO, 2015). Os modelos de
suporte de organizacdes sao divididos em trés niveis, segundo Carvalho (2015):

e Suporte L1: Entende-se por entrada das solicitagdes, momento em que
as informagbes da solicitacdo s&o analisadas e descritas
detalhadamente. Se solucionado o atendimento neste nivel, os
analistas possuem um elevado nivel técnico, que visem a resolucdo do
problema de imediato. Caso o estilo seja direcionador a funcdo dos
analistas sera detalhar o ocorrido, delegando a outro nivel de suporte
para o atendimento. O ultimo estilo € uma mescla dos dois niveis em
gue o atendente tenta solucionar o ocorrido com as informacdes que
possuem, caso nao seja, direciona a outro nivel.

e Suporte L2: Esta para solucionar os incidentes mais complexos, ou que
necessitem de alguma manutencao presencial.

e Suporte L3: Esse nivel destaca-se por envolver a presenca de
especialistas, consultores ou mesmo fornecedores, pois nao foi
possivel a resolucdo dos niveis anteriores. A necessidade da empresa
ira determinar a utilizacdo de mais ou menos niveis conforme a sua
necessidade, porém ressalta-se que o objetivo € sempre a melhoria do

atendimento prestado.

2.4.3SLA - SERVICE LEVEL AGREEMENTS

A solicitagéo do cliente, independente do que seja, cria-se uma expectativa
para que tenha seu problema resolvido. Porém sabe-se que o volume de
atendimentos diarios ndo permite que todas as solicitacbes sejam tratadas com a
maxima urgéncia que espera os clientes. Uma solucdo exemplificada por Carvalho
(2015) para evitar que os clientes aguardem gerando insatisfacdo € a definicdo de

um SLA, que significa Nivel de Acordo de Servico (Service Level Agreement). Usado
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ndo apenas no atendimento Help Desk o SLA é um acordo sobre niveis esperados
no fornecimento de determinado servico (CARVALHO, 2015).

O atendimento do cliente junto ao suporte técnico e o SLA estdo ligados ao
tempo de espera. Em que cria-se configuracdes para definir niveis de preexisténcia
desde urgente a baixa prioridade. Cohen (2008) estabelece o SLA a partir de uma
escala de prioridades (Quadro 1).

QUADRO 1 MAPEAMENTO PRIORIDADE X SLA

Prioridade Componente Tempo de Solucao
Critico Critico parado 15 min
Urgente Critico degradado 2 horas
Média Nao critico 8 horas
Baixa Qutras solicitacdes/questdes 12 horas

FONTE: Cohen (2008, P. 31)

A configuracdo de SLA segundo Cohen (2008) é definir a prioridade urgente,
guando usado o sistema com essa prioridade (Quadro 01), o préprio indicara ao
analista caso o tempo de resposta ndo seja cumprido. Valendo-se de um sistema de
cores, em que a solicitacdo registrada automaticamente possui um sinal verde,
permitindo ao analista o reconhecimento de tempo para a execucdo do
procedimento. Quando a solicitacdo ultrapassa um determinado tempo, através de
um mecanismo de configuracdo um indicador amarelo é exibido. O momento em que
ultrapassar o tempo estipulado pelo nivel de servico para o chamado um sinal
vermelho é exposto e o responsavel € comunicado via e-mail, esse sistema pode ser
considerado analogo a um semaforo, exemplifica Carvalho (2015).

Estes mecanismos auxiliam a manter os niveis de servigco definidos,
permitindo aos analistas atenderem as solicitagdes dentro do prazo esperado pelo
cliente (CARVALHO, 2015).
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2.4.4BASE DE CONHECIMENTO

A grande quantidade de informacdes que passam pelo departamento de
atendimento no decorrer do funcionamento da empresa é imensuravel. Tendo em
vista que o trabalho realizado pelo analista para sanar solicitacdo feita
anteriormente, a organizacao para armazenar esse conhecimento demanda de um
mecanismo de gerenciamento, que futuramente possa ser consultado por qualquer
pessoa que dele necessite (CARVALHO, 2015)

O mecanismo utilizado para o gerenciamento e consulta de bases é
popularmente conhecido como FAQ, (Frequently Asked Questions) ou Perguntas
Mais Frequentes, em que perguntas ou duvidas mais frequentes sdo cadastradas
para futuramente servir de base para membros da equipe de atendimento e também
pelos clientes, a qualquer momento (CARVALHO, 2015).
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A metodologia adotada neste projeto foi o processo de desenvolvimento de

software RUP (Rational Unified Process), que apresenta boas praticas a serem

aplicadas no desenvolvimento de um software de diferentes escalas (RUP, 2006).

Segundo Souza (2002), este processo possui como caracteristica:

e Dirigido a casos de uso: o processo de desenvolvimento segue um

fluxo de acOes para a realizacdo de casos de uso. Desta forma, os

casos de uso séo especificados, projetados e no fim, é a base para a

construcdo de casos de teste.

e Centrado na arquitetura: fornece templates (modelos) para projetar,

desenvolver e validar a arquitetura. Conhecido por proporcionar uma

visdo do projeto como um todo, que torna Vvisivel

caracteristicas mais importantes.

as Ssuas

Este processo possibilita a criacdo de inimeros artefatos, que sao produzidos

de acordo com a necessidade do projeto, por meio da UML (Unified Modeling

Language) que é uma linguagem de modelagem utilizada para especificacéao,

documentacédo, visualizacdo e desenvolvimento de sistemas orientado a objeto

(BOOCH et. al, 2005).

Os artefatos produzidos neste projeto estdo localizados no apéndice deste

documento.

3.1 DECLARACAO DE ESCOPO

3.1.1Integrantes da Equipe do Projeto

Tabela 1 Integrantes da Equipe do Projeto

Nome

Papel

Gustavo de Oliveira Soares

Analista/Desenvolvedor

Fonte: o autor (2016)



3.1.2 Produto do Projeto
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O software sera responsavel por gerenciar as solicitacdes realizadas pelos

clientes da empresa e realizar notificagdes aos gestores e atendentes informando se

0 prazo de entrega da demanda esté expirando.

3.1.3 Principais Entregas do Projeto

Tabela 2 Principais Entregas do Projeto

Fase Previsdo de Entrega

Iniciacéo 31/03/2016
Elaboragéo 31/05/2016
Construcéo 28/09/2016
Transicéo 05/10/2016

3.1.4 Orcamento Basico do Proj

Fonte: o autor (2016)

eto

Tabela 3 Orcamento Basico de Projeto

Dados Atividade

Alocacéo e Respectivos Custos dos

Recursos
Analista/Desenvolvedor Total por
Esforco Estimado Atividade
Atividade (HH) Valor Unit. R$ 35,00
Qtde. HH R$
Andlise de requisitos 12 1 R$ 35,00 R$ 420,00
Modelagem 43 1 R$ 35,00 R$ 1.505,00
Implementacgao 172 1 R$ 35,00 R$ 6.020,00
Implantacéo 12 1 R$ 35,00 R$ 420,00
Total R$ 8.365,00

3.1.5Exclusdes do Escopo

Fonte: o autor (2016)

N&o esta incluso neste projeto o desenvolvimento de um aplicativo mobile para

abertura de chamado via smartphone.




3.1.6 Premissas

Parte-se do principio que estara disponivel hardware e software para o

desenvolvimento do projeto.

3.1.7 Restrigbes

e O software deve ser desenvolvido na lingugem de programacéo Java.

e A disponibilidade para desenvolver o projeto serd de no maximo 3 horas por
dia.

e O banco de dados utilizado deve ser o Mysql.

e O projeto deve ser concluido até o dia 30 de novembro de 2016.

3.1.8 Estimativa de Esfor¢o de Desenvolvimento

Tabela 4 Estimativas de Esfor¢co de Desenvolvimento
Caso de uso Peso
Manter Produto

Manter Cliente

Manter Chamado

Manter SLA

Manter Base de Conhecimento
Manter Status do Chamado
Manter Usuario

Manter Prioridade

Abrir Chamado

Fonte: o autor (2016)

NiR|RP[R|IP|R[NFP|F

TPNAA =3

TPNAUC =11

PCUNA=11+3=14

FCT =0.6 +(0.01*12.5) =0.725
FCA=1.4+(-0.03*9.5)=1.115
PCUA=14*0.725*1.115=11.317

HH =28

Estimativa Horas = 11.317 * 28 = 316.879



3.2 PLANO DE ESCOPO

3.2.1 Estrutura Analitica do Projeto

FIGURA 2 ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO

Ferramenta

Levantamento de
requisitos
Especificagio dos
requisitos

Projeto

| Diagrama de casos
de uso

| _Diagrama de
classes

—Prototipo telas

| Descrigdo casos de
uso

| _Diagrama de
sequéncia

|_Modelo fisico do
banco de dados

Implementagio

Fonte: o autor (2016)

3.3 PLANO DE TEMPO

3.3.1 Gréafico de Gantt

@ HNome

1 [B] BAnalise

2 Andlise e levantamento de requisitos

3 [B] Especificagio dos requisitos

4 @ EProjeto

5 Elaboragéo principais casos de uso

6 Elaboragao diagrama de classes

7 Elaboragao dos protatipos de interface

8 Especificagio dos casos de uso
Aualizagéo diagrama de classes
Atualizagdo dos casos de uso
Elaboraggo diagrama de sequéncia
Elaboragdo modelo fisico do banco de dados
Elaboragao plano de teste
Elaboragéo plano de implantagio

Elmplementacso
Definigéo arquitetura camada de modelo
Definigao arquitetura camada de visio
Implementago UC Manter Produto
Implementago UC Manter Cliente
Implementagdo UC Manter Prioridade

d0 UC Manter Base de

Implementagéo UC Manter Status do Chamado
Implementago UC Abrir Chamado
Implementago UC Manter SLA
Implementagéo UC Manter Chamado
Implementagéo UC Manter Usuario

EImplantacio
Realizar testes de aceitacio

ekl e el e e ]

3.4 RECURSOS

FIGURA 3 GRAFICO DE GANTT

Durago Tnicio Fim [Mar 2016

Jabr 2016
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Desenvolvimento Atualizagio
arquitetura documentagao
Desenvolvimento sistema
classes mplantagao
Desenvolvimento
casos de uso
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2 dias? 02/05/16 08:00  03/05/16 17:00
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Fonte: o autor (2016)

Os recursos necessarios para a realizacao do projeto sao:

a) Recursos humanos: um profissional para analise e desenvolvimento do

software;



b) Recursos materiais: um computador; e

c) Softwares, framework e linguagem de programagao.

Tabela 5 Recursos Utilizados

Recurso Funcao
Java Linguagem de programacao
Eclipse IDE de desenvolvimento
Apache Tomcat Servidor de aplicacdo
MYSQL Gerenciador de banco de dados
Primefaces Framework para desenvolvimento do layout
Astah Community Modelagem UML

Fonte: o autor (2016)
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4 APRESENTACAO DO SOFTWARE

Esta secdo apresenta as principais funcionalidades do software desenvolvido

por meio de imagens capturados com o sistema em operacéao.

4.1 TELA DE LOGIN

Esta € a primeira tela apresentada ao acessar 0 sistema. E necessario

realizar a autenticacéo para ter acesso as funcionalidades.

FIGURA 4 TELA DE LOGIN

@elp

Fonte: o autor (2016)

4.2 TELA INICIAL

ApoOs ser autenticado, o usuério é direcionado a tela inicial do sistema que
possibilita o acesso as funcionalidades. Estas sdo exibidas de acordo com as

permissdes do usuario, podendo ser um gestor, atendente ou cliente.



4.2.1 Menu Gestor

ApOs ser autenticado como gestor, 0 sistema ira apresentar

funcionalidades apresentadas na figura 3.

FIGURA 5 MENU GESTOR

(¢ Cadastro
Base de Conhecimento
Cliente
Prioridade
Produto
SLA

Status do Chamado

Tipo de Chamado

Usuario

E Chamado

Meus Chamados

Todos

l#l Relatorio

Chamado

Fonte: o autor (2016)

28
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4.2.2 Menu Atendente

ApoOs ser autenticado como atendente, o sistema ird apresentar as

funcionalidades apresentadas na figura 4.

FIGURA 6 MENU ATENDENTE

[# Cadastro

Base de Conhecimento

Cliente

E Chamado

Meus Chamados

Todos

Fonte: o autor (2016)

4.2.3Menu Cliente

Ap6s ser autenticado como cliente, o sistema irA apresentar as

funcionalidades apresentadas na figura 5.

FIGURA 7 MENU CLIENTE

B Chamado

Abrir Chamado

Meus Chamados

Fonte: o autor (2016)
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4.3 ABRIR CHAMADO

Tela apresentada ao gestor e atendente para realizar a abertura de um

chamado. A figura 7 apresenta a tela para adicionar uma evidéncia ao chamado.

FIGURA 8 ABRIR CHAMADO

Chamados =
Formulario
Geral Evidéncia
Descricao *
Cliente * Contato
- x
Produto * Responsavel
- x|  Digiteag A
Tipo de Chamado Status
- x - %
Prioridade *
- x

Salvar ‘O Cancelar

Fonte: o autor (2016)

4.3.1 Adicionar evidéncia

FIGURA 9 ADICIONAR EVIDENCIA

Geral Evidéncia

Comentério *

4 Adicionar Evidéncia

+ Incluir anexo

gestor 25/10/2016 20:35:53

em anexo, 0 erro que aparece

Anexos

& teste.txt

Fonte: o autor (2016)
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4.3.2 Abrir chamado visao cliente

A figura 8 apresenta a tela exibida a um cliente para realizar a abertura de um
chamado. Nota-se que é uma tela mais otimizada para tornar o processo mais
simpes ao cliente.

FIGURA 10 ABRIR CHAMADO VISAO CLIENTE

(£ Abrir Chamado =

Descricao ~
Produto *

Comentério

+ Incluir anexo
| # Abrir Chamado

Fonte: o autor (2016)

4.4 PAINEL DE CHAMADOS

A figura 9 apresenta o painel que contém os chamados que foram abertos. E
por meio desta, que o gestor e atendente terdo acesso para trabalhar em cima de
um chamado especifico.

No momento que um chamado exceder o tempo do acordo de nivel de
servico, 0 mesmo passara ser apresentado na cor vermelha, como pode ser visto na
imagem abaixo.
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FIGURA 11 PAINEL DE CHAMADOS

Chamados =
Filtros Q Consultar |
Cliente Produto

Digite aqui... - % Digite aqui - %
Status Protocolo
Digite aqui - %
Legenda: 7
] e B 5 S B e B B
#21 01/11/16 21:16 Aberto Produto A Cliente A &
#20 01/11/16 21:11 Aberto Produto A Cliente A & x
25/10/16 21:25 Em desenvolvimento Produto C Cliente B
---
25/10/16 20:54 Fechado Produto C Cliente A
#16 23/10/16 10:50 Em atendimento Produto A Cliente A V4 *

Fonte: o autor (2016)

4.5 MANTER CHAMADO

A figura 10 apresenta a tela onde é possivel editar os dados do chamado.

FIGURA 12 MANTER CHAMADO

Formulario

Status: Em desenvolvimento
Responsavel: Atendente 1

Criado em: 25/10/2016 17:25 por Gestor

= Transferir chamado ‘@ Fechar chamado
Geral Evidéncia

Descricdo *

Relatério apresentando insconsisténcia

Cliente ™ Contato

Cliente B 3 Digite aqu - %
Produto * Tipo de Chamado

Produto C x Digite aqu - 2
Status *

Em desenvolvimento x

Fonte: o autor (2016)
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4.6 CADASTRO DE CLIENTES

Tela destinada ao cadastro de clientes e seus respectivos contatos que terao

acesso ao sistema.
FIGURA 13 CADASTRO DE CLIENTES

(£ Cliente C 2
Formulario
Nome *
Telefone
Contatos
[ + Adicionar ]
. Nme |  Emi | Tekfoe | | |

Nenhum contato cadastrado

I Salvar | @ Cancelar I

Fonte: o autor (2016)

4.7 STATUS DO CHAMADO
A figura abaixo apresenta a tela para o cadastro de status do chamado.
FIGURA 14 CADASTRO DE STATUS DO CHAMADO

(£ Status do Chamado =

Formulario

Nome ©

Notificar cliente

_ Salvar HO Cancelar |

Fonte: o autor (2016)
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4.8 CADASTRO DE USUARIO

A figura abaixo apresenta a tela onde € possivel realizar o cadastro de

gestores e atendentes.

FIGURA 15 CADASTRO DE USUARIO

(¢ Usuario =

Formulario

Nome *

Login *

Senha * Confirmar Senha ™
E-mail

Perfil do usuario

Atendente v

Salvar |O Cancelar

Fonte: o ator (2016)

4.9 BASE DE CONHECIMENTO

A figura 14 apresenta a tela de cadastro de base de conhecimento. Conforme
é detectado a solucdo de um determinado problema, é possivel documenta-lo para
todos os membros da equipe ter acesso, o que pode ser (til caso alguém passe por

esse problema futuramente.



35

FIGURA 16 BASE DE CONHECIMENTO

(¢ Base de Conhecimento =

Formulario

Titulo *

Palavras-chave (separe por ponto e virgula) ©

Descricdo ™

B U x x| T-THTg HE|EEEEssss

8

Salvar H @ Cancelar

Fonte: o autor (2016)

4.10 CADASTRO DE SLA

A figura abaixo apresenta a tela onde € possivel realizar o cadastro de acordo
de nivel de servico.

FIGURA 17 CADASTRO DE SLA

& SLA C 4
Formulario
Descricao ™
Tipo de acordo * Prioridade *
Primeiro Atendimento  ‘©Prioridade Digite aqui. - x
Duracéo em numero de dias Duracdo em horas

Enviar notificacdo ao atingir nivel critico de 50% do limite

Enviar notificacédo ao atingir nivel critico de 80% do limite

Enviar notificacdo ao exceder o limite

Salvar |Q Cancelar

Fonte: o autor (2016)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio da utilizacdo de boas praticas € possivel oferecer um servico de
qualidade e elevar a eficiéncia no atendimento aos clientes da organizacao, além de
oferer maior agilidade, transparéncia e eficacia para cumprir os prazos acordados.

A utilizacdo do ITIL propiciou um guia para melhorar os processos de
servigos, visto que ndo é considerado uma regra e sSim um conjunto de
recomendac0es, foi possivel utilizar dos conceitos que melhores se adequaram ao
contexto do projeto. Praticas como acordo de nivel de servico, base de
conhecimento e ponto Unico de contato foram conceitos adotados que contribuiram
para oferecer um software com foco na qualidade do servico e tempo de entrega.

Além disso, 0 uso do RUP como apoio para o desenvolvimento do software
proporciou a organizacdo nos processos por meio dos artefatos que foram
construidos e melhorados durante todo o processo de desenvolvimento.

Por fim, sugere-se a futuros trabalhos a implementacao de outras préticas
sugeridas pelo ITIL, como por exemplo o gerenciamento de problemas que tem por
objetivo analisar e fornecer solucdes para os incidentes ocorridos, que a longo prazo

pode ajudar a reduzir os chamados no service desk.
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APENDICE A - VISAO

A empresa Velti Tecnologia, do ramo de desenvolvimento de software,
necessita de uma ferramenta que de apoio ao departamento de suporte no processo
de captacédo de solicitagOes realizadas por seus clientes.

Por meio dessa ferramenta, serd possivel ao gestor ter um controle das
inimeras demandas que surgem no dia-a-dia, sejam elas relatos de problemas
encontrados ou o acréscimo de novas funcionalidades. A centralizacdo dessas
informagOes possibilita aplicar medidas em questdes como prazo de entrega
expirando ou até mesmo evitar que uma solicitacdo realizada pelo cliente acaba
caindo no esquecimento.

A empresa necessita de um monitoramento das solicitac6es recebidas, onde
gestores e atendentes serdo notificados constantemente. Além disso, a ferramenta
deve permitir a realizacdo dos cadastros de produtos, clientes, atendentes, base de

conhecimento e parametrizacdo de tempo de notificacao.
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APENDICE B — CASOS DE USO NEGOCIAIS

Figura 1 — Diagrama de Casos de Uso Macro

. Manter
Manter Cliente

g

Atendente
YA

Manter
Produto

Prioridade

Manter Status /Gesmr\
do Chamado

>

Cliente

Fonte: o autor (2016)




APENDICE C - GLOSSARIO

SLA — SLA — Service Level Agreement.
COMBO - Caixa de listagem com op¢des para escolha do usuario.
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APENDICE D - REGRAS DE NEGOCIO

R1. Caso usuario ndo preencher campo “Status”, o sistema deve definir como status
default “Aberto”.

R2. A data/hora de abertura do chamado deve ser definida com a data/hora atual.

R3. Caso o usuario tenha informado o responsével, o sistema devera notifica-lo por
e-mail a respeito chamado aberto.

R4. Caso o usuério tenha informado o contato, o sistema devera notifica-lo por e-

mail a respeito do chamado aberto.

R5. A ordem de apresentacdo dos chamados devera ser dos ultimos cadastrados.

R6. O botao “Assumir chamado” estara habilitado somente se o chamado ainda nao

tiver um responsavel vinculado.

R7. O botao “Transferir chamado” estara habilitado caso o chamado ja possuir um
responsavel vinculado e se o usuario logado no sistema for um gestor ou o atual

responsavel pelo chamado.

R8. O botao “Fechar chamado” estara habilitado caso o status do chamado seja
diferente de fechado e se o usuério logado no sistema for um gestor ou o atual

responsavel pelo chamado.7
R9. Caso o status do chamado for alterado, o sistema devera verificar se o status
atual requer realizar notificacdo ao cliente e disparar um e-mail a respeito dessa

ocorréncia.

R10. Caso o contato for alterado, o sistema devera notificar este novo contado por e-

mail informando a respeito do chamado.

R11. O sistema devera notificar via e-mail o novo responsavel pelo chamado.



R12. O sistema notifica o contato via e-mail sobre o fechamento do chamado.

R13. Se o parametro (DV003) foi informado indica que o registro deve ser

atualizado.

R14. Caso selecionar a opgao “Tipo de Acordo” por “Prioridade” é obrigatorio

selecionar uma prioridade.

R15. S6 é permitido criar um acordo por prioridade.

R16. Se o parametro (DV003) foi informado indica que o registro deve ser

atualizado.

R17. E obrigatorio preencher todos os campos.

R18. N&o é permitido duplicar o titulo.

R19. Se o parametro (DV13.1) foi informado indica que o registro deve ser

atualizado.

R20. E obrigatério preencher o campo “Descri¢ao”.

R21. O campo “Descricao” deve ser unico no sistema.

R22. Se o parametro (DV15.1) foi informado indica que o registro deve ser

atualizado.

R23. E obrigatério preencher o campo “Nome”.

R24. O campo “Nome” deve ser unico no sistema.

R25. Se o parametro (DV18.1) foi informado indica que o registro deve ser

atualizado.
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R26. E obrigatério preencher o campo “Descri¢ao”.

R27. O campo “Descricao” deve ser unico no sistema.

R28. Se o parametro (DV18.1) foi informado indica que o registro deve ser

atualizado.

R29. E obrigatério preencher o campo “Descri¢ao”.

R30. O campo “Descri¢ao” deve ser unico no sistema.

R31. Se o parametro (DV20.1) foi informado indica que o registro deve ser
atualizado.

R32. E obrigatorio preencher todos os campos.

R33. O campo “E-mail” deve ser unico no sistema levando em consideragao os

usuarios ativos.

R34. Os campos “Senha” e “Confirma Senha” devem ser iguais.



APENDICE E — PROTOTIPO DAS INTERFACES

DVO001 — Manter chamado: consulta

Figura 2 — Tela de consulta de chamados

Chamados
Protocole | Criade em Cliente Status
# 22/02/2016 10:00 Cliente 1 text Editar
#2 22/02/2016 1:00 Cliente 2 text
#3 21/02/2016 12:00 Cliente 1 text Editar

Fonte: o autor (2016)

DV002 — Manter chamado: abrir chamado - geral

Figura 3 — Tela abrir novo chamado — aba geral

Chamados | Salvar |

Cancelar

J

-
Geral [ Evidéncia 1
Descrigdo
| Text |
Cliente Contato
-- Selecione - | v | -- Selecione —- | v |
Produto Responsdvel
| -- Selecione -- | v | -- Selecione - | v |
Prioridade Status
| -- Selecione -- | v | -- Selecione -- | v |

Fonte: o autor (2016)
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DV003 — Manter chamado: abrir chamado — evidéncia

Figura 4 — Tela abrir novo chamado — adicionar evidéncia

Chamados r Salvar —| rCmmelar—l

Geral Evidéncia

Comentdrio

Text

Adicionar Evidéncia | | Adicionar Anexo

Fonte: o autor (2016)

DV004 - Manter chamado

Figura 5 — Tela manter chamado

Chamados [ Savar | [ Cancelor |

[Asmnir'(}mmdu:l | Transferir Chamado | |Fedmr-0mmdu|

Geral Evidéncia

Descrigio

|1m |

Cliente Contato

F— Selecione — | v | F— Selecione — | v |

Produte Prioridade

| -- Selecione —- | v | | -- Selecione —- | v |

Fonte: o autor (2016)



DV005 - Manter chamado: transferir chamado

Figura 6 — Tela transferir chamado

Transferir Chamado

Responsdvel: -- Selecione - | - |

Transferir | Cancelar |

Fonte: o autor (2016)

DV006 — Manter SLA: consulta

Figura 7 — Tela de consulta de SLA

SLA - Acordo de Nivel de Servigo

i
g
g

Pesquisa Fm —l | Buscar |
Acorda

i
s
Acorda 3

Fonte: o autor (2016)

DVO007 — Manter SLA

Figura 8 — Tela manter SLA

SLA - Acordo de Nivel de Servigo | Salvar | | Cancelar |

Descrigio

[re ]
Tipe de acordo Prioridade

(O Primeiro Atendimento (@) Prioridade F Selecione - | hd |

Duragdio em Dias: E Duragdo em Horas:

[[] Enviar e-mail ao atingir nfvel critico de 50% do limite
[] Enviar e-mail ao atingir nfvel critico de 80% do limite

[] Enviar e-mail ao exceder o limite - Intervalo:

Fonte: o autor (2016)



DV008 — Manter base de conhecimento: consulta

Figura 9 — Tela de consulta de base de conhecimento

Base de Conhecimento

Pesquisa F‘m

Trtule

Artigo 1 | Editar | | |Excluir|
Artigo 2 |Editar | | [Excluir]
Artigo 3 | Editar | | |Excluir|

Fonte: o autor (2016)

DV009 — Manter base de conhecimento

Figura 10 — Tela manter base de conhecimento

Base de Conhecimento

Titulo

| Salvar || Cancelar |

|‘re.x‘r

Palavras-chave (separe por ponto e virgula)

|Te.x‘r

Descrigio

text

Fonte: o autor (2016)
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DV010 — Manter produto: consulta

Figura 11 — Tela de consulta de produto

Produtos Novo Produto
Pesquisa F‘m —l | Buscar |
Mome

Produte 1 | Editar | |Exc|uir'|
Produta 2 |Editar | | [Excluir|
Produto 3 | Editar | |Ex{:|uir'|

DVO011 — Manter produto

Fonte: o autor (2016)

Figura 12 — Tela manter produto

Produtos

| Savar || Concelar |

Text

Fonte: o autor (2016)
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DV012 - Manter cliente

: consulta

Figura 13 — Tela de consulta de cliente

Cliente Novo Cliente
Pesquisa F‘m —l | Buscar |
Mome Telefone

Cliente 1 (41) 8882-8828 Editar

Cliente 3 (43) 5555-5565

xcluir

DVO013 - Manter cliente

Figura 14 — Tela manter cliente

Fonte: o autor (2016)

Cliente r——l&"‘“’" r——l&me.lar
MName
| fext |
Telefone
| Fext |
comates | Novo Gontato |
MNome E=mail Telefone
Contato 1 contatol@cliente.com 41 3627-0808 Excluir
Lomtatn 2 contato?@cliente.com 41 3627-7070

Fonte: o autor (2016)
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DV014 - Manter cliente: adicionar contato

Figura 15 — Tela manter cliente: adicionar contato

Clientes [ . | [ ecelar |
|

Mome
Mame | Text
text Email
[rext |
Telefone
Telefone

[Fe Il

D Acesso oo sistema

[[] Gerar nova senha de acesso

fgﬂ

ErrEm il Excluir

o U

Contato 2 | SLoT T | | Cancelar Contato Excluir

Fonte: o autor (2016)

DV015 — Manter prioridade: consulta

Figura 16 — Tela de consulta de prioridade

Prioridade Nova Prioridade

Pesquisa F‘m —l | Buscar |

Nome

Text 1 | Editar | | |Excluir|
Text 2 | Editar | | |Excluir|
Text 3 | Editar | | |Excluir|

Fonte: o autor (2016)



DV016 — Manter prioridade

Figura 17 — Tela manter prioridade

Prioridade | Fllarr | Caneelar |

[rer ]

Fonte: o autor (2016)

DVO017 — Manter status do chamado: consulta

Figura 18 — Tela de consulta de status de chamado

Status do Chamado Novo Status

Pesquisa Fm —l | Buscar |

Status 1 Sim |Editar | | [Excluir|
Status 2 Sim |Editar | | [Excluir|
Status 3 Nao [Editar | | [Excluir|

Fonte: o autor (2016)

DV018 — Manter status do chamado

Figura 19 — Tela manter status do chamado

Status do Chamado r Eefor —| rCarLcelar' —|
Descrigio
[rext_ |

[ Motificar cliente

Fonte: o autor (2016)



DV019 - Manter usuério: consulta

Figura 20 — Tela de consulta de usuario

Usuirio

Pesquisa Fﬁx‘f —l | Buscar |

Nome Login

Atendente 1 atendentel@empresa.combr I Editar | IEchuir-l
Atendente 2 atendente? ®empresa.com.br | Editar | |Exc|uir'|
Gestor 1 gestorl®empresa.com.br | Editar | |Exc|uir'|

Fonte: o autor (2016)

DV020 — Manter usuario

Figura 21 — Tela manter usuario

Usudrio r Salvar —| rCmce.lar'—l

Naome:

|1'ex1' |

Login

|m<1 |

Senha Confirma a Senha

1 [

Perfil do Usudrio

- Selecione -- | v |

Fonte: o autor (2016)



APENDICE F — MODELO DE OBJETOS NEGOCIAIS

Figura 22 — Modelo de Objetos Negociais

| Pkg

StatusChamado

Cliente

EvidenciaChamado

SLA

Prioridade

0.1

Produto

Fonte: o autor (2016)
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APENDICE G - CASOS DE USO

Figura 23 — Diagrama de Casos de Uso

Manter Cliente

Manter Base Chamado
p Abrir
Conhecimento, e o

g

>
Atendente Cliente
Py
Manter
Produto
Realizar
Notificagdes
Manter /
Usuario
Gestor
Sistema
Manter
Prioridade

Manter Status
do Chamado

Fonte: o autor (2016)

UCO001 - Abrir Chamado

Descricao
Esse caso de uso descreve a tela de abrir chamado

Data View

DV001 — Buscar Chamado
DV002 — Abrir Chamado
DV003 — Inserir Evidéncia

Prée-Condicoes
Estar logado no sistema

P6s-Condicdes
Apos o fim normal deste caso de uso, o sistema deve:
Ter inserido um novo chamado na base de dados.

Ator Primério
Atendente
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Fluxos de Evento Principal

RHRhoOo~NoOhrhwh R

15.
16.

O sistema apresenta a tela (DV001).

O usuario pressiona o botao “Novo Chamado”.

O sistema busca todos os clientes e preenche o combo.

O sistema busca todos os produtos e preenche o combo.

O sistema busca todas as prioridades e preenche o combo.

O sistema busca todos os responsaveis e preenche o combo.

O sistema busca todos os status do chamado e preenche o combo.
O sistema bloqueia o combo de contato.

O sistema apresenta a tela (DV002).

O usuério seleciona o cliente.

O sistema busca todos os contatos do cliente, preenche o combo e habilita
para selecao.

. O usuario preenche os campos.
. O usuario pressiona o botao “Salvar”. (A1)
. O sistema inclui o registro na base de dados. (R1) (R2) (R3) (R4) (E2) (E3)

(E4)
O sistema apresenta a mensagem “Salvo com sucesso”.
O caso de uso é finalizado.

Fluxos Alternativos

A1l: Usuario pressiona a aba “Evidéncias”:

arwNPE

O sistema apresenta a tela (DV003).

O usuario preenche o campo comentario.

O usuario pressiona o botédo “Adicionar evidéncia” (A2).
O sistema apresenta as evidéncias em uma tabela (E1).
Retorna ao passo 13 do fluxo principal.

A2: Botao “Adicionar Anexo” € pressionado:

1.

2.
3.
4

O sistema habilita a opcdo para usuario selecionar um arquivo salvo no
sistema operacional.

O usuario seleciona um arquivo.

O usuario pressiona o botao “Anexar”

Retorna ao passo 3 do fluxo alternativo Al.

A3: Botao “Cancelar’ é pressionado:

5.

O caso de uso é encerrado.

Fluxos de Excecéao

E1l. Campo “Comentario” ndo preenchido

1.
2.

3.

O sistema realiza a validacdo de campos preenchidos.

O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério nao informado:
Comentario”.

Retorna ao passo 2 do fluxo alternativo Al.

E2. Campo “Cliente” ndo preenchido

1.

O sistema realiza a validacdo de campos preenchidos.



2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério ndo informado:

Cliente”.
3. Retorna ao passo 12 do fluxo principal.

E3. Campo “Produto” ndo preenchido
1. O sistema realiza a validacdo de campos preenchidos.

2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatorio ndo informado:

Produto”.
3. Retorna ao passo 12 do fluxo principal.

E4. Campo “Descricao” ndo preenchido
O sistema realiza a validacdo de campos preenchidos.

1.
2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatorio ndo informado:

Descrigao”.
3. Retorna ao passo 12 do fluxo principal.

7.2 UC002 - Manter Chamado

Descricao
Este caso de uso descreve a tela manter chamado

Data View

DV001 — Buscar Chamado
DV004 — Manter Chamado
DVO005 — Transferir Chamado

Pré-Condicdes
Estar logado no sistema

Pé6s-Condicdes
Apos o fim normal deste caso de uso, o sistema deve:
Ter atualizado os dados do chamado

Ator Primario
Atendente

Fluxos de Evento Principal
O sistema apresenta a tela (DV001)
O usuario pressiona o botao “Buscar”.
O sistema busca os chamados e preenche tabela. (R4)
O usuario seleciona um registro e pressiona o botao “Editar”.

O sistema verifica se o botao “Transferir Chamado” estara habilitado. (R6)
O sistema verifica se o botdo “Fechar Chamado” estara habilitado. (R7)

O sistema apresenta a tela (DV004).
O usuério preenche os campos.
0. O usuario pressiona o botdo “Salvar”. (A1) (A2) (A3) (A4)

1
2
3
4.
5. O sistema verifica se o botdo “Assumir Chamado” estara habilitado. (R5)
6
7
8
9.
1
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11. O sistema atualiza o registro na base de dados. (R8) (R9)
12. O sistema apresenta a mensagem “Salvo com sucesso”.
13. O caso de uso é finalizado.

Fluxos Alternativos

Al: Botao “Cancelar” é pressionado:

1.

O caso de uso é finalizado.

A2: Botao “Assumir Chamado é pressionado”:

arwnE

o

O sistema apresenta mensagem de confirmacao.

O usuario presssiona o botao “Confirmar”. (A1)

O sistema vincula o usuario logado como responsavel pelo chamado.
O sistema atualiza o registro na base de dados. (R10)

O sistema apresenta a mensagem “Parabéns, acaba de assumir este
chamado!”.

O caso de uso é finalizado.

A3: Botao “Transferir Chamado” é pressionado:

©CoNoOoO~wWNE

O sistema apresenta mensagem de confirmacao.

O usuario presssiona o botdo “Confirmar”. (A1)

O sistema busca todos os responsaveis e preenche o combo.

O sistema apresenta a tela (DV005).

O usuério preenche o campo responsavel.

O usuario pressiona o botédo “Transferir”. (A1) (E1)

O sistema atualiza o registro na base de dados. (R11)

O sistema apresenta a mensagem “Chamado transferido com sucesso!”.
O caso de uso é finalizado.

A4: Botao “Fechar Chamado” é pressionado:

ouahwnE

O sistema apresenta mensagem de confirmacéao.

O usuario presssiona o botao “Confirmar”. (A1)

O sistema vincula o status “Fechado” ao chamado.

O sistema atualiza o registro na base de dados. (R12)

O sistema apresenta a mensagem “Chamado fechado com sucesso!”.
O caso de uso € finalizado.

Fluxos de Excecéao

E1l. Campo “Responsavel’ ndo preenchido

1.
2.

3.

O sistema realiza a validacdo de campos preenchidos.

O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério ndo informado:
Responsavel”.

Retorna ao passo 5 do fluxo alternativo A3.
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UCO003 - Manter SLA

Descricao
Este caso de uso descreve a tela de manter SLA.

Data View

DV006— Manter SLA
DVO0O07 — Inserir/Editar SLA
DV006.1 — Objeto SLA

Pré-Condicdes
Estar logado no sistema.

Pé6s-Condicdes
Apos o fim normal deste caso de uso, o sistema deve:
Ter salvo os dados do SLA

Ator Primério
Gestor

Fluxos de Evento Principal

O sistema apresenta a tela (DV006).

O usuario pressiona o botao “Novo Acordo”. (A1)

O sistema busca todos as prioridades e preenche o combobox.
O sistema apresenta a tela (DV007).

O usuério preenche os campos.

O usuario pressiona o botdo “Salvar”. (A4)

O sistema inclui o registro na base de dados. (R13) (R14) (R15) (E1) (E2)
(E3) (E4) (ES)

O sistema apresenta a mensagem “Salvo com sucesso”.

O caso de uso é finalizado.

NoOokRwNE

© o

Fluxos Alternativos

Al: Botao “Buscar” é pressionado:
1. O sistema busca os acordos cadastrados.
2. O sistema inclui os acordos na tabela.
3. O caso de uso é encerrado. (A2) (A3)

A2: Botao “Editar” € pressionado:
1. O sistema obtém o registro selecionado.
2. O sistema apresenta a tela (DV007) passando o parametro (DV006.1).
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

A3: Botao “Excluir’ é pressionado:

O sistema obtém o registro selecionado.

O sistema emite a mensagem de confirmacéo de excluséao.
O usuério confirma a exclusao.

O sistema remove o registro da base de dados.

O sistema apresenta a mensagem “Excluido com sucesso”.

aokrwnE
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6. O sistema remove o registro da tabela.
7. O caso de uso é encerrado.

A4: Botao “Cancelar” é pressionado:
1. Retorna ao passo 1 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

E1l. Campo “Descri¢ao” foi ndo preenchido
1. O sistema realiza a validacéo de campos preenchidos.
2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério ndo informado:
Descrigao”.
3. Retorna ao passo 5 do fluxo principal.

E2. Campo “Descri¢ao” duplicado:
1. O sistema realiza a validagdo de campo duplicado.
2. O sistema apresenta a mensagem “Registro ja existe: Descrigao”.
3. Retorna ao passo 5 do fluxo principal.

E5. Campo “Prioridade” duplicado:
1. O sistema realiza a validacdo de campo duplicado.
2. O sistema apresenta a mensagem “Ja existe um acordo para a prioridade X”.
3. Retorna ao passo 5 do fluxo principal.

UCO004 - Manter Base de Conhecimento

Descricao
Este caso de uso descreve a tela de manter SLA.

Data View

DV008 — Manter base de conhecimento
DVO009 - Inserir/Editar base de conhecimento
DV008.1 — Objeto base de conhecimento

Pre-Condicoes
Estar logado no sistema.

P6s-Condicdes
Apos o fim normal deste caso de uso, o sistema deve:
Ter salvo os dados do artigo da base de conhecimento

Ator Primério
Gestor

Fluxos de Evento Principal
1. O sistema apresenta a tela (DV008).
2. O usuario pressiona o botao “Novo Artigo”. (A1)
3. O sistema apresenta a tela (DV009).



4.
5.
6

7.
8.

O usuario preenche os campos.

O usuario pressiona o botdo “Salvar”. (A4)

O sistema inclui o registro na base de dados. (R16) (R17) (R18) (R4) (E1)
(E2) (E3) (E4) (ES)

O sistema apresenta a mensagem “Salvo com sucesso”.

O caso de uso é finalizado.

Fluxos Alternativos

Al: Botao “Buscar” é pressionado:

1.
2.
3.

O sistema busca os artigos cadastrados.
O sistema inclui os artigos na tabela.
O caso de uso é encerrado. (A2) (A3)

A2: Botao “Editar” é pressionado:

1.
2.
3.

O sistema obtém o registro selecionado.
O sistema apresenta a tela (DV009) passando o parametro (DV008.1).
Retorna ao passo 3 do fluxo principal.

A3: Botao “Excluir’ & pressionado:

NoOh~wNE

O sistema obtém o registro selecionado.

O sistema emite a mensagem de confirmagé&o de exclusao.
O usuério confirma a excluséo.

O sistema remove o registro da base de dados.

O sistema apresenta a mensagem “Excluido com sucesso”.
O sistema remove o registro da tabela.

O caso de uso é encerrado.

A4: Botao “Cancelar” é pressionado:

1.

Retorna ao passo 1 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

E1l. Campo “Titulo” foi ndo preenchido

1.

O sistema realiza a validacdo de campos preenchidos.

61

2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério ndo informado: Titulo”.

3.

Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

E2. Campo “Palavras-chave” foi ndo preenchido

1.
2.

3.

O sistema realiza a validac&o de campos preenchidos.

O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério ndo informado:
Palavras-chave”.

Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

E3. Campo “Descricao” foi nao preenchido

1.
2.

3.

O sistema realiza a validacdo de campos preenchidos.

O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério ndo informado:
Descrigao”.

Retorna ao passo 4 do fluxo principal.
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E4. Campo “Titulo” duplicado:
1. O sistema realiza a validagéo de campo duplicado.
2. O sistema apresenta a mensagem “Registro ja existe: Titulo”.
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

UCO005 - Manter Produto

Descricao
Este caso de uso descreve a tela de manter produto.

Data View

DV10 — Manter produto - Consulta
DV11 - Inserir/Editar produto
DV10.1 — Objeto produto

Pré-Condicbes
Estar logado no sistema.

Pos-Condicbes
Apos o fim normal deste caso de uso, o sistema deve:
Ter salvo os dados do produto

Ator Primario
Atendente

Fluxos de Evento Principal

O sistema apresenta a tela (DV10).

O usuario pressiona o botao “Novo Produto”. (A1)

O sistema apresenta a tela (DV11).

O usuario preenche os campos.

O usuario pressiona o botdo “Salvar”. (A4)

O sistema inclui o registro na base de dados. (R19) (R20) (R21) (E1) (E2)
O sistema apresenta a mensagem “Salvo com sucesso”.

O caso de uso é finalizado.

ONoOORWNE

Fluxos Alternativos

Al: Botao “Buscar” é pressionado:
1. O sistema busca os produtos cadastrados.
2. O sistema inclui os produtos na tabela.
3. O caso de uso é encerrado. (A2) (A3)

A2: Botao “Editar” é pressionado:
1. O sistema obtém o registro selecionado.
2. O sistema apresenta a tela (DV11) passando o parametro (DV10.1).
3. Retorna ao passo 3 do fluxo principal.



A3: Botao “Excluir” é pressionado:

O sistema obtém o registro selecionado.

O sistema emite a mensagem de confirmacéo de excluséao.
O usuario confirma a excluséo.

O sistema remove o registro da base de dados.

O sistema apresenta a mensagem “Excluido com sucesso”.
O sistema remove o registro da tabela.

O caso de uso é encerrado.

NoOokwNE

A4: Botao “Cancelar” é pressionado:
1. Retorna ao passo 1 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

E1l. Campo “Descricao” foi ndo preenchido
1. O sistema realiza a validacéo de campos preenchidos.

2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatoério ndo informado:

Descrigao”.
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

E2. Campo “Descri¢ao” duplicado:
1. O sistema realiza a validagéo de campo duplicado.
2. O sistema apresenta a mensagem “Registro ja existe: Descrigao”.
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

UCO006 - Manter Cliente

Descricao
Este caso de uso descreve a tela de manter cliente.

Data View

DV12 — Manter Cliente - Consulta
DV13 — Inserir/Editar Cliente
DV14 — Adicionar Contato
DV12.1 — Objeto Cliente

Prée-Condicoes
Estar logado no sistema.

P6s-Condicdes
Apos o fim normal deste caso de uso, o sistema deve:
Ter salvo os dados do cliente

Ator Primério
Atendente

Fluxos de Evento Principal
1. O sistema apresenta a tela (DV12).
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O usuario pressiona o botao “Novo Cliente”. (A1)

O sistema apresenta a tela (DV13).

O usuario preenche os campos.

O usuario pressiona o botao “Adicionar Contato”.

O sistema apresenta a tela (DV14)

O usuario preenche os campos.

O usuario pressiona o botao “Adicionar”. (A4)

O usuario pressiona o botdo “Salvar”. (A5)

10 O sistema inclui o registro na base de dados. (R22) (R23) (R23) (E1) (E2)
11. O sistema apresenta a mensagem “Salvo com sucesso”.
12. O caso de uso é finalizado.

CoNoGOhrwN

Fluxos Alternativos

Al: Botao “Buscar” é pressionado:
1. O sistema busca os clientes cadastrados.
2. O sistema inclui os clientes na tabela.
3. O caso de uso € encerrado. (A2) (A3)

A2: Botao “Editar” é pressionado:
1. O sistema obtém o registro selecionado.
2. O sistema apresenta a tela (DV13) passando o parametro (DV12.1).
3. Retorna ao passo 3 do fluxo principal.

A3: Botao “Excluir’ & pressionado:

O sistema obtém o registro selecionado.

O sistema emite a mensagem de confirmagéo de exclusao.
O usuério confirma a excluséo.

O sistema remove o registro da base de dados.

O sistema apresenta a mensagem “Excluido com sucesso”.
O sistema remove o registro da tabela.

O caso de uso é encerrado.

NookwnE

A5: Botao “Cancelar Contato” é pressionado:
Retorna ao passo 9 do fluxo principal.

A5: Botao “Cancelar” é pressionado:
1. Retorna ao passo 1 do fluxo principal.

Fluxos de Excecéo

E1l. Campo “Nome” foi nao preenchido
1. O sistema realiza a validacéo de campos preenchidos.
2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério nao informado: Nome”.
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

E2. Campo “Nome” duplicado:
1. O sistema realiza a validagdo de campo duplicado.
2. O sistema apresenta a mensagem “Registro ja existe: Nome”.
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.



UCO007 - Manter Prioridade

Descricao
Este caso de uso descreve a tela de manter prioridade.

Data View

DV15 — Manter Prioridade - Consulta
DV16 — Inserir/Editar Prioridade
DV15.1 — Objeto Prioridade

Pré-Condicdes
Estar logado no sistema.

Pé6s-Condicdes
Apos o fim normal deste caso de uso, o sistema deve:
Ter salvo os dados da prioridade

Ator Primério
Atendente

Fluxos de Evento Principal

O sistema apresenta a tela (DV15).

O usuario pressiona o botao “Nova Prioridade”. (A1)

O sistema apresenta a tela (DV16).

O usuario preenche os campos.

O usuario pressiona o botao “Salvar”. (A4)

O sistema inclui o registro na base de dados. (R25) (R26) (R27) (E1) (E2)
O sistema apresenta a mensagem “Salvo com sucesso”.

O caso de uso é finalizado.
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Fluxos Alternativos

Al: Botao “Buscar” é pressionado:
1. O sistema busca as prioridades cadastradas.
2. O sistema inclui as prioridades na tabela.
3. O caso de uso é encerrado. (A2) (A3)

A2: Botao “Editar” é pressionado:
1. O sistema obtém o registro selecionado.
2. O sistema apresenta a tela (DV16) passando o parametro (DV15.1).
3. Retorna ao passo 3 do fluxo principal.

A3: Botao “Excluir’ é pressionado:

O sistema obtém o registro selecionado.

O sistema emite a mensagem de confirmacéo de excluséao.
O usuario confirma a excluséao.

O sistema remove o registro da base de dados.

O sistema apresenta a mensagem “Excluido com sucesso”.
O sistema remove o registro da tabela.

O caso de uso € encerrado.

NookwNhE
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A4: Botao “Cancelar” é pressionado:
1. Retorna ao passo 1 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

E1l. Campo “Descri¢ao” foi ndo preenchido
1. O sistema realiza a validacdo de campos preenchidos.
2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério ndo informado:
Descrigao”.
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

E2. Campo “Descri¢ao” duplicado:
1. O sistema realiza a validagéo de campo duplicado.
2. O sistema apresenta a mensagem “Registro ja existe: Descrigao”.
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

UCO008 - Manter Status do Chamado

Descricao
Este caso de uso descreve a tela de manter status do chamado.

Data View

DV17 — Manter Status do Chamado - Consulta
DV18 — Inserir/Editar Status do Chamado
DV17.1 — Objeto Status

Pré-Condicdes
Estar logado no sistema.

Pé6s-Condicdes
Apos o fim normal deste caso de uso, o sistema deve:
Ter salvo os dados do status do chamado.

Ator Primario
Atendente

Fluxos de Evento Principal

O sistema apresenta a tela (DV17).

O usuario pressiona o botdo “Novo Status”. (A1)

O sistema apresenta a tela (DV18).

O usuario preenche os campos.

O usudrio pressiona o botdo “Salvar”. (A4)

O sistema inclui o registro na base de dados. (R28) (R29) (R30) (E1) (E2)
O sistema apresenta a mensagem “Salvo com sucesso”.

O caso de uso é finalizado.
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Fluxos Alternativos

Al: Botao “Buscar” é pressionado:
1. O sistema busca os status cadastradas.
2. O sistema inclui os status na tabela.
3. O caso de uso é encerrado. (A2) (A3)

A2: Botao “Editar” é pressionado:
1. O sistema obtém o registro selecionado.
2. O sistema apresenta a tela (DV18) passando o parametro (DV17.1).
3. Retorna ao passo 3 do fluxo principal.

A3: Botao “Excluir” é pressionado:

O sistema obtém o registro selecionado.

O sistema emite a mensagem de confirmacéo de excluséao.
O usuario confirma a excluséo.

O sistema remove o registro da base de dados.

O sistema apresenta a mensagem “Excluido com sucesso”.
O sistema remove o registro da tabela.

O caso de uso é encerrado.

NoOkwWNE

A4: Botao “Cancelar” é pressionado:
1. Retorna ao passo 1 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

E1l. Campo “Descri¢ao” foi ndo preenchido
1. O sistema realiza a validacdo de campos preenchidos.

2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério ndo informado:

Descrigao”.
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

E2. Campo “Descri¢cao” duplicado:
1. O sistema realiza a validacdo de campo duplicado.
2. O sistema apresenta a mensagem “Registro ja existe: Descrigao”.
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

UCO009 - Manter Usuéario

Descricao
Este caso de uso descreve a tela de manter usuario.

Data View

DV19 — Manter Usuario - Consulta
DV20 — Inserir/Editar Usuario
DV19.1 — Objeto Usuério
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Pré-Condicdes
Estar logado no sistema.

Pé6s-Condicdes
Apos o fim normal deste caso de uso, o sistema deve:
Ter salvo os dados do usuério

Ator Primério
Atendente

Fluxos de Evento Principal

1. O sistema apresenta a tela (DV19).

2. O usuario pressiona o botao “Novo Usuario”. (A1)

3. O sistema busca os tipos de usuério e preenche o combo.

4. O sistema apresenta a tela (DV20).

5. O usuério preenche os campos.

6. O usuario pressiona o botao “Salvar”. (A4)

7. O sistema inclui o registro na base de dados. (R31) (R32) (R33) (R34) (E1)
(E2)

8. O sistema apresenta a mensagem “Salvo com sucesso”.

9. O caso de uso é finalizado.

Fluxos Alternativos

Al: Botao “Buscar” é pressionado:
1. O sistema busca os usuarios cadastrados.
2. O sistema inclui os usuarios na tabela.
3. O caso de uso é encerrado. (A2) (A3)

A2: Botao “Editar” é pressionado:
1. O sistema obtém o registro selecionado.
2. O sistema apresenta a tela (DV20) passando o parametro (DV19.1).
3. Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

A3: Botao “Excluir’ é pressionado:

O sistema obtém o registro selecionado.

O sistema emite a mensagem de confirmacéo de excluséao.
O usuario confirma a excluséao.

O sistema remove o registro da base de dados.

O sistema apresenta a mensagem “Excluido com sucesso”.
O sistema remove o registro da tabela.

O caso de uso é encerrado.

NookwnhE

A4: Botao “Cancelar” é pressionado:
1. Retorna ao passo 1 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

E1l. Campos nao foram preenchidos
1. O sistema realiza a validagdo de campos preenchidos.



2. O sistema apresenta a mensagem “Campo obrigatério ndo informado”.

3. Retorna ao passo 5 do fluxo principal.

E2. Campo “E-mail” duplicado:
1. O sistema realiza a validacdo de campo duplicado.
2. O sistema apresenta a mensagem “Registro ja existe: E-mail”.
3. Retorna ao passo 5 do fluxo principal.

E3. Campos “Senha” e “Confirma Senha” diferentes:
1. O sistema realiza a validagéo de campo.
2. O sistema apresenta a mensagem “Senhas estao diferentes”.
3. Retorna ao passo 5 do fluxo principal.
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APENDICE H - MODELO DE OBJETOS

Figura 24 — Diagrama de Classes
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BaseConhecimento

- titulo : String

- palavraChave : String

StatusChamado

EvidenciaChamadeo | 1 0 Evidenclafinexo

- nome : String
- notificarCliente : Boolean

- comentario : String =00 - il

- descricao : String = EELIDs Bty
0.
1
Usuario
- nome : String
- lagin : String
1 - senha : String
0 1 - email : String
. 0.+ - tipo @ int
ClienteContato Chamado
st 0+ 1 Cliente
- heme . siing | 1 -descricao: String
- telefone : String - nome : String _ datalnclusao - Date 0+
- email : String - telsfone : String | 1 *
- acessoSistema : Boolean 1
0. 1 Produto
- nome : String
SLA 0.
<<LENUM>> - descricao : String ! ParametrosSistema
TipoSLA - tempa : Date Prioridade Notificacao - smtp : String
- N - emails0 : Boolean N SN —— — A
- <<enum>> primeiroAtendimento : int * - emailfl : Boolean - nome : Strin - hora : Date = L EEtaif
- <<enum=> prioridads : int 1 1 0. - d - - loginSmtp : String
- emailExcedeu ; Boolean - senhaSmip - Strin
- intervaloExcedeu : Date P 9

Fonte: o autor (2016)



APENDICE | - DIAGRAMAS DE SEQUENCIA

UCO001 - Abrir chamado
Figura 25 — Diagrama de Sequéncia UC001 — Abrir Chamado

=d Abrir Chamada

| Tela Chamadas | |Te\aAwahamado| | Cliente | | Produta | | Prisiidade | | Usuario | |S(MusChamadv | ClisnteContate | | Chamado |
'UST‘E”“ T T T T T T T T T
1: acionaTelag) | 15, | | | | | | |
| | | | | | | |
———————— | | | | | | | |
T | | | | | | | | |
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P 2.1.1: busearTodosp | | | | | |
| | | | | |
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| | | | |
| | | | |
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| | | | |
_______________ | | | |
2.1.4: buseaiTados) ! o | | |
; t
________________ L_______j_‘ | | |
|2.16: busearTodos) | ol | |
| | |
________________ | | |
| | |
SR —— Ll I | |
3: selecionkClienteq | | |
T 3.1: busearCa )l |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

5.1.1: salvar)

 E-ARIH 0

l5.1.1.2; enviaiEmail)

s s

Fonte: o autor (2016)



UCO002 - Manter Chamado
Figura 26 — Diagrama de Sequéncia UC002 — Manter Chamado
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sdManter Chamado J
% | Tela Chamacos | | Tela Editar |
: Usrario T T
| 1: acionaTela) o | | |
> | |
e | |
Z buscar() P l 2.1 bq!scarTodos() " !
Ko————————— T jT|
e T T | |
3 editar() - | |
Ld .
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| |
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|
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I
|
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|
|
|
|
|
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Fonte: o autor (2016)



UCO003 - Manter SLA

Figura 27 — Diagrama de Sequéncia UC003 — Manter SLA

sd Manter SLAJ
| Tela Manter | | Tela Inserir/Editar | | Prioridade | | SLA
Us‘uario T T T T
L 1: acionaTela | : : :
R j] | | |
: i | | |
2.1.1: bustarTodos | |
|
————————— |
——————— | |
e | |
3: pl'eenche||Camp090 | : :
I j]
e - e | |
| | | |
4: salyar() | |
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| |
| |
| |
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e Lo | |
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L

Fonte: o autor (2016)

UCO004 - Manter Base de Conhecimento

Figura 28 — Diagrama de Sequéncia UC004 — Manter Base de Conhecimento

sd Manter Base de Conhecimento )

% | Tela Manter | | Tela Inserir/Editar

Base Conhecimento

. Usuario T

|

|

| 1: acionaTela() [ |
|
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|

|

2.1: acionaTela
K—————— |
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|

~—————- 4———————-
4: dalvar() |

| 4.1: salvar

|

[
<_ _______________

4.1.1: confereDuplicado()

Fonte: o autor (2016)
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UCO005 - Manter Produto

Figura 29 — Diagrama de Sequéncia UC005 — Manter Produto

s Usu
|
|

sd Manter Produto J
% | Tela Manter |

TeIaInSE|‘i|‘IEdita|‘| | Produto

ario T

2: novoProduto

I

_ | I

1: acionaTela() jj |
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I

2.1: acionaTela

e I
3: preenchlarCamposO l
I
e ——— — —— = [ j]
4 sLIIvarO l 41 salvar
: . SV 4.1.1: confereDuplicado()
|
[
o

Fonte: o autor (2016)
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UCO006 - Manter Cliente

Figura 30 — Diagrama de Sequéncia UC006 — Manter Cliente
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sd Manter Cliente J
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Fonte: o autor (2016)



UCO007 - Manter Prioridade
Figura 31 — Diagrama de Sequéncia UC007 — Manter Prioridade

X

. Usuario T

sd Manter Prioridade J
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1: acionaTela) |
Ll

FT1 2.1 acionaTela() |
e

4: salyar()
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Fonte: o autor (2016)

UCO008 - Manter Status do Chamado
Figura 32 — Diagrama de Sequéncia UC008 — Manter Status do Chamado

sd Manter Status do Chamado)

% Tela Manter | Tela Inserir/Editar | StatusChamado
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Fonte: o autor (2016)
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UCO009 - Manter Usuéario

Figura 33 — Diagrama de Sequéncia UC009 — Manter Usuario

sd Manter Usuario J

Tela Manter

Tela Inseri/Editar

Usuario

- Usuario T

|_ 1: acionaTela() .
e ———

2: novoldsuario

4.1.1: confereDuplicada()

Fonte

: 0 autor (2016)
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APENDICE J — MODELO DE OBJETOS

Figura 34 — Diagrama de Classes com métodos
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pkg
EvidenciaChamado EvidenciaAnexo
Baseconhecimento StatusChamado - comentario: Sting | 1 0.+ [ TN Sl
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Chamado -tipo:int
- descricao ; String 1 + salvar() : void
- datalnclusao : Date 0.* + confereDuplicado() : void
- + saarg - void + husc_alTndu_sO void
CicnteGortalo Cliente + buscarTodos( : void & e sl
- nome : String - nome - String + setHistorico() : void
- telefone : String 01 | - telefone - String +enviarEmail( : void
- email : String | +transferirChamado() : void
- acessoSistemna: Boolean + salvar() : void . +assumirGhamado() : void
+ salvar( - void + confereDuplicado() : void 1 +fecharChamadod : void
o EXCIUH'O.Z vold + husungudn_sO void +vel!ﬁca\Hah!lilaTlansfe_mChamaan v_md \ Produto
+ buscarContatoClisnta( - vaid + excluir() : void + vel!ﬁca\Hah!l!laAssurnuChamadDO void - nome : String
+verificarHabilitaFecharChamado : void
+verificarMudancaStatus( : void +salvar() - void
+ verificarMudancaResponsavel() : void + confereDuplicado() : void
+verificarEnvioEmail( : void y + buscarTodos() : void
=<Enums== + excluird) : void
TipoSLA oy 0+
- ==gnum==> primeiroAtendimento : int 1
- <<enum=> prioridade : int - descricao : String
\ -tipo:int Prioridade [
-tempo: Date
1 . - email50 : Boolean ~nome Siring Notificacao
_ - emailé0 : Boolean | 1 +salvar():void
Rar BmeiTos Sisfema) - emailExcedeu : Boolean 01 + confereDuplicado() : void - hora : Date
- smtp : String - intervaloExcedeu : Date 01 +buscarTodos( : void + salvarg - void
- portaSmtp :int + salvar( - void + excluir) : void + busear) : vaid
o [Tl Strn?g + confereDuplicado() : void
- senhasmitp : String + buscar() -void
+ salvar() : void + excluir) ; void
+huscar( :void




APENDICE K — MODELO FiSICO DE DADOS

CREATE DATABASE chamado;
USE chamado;

CREATE TABLE "PRODUTO" (
"ID_PRODUTO" bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
"NOME" varchar(200) DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (ID_PRODUTO")

);

CREATE TABLE 'STATUS_CHAMADO" (
ID_STATUS_CHAMADO' bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
"NOME" varchar(200) DEFAULT NULL,
"NOTIFICA_CLIENTE' boolean,
PRIMARY KEY ('ID_STATUS_CHAMADO)

);

CREATE TABLE "TIPO_CHAMADO" (
'ID_TIPO_CHAMADO" bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
"NOME" varchar(200) DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (ID_TIPO_CHAMADO")

);

CREATE TABLE 'USUARIO™ (
'ID_USUARIO" bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
"LOGIN" varchar(100) DEFAULT NULL,
"NOME" varchar(200) DEFAULT NULL,
"SENHA" varchar(250) DEFAULT NULL,
"TIPO_USUARIO int(11) NOT NULL,
"ATIVO' boolean,
"EMAIL" varchar(100) DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY ('ID_USUARIO")

);
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CREATE TABLE ' BASE_CONHECIMENTO " (
'ID_BASE_CONHECIMENTO" bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
"'DATA_ALTERACAO' datetime DEFAULT NULL,

"DATA_INCLUSAO" datetime DEFAULT NULL,
"DESCRICAOQO" longtext,

"PALAVRA_CHAVE' varchar(200) DEFAULT NULL,
"TITULO" varchar(200) DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY ('ID_BASE_CONHECIMENTO")

);

CREATE TABLE "CLIENTE" (
'ID_CLIENTE' bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
"NOME" varchar(200) DEFAULT NULL,
"TELEFONE' varchar(20) DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY ('ID_CLIENTE")

);

CREATE TABLE ‘CLIENTE_CONTATO" (
"ID_CLIENTE_CONTATO" bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
"EMAIL" varchar(200) DEFAULT NULL,

"NOME" varchar(200) DEFAULT NULL,

“TELEFONE varchar(20) DEFAULT NULL,

"ID_CLIENTE" bigint(20) DEFAULT NULL,

"ID_USUARIO® bigint(20) DEFAULT NULL,

"ACESSO_SISTEMA" bit(1) DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (ID_CLIENTE_CONTATO)),

CONSTRAINT "FK_USUARIO" FOREIGN KEY ('ID_USUARIO")
REFERENCES "USUARIO" ('ID_USUARIO"),

CONSTRAINT "FK_CLIENTE" FOREIGN KEY ('ID_CLIENTE)
REFERENCES "CLIENTE (ID_CLIENTE))

);

CREATE TABLE 'CHAMADO' (



*ID_CHAMADO" bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
"'DATA_ALTERACAOQO datetime DEFAULT NULL,
"DATA_INCLUSAO" datetime DEFAULT NULL,
'ID_CLIENTE" bigint(20) DEFAULT NULL,

*ID_PRODUTO" bigint(20) DEFAULT NULL,

‘ID_STATUS_CHAMADO" bigint(20) DEFAULT NULL,

'ID_TIPO_CHAMADO' bigint(20) DEFAULT NULL,

"DESCRICAOQO" longtext,

'ID_RESPONSAVEL ' bigint(20) DEFAULT NULL,

'ID_CLIENTE_CONTATO" bigint(20) DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY ('ID_CHAMADO),

CONSTRAINT "FK_PRODUTO" FOREIGN KEY ('ID_PRODUTO)
REFERENCES "PRODUTO" ('ID_PRODUTO),

CONSTRAINT 'FK_STATUS CHAMADO" FOREIGN KEY
(ID_STATUS_CHAMADO") REFERENCES 'STATUS_CHAMADO®
(ID_STATUS_CHAMADO),

CONSTRAINT 'FK_CLIENTE_CONTATO" FOREIGN KEY
(CID_CLIENTE_CONTATO") REFERENCES "CLIENTE_CONTATO®
(ID_CLIENTE_CONTATO"),

CONSTRAINT "FK_TIPO_CHAMADO" FOREIGN KEY
(CID_TIPO_CHAMADO") REFERENCES "TIPO_CHAMADO®
CID_TIPO_CHAMADO),

CONSTRAINT 'FK_RESPONSAVEL" FOREIGN KEY
(ID_RESPONSAVEL") REFERENCES "USUARIO" ('ID_USUARIOY),

CONSTRAINT "FK_CLIENTE® FOREIGN KEY ('ID_CLIENTE")
REFERENCES "CLIENTE" ('ID_CLIENTE)

);

CREATE TABLE "EVIDENCIA_CHAMADO" (
'ID_EVIDENCIA_CHAMADO' bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
*ID_CHAMADO' bigint(20) DEFAULT NULL,

"COMENTARIO" longtext,
PRIMARY KEY (ID_EVIDENCIA_CHAMADO"),
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CONSTRAINT 'FK_CHAMADO" FOREIGN KEY ('ID_CHAMADO")
REFERENCES CHAMADO' ('ID_CHAMADO)

);

CREATE TABLE "EVIDENCIA_ANEXO" (

“ID_EVIDENCIA_ANEXO' bigint(20) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

"ARQUIVO" longblob,

"NOME_ARQUIVO" varchar(200) DEFAULT NULL,

'ID_EVIDENCIA" bigint(20) DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY ('ID_EVIDENCIA_ANEXO,

CONSTRAINT "FK_EVIDENCIA® FOREIGN KEY ('ID_EVIDENCIA")
REFERENCES "EVIDENCIA_CHAMADO'" ('ID_EVIDENCIA_CHAMADO")

);
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APENDICE L — PLANO DE TESTE

Serao realizados testes de conformidade de acordo com a regras de negocio
estabelecidas em cada caso de uso. A técnica adotada sera interagir com o sistema
via interface gréfica e a partir de uma entrada analisar a saida que o sistema esta

respondendo.
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APENDICE M — CASOS DE TESTE

1 Tela Manter Chamado: Consulta

Teste 1: listar todos chamados
Entrada: clicar no botdo buscar.

Saida: apresentar todos os chamados cadastrados na tabela.

2 Tela Manter Chamado: Abrir Chamado - Geral

Teste 1: campo cliente obrigatorio
Entrada: Nao preencher o campo cliente e clicar no bot&o salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo cliente deve ser preenchido”.

Teste 2: campo produto obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo produto e clicar no botao salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo produto deve ser preenchido”.

Teste 3: campo descri¢cao obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo descri¢éo e clicar no botéo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo descrigdo deve ser preenchido”.

Teste 4: exibir apenas os contatos do cliente
Entrada: selecionar um cliente

Saida: apresenta no campo ‘contato’ apenas os contatos do cliente selecionado.
3 Tela Manter Chamado: Abrir Chamado - Evidéncia
Teste 1: campo comentario obrigatério

Entrada: ndo preencher o campo comentario e clicar no botéo adicionar evidéncia.

Saida: mensagem de erro “Campo comentario deve ser preenchido”.
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14 Tela Manter Chamado

Teste 1: mensagem confirmacdo ao assumir chamado
Entrada: clicar no botdo assumir chamado.

Saida: mensagem de confirmagao “Deseja realmente assumir este chamado”?

Teste 2: mensagem confirmacéo ao fechar chamado
Entrada: clicar no botédo fechar chamado.

Saida: mensagem de confirmacgao “Deseja realmente fechar este chamado”?

Teste 3: mensagem confirmacéo ao transferir chamado
Entrada: clicar no botéo transferir chamado.

Saida: mensagem de confirmacao “Deseja realmente transferir este chamado”?

15 Tela Manter Chamado: Transferir Chamado

Teste 1. campo responsavel obrigatério
Entrada: ndo preencher o campo responsavel e clicar no botéo transferir.

Saida: mensagem de erro “Campo reponsavel deve ser preenchido”.

Teste 2: transferéncia do chamado
Entrada: selecionar um responsavel e clicar no botao transferir.

Saida: definir pessoa selecionada como responsavel pelo chamado.

13.6 Tela Manter SLA: Consulta

Teste 1. listar todos sla’s
Entrada: ndo preencher o campo pesquisa e clicar no botao buscar.

Saida: apresentar na tabela todos os sla’s cadastrados.

Teste 2: listar sla’s de acordo com o filtro
Entrada: preencher o campo pesquisa e clicar no botéo buscar.
Saida: apresentar na tabela apenas os sla’s onde a descri¢ao for semelhante com o

texto informado no campo de pesquisa.
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17 Tela Manter SLA

Teste 1: campo descri¢cado obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo descri¢ao e clicar no botéo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo descrigdo deve ser preenchido”.

Teste 2: campo descri¢cao duplicado
Entrada: preencher o campo descricdo igual a uma descricéo ja cadastrada e clicar
no bot&o salvar.

Saida: mensagem de erro “Valor do campo descrigao ja existe no sistema”.

Teste 3: campo prioridade obrigatério
Entrada: selecionar o tipo de acordo como “prioridade”, nao preencher o
combo de prioridade e clicar no botao salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo prioridade deve ser preenchido”.

18 Tela Manter Base de Conhecimento: Consulta

Teste 1: listar todos os artigos
Entrada: ndo preencher o campo pesquisa e clicar no botao buscar.

Saida: apresentar na tabela todos os artigos cadastrados.

Teste 2: listar artigos de acordo com o filtro
Entrada: preencher o campo pesquisa e clicar no botéo buscar.
Saida: apresentar na tabela apenas os artigos onde a palavra-chave for semelhante

com o texto informado no campo de pesquisa.

19 Tela Manter Base de Conhecimento

Teste 1: campo titulo obrigatorio

Entrada: ndo preencher o campo titulo e clicar no bot&o salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo titulo deve ser preenchido”.
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Teste 2: campo palavras-chave obrigatério
Entrada: ndo preencher o campo palavras-chave e clicar no botdo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo palavras-chave deve ser preenchido”.

Teste 3: campo descri¢cao obrigatério
Entrada: ndo preencher o campo descri¢ao e clicar no botao salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo descrigao deve ser preenchido”.

Teste 4: campo titulo duplicado
Entrada: preencher o campo titulo igual a um titulo ja cadastrado e clicar no botéao
salvar.

Saida: mensagem de erro “Valor do campo titulo ja existe no sistema”.

10 Tela Manter Produto: Consulta

Teste 1: listar todos os produtos
Entrada: ndo preencher o campo pesquisa e clicar no botao buscar.
Saida: apresentar na tabela todos os produtos cadastrados.

Teste 2: listar produtos de acordo com o filtro

Entrada: preencher o campo pesquisa e clicar no botéo buscar.

Saida: apresentar na tabela apenas os produtos onde o nome for semelhante com o
texto informado no campo de pesquisa.

11 Tela Manter Produto

Teste 1: campo nome obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo nome e clicar no botéo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo nome deve ser preenchido”.

Teste 2: campo nome duplicado
Entrada: preencher o campo nome igual a um nome ja cadastrado e clicar no botao
salvar.

Saida: mensagem de erro “Valor do campo nome ja existe no sistema”.
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12 Tela Manter Cliente: Consulta

Teste 1: listar todos os clientes
Entrada: ndo preencher o campo pesquisa e clicar no botao buscar.
Saida: apresentar na tabela todos os clientes cadastrados.

Teste 2: listar clientes de acordo com o filtro
Entrada: preencher o campo pesquisa e clicar no botéo buscar.
Saida: apresentar na tabela apenas os clientes onde o nome for semelhante com o

texto informado no campo de pesquisa.

13 Tela Manter Cliente

Teste 1: campo nome obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo nome e clicar no botéo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo nome deve ser preenchido”.

Teste 2: campo nome duplicado
Entrada: preencher o campo nome igual a um nome ja cadastrado e clicar no botdo
salvar.

Saida: mensagem de erro “Valor do campo nome ja existe no sistema”.

14 Tela Manter Cliente: Adicionar Contato

Teste 1: campo nome obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo nome e clicar no botéo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo nome deve ser preenchido”.

Teste 2: campo e-mail obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo e-mail e clicar no botéo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo e-mail deve ser preenchido”.
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13.15 Tela Manter Prioridade: Consulta

Teste 1: listar todas as prioridades
Entrada: ndo preencher o campo pesquisa e clicar no botao buscar.

Saida: apresentar na tabela todas as prioridades cadastradas.

Teste 2: listar prioridades de acordo com o filtro
Entrada: preencher o campo pesquisa e clicar no botéo buscar.
Saida: apresentar na tabela apenas as prioridades onde o nome for semelhante com

o texto informado no campo de pesquisa.

16 Tela Manter Prioridade

Teste 1: campo nome obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo nome e clicar no botéo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo nome deve ser preenchido”.

Teste 2: campo nome duplicado
Entrada: preencher o campo nome igual a um nome ja cadastrado e clicar no botao
salvar.

Saida: mensagem de erro “Valor do campo nome ja existe no sistema”.

17 Tela Manter Status do Chamado: Consulta

Teste 1: listar todos os status
Entrada: ndo preencher o campo pesquisa e clicar no botao buscar.
Saida: apresentar na tabela todos os status cadastrados.

Teste 2: listar status de acordo com o filtro
Entrada: preencher o campo pesquisa e clicar no botéo buscar.
Saida: apresentar na tabela apenas os status onde o nome for semelhante com o

texto informado no campo de pesquisa.
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18 Tela Manter Status do Chamado

Teste 1: campo nome obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo nome e clicar no botéo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo nome deve ser preenchido”.

Teste 2: campo nome duplicado
Entrada: preencher o campo nome igual a um nome ja cadastrado e clicar no botao
salvar.

Saida: mensagem de erro “Valor do campo nome ja existe no sistema”.

19 Tela Manter Usuario: Consulta

Teste 1: listar todos 0s usuarios
Entrada: ndo preencher o campo pesquisa e clicar no botao buscar.

Saida: apresentar na tabela todos os usuarios cadastrados.

Teste 2: listar usuérios de acordo com o filtro
Entrada: preencher o campo pesquisa e clicar no botéo buscar.
Saida: apresentar na tabela apenas os usuarios onde o nome for semelhante com o

texto informado no campo de pesquisa.

20 Tela Manter Usuério

Teste 1: campo nome obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo nome e clicar no bot&o salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo nome deve ser preenchido”.

Teste 2: campo login obrigatério
Entrada: ndo preencher o campo login e clicar no botao salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo login deve ser preenchido”.

Teste 3: campo e-mail obrigatorio

Entrada: ndo preencher o campo e-mail e clicar no botdo salvar.
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Saida: mensagem de erro “Campo e-mail deve ser preenchido”.

Teste 4: campo senha obrigatoério
Entrada: ndo preencher o campo senha e clicar no botédo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo senha deve ser preenchido”.

Teste 5: campo confirmar senha obrigatorio
Entrada: ndo preencher o campo confirmar senha e clicar no botéo salvar.

Saida: mensagem de erro “Campo confirmar senha deve ser preenchido”.

Teste 6: campo login duplicado
Entrada: preencher o campo login igual a um login ja cadastrado e clicar no botéo
salvar.

Saida: mensagem de erro “Valor do campo login ja existe no sistema”.



