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1. Introducao

Com a necessidade de disponibilizar o controle sobre os atendimentos técnicos
em uma empresa da regido de Maringa, pensou-se na proposta de atender a tais
necessidades por meio do desenvolvimento de um sistema (Sis-Suporte) automatizado
em que 0s técnicos possam gerenciar os atendimentos para um futuro controle de sua
agenda.

O Sis-Suporte permite a empresa disponibilizar o acesso em equipamentos
conectados a Internet utilizando, para isso, um navegador. Tal disponibilidade e
acessibilidade deixam o sistema mais ativo e de fécil controle. Os usuéarios com maiores
privilégios de acesso ao sistema podem ter controle sobre os atendimentos realizados
pelos técnicos tendo, assim, uma forma de observar suas visitas e servi¢os diarios
realizados na empresa.

Com a disponibilidade de ferramentas de software livre no mercado o Sis-
Suporte foi desenvolvido utilizando cédigo-fonte totalmente GPL (General Public
License), permitindo a sua utilizacdo sem custo, porém com restri¢des de autoria, sem a
necessidade de se adquirir licencas das ferramentas que o compdem.

Este trabalho estd organizado da seguinte maneira: na se¢do 2 sdo apresentados
0s conceitos basicos sobre ferramentas de suporte técnico, bem como das tecnologias
utilizadas para o desenvolvimento deste trabalho; a secdo 3 apresenta o sistema
proposto, assim como a sua caracterizacdo, documentacdo e apresentacdo das principais

telas; e, por fim, a secdo 4 apresenta as conclusdes e trabalhos futuros.



2. Fundamentacédo Teorica

Esta secdo apresenta os conceitos fundamentais que servem como base para a

compreensdo deste trabalho.

2.1 Sistemas de Suporte

Atualmente, existem poucos sistemas de suporte disponiveis no mercado que
permitam o controle de atendimentos técnicos a clientes pela Web. Até mesmo solu¢des
proprietarios sao dificeis de serem encontradas. O sistema mais semelhante disponivel é
0 SSO (Sistema de Suporte Online) (CODIGO LIVRE, 2008), que apresenta falhas
tanto na sua instalacdo, quanto na sua configuracdo. Sistemas com minimas
funcionalidades semelhantes, como agendas de alarmes, SAC (Servico de Atendimento
ao Consumidor), ordem de servi¢cos com sistemas locais, ordem de servicos complexas
ou com poucas funcionalidades, sdo encontrados.

Muitas empresas desenvolvem solucgdes independentes, sendo que a cada més
os responsaveis pelas filiais passam relatérios para a matriz onde, assim, podem ter
informacdes dos dados de uma empresa.

Com um sistema onde os dados fiquem centralizados facilitando 0 acesso as
informacgdes e tomadas de deciséo, o administrador pode a qualquer momento acessar 0S
dados do sistema, ou até mesmo verificar se o atendimento de um determinado cliente

foi realizado, por quem e quando foi realizado.

2.2 Tecnologias Utilizadas para o Desenvolvimento do Trabalho

Vérias sdo as ferramentas gratuitas que seguem a licenca GPL(THE GNU
OPERATING SYSTEM) e que estdo disponiveis na Web. Maiores informacdes sobre a
Licenca GPL podem ser acessadas no endereco eletronico http://www.gnu.org/. Com o
surgimento dessas ferramentas no mercado sem custos de aquisicdo e de facil
instalagdo, muitos programadores viram na Web uma nova forma de desenvolvimento
de solucBes onde o banco de dados fica centralizado, facilitando o controle e a

manutencdo de tais solucdes.



A seguir séo apresentadas as ferramentas mais importantes utilizadas para o

desenvolvimento deste trabalho.

2.2.1 Linguagem de Programacéo PHP

PHP apresenta facilidade de implementacao e caracteristicas de uma linguagem
robusta e de grande utilizacdo no mercado. Ela pode ser utilizada segundo as
informacdes disponiveis no site oficial do PHP.net (2008).

Muitas empresas como Yahoo, Wordpress estdo adotando essa linguagem por
possuir uma semelhanca a outras existentes, simplificando a manutencdo de solucbes
desenvolvidas.

A grande vantagem de utilizar PHP esta no fato de ela ser extremamente simples
para um iniciante, e oferecer muitos recursos de multiplataforma, acesso a varios bancos
de dados, sintaxe similar ao C++ e outras funcionalidades que atendem um programador
profissional.

O PHP tem como foco principal ser uma linguagem de script do lado do servidor
(server-side), script de linha de comando e, recentemente, a disponibilizacdo da
linguagem PHP-GTK (PHP.NET, 2008) com recursos robustos do lado do cliente.

O PHP pode ser utilizado na maioria dos sistemas operacionais, incluindo
Linux, vérias variantes Unix, Microsoft Windows, Mac OS X, RISC OS, entre outros. O
PHP também é suportado pela maioria dos servidores web atuais, incluindo Apache
HTTP Server Project, Microsoft Internet Information Server, Personal Web Server e
outros (PHP.NET, 2008). O PHP pode ser configurado como modulo para a maioria dos
servidores, e para os outros como um CGI(Common Gateway Interface) (PHP.NET,
2008). A linguagem ainda suporta uma grande quantidade de sistemas gerenciadores de
banco de dados como, por exemplo:

- dBase;

- IBM DB2;

- Informix;

- Interbase;

- mSQL;

- Direct MS-SQL,;

- Mysql, ODBC;



- Oracle (OCI7 and OCI8);
- PostgreSQL,;
- SQLite;
- Sybase.
Com PHP o usuario tem a liberdade para escolher a plataforma e o servidor
web. Do mesmo modo, é possivel escolher entre utilizar programacédo estrutural ou

programacao orientada a objeto, ou ainda uma mistura destes paradigmas.

2.2.1.1 MD5

Message-Digest Algorithm 5 (RSA, 2008) é um algoritmo de hash de 128 bits
unidirecional desenvolvido pela RSA Data Security, Inc.(RSA, 2008), descrito na RFC
1321, e muito utilizado por softwares com protocolo ponto-a-ponto (P2P), verificacdo
de integridade e logins.

Foi desenvolvido em 1991 por Ronald Rivest para suceder ao MD4 que tinha
alguns problemas de seguranca. Por ser um algoritmo unidirecional, uma hash md5 néo
pode ser transformada novamente no texto que Ihe deu origem. O método de verificacdo
é, entdo, feito pela comparacdo das duas hash (uma da base de dados, e a outra da
tentativa de login). O MD5 também é usado para verificar a integridade de um ficheiro,
através por exemplo, do programa md5sum, que cria a hash de um ficheiro. Isto se pode
tornar muito Gtil para downloads de ficheiros grandes, para programas P2P que
constroem o ficheiro através de pedacos e estdo sujeitos a corrup¢do dos mesmos. Como
autenticacdo de login € utilizada em varios sistemas operacionais Unix e em muitos sites
com autenticagao.

O acesso ao sistema procura proteger 0 usuario perante possiveis acessos nao
autorizados. Ao ter acesso ao sistema com o usuario e senha, automaticamente o sistema
faz 0 uso do MD5 para garantir que sistemas maliciosos ndo capturem a mesma, caso
ocorra ndo terdo acesso ao sistema, pois para terem acesso terdo que ter a senha que
gerou e ndo ela criptografada.

Exemplo de uma senha gerada pelo MD5:

Senha sem MD5:123456

Senha com MD5: e10adc3949ba59abbe56e057f20f883e



2.2.1.2 SESSOES

O suporte a sessbes (PHP.NET, 2008) no PHP consiste em uma maneira de
preservar certos dados por meio de acessos subsequentes. Isto permite desenvolver
aplicacbes mais personalizadas e que possa alternar entre paginas mantendo
informacdes.

Um visitante acessando o seu web site ganha um identificador Gnico, chamado id
de sessdo. Este é salvo em um cookie do lado do usuério ou propagado via URL. O
suporte a sessdo permite registrar um numero arbitrario de variaveis que serdo
preservadas entre as requisi¢des. Quando um visitante acessar o site, o0 PHP ira conferir
automaticamente (se session.auto_start estiver definido como 1) ou quando vocé pedir
(explicitamente através de session_start() ou implicitamente através de
session_register()) quando um id de sessé@o especifico for enviado com a requisi¢do. Se
este for o caso, 0 ambiente anteriormente salvo é recriado.

O Sis-Suporte faz a verificagdo em todas as paginas a existéncia da sessdo do
usuario e sua senha e faz a sua verificacdo ao ser carregada, evitando assim 0 acesso
indevido sem sua correta autenticacao.

O Sistema também preserva a sessdo até o navegador ser fechado ou a sessao ser

finalizada.

2.2.2 Mysql

Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) utilizado para gerenciar
dados de uma aplicacdo. Algumas caracteristicas do Mysgl (MY SQL, 2009):

- testado com um amplo faixa de compiladores diferentes;

- compativel com PHP;

- grétis na versdo open source;

- relacionamentos de tabelas e integridade referencial apds a versao 3.x;

- funciona em diversas plataformas;

- multitarefa e multiusuario;

O Mysqgl na sua ultima versdo, conta com novas fungbes como suporte
OpenSSL estavel , Stored Procedures, suporte a cursores elementares e outros recursos.
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O custo de aquisicdo dessa ferramenta na versdo open source/Free Software é
zero, sendo um dos fatores que contribuem para a sua ampla utilizacdo (MYSQL,
2009).

Mysql é SGBD que utiliza a linguagem SQL (Structured Query Language).

Segundo Muto (2002) o Mysgl pode ser considerado “um dos projetos de
software de origem mais quente desde o linux. E um grande competidor para os maiores
sistemas de banco de dados existentes para aplicacdes de pequeno e médio porte”.

O sucesso do Mysqgl deve-se em grande medida & facil integracdo com o PHP,
incluido quase que obrigatoriamente nos pacotes de hospedagem de sites da Internet
oferecidos atualmente.

Exemplos de algumas empresas que utilizam o Mysgl para disponibilizar o
conteido na web:

Yahoo!

Finance

MP3.com

Motorola

NASA

Silicon Graphics

Texas Instruments

O Mysqgl hoje suporta Unicode, Full Text Indexes, replicacéo, Hot Backup, GIS,
OLAP e muitos outros recursos.

Caracteristicas
portabilidade;
escrito em C e C++;
testado com um amplo faixa de compiladores diferentes;
funciona em diversas plataformas;
utiliza 0 GNU Automake, Autoconf, e Libtool para portabilidade;
APIs para C, C++, Eiffel, Java, Perl, PHP, Python, Ruby e Tcl;
suporte total a multi-threads usando threads diretamente no kernel. Isto
significa que se pode facilmente usar maltiplas CPUs, se disponivel,
fornece mecanismos de armazenamento transacional e néo transacional;
tabelas em disco (MyISAM) baseadas em arvores-B extremamente rapidas

com compressao de indices;
11



é relativamente facil se adicionar outro mecanismo de armazenamento. Isto é
atil se vocé quiser adicionar uma interface SQL a um banco de dados caseiro;
um sistema de alocacdo de memoria muito rapido e baseado em
processo(thread);

joins muito rapidas usando uma multi-join de leitura Unica otimizada;

tabelas hash em memdria que sdo usadas como tabelas temporarias;

funcbes SQL sdo implementadas por meio de uma biblioteca de classes
altamente otimizada e com o maximo de performance. Geralmente ndo ha
nenhuma alocagdo de memoria depois da inicializacdo da pesquisa;

disponivel como verséo cliente/servidor ou embutida(ligada);

e outras caracteristicas que poder ser acessadas no Mysgl.com(MYSQL,
2009).

No passado, devido a ndo possuir funcionalidades consideradas essenciais em
muitas areas, como stored procedures, two-phase commit, subselects, foreign keys ou
integridade referencial, era frequentemente considerado um sistema mais "leve"” e para

aplicacdes menos exigentes, sendo preterido por outros sistemas como o PostgreSQL.

2.2.3 Toad for MySQL 4.0

Ferramenta utilizada para implementacdo do banco de dados, Ferramenta

Gréfica para manutencédo das tabelas do banco de dados.
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Toad For MySQL(QUEST SOFTWARE, 2009) é uma ferramenta excelente que
auxilia administradores e desenvolvedores de banco de dados Mysql a trabalharem com

maior rapidez e facilidade. O programa lhe possibilita a vantagem de trabalhar por abas.

Desta maneira, mantém-se uma janela de trabalho organizada, com cada uma das suas

acoes devidamente separadas nestas abas.

Cria e executa queries (consultas) em todas as tabelas do banco. Cada uma

destas buscas pode ser apresenta em linhas de codigos, com todas as sintaxes

devidamente estruturadas. Toad For MySQL(QUEST SOFTWARE, 2009) possibilita

que vocé verifique cada detalhe sobre estruturas do seu banco de dados.

2.2.4 DBDesigner4

Ferramenta para elaborar os relacionamentos entre as tabelas do banco de dados

Mysql.
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Figura 2. Imagem das tabelas geradas no DBDesigner4

O DBDesigner4 (FABFORCE, 2009) é uma ferramenta muito importante para
programadores, analistas e em especial profissionais que lidam com banco de dados.

No DBDesigner4(FABFORCE, 2009), vocé trabalha com modelo de estrutura,
visualizacdo estrutura da informagdo armazenada em um banco de dados (por exemplo
Tabelas, Indices, Relacdes, e outras). Embora é possivel armazenar dados default no
modelo, so representa o estrutura da informacéo, ndo os proprios dados.

Criar 0 banco de dados de acordo o modelo pode ser exportado como um SQL
ou pode ser sincronizado com um banco. Ao sincronizar também é usada para alterar o
banco de dados automaticamente quando o modelo for alterado.

As informacg6es do modelo séo geradas em XML.

Alunos, professores e profissionais da area da Informéatica sabem quanto é
importante ter um modelo de dados, e é exatamente o que o DBDesignerd
(FABFORCE, 2009) faz: auxilia e cria modelo de banco de dados onde é possivel ver
falhas de um determinado sistema. Além disso, apds criar as suas tabelas, podera gerar

scripts para SQL, imagem entre outros, o que acaba facilitando.
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Na hora de fazer as ligacBes entre as tabelas, vocé podera escolher o tipo, por
exemplo: 1 para 1, 1 para N entre outras. HA uma excecdo que para criar tabelas N para
N (redundéncia), entdo a hora que vocé criar um relacionamento assim, o programa gera
uma terceira tabela que faz comunicacdo das duas, evitando assim, que vocé cometa
erros no seu modelo e futuramente no banco.

A sua interface simples e descomplicada, permite que vocé faca uma modelagem
muito mais detalhada e sem muito esforco, Basta arrastar os icones que estdo na barra
ao lado esquerdo e comecar a desenhar tabelas, relacionamentos e atributos.

O sistema oferecido pelo DBDesigner integra design, desenvolvimento, criagéo
e manutencao de bancos de dados visuais em um ambiente Unico e sem complicaces.
Ao mesmo tempo, had a combinacdo de ferramentas profissionais com uma interface
limpa e simples de ser usada, para oferecer uma maneira eficiente para que vocé
administre seus bancos de dados.

O DBDesigner foi desenvolvido e otimizado para uso com o Mysqgl, oferecendo
assim uma ferramenta competente especialmente para esses usuarios. Todas as
peculiaridades e caracteristicas do Mysql foram incorporadas para um controle
adequado de seus conjuntos de informagoes.

Alguns destaques que fazem do DBDesigner uma referéncia sdo um engine de
engenharia reversa, o qual automaticamente obtém um modelo de bancos existentes,
diversas ferramentas para modelacédo, e editores de sincronizacdo que irdo aplicar as
mudangas automaticamente a base de dados em questao.

Modelos de interface

Para trabalhar com este gerenciador, ha dois modos de interface. Um € o Design
Mode, usado para criar e manter o modelo visual dos bancos de dados, o outro é o
Query Mode, indicado para trabalhar com dados de tabelas e para criagcdo de elementos
SQL para uso em PHP, Kylix ou outras linguagens de programagao.

Plugins e codigo aberto

Os modelos criados pelo DBDesigner sdo armazenados em XML, os quais
podem ser modificados por plugins usados diretamente pelo programa. Por possuir
codigo aberto, é facil para programadores desenvolver novos plugins ou expandir este
programa para suprir necessidades especificas.

Ambiente

15



O ambiente de trabalho do DBDesigner € baseado no layout padrdo para
utilitarios. A navegacdo basica € semelhante a do Adobe Illustrator e do Photoshop, as
paletas incluem o recurso "Bird Eyes view" ("Visualizacdo Olhos de Passaro™), tabelas,
etiquetas, regides e imagens sao disponibilizadas, os recursos de soltar e arrastar (drag-
and-drop) e de menus popup sdo constantemente disponiveis, as funcbes refazer e
desfazer sdo ilimitados.

Outros destaques

impresséo avangada de modelos;
exibir como imagem;
todos os tipos de dados do Mysql com todas as opgdes;
tipos de dados definidos pelo usuario;
armazenamento de bancos de dados, com habilidade para salvar um
modelo dentro de um banco;
acesso via rede ao armazenamento das bases de dados;
histérico de comandos SQL;
possibilidade de plugins;
Essas e outras informacdes podem ser encontradas no site do DBDesigner4
(FABFORCE, 2009).

2.2.5 Servidor Apache

O servidor Apache (ou Servidor HTTP Apache, em inglés: Apache HTTP Server,
ou simplesmente: Apache) € sem ddvidas, um dos mais robustos e seguros programas
desenvolvidos para ambientes TCP/IP e que mantém em operacdo mais de 60% dos
servidores ativos no mundo (MARCELO, 2003).

Nasceu quando a NCSA(National Center for Computer Aplications), criou o
antigo NCSA Web Server, que naqueles tempos tornou-se 0 mais popular servidor http
existente, mas acabou ficando estagnada com o projeto, fazendo com que muitos da
equipe de desenvolvimento saissem e iniciando assim o desenvolvimento de novas
atualizagGes sobre o sistema que eles haviam trabalhado da NCSA, assim nascendo a
Apache que teve seu debut em abril de 1995 sob a verséo 0.62.

As principais vantagens da do Servidor apache séo;
16



- compativel com o protocolo HTTP versdo 1.1;

- suas funcionalidades sdo mantidas atraves de uma estrutura de modulos,
podendo inclusive o usuario escrever seus proprios médulos — utilizando a API do
software;

- suporte a CGl, Perl e PHP;

- suporte a SSL para transacgoes seguras;

- € disponibilizada em versdes para varios sistemas operacionais como;
Windows, Novell Netware, OS/2 e diversos outros do padrdo POSIX (Unix, Linux,
FreeBSD, etc)(APACHE, 2009).

Segurancga

Para garantir seguranca nas transacdes HTTP, o servidor dispde de um modulo
chamado mod_ssl, o qual adiciona a capacidade do servidor atender requisicdes
utilizando o protocolo HTTPS. Este protocolo utiliza uma camada SSL para criptografar
todos os dados transferidos entre o cliente e o servidor, provendo maior grau de
seguranca, confidencialidade e confiabilidade dos dados. A camada SSL é compativel
com certificados X.509, que sdo os certificados digitais fornecidos e assinados por
grandes entidades certificadoras no mundo.

Configuracéao

O servidor é configurado por um arquivo mestre nomeado httpd.conf e
opcionalmente pode haver configuracGes para cada diretorio utilizando arquivos com o
nome .htaccess, onde é possivel utilizar autenticacdo de usuario pelo proprio protocolo
HTTP utilizando uma combinagéo de arquivo .htaccess com um arquivo .htpasswd, que

guardara os usuarios e senhas (criptografadas).
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3. SISTEMA DE SUPORTE SIS-SUPORTE

Esta secdo apresenta o sistema Sis-Suporte, bem como sua caracterizacgéo,

documentacao e telas.
3.1 Caracterizag6es do Sistema Sis-Suporte

O Sis-Suporte apresenta funcdes simples que facilitam sua utilizacdo. Seu
principal foco é o cadastro de atendimentos a serem agendados. Cada usuario antes de
seu primeiro acesso ao sistema devera ser cadastrado pelo usuario Administrador
(usuario com acesso a todas as funcionalidades do sistema), ap0s o cadastro o usuario
receberd uma senha de acesso, 0 mesmo podera ter acesso as fungdes conforme liberado
pelo usuario Administrador, essas funcGes podem ser revogadas a qualquer momento

pelo usuario Administrador.
Os tipos de acessos que o sistema permite sdo:

- Técnico: Acesso a sua agenda de atendimentos, cadastro de seus

atendimentos, alteracao de seus dados cadastrais e baixa de seus atendimentos.

- Administrador: Acesso a todos os atendimentos, cadastro de atendimentos,
alteracdo de seus dados cadastrais, baixa de atendimentos, atendimentos realizados,

alteracdo de cadastro de usuarios e reprogramar agendamentos.

O sistema controla todos o0s agendamentos, cada técnico ao realizar o
atendimento devera ter acesso ao sistema e realizar a baixa do mesmo adicionando uma

observacao ao atendimento caso possua.
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3.2 Documentacéao do Sistema Sis-Suporte

A documentacgéo do sistema proposto é representada por um diagrama entidade-

relacionamento, que apresenta todas as entidades existentes, bem como o0s seus

relacionamentos.

recadoprivado -
¥ id: INTEGER

% idUsers: INTEGER (FK)
& data.: VARCHAR(100)
% hora: VARCHAR(10) [1, 1]

< recado: TEXT
& STATUS.: CHAR(1)
@ LIDO: CHAR(1)
I3 FRusers
¥ idUsers

atendimentos -

¥ id: INTEGER
¥ idUser: INTEGER (FK)
idClientes: INTEGER (FK)
dataHora: VARCHAR(S0)
atendimento: VARCHAR(200)
ATendereco: VARCHAR(100))
ATtelefonel: VARCHAR{14)
ATtelefone2: VARCHAR(14)
ATcelular: VARCHAR([14)
ATcliente: VARCHAR(150)
tipo: CHAR(1)
obs: TEXT
dataHoraBaia: VARCHAR(S0)
STATUS.: CHAR(1)
I3 FRlisers

¥ idUser
g FkClientes

@ idClientes

COCOCOCCOCCC OO

[1, 1]

[1, 1]

Lsers

#

1) e

& o

(1, *]

COeCOC O OO

id: INTEGER

nomelsuario: VARCHAR(40)
senhalsuario: VARCHAR(200)
STATUS.: CHAR(1)
nomeCompleto: VARCHAR(150)
MNIVEL_ACESSO: CHAR(1)
MNIVEL_ATIVACAOD: CHAR(1)
NIVEL_TODOS: CHAR{1)

tipo: CHAR(1)

(1, *]

clientes
¥ id: INTEGER

endereco: VARCHAR(B0)
telefonel: VARCHAR(14)
telefone2: VARCHAR(14)
celular: VARCHAR(14)
cpf_cnpj: VARCHAR(18)
rg_inscr: VARCHAR(14)
STATUS.: CHAR(1)

CCOCOCC O OO

nome_razao: VARCHAR(S0)

Figura 3. Diagrama Entidade-Relacionamento do Sis-Suporte.

O Banco de dados do Sistema é simples e funcional, onde temos:

Atendimentos — Onde s&o registradas todas as informacgdes relativas aos

agendamentos dos técnicos cadastrados no sistema. Nesta tabela, serdo armazenadas

informacdes como: tipo do atendimento, data e hora a ser realizado, quando foi

realizado, observacdes do atendimento e dados do cliente a ser atendido.
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Clientes — Onde s@o armazenadas todas as informacOes relacionadas aos
clientes a serem atendidos pela empresa. Para a realizacdo do cadastro de atendimento
ao cliente, 0 mesmo devera estar previamente cadastrado ou podera ser realizado ao

agendar seu atendimento.

Usuarios — Onde s@o armazenadas todas as informacgfes relacionadas aos
usuarios cadastrados no sistema. Nesta tabela sdo definidas as regras de acesso e
informacdes do usuério como a senha criptografada.

Recado Privado — Onde sdo armazenadas todas as informagdes relacionadas
aos recados cadastrados pelos administradores. Ao usuario ter acesso ao sistema, 0

mesmo recebera uma notificacao que existe um recado administrativo a ser lido.

3.3 Telas do Sistema Sis-Suporte

Aqui sdo apresentadas as telas do sistema Sis-Suporte onde é possivel

visualizar todas as fung6es do sistema e a descricdo das mesmas.

4 -

Restritn, __Entras

Figura 4. Acesso ao Sistema
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Caso 0 Usuério ndo tenha digitado ou iniciado o acesso ao sistema sera
solicitado sua autenticacdo de acesso ao Sis-Suporte. Mesmo que 0 usuario tente acessar
uma pagina sem antes autenticar-se serao solicitados os dados de acesso.

O acesso inicial do sistema cadastra uma sessdo com os dados de validacdo do
usuario como nome e senha, apos esse cadastro em todas as paginas de acesso sera
verificada a veracidade das informacdes informadas com as existentes no sistema.

As senhas digitadas sdo criptografadas com MD5 onde nenhum usuario tera
acesso a sua senha, a alteracdo da mesma podera ser realizada pelo préprio usuario ou
pelo administrador do sistema com privilégios administrativos.

Em cada pégina de acesso ao sistema é incluida uma pagina que realiza a

verificacdo da autenticacao.

SIS - SUPORTE

Sapa bevn wads 8¢ Simterma Suports CLEVERSON

Data: 16-10-2008- Hora: 20:50:46

ATTHOHMHERTOS WRGENTES
DTS HORA  STATUS CLIENTL OPLRACAD
1 - CLIVURSOH BOCHA
14/ 10/ 008 1 0000 EM ATRASD A ¥ 52 G SEORD E0T, L387 - Aol SR ¢ JE521000 B3 1808
ERRD A MCESSAR O SISTEMA

ATUMGIHERTEOS GERAIS
BATA A STATS LR O ACAD

Teatm om seweme maare e ¢ L T00E

Figura 5. Tela de Atendimentos pendentes

Ao efetuar o login no sistema, serdo apresentados todos os atendimentos
agendados que foram cadastrados anteriormente por outros usuarios administrativos ou
0 proprio usuario.

Com descricdo resumida, serdo apresentados em uma forma limpa e os
atendimentos por ordem de agendamento, dando destaque para os atendimentos
marcados como urgente.

Pensando em atendimentos que tende a ser realizados com menor tempo, foi
criada uma sessao onde poderemos definir como urgente, assim dando destaque na tela

de apresentacdo de sua existéncia.

21



SIS - SUPORTE

Woch asls es BCLLER

DATA Dk ATENDISENTO: ax: Sdimmd'yyy ¢ ool nd Calirdans
HORA DD ATEMOISENTO: 0000 =
RS TELEFOME &1 s HMEY-21 0
NUMEED TELEFOME 03
WU RO CELIALAN: s S40501-2110

ESCOLHA O CLENTE -

DESCRICAD DO PROBLEMA:

SITUACED: @ il IEEENTE

TECMICO{A) | CLEVERSOM -

Cancelar Cadammar

Foinkim i et wewtuindin N TR

Figura 6. Tela de cadastro de Atendimentos

Na tela de cadastro de atendimentos, o usuério adiciona novos atendimentos
pendentes a serem realizados. Aqui podemos adicionar a data do atendimento, hora do
atendimento, telefones de contato para realizar o atendimento, cliente, problema
reclamado, técnico escolhido para o atendimento e tipo do atendimento.

Ao cadastrar os atendimentos, o usuario podera selecionar facilmente o cliente
a ser atendimento, caso o cliente ndo tenha cadastro, 0 mesmo poderéa ser realizado de
uma forma simples e rapida.

No tipo de atendimento podemos definir como: urgente ou normal. Caso o
usuario defina como urgente, ele serd destacado na tela de atendimento do técnico
designado a fazer o atendimento.

Em caso de usuarios administrativos, a opcao de escolha de outros técnicos
ficara ativa para designar o atendimento para o técnico de sua escolha.

Quando o usuério ndo tem privilégios, 0 mesmo somente poderd cadastrar

atendimento para si proprio.
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SIS - SUPORTE

DATA DO ATEMDIMERTO:
HORA DR ATEMOIMERTO:
BRERT TELEFOME 011!
BAERT TELEFOME 32!
WIWERD CELURLAR:
CLIENTE

EHDERECD:

.'!I"'vfk.ll:ﬂl'.i DO PROMILEMU -

TG

TEEHECO(A):

ackon | e Alsrcdmenio

(L] L1

TS -

peraelv] o SH0E-2110
521000 s A3E52-2110
521616 aar SAIGET-2110

CLEVERSDN ROCHA
A SV [EID0R0EDT. 137

ERFRG &G ACEXIAN O

SISTEHA

HORML, & LRGENTE
CLEVERSON =

Ty - oG no Calendans

Cane Cadaikai

il i Brwlin restadin @ A 10

Figura 7. Alterar Atendimento

Os Usuarios podem alterar os atendimentos para uma data posterior, clicando
em alterar na pagina de agendamentos. A alteracdo podera ser feita quantas vezes

necessario, caso 0 atendimento nédo seja possivel por alguns dos motivos abaixo:
- cliente ndo encontrado;
- cliente ligou que n&o estaria em casa no dia;
- técnico aguardando outras informacdes;
- aguardando peca.

E um objetivo futuro ndo permitir mais de 1(uma) alteracdo no agendamento de
atendimentos, caso necessario somente o usuario com privilégios administrativos
podera reprograma-lo.
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SIS - SUPORTE

Work sats = HCLLER

P e Aserdmanin

e R e e e SR AU

Figura 8. Baixa de atendimentos

Ap6s o atendimento ao cliente o usuario realiza a baixa do atendimento,
podendo 0 mesmo acrescentar uma observacdo relacionada ao atendimento para uma

futura consulta. Também ficara registrada a data da baixa.

Realizada a baixa, o sistema registra como atendimento realizado na tela de
baixados, apds a baixa essas informacdes ficam disponivel apenas para usuario

administrativo.

SIS - SUPORTE

Waok asta am CADASTRO OE CLENTES

BOMEIRAZAD:

ERDEREDD:

TELEFGHE 1!

TELEFOHE 2;

CELLILAR:

R/ MSER:

RO

Cadaster Mavs Cluilis
CLEMNTES 14 CADAS TRADDS ATTV

ADFIARA CORRETORA DE SEGURDS ] ALTERAR 241113
AHA LUTSA SANTOS ROCHA M ALTERSR ECOUR
APARICIDO DO SANTOR - BLTERAR xaun
CASTELIG MICHELI 5 ALTERSR ExOUR
CLEVERSDH FOCHA 2] ALTERAR EXUR
ELIARE WALV ASSORS im ALTERSH L
EMEREGILDO CABRAL SM ALTERSE 2410 X
ESTENID GULESMAM o] ALTER2H IENOAE

Figura 9. Cadastro de Clientes
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O sistema permite adicionar clientes ao sistema, facilitando o seu
agendamento. Ao cadastrar um atendimento serd solicitado um cliente previamente
cadastrado, caso o cliente esteja cadastrado, serd possivel apenas seleciona-lo para
prosseguir com o agendamento, caso o0 cliente ndo esteja cadastrado 0 mesmo sera

direcionado a tela de cadastro de cliente para que o faca.

Nessa tela sdo solicitadas informacdes relacionadas ao cadastro de cliente
como: nome, CPF, RG, endereco e telefone. O sistema ndo permite o cadastro de CPF
duplicado, o sistema também permite bloquear algum cliente caso aja necessidade,

deixando o cliente bloqueado para atendimento técnico.

SIS - SUPORTE

Visth wits as CADASTRO DE LESLIGRD

HOME [OMPLETD

Lrramon

SERHA

i . Riwd b SEbeTE s rde pode Lir et oy
HnEg - THT EKENS 35 Bhem3 ¢ posie e agersiamantas
A 3 Samema, Reacls $08 ApereiaTains, Eaea da
Agerdaructs, Pansl de Contol
ool g Bowme: + Cadmis g Agarciamantoy, Cadadro dy
Chir* et

4 i e Usudmo - b
aivEL ACESSS LBERANR -
MIVEL ATIVACED  DLOOUEAR: =

RIVEL TOTAL BLOQUEAR =  Hawl Atvacko = Cadaptro de Deuinicon, Abendimenton Baeadon

Cadaiaa Mo Lisuara
LESLIARIOS 14, CADAS TRADDS ik
L 0 ATRD k1. Ll B o BLIERSE EOUR
BOSE ATIVD H S 1] Téorarn ATERAE  EXOUR
Maajn ATRD ] min min L ALTERAR  EXCLUR
TERELL ATG i i i Thren  ATIRAR  DILUR
TRETE ATND. S M uln Wi AUTERAE  DOOUE

Tosbem m S rwsarvaden & VLA TG0

Figura 10. Cadastro de Usuarios

Nessa tela o sistema permite cadastrar novos usuarios que irdo utilizar o Sis-
Suporte. Aqui sdo definidas regras para acesso as informacdes do Sistema como:

Acesso irrestrito, acesso aos cadastros e exclusdes de registro.

Todos 0s usuarios que terdo acesso ao sistema poderdo ser cadastrados
utilizando essa tela, 0s usuarios que necessitam ser revogados privilégios de acesso

poderao ser bloqueados usando os niveis de acesso como mostrado abaixo:

- Nivel de acesso: Acesso ao sistema, relagdo dos agendamentos, baixa dos

agendamentos e painel de controle.
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- Nivel ativacdo: Mesmos privilégios de Nivel de acesso, cadastro de

agendamentos e cadastro de clientes.

- Nivel total: Mesmos privilégios de Nivel ativacdo, cadastro de usuérios e
atendimentos baixados.

SIS - SUPORTE

Veod #rls s PANEL DE QONTROUE

Ay vl ot piraotalin UTES FfoTTROSeE PiErRTDR & SU CEATE Ha SUE EM:
SRR FODE ALTERAR) CLEVERSOM
HOME COMPLETD DD USIMEIO | CLEVERSON ROCHA
DIGITE A SENHA AMTEGH

DISTFE A NOWA SEHHA

Tinbion 0 Beistin ammindiin. @ LBIAP J220

Figura 11. Painel de Controle

O usuério pode alterar algumas informacbes de seu cadastro como nome

completo e redefinir sua senha.

Para aumentar a privacidade dos usuarios o sistema permite que cada usuario

altere sua senha de acesso.
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4. Conclusodes e Trabalhos Futuros

O Sistema desenvolvido permitiu um aumento de produtividade da empresa,
melhorando o atendimento ao cliente, onde resolveu o problema de atendimentos que

eram esquecidos ou até mesmo ndo atendidos por parte da area técnica.

Ao ser registrar 0 agendamento no sistema, o técnico tera que fazer o
atendimento e realizar a baixa da conclusdo do servico. O gerente podera ter o controle

de todos os agendamentos realizados.

Concluimos que os sistemas WEB estdo cada vez mais presentes em nossas
vidas, e que uma forma de implantar um recurso ao nosso cotidiano é utilizando a
internet, pois sdo tecnologias cada vez mais presentes em todos os lugares do mundo.
Tecnologias que devem ser mais exploradas e implementadas como solucdes para varias

empresas.

No decorrer do desenvolvimento deste trabalho podem-se vislumbrar algumas

possibilidades de trabalhos futuros, tais como:

- Uso do sistema em outras plataformas, até mesmo acesso para sistema moveis
como celulares, servigos que devem ficar disponivel 24h por dia e 7 (sete) dias por

Semana;

- PHP-GWT com implementacdes de janelas que simulam com mais realismo

as telas do sistema, facilitando o acesso ao sistema;

- Sistema para muitas lojas, onde sera possivel mostrar dados independentes
para cada loja, mas englobando o banco de dados facilitando o relatério e 0 acesso as

informagdes.
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