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Resumo

Neste trabalho, realizado no ambito do trabalho final do curso de informatica do ISTEC -
Instituto Superior de Tecnologias Avangadas, pretende-se descrever o processo de conce¢io

do projeto “HelpDeskITNext”.

O trabalho tem como objetivo fundamental o desenvolvimento de uma aplicagdo Helpdesk —
Servicedesk, cuja fungdio principal € a gestdo de todas as avarias ocorridas numa determinada
empresa. Resumidamente, o procedimento € iniciado por um utilizador, previamente
registado e identificado na aplicagéo, que abre um registo de intervengdo, no qual € gravada a
descri¢do da avaria e a prioridade da mesma. Este passo leva a criagdo automatica de um
tickect' o qual é tratado pelo técnico da ferramenta, consoante a prioridade do mesmo. Ap6s a

resolucdo da avaria, o ticket é encerrado, sendo feita a respetiva comunicagdo do

encerramento pelo técnico ao utilizador.

E importante notar que este trabalho, na medida em que assume uma vertente mais pratica,
ndo € apenas um projeto académico. O projeto em causa serd implementado na empresa
MCDiogo — Mediagdo de Seguros, o que permitira facilitar o meu trabalho como informatico
residente e ainda o trabalho dos utilizadores. Embora a conce¢do do projeto se adeque as
necessidades da empresa MCDiogo, o trabalho retém a sua natureza inicial académica, i.e., de

projeto de final de curso.

Palavras-chave: IT, HelpDesk, aplicagdo, programa.

! Neste documento serd usado o termo inglés ticket visto ser o termo mais usual de designagio e a sua tradugdo
poderia introduzir incoeréncias no texto e comprometer a sua compreens3o. Ao longo deste trabalho serdo
utilizadas express6es de lingua inglesa sempre que o seu uso seja mais recorrente do que os termos sem lingua
portuguesa correspondentes.
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Abstract

This work is an integral part of my degree in Computer Engineering in ISTEC - Instituto

Superior de Tecnologias Avangadas.

The main part of the work addresses a project entitled "HelpDeskITNext" process and design.
It aims at developing an Helpdesk — Servicedesk application, which has the capability to

conduct fault management in a company.
The fault management process is performed as follows:

The process is started by a user (previously registered and identified in the application). Users

must open an intervention registration where the faults are described and recorded.

This step leads to the automatic creation of a ticket. A random technician handles the incident
and solves the incidence depending on the priority of it. After solving the problem, the ticket

is closed.

This project will be implemented in MCDiogo — Medicag¢do de Seguros as a working tool and
will be available to users. As such, this project suited MCDiogo’s particular needs, while

maintaining its academic nature.

Palavras-chave: HelpDesk, Ticket, aplicagdo.
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Lista de Abreviaturas

AJAX -AsynchronousJavaScriptand XML
ASP.NET - Active ServerPages

C# - C sharp

CLI - CommonLanguagelnfrastructure
CLR - CommonLanguageRuntime
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DLL - Dynamic-link library

HTML - HyperText Markup Language
HTTP - HyperText Transfer Protocol

IIS - Internet Information Services

ITIL -InformationTechnologyInfrastructureLibrary

SGBD - Servigo de Gestdo de Base de Dados
BD - Base de dados

SLA - Service Level Agreements

SPOC - Single Point Of Contact

SQL - StructuredQueryLanguage

TI - Tecnologia da Informag&o

XML - eXtensibleMarkupLanguage

MVC - Model View Controler

EF- Entity Framework

SMS - Short Message Service
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Enquadramento

O projeto acima identificado foi realizado no 4mbito do projeto final de curso e tem como

objetivo o desenvolvimento de uma aplicagdo de ServiceDesk que tenha a capacidade de

observar os seguintes requisitos:

v

v

v

Implementacdio de uma aplicagdo web que permita aos utilizadores reportar
problemas, diividas e questdes ao nivel do hardware ou sofiware;

Facilitagéo e otimizag&o da resolugéo de problemas técnicos nos vérios departamentos
da empresa MCDiogo através da comunicagdo das anomalias detetadas ao técnico
associado; A aplicagfo devera registar todas as anomalias e informar os utilizadores
do estado de resolugdo dos seus pedidos de suporte técnico, através de SMS;

Expanséo e arquivo de conhecimento relativo a resolugdo de anomalias, sendo criando
um repositorio das ocorréncias passadas e respetivas resolugdes, sem prejuizo de

eventuais alteragdes do pessoal que componha a equipa técnica.

Organiza¢do do Relatorio

O presente relatdrio encontra-se organizado nos 6 capitulos seguintes:

1)

2)

3)

4)

5)
6)

Introdugdo: Breve descricio geral do trabalho final de curso e dos conceitos
fundamentais que serviram de base ao trabalho (HelpDesk e ServiceDesk), objetivos e
enquadramento do trabalho desenvolvido;

Estado da Arte: Apresentagdo das principais tecnologias usadas no ambito do
projeto;

Metodologia: Apresentagdo das metodologias de pesquisa e desenvolvimento usadas
no projeto;

Implementacéo: Descri¢do detalhada da parte técnica do projeto;

Anilise da aplicagiio: Descri¢@o detalhada da parte funcional do projeto;

Conclusio: Consideragdes finais sobre a execugdo do projeto e reflexdo sobre o

cumprimento dos objetivos propostos.
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1. Introducio

O crescente desenvolvimento das Tecnologias da Informagdo (“TI1”) fez depender os

negocios / as empresas cada vez mais da informatica.

Devido a esta dependéncia, os departamentos de TI das empresas tém vindo a adotar
metodologias para manter e melhorar a qualidade dos servigos prestados, sejam em regimes
internos ou em regime de outsourcing, com o objetivo de responder ou até mesmo de
desenvolver e melhorar a prestagdo dos servicos face as necessidades dos clientes,

aumentando, assim, a satisfagdo e produtividade dos clientes?.

Quando um cliente ou utilizador se depara com algum problema, reclamag&o ou incidente,
€ necessario encontrar respostas e solugdes, sendo a rapidez da solugdo um aspeto essencial
para a satisfagdo do cliente e para que haja o minimo impacto no negécio. E de extrema
importancia conseguir evitar o processo frustrante de ter que passar por diversas entidades até

se conseguir resolver uma determinada situagéo.

De modo a poder responder as necessidades dos clientes, muitas organizagdes tém
implementado um ponto central de contacto com os mesmos, com o objetivo de prestar um
servigo mais rapido e eficaz. Esta fungéo, conhecida como Servicedesk, é a principal interface
aplicacional dentro de uma empresa entre o departamento de TI e os utilizadores, servindo,
sempre que exista necessidade de reportar uma determinada ocorréncia, como primeiro

contacto dos utilizadores com o de TE.

O ServiceDesk é a evolugdo do HelpDesk uma vez que possui abrangéncia e qualidade
superiores para atender a pedidos. O ServiceDesk permite centralizar as necessidades de uma
empresa num Unico lugar, registando a entrada e saida de pedidos de suporte e manutengéo,

dai decorrendo um maior controlo do trabalho realizado.

2MAGALHAES, L. L. e PINHEIRO, W. B., Gerenciamento de Servigos de IT na pratica: uma abordagem
com base na ITIL, Sdo Paulo : Novatec, 2007.



A misséo principal do ServiceDesk é o restabelecimento da operagdo normal dos servigos
dos utilizadores o mais rapidamente possivel, minimizando o impacto nos negécios por falhas
de TI. O uso de ferramentas de gestfio de servigos de TI bem estruturadas é também muito

importante para a prestagéo de um bom servigo.

Por outro lado, esta aplicagdo pode ser considerada como uma biblioteca de resolugdes de
problemas, funcionando como arquivo de todos os problemas e questdes levantados pelos

utilizadores e das solugdes previamente utilizadas.

1.1) Conceito de HelpDesk

A tecnologia invadiu completamente o nosso dia-a-dia, desde o cidadio comum até &
pessoa mais bem conceituada. Acompanhar a velocidade da evolugio pode ser um processo
bastante complexo, sendo o tempo um fator crucial independentemente da 4rea de negécio de

cada empresa.

Se ha uns anos atras as funcionalidades das aplicagBes podiam ser descritas como bésicas,
hoje existem aplicagSes com capacidade para efetuar tarefas bastante complexas para as

diferentes areas.

De facto, o desenvolvimento de software é um dos setores tecnolégicos com maior taxa de
evolugdo. A computagio no seu todo tem sofrido grandes avangos a nivel tecnoldgico e
continua em permanente alteragdo e evolugdo. Esta evolugdo continua é causada pela
necessidade de melhorar ou aumentar a eficiéncia das diferentes aplicagdes, podendo ser
estimulada pelo aparecimento de novas necessidades relacionadas com alteragdes no meio
empresarial, pela evolugdo de hardware mais sofisticado e com maiores potencialidades ou
at¢ mesmo pela resolugdo de problemas (ou bugs) existentes nas versdes anteriores das

aplicagdes que ponham em causa o seu uso adequado.

O Helpdesk centraliza a recegfo dos pedidos dos clientes, sejam eles para o esclarecimento
de duvidas, reclamagGes, requisicdo de servigos ou abertura de uma evidéncia maior. Esse
apoio aos clientes pode funcionar dentro da propria empresa ou externamente em empresas

terceiras prestadoras de servigos em regime de outsourcing.



Nas empresas, 0 Helpdesk opera através da concentra¢do de varios canais de comunicago
tais como, central telefénica, e-mail, mensagens, intranet ou qualquer outro meio de
comunicagdo que receba as solicitagdes dos clientes. Estes pedidos sdio atendidos por

profissionais qualificados, denominados de analistas ou consultores de TI.

As ligagbes dos clientes s@io registadas num sistema especifico para o controlo de
atendimento, sendo esta agdo denominada de “abertura de ticker”. As solicitagdes mais
complexas sdo encaminhadas para os respetivos departamentos responsaveis, onde sdo

atendidas e registadas no sistema até a resolugéo final do problema.

Cada vez mais as empresas dependem do bom funcionamento tanto do seu hardware
como do soffware, nem que se trate de uma aplicagdo de planeamento de recursos
empresariais (ERP — EnterpriseResourcePlanning), i.e. uma aplicagdo que abrange todos os
departamentos, dados e processos de uma organiza¢io desde a area financeira aos recursos
humanos. Todavia, nenhuma tecnologia garante total fiabilidade podendo, por isso, ocorrer
erros, designadamente ao nivel da implementagdo, configuragdo ou modo de utilizagdo por

parte do utilizador.

Revela-se, assim, essencial a implementagdo de mecanismos de suporte técnico para
prestagdo de apoio aos utilizadores (suporte interno) ou clientes (suporte externo). Em ambos
os casos o objetivo € idéntico, o aperfeicoamento do nivel do servigo prestado e a
manutengdo da qualidade e eficiéncia dos servigos. Como resposta a esta necessidade
surgiram os sistemas de HelpDesk que tém como finalidade o apoio ao utilizador e a
resolugdo de problemas técnicos, constituindo um ponto central onde os problemas podem ser

reportados e consequentemente geridos e resolvidos?.

3Helpdesk World. The HelpDesk Softiware and Information Portal, [Online], (http://www.help-desk-
world.com/), consulta em 23 de Outubro de 2015.




1.2) HelpDesk ou ServiceDesk: Semantica ou
Estratégia?

Poderad equacionar-se se as diferencas entre o HelpDesk e o ServiceDesk decorrem
simplesmente da semantica e terminologia dos mesmos ou se tém verdadeiramente um

impacto distinto na estratégia ou departamento de TI de uma organizaggo.

Esta €, de facto, uma velha discussdo para a qual existem respostas, interpretagdes e

pontos de vista diferentes. As expectativas do utilizador final sdo muito maiores hoje em dia.

Uma simples pesquisa revela um nimero igual de pessoas que consideram e que ndo

consideram existir uma diferenga entre os dois conceitos.

Algumas das discussGes e pontos de vista sobre este tema sfo baseados nas interpretagbes
das organizagbes, usando alguma especificidade quanto as normas de ITIL

(InformationTechnologylInfrastructureLibrary).*

Nio existem comentdrios mais corretos do que os outros. N3o existem regras rigidas e
rapidas que obriguem ao uso de melhores praticas. Na verdade, tudo depende do que melhor

funciona do ponto de vista organizacional.

Eis algumas defini¢des padrdo dos dois conceitos juntamente com alguns exemplos e

diferengas entre cada um.

1.2.1) HelpDesk

E considerada uma ferramenta titica ou como resposta imediata para resolugdo rapida de
questdes técnicas ou incidentes reportados pelos clientes finais. Esta ferramenta pode ser

integrada com o ServiceDesk para melhorar o atendimento ao cliente da organizagdo. O

4Conceitos de HelpDesk e ServiceDesk [Online] (http://www.arincmanagedservices.com/blog/2011/02/part-3-
what-are-the-critical-differences-between-a-service-desk-and-a-help-desk/), consulta a 4 de Junho de 2015.




objetivo final do HelpDesk € garantir a resolugdio de quaisquer incidentes no primeiro

contacto e da forma mais eficiente e rapida possivel.>
O HelpDesk tem como principais caracteristicas:

¢ Ponto tnico de contacto (SPOC);

¢ Gestdo de incidentes basicos e de troubleshooting;

¢ Integragdo limitada com outros processos de gestdo de servigos de TI;

e Algumas areas ou aplicagdes sdo suportados por grupos ou organizagdes fora do
HelpDesk;

e Resolugéo de problemas;

e Base de conhecimento;

e Acordos de Nivel de Servigo (SLA’s);

1.2.2) ServiceDesk

O ServiceDesk é considerado principalmente ao nivel da estratégica organizacional (por

vezes, € inclusivamente referido como “foco organizacional”).

O ServiceDesk esta mais direcionado para as necessidades do negécio e nio tanto para as

necessidades do utilizador. Tem em conta um contexto mais amplo de negécio.

A defini¢do ITIL da Central de Servigo (ServiceOperation) ¢ o Ginico ponto de contacto
entre o prestador de servicos e o utilizador. O ServiceDesk tipico gere incidentes e

solicitagdes de servigos, bem como a comunicagio com os utilizadores.

O ServiceDesk normalmente tem uma componente de HelpDesk e tem como objetivo
global o melhoramento das boas praticas das equipas e TI e dos processos de negdcios em

toda a organizagéo.
O Service Deskt em como principais caracteristicas:

e Integragéo total com outros processos de gestdo de servigos;
e Gestdo centralizada para processos / aplicagdes das TI;

e Gestio de configuragdes;

3 Significados [Online], (http://www.significados.com.br/service-desk/), consulta a 1° de Junho de 2015.




o Gestdo de incidentes:

o Configuration management database (CMBD) e de ativos de pesquisa e gestdo.

2. Estado da Arte

Neste capitulo serdio apresentadas as caracteristicas mais comuns dos sistemas de
ServiceDesk que, de algum modo, serviram de base para o desenvolvimento do projeto. Serdo
também  apresentados  alguns fundamentos das boas priticas de ITIL

(InformationTechnologyInfrastructureLibrary)®, tais como:

v’ Centralizagdo, num unico ponto, todos os pedidos de assisténcia técnica por forma a
facilitar a comunicag8o entre os utilizadores e o departamento técnico’.
v' Criagdio de niveis de suporte que consistam na separagéo da equipa técnica por niveis,

dependendo da sua area de formag3o e/ou do seu conhecimento técnico.

® MANSUR, R. O que é ITIL? Profissionais de T ecnologia. [Online] 1 de Maio de 2009.
[Citagdo: 5 de Setembro de 2013.]
http://www.profissionaisdetecnologia.com.br/blog/?p=168.

7 UNIVERSITY OF MANITOBA. [Online] 22 de Agosto de 2013. [Citagdo: 2013 de Setembro de 3.]
http://umanitoba.ca/campus/physical plant/media/Single Point of Contact-Mar 4 2011.pdf




2.1) Caracteristicas de um sistema de HelpDesk

Os sistemas de Helpdesk / ServiceDesk tém como base a utilizagdo de tecnologia web e
apresentam uma interface apelativa ao utilizador. Tém também a grande vantagem de nio
necessitarem de instalagdo de software nos postos de trabalho dos utilizadores sendo as

atualizagGes da total responsabilidade do fornecedor do software?.

De uma maneira geral, as solugdes existentes, bem como o projeto HelpDeskITNext

possuem as seguintes caracteristicas’:

v Administracio e consulta de incidentes

Com esta ferramenta, os diferentes utilizadores do sistema podem registar os incidentes
ocorridos, utilizando a interface web proporcionada ou através do envio de uma mensagem de
e-mail para algum dos endere¢os que sejam disponibilizados. Apés serem inseridos, os
pedidos sdo categorizados e encaminhados para os respetivos técnicos responsaveis pela

resolugdo do problema.
v" Informagiio sobre o histérico de pedidos

Com esta solugio € possivel observar os pedidos ocorridos numa empresa ou institui¢io e
administrados pelo departamento de TI num determinado periodo de tempo. E possivel
conhecer as informagGes estatisticas relevantes sobre as necessidades de seus utilizadores.
Esta solugdo permite, assim, a facilitagio dos procedimentos e uma consequente melhoria

continua do servigo.
v Facilidade de acesso a ferramenta

Qualquer um dos softwares apresentados possui uma interface simples e moderna,
disponivel por via online, a qual permite que os utilizadores inseriram os seus pedidos e os
acompanhem por esta via. Esta caracteristica elimina a necessidade de instalagdes e de

distribuigdo de pacotes.

¥ QUALITOR. [Online] [Citagdo: 4 de Setembro de 2013.]
http://www.qualitor.com.br/site/content/caracteristicas/.

® ITNOVA. Service Desk, IT Management Software. [Online] [Citaggo: 1 de Setembro de 2013.]
http://www.itnova.com.br/pdf/Itnova-Service-Desk.pdf




v Centralizacio e organizagio das informacdes

E possivel administrar os procedimentos de suporte de vérias organiza¢des ou projetos a
partir de um Unico ponto centralizado. Além disso, € possivel a visualizagio de toda a

informagio relacionada a partir do mesmo ponto de acesso.
v Notificagio sobre modificacdes nos incidentes

Com esta ferramenta, tanto os utilizadores como os técnicos envolvidos na resolugido do
incidente podem receber notificagbes através de e-mail ou de mensagens enviadas
diretamente ao equipamento tendo, por isso, acesso constante a informagio atualizada sobre

as mudangas no estado do incidente.

2.2) Fundamentos de ITIL adotados

Um erro que vulgarmente se verifica em diversos meios de divulgagio € a classificagdo de
ITIL como uma metodologia. E necessario compreender que a ITIL é um conjunto das
melhores praticas para a gestio de servigos de TI de uma empresa ou entidade, podendo ser
aplicada de diversas formas, dependendo das necessidades especificas de cada empresa ou
negécio'®. Por outro lado, uma metodologia define regras e padrdes que devem ser seguidos e
executados exatamente como previsto, oferecendo, por isso, muito menos flexibilidade. A
classificagdo da ITIL através dos termos “biblioteca de boas praticas”, “biblioteca” ou

“framework” considera-se muito mais apropriada.

v" Ponto Unico de Contacto (SPOC)

A aplicag@o representa um ponto focal de informagdes, capaz de acompanhar todo o
atendimento do utilizador desde o inicio (i.e. desde a altura em que o ticket é criado) até a sua
resolugdo. Uma das grandes vantagens da aplicagfio € o facto de dispensar o contacto direto
com outros departamentos, eliminando a ambiguidade da procura da pessoa ou departamento
correto para resolver o problema, permitindo, por isso, uma muito menor perda de tempo.

Outra das grandes vantagens da aplicagéo € a redug@o de custos. O facto de a aplicagdo dispor

IYMENDONCA, F. H. de. Beneficios da aplicagdo da ITIL em empresas — com foco na Gestio de Problemas.
[Online], (http://www.fatecsp.br/dti/tcc/tcc0032.pdf), consulta a 9 de Outubro de 2015.




de uma plataforma exclusivamente dedicada & resolugéo dos problemas que sejam enviados
implica que outros setores néo diretamente relacionados com o problema néo sofram perdas
de tempo a redirecionar o problema para o setor certo. Sendo assim, o trabalho planeado e
previsto pode continuar sem inconvenientes. Por tltimo, como todos os tickets passam pelo
mesmo ponto, torna-se mais simples verificar o estado de cada um e, em particular, se estdo a
ser resolvidos dentro da janela temporal esperada, podendo proceder-se a uma escalagdo em

caso negativo. Isto torna o sistema simples e eficaz.!!

v Niveis de Suporte

Outro conceito bastante utilizado e proposto pela ITIL € o da criagdo de niveis de suporte.
Este conceito consiste na divisdo da equipa de atendimento em grupos ou niveis diferentes,
definidos pelo grau de conhecimento ou competéncia técnica do grupo. Nesta divisio, os
profissionais do 1° nivel de suporte detém o minimo de conhecimento técnico e podem servir
de interface entre os clientes ou utilizadores (internos ou externos) € o 2° nivel de suporte
detera maiores conhecimentos técnicos e terd a capacidade de resolver problemas mais

complicados que estejam para 14 das limitagdes do 1° nivel's.

No caso concreto da aplicagdo HelpDeskITNext sdo implementados apenas dois niveis de
atendimento. Esta limitagdo foi aplicada devido & natureza do projeto e as necessidades
especificas da empresa que conta com um numero reduzido de elementos técnicos no seu

departamento de TI.

A separagdo por niveis tem como objetivo a otimizagio do investimento na area de
HelpDesk. O cenério ideal passa pela concentragio de um maior nimero de elementos
iniciantes do 1° nivel e de um menor nimero de funcionarios dos niveis superiores. Assim, os
elementos do 1.° nivel podem filtrar os problemas, resolvendo rapidamente os de menor
complexidade ou cuja solugdo se encontre na base de conhecimento, enquanto os
funciondrios de niveis superiores recebem muito menos casos para resolver, podendo assim
concentrar-se nos incidentes mais complexos, passando-os para os niveis seguintes caso nao

consigam encontrar a solugo.

''5 Idéias - da ITIL que Podem Ajudar sua Area de HelpDesk. Marttrend. [Online],
(http://www.marttrend.com.br/?p=84), consulta a 3 de Outubro de 2015.
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Esta filtragem, combinada com a separag@o por niveis, permite um atendimento rapido de

incidentes de qualquer grau de complexidade.

v' Acordos de Nivel de Servigo (SLA)

O estabelecimento de um SLA entre a area de HelpDesk e os clientes (internos ou
externos) permite diminuir o fluxo de ligagSes efetuadas para o servigo de atendimento para
obtengdo de informagdes sobre o estado de resolugdo de um problema uma vez que o SLA
garante a disponibilidade dos servigos de atendimento e o tempo de atendimento da central de
suporte'®. A titulo exemplificativo, quando se estabelece que as ligagdes por parte dos postos
de trabalho serdio atendidas no tempo maximo de 30 minutos e resolvidas em 8 horas no
maximo, fica garantida uma escala de tempo expetavel para a resolugéio € contacto por parte
do HelpDesk, deixando, assim, de haver lugar a novos contactos por parte do cliente antes do

fim do prazo definido'2.

O SLA ¢ adaptado neste projeto ao nivel da prioridade, sendo associado a diferentes
tempos de resolug@o. Sdo implementados quatro niveis de prioridade: “critica, elevada, média
e baixa” os quais definirfio em quanto tempo e de que forma o servigo sera prestado. Estes

niveis de prioridade serdo descritos em maior detalhe mais adiante.

v" Base de conhecimento

A base de conhecimento, conceito também sugerido pela ITIL, ¢ uma ferramenta que,
quando utilizada convenientemente, permite uma ainda maior redu¢io do tempo de
atendimento de um HelpDesk. Esta base, acessivel pelos técnicos através de buscas, consiste
no registo de um conjunto de informagdes centralizadas referentes a erros reportados e
respetivas solugdes. Através do acesso 4 base é possivel encontrar rapidamente solugbes até
entéio desconhecidas. Sempre que problemas de maior complexidade sejam resolvidos, a sua
resolugdo deve ser documentada e adicionada a base de conhecimento para que possa ser

partilhada por toda a equipa de HelpDesk. Aquando da reincidéncia do mesmo problema

'2 MENDONCA, F. H. de. Beneficios da aplicagdo da ITIL em empresas — com foco na Gestio de Problemas.
[Online], (http://www.fatecsp.br/dti/tcc/tcc0032.pdf), consulta a 9 de Outubro de 2015.
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complexo, a sua resolu¢do podera ser muito mais rapida uma vez que uma simples busca na
base permitira encontrar a solu¢do adequada. O acesso a base pode também ser oferecido aos
préprios utilizadores de modo a que os mesmos possam encontrar solugdes para problemas

conhecidos, diminuindo assim o volume de chamadas dirigidas ao HelpDesk.

Resumindo, algumas das vantagens de uma base de conhecimento sdo as seguintes:

a) Retencio do conhecimento: Quando um técnico sair da equipa de atendimento o

seu conhecimento fica na base de conhecimento através da documentagfo das
solugdes por ele encontradas para os diferentes problemas com os quais se tenha
deparado.

b) Auséncias com baixo impacto: Em caso de necessidade, designadamente por
motivo de auséncia de um técnico mais avangado, os técnicos de niveis mais
baixos podem resolver problemas mais complexos desde que a solug@io adequada
se encontre ja documentada e disponivel na base de conhecimento.

¢) Padronizagfo: Recorrendo as solugdes presentes na base de conhecimento, os

técnicos podem proceder a resolugdo de problemas conhecidos de forma padréo.

v Melhoria continua

Este ultimo conceito é comummente utilizado em todas as metodologias de processos do
mercado. O ciclo conhecido como PDCA (Plan, Do, Check, Act ou Planear, Executar,
Verificar, Agir) é de grande importancia uma vez que garante que os processos utilizados
numa determinada 4rea se mantém atualizados e em constante evolugdo, melhorando-se a

produtividade. O ciclo PDCA pode ser explicado de forma simplificada como:

a) Planear: saber quais os objetivos do departamento de TI de uma determinada
empresa e planear os seus processos em concordancia;

b) Executar: executar os processos conforme planeado na etapa anterior;

¢) Verificar: analisar os resultados da execugdo e concluir se os objetivos foram os

ndo atingidos da melhor forma possivel;

12



d) Agir: procurar pontos nos quais seja possivel obter melhorias nos processos e
trabalhar no sentido de as obter, recomec¢ando o ciclo novamente a partir da etapa

de planeamento.

Act

Figura 1 - Ciclo intermindvel de PDCA."

2.3) Solugdes existentes

Inseridas na area da TI € com um mercado em constante evolugdo e crescimento, a

diversidade de solugdes, tanto para HelpDdesk como para ServiceDesk, ¢ muito vasta.
Existem solugdes com alguma relevancia nesta area:

Remedy ServiceDesk;(BMC)

OpenviewService Desk(HPTM)

Client2Central,

3. Metodologia

A metodologia de desenvolvimento consiste numa abordagem organizada através de um

conjunto de procedimentos pré-estabelecidos para a obten¢fio de um determinado objetivo.

A metodologia de desenvolvimento neste projeto divide-se em duas fases.

13 Figura criada pelo aluno tendo como base o artigo http://www.mindtools.com/pages/article/newPPM_89.htm
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A primeira fase corresponde & pesquisa de informagdes e andlise das principais
tecnologias e ferramentas de software utilizadas em sistemas de ServiceDesk. Durante esta
etapa, o trabalho adquire um cunho exploratério, tendo por objetivo proporcionar uma maior
familiaridade com o tema e o aprimoramento de ideias. Nesta fase foram utilizadas as
abordagens metodoldgicas, de pesquisa bibliografica e documental. Todavia, embora
semelhantes no desenvolvimento, diferem na natureza das fontes'®. A pesquisa bibliografica
recaiu praticamente na sua totalidade na andlise de material impresso localizado em
bibliotecas. A pesquisa documental serve-se de matérias que, por serem muito diversificadas
e dispersas, ainda nio foram objeto de tratamento analitico. A andlise foi realizada

essencialmente a jornais, revistas, websites, folhetos, manuais, entre outros.

A préxima etapa do projeto consiste no desenvolvimento da aplicagdo HelpDeskITNext.
Durante esta fase do trabalho foi utilizada a metodologia de pesquisa-agdo. A escolha dessa
metodologia foi motivada pela perspetiva dada ao trabalho, desempenhando um papel ativo

no equacionamento do problema, considerado como central na pesquisa.

4. Implementacao

A ferramenta HelpDesk foi dividida em duas partes:

v Interface do utilizador: este é o meio através do qual o utilizador interage com a
aplicagiio HelpDesk. E a partir desta interface que o utilizador realiza as solicitagdes
de suporte ao sistema e verifica o estado de uma solicitagdo aberta. Esta interface foi
desenvolvida e implementada com recurso a tecnologia ASP.NET MVC (Active
Server Pages), plataforma constituida por um conjunto de classes cujo principal
objetivo é o de servir pedidos efetuados através do protocolo http. O ASP.NET € um
produto que representa a visdo da Microsoft para a construgdo de aplicagdes
dindmicas web com suporte em base de dados através da utilizagdio da plataforma
NET. O ASP.NET € baseado na framework.NET herdando todas as suas

UYFRADA, J. J. C.Guia pradtico para elaboragdo e apresentag@o de trabalhos cientificos. Lisboa : Edigbes
Cosmo, 1995.
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caracteristicas, como qualquer aplicagdo .NET. As aplicagdes para essa plataforma
podem ser escritas em varias linguagens, no entanto, a linguagem C# foi a escolhida
para este projeto. O ambiente de desenvolvimento mais comum das aplicagSes
ASP.NET € o Visual Studio ja que possui algumas caracteristicas que facilitam o
trabalho do programador, como os componentes visuais para criagdo de formulérios

de paginas Web.'>

v’ Base de Dados: Responsével por armazenar todas as informacdes relevantes do
sistema, como por exemplo, problemas comuns e respetivas solu¢des. O Sistema de
Gestdo de Base de Dados escolhido foi o SQL Server 2012. A escolha do SQL
prende-se como facto de este ser confidvel e robusto e de ter boa integragio com

aplicagdes Web'®,

4.1) Tecnologias utilizadas

Na elaboragdo deste projeto foram utilizadas diversas tecnologias por forma a facilitar a
sua elaboragdo e manuten¢do. Serdo agora descritas, sucintamente, as varias tecnologias
utilizadas, designadamente a base da arquitetura de sofiware utilizado ¢ o modo como se

enquadram no projeto.

4.1.1) Arquitetura de Software

Um dos principais requisitos para a elaboragdo deste projeto consiste na obrigatoriedade
da aplicagdo ser desenvolvida de forma a poder ser integrada numa plataforma WEB. A
aplicagdo deve estar apta a ser desenvolvida no ambiente WEB, evitando a instalacio e

configuragdo nos postos, beneficiando, por isso, das vantagens de facilidade de acesso ao

BSREMOALDO, P., O Guia Prdtico do ASP.NET com SQL Server 2008. Lisboa : Centro Atlantico, 2008.
'SDAMAS, L., SOL - Structured Query Language. s.1. : FCA.
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programa, de partilha de documentos e de dados em geral e de colaboragdo on-line

simplificada.

O ASP.NET" foi a escolha para alcangar este requisito. A razdio para esta escolha estd
associada a natureza do projeto. o qual se trata de um trabalho académico, de final de curso,
cujo objetivo € o de aplicar e desenvolver as competéncias adquiridas ao longo dos 3 anos de

licenciatura em Engenharia Informatica.

Criado pela Microsoft, com base no .NET Framework, o ASP.NET ¢ uma plataforma de
desenvolvimento de websites e aplicagdes web que oferece uma vasta gama de opgdes e

caracteristicas para o desenvolvimento de sites.

O Visual StudioNET € a principal ferramenta utilizada para o desenvolvimento de

aplicages na plataforma .NET'8,

O ASP.NET inclui um compilador que compila todos os componentes da aplicagdo web
(incluindo paginas e controlos) para uma assembly que o ambiente de alojamento web utiliza.
As paginas ASP.NET, possuem a extensdo .CSHTML e consistem em cdédigo HTML, CSS,
JavaScript e codigo C#.

4.1.2) Ambiente de desenvolvimento ASP.NET

O ambiente principal de desenvolvimento do projeto (baseado em tecnologias Microsoft)

engloba as seguintes tecnologias:

v’ Sistema Operativo: Windows 7 /8 /10
v Web Server: IIS (Internet Information Services)

v Linguagem de programacdo: ASP.NET (com C#)
v’ Microsoft Visual Studio Community Edition 2015
v' Sistema de gestdo de base de dados: SOL Server 2012

ASPNET - Introdugdo e conceitos, [Online], (http://pplware.sapo.pt/tutoriais/asp-net-%E2%80%93-
introducao-e-conceitos/), consulta a 22 de Setembro de 2015.

130 que é ASP.NET? Anselme it. [Online], (http://www.anselmeit.com/2012/03/0-que-e-aspnet.html), consulta a
23 de Setembro de 2015.
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Business
Layer

Figura 2 — Ambiente de desenvolvimento web. '

4.1.3) Arquitetura ASP.NET

A NET Framework foi desenhada tendo em consideragdo:
Interoperabilidade — Entre o novo cddigo e as bibliotecas existentes.

CommonRuntimeEngine — As linguagens de programagdo sdo compiladas para uma
linguagem  intermédia (CLI -  CommonLanguagelnfrastrucutre). O  CLR
(CommonLanguageRuntime) define um ambiente de execugdo para este codigo CIL e
converte-0 em cddigo nativo.

'° Imagem criada pelo aluno Tiago Diogo N°1615
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Source code Bytecode Native code

C# compiler
C#

VB.NET compiler

CLR
VB.NET > CiL code ———————P Native code

Other .NET| ©Other compiler
language

Compile time Runtime

Figura 3 — Processo de conversdo do cédigo fonte para nativo™.

Independéncia na Linguagem — a NET Framework suporta o desenvolvimento recorrendo a
multiplas linguagens de programagéo (C#,Jscript).

Biblioteca Base de Classes — Biblioteca de classes disponivel para todas as linguagens que
utilizam a .NET Framework.

Desenvolvimento Simplificado — a instalagdo de aplicagdes € simplificada na .NET
Framework evitando os problemas de registo no registry e de incompatibilidades das DLL’s.

Seguranca — a .NET Framework permite que o codigo seja executado em diversos niveis de
confianga sendo disponibilizado um modelo de seguranga comum para todas as aplicagdes.

Portabilidade — Um programa escrito utilizando a .NET Framework deve poder ser executado

sem alteragdes em qualquer tipo de sistema (Ex.: Windows Azure).

20Common Language Runtime, Wikiepdia., [Online],
(http://en.wikipedia.org/wiki/Common_Language Runtime), consulta a 10 de Outubro de 2015.




Visual Studio 2012

Hosting Site/Service Protocol Security
Model Management Abstraction

ASP.NET Framework

.NET Framework

ASP.NET 4.5 Architecture

Figura 4 — Arquitectura. NET Framework®’.

4.1.4) Base de Dados

A maior parte dos websites existentes na Web utiliza paginas de forma dindmica que
recorrem a dados armazenados em diferentes formatos, como por exemplo, base de dados,
XML, JSON e até mesmo ficheiros de texto. A utilizagdo de ficheiros texto para
armazenamento de dados, embora gratuita, apresenta problemas quando se pretende aceder a
informagdo rapidamente, e, por outro lado, ndo € muito escalavel. Por seu lado, 0 XML ¢
muito Gtil para manipular pequenas quantidades de dados. Todavia, quando se trata de
processar grandes quantidades de informacdo, fica prejudicada a velocidade de

transferéncia.??

2 Arquitectura NET , [Online], (http://www.dotnet-tricks.com/), consulta a 24 de Outubro de 2015.
ZPEREIRA, J. L.Tecnologia de Bases de Dados, 3* Edigdo, FCA, 1998.
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4.1.4.1) XML vs JSON: A diferen¢a de desempenho

A escolha entre 0 XML ou o JSON € praticamente como a escolha entre um banco de
dados relacional ou um NoSQL: tudo se resume a escolher um esquema explicito ou um

implicito.

Um schema é uma descri¢do de um conjunto de dados, o qual determina o tipo de dados, o
respetivo formato, a relagdo entre eles, como estfo estruturados, etc. Se esses dados forem
para consumo humano, o schema deixa de ser tdo relevante ja que temos a capacidade de ler e
interpretar diretamente o contetido ainda que o mesmo esteja mal estruturado e desarrumado.
Todavia, se os dados sdo para consumo da maquina (i.e. se serdo lidos e manipulados por
outros programas) entdo um schema formal serd sempre necessario, esteja codificado em

meta-data ou apenas convencionado.

Tal como sucede numa BD relacional, sera necessario criar tabelas, definir as colunas,
chaves e restriges num arquivo XML. Este podera conter o mesmo tipo de descrigéo,
dizendo quais os elementos aceites, quais os atributos e subelementos que podem ter, etc.
Assim, sera possivel automatizar o processo de verificagdo de um dado XML por forma a
concluir se é ou ndo vélido de acordo com sua especificagdo. Ou seja, da mesma forma que
ndo sera possivel atribuir uma coluna que ndo existe numa BD, ndo serd possivel criar um

elemento que ndo exista no schema e o XML ainda ser considerado valido.

Por outro lado, é possivel criar um XML sem schema no qual todo contetdo seja valido
desde que a sintaxe esteja correta. Serd, portanto, responsabilidade do programador garantir
que esse conteudo seja gerado e consumido segundo uma regra 16gica. Caso haja uma equipa
grande ou um conjunto de equipas ou mesmo de organizagdes distintas tornar-se-4 mais
dificil controlar as alteragbes e garantir que todos os sub-sistemas envolvidos tratam das

mesmas corretamente?>.

Por outro lado, se se verifica que, dadas as caracteristicas particulares de uma situagéo, o

uso de um schema especifico ndo é o mais apropriado, porque néo se usa, ao invés, 0 XML?

B8tackOverFlow, [Online], (http://pt.stackoverflow.com/questions/19423/por-que-e-quando-usar-xml-em-vez-
de-ison), consulta a 5 de Setembro de 2015.
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Neste caso, as desvantagens do XML tornam-no uma solugdo menos vantajosa pois a
sintaxe € verbosa, os arquivos tornam-se grandes e, portanto, dificeis de ler e escrever. Por

esse motivo, torna o processamento de XML mais dificil e lento.

Para este efeito, uma solu¢do mais "leve" sera preferivel. Da mesma forma que uma
BD schema-less sera mais simples de usar e terd melhor desempenho do que um BD

relacional tentando tratar dados arbitrarios, sem estrutura.

O JSON mostrou-se uma solugdo adequada para esses casos. Ndo é a Unica, nem
necessariamente a melhor mas como muitas vezes o lado "cliente" da comunicagdo ¢
um browser que suporta JavaScript nativamente, essa proximidade adicional entre o formato
e os literais da propria linguagem traz a vantagem adicional de simplificar bastante o codigo

cliente.

Foi um fator decisivo para consolidar o JSON como a alternativa "leve" preferida ao
XML. E considerando que o JSON passou a receber suporte na maioria das plataformas,

tornou-o cada vez mais uma preferéncia para quem programaZ*.

4.1.4.2) Base de dados SQL -
(StructuredQueryLanguage)

O SQL Server é um sistema de gestdo de base de dados relacionais da Microsoft adequado
para ambientes empresariais e para sites web. E utilizada a versdo SQL Server 2012 Express
por ser uma versdo gratuita, sendo ideal para a natureza deste projeto. Além de ser de fécil

utilizagdo e escalavel, o motor de base de dados ¢ bastante fiavel>.

As bases de dados relacionais s3o o0 mecanismo mais utilizado para armazenar dados
consistindo em conjuntos de tabelas relacionadas entre si através de uma chave e em que cada
tabela representa tipicamente uma entidade do mundo real. O modelo relacional estabelece as

regras para a divisdo da informagfio entre tabelas de modo a prevenir a duplicagdo de

24StackOverFlow, [Online], (http://pt.stackoverflow.com/questions/19423/por-que-e-quando-usar-xml-em-vez-
de-json), consulta a 5 de Setembro de 2015.

2Notassobre SQ, [Online], (http://www.di.uevora.pt/~ccaldeira/p/docs/docbook/sql.html), consulta a 5 de
Setembro de 2015.
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informag#0%°. Esta dispersdo de informagdo por diferentes tabelas é facilmente manipulavel

através da linguagem SQL uma vez que a ligagdo entre as mesmas se realiza através de

chaves estrangeiras®’.

A figura seguinte representa as tabelas usadas na base de dados da aplicagdo web

HelpDeskITNext.

Departamento
|| 9 Departamentold

:

|
Ticket
9 Ticketld 5
| CreatedByUtilizadorld
| DataActualizacao
DataConclusao

Prioridade
9 Prioridadeld

Designacao

Od
|| Departamentold | Estado
|| Descricao i 9 Estadeld
Estadold 5 | Designacao

Posicao

=0 o0 Datal 20
|
|
|
|

Priondadeld
Tecnicold
Titulo Ml

4 m b |

Figura 5 — Diagrama das diferentes tabelas e seus relacionamentos.?

26SQL - STRUCTURED QUERY LANGUAGE, [Online],
(http://www.prof2000.pt/users/mjoaol/eotd/unidade5/sql.htm), consulta a 4 de Junho de 2015.

27Foreign Key, {Online], (http://en.wikipedia.org/wiki/Foreign_key), consulta a 5 de Junho de 2015.

28 Figura desenhada pelo aluno AL1615 Tiago Diogo através do SQL.
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AspNetUserRoles
? Usedd
9 Roleld .
| AspNetUserClaims
' | ¢
' ClaimType
! ClaimValue
' i AspNetUsers " Userdd
WNetRols ! | S | |
9 l:oncunmcySuMp ‘ ! AccessFailedCount :
ConcurrencyStamp |
il | ! Departamentold l
NormalizedName ! £ |
| I |
: | EmailConfirmed
I LockoutEnabled
LockoutEnd
= Nome
: AspNetRoleClaims : NormalizedEmail |
v [ NormalizedUserName |
ClaimType ! PasswordHash | :
ClaimValue PhoneNumber A’P"Mln‘
Roleld PhoneNumberConfirmed J losif\Provida
SecurityStamp | L_m 9 ProviderKey
I TwoFactorEnabled | | ProviderDisplayName
UserName | Userld |
|
|
]

Figura 6 — Esquema da base de dados de utilizadores.>

Neste projeto ¢ utilizado o SGBD (Servigo de Gestido de Base de Dados) do SQL Server
2012 para guardar os dados utilizados na produggo das paginas. Este sistema, gerador de base
de dados relacionais, adaptado para a computagio cliente/servidor distribuida tem as

seguintes caracteristicas:

v' Independéncia fisica de dados
Independéncia logica de dados
Otimizagéo de consulta
Integridade de dados

Controlo concorrente

Backup e restauro

AN NN N

Seguranga e autorizagdo

? Figura desenhada pelo aluno AL1615 Tiago Diogo através do SQL.
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4.1.4.3) Acesso a Base de Dados (Entity Framework)

A escrita de cédigo ADO.Net para acesso a dados € um trabalho tedioso € monodtono. A
Microsoft forneceu uma Framework O/RM chamada "Entity Framework" para automatizar as

atividades relacionadas com as bases de dados para a aplicagéo.

A Microsoft ADONET Entity Framework € uma Object / RelationalMapping (ORM) que
permite trabalhar com dados relacionais como objetos especificos de dominio, eliminando a
necessidade da maior parte do codigo de canalizagéo de acesso a dados que normalmente séo
necessarios. Usando o Entity Frameworksera possivel realiza e consultas usando o LINQ
(Language-IntegratedQuery), ¢ em seguida, recuperar e¢ manipular dados. Com a
implementa¢do do ORM do Entity Framework podemo-nos concentrar na logica especifica

para a aplicag@o.

A Entity Framework é uma estrutura de O/RM. E um acessério para ADO.NET que

permite um mecanismo automatizado para aceder e armazenar os dados na base de dados.

Esta ferramenta € util para os 3 seguintes cenérios:

e (Caso exista uma base de dados ou caso queiramos desenhar uma base de dados a

frente de partes da aplicagdo:

Entity

Classes
Framework

Generate Data Access Classes for Existing Database

Figura 7 — Diagrama daEntity Framework — cenario 1.3

¥Fjgura desenhada pelo aluno AL1615 Tiago Diogo
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e Se for necessario focarmo-nos nas classes de dominio e depois criar uma base de

dados através delas:

. Entity
Domain Classes
Framework

b P e g iy |

Database
Create Database from the Domain Classes

Figura 8 ~Diagrama da Entity Framework — cenario 2.%/

e Caso seja necessario desenhar uma databaseschema no design visual e, de seguida,

criar a base de dados e classes:

[ === ]
K =

Entity
Framework

DB Model

- " Database
Create Database and Classes fromthe DB Model design

Figura 9 ~ Diagrama da Entity Framework - cenario 3.%

4.1.4.4) Configuracgio da aplicagao

O conceito de ficheiro de configuragdo foi introduzido desde a primeira versdo da
plataforma ASP.NET. Um ficheiro de configurag@o ndo € mais do que um ficheiro XML que

obedece a um esquema predefinido.

Este ficheiro (web.config) encontra-se localizado na raiz da aplicagfo e contém as

defini¢Ges aplicadas a cada recurso, sendo calculadas de forma cumulativa, isto €, as

3Figura desenhada pelo aluno AL1615 Tiago Diogo
3Figura desenhada pelo aluno AL1615 Tiago Diogo
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defini¢des utilizadas em cada local resultam da unifio de todas as defini¢des dos ficheiros de

configurag#o existentes na hierarquia, até a pasta onde nos encontramos.

Um ficheiro de configuragdo €, antes de mais, um ficheiro de XML. Logo, aplicam-se as
regras normalmente associadas a este tipo de documentos. Todas as defini¢Ges introduzidas
num ficheiro webconfig tém de ser delimitadas por um elemento designado de

<configuration>3,

4.1.5) O que é o Twilio?

O Twilio € uma plataforma de API que facilita a realizagdo e rece¢do de chamadas
telefonicas, o envio e rece¢do de mensagens de texto e, ainda, a inser¢do de chamadas VoIP

em aplicages moveis.

4.1.5.1) Rececdo de chamadas e mensagens de texto

O Twilio permite-nos comprar nimeros de telefone programaveis que podem ser usados
para enviar ¢ receber chamadas e mensagens de texto. Quando um nimero do Twilio recebe
uma chamada de entrada ou texto, o Twilio envia uma solicitagio HTTP POST ou GET ao
seu aplicativo Web, solicitando instrugdes sobre como lidar com o texto ou a chamada. O
servidor respondera a solicitagdo HTTP do Twilio com TwiML, um conjunto simples de

marcas XML que contém instrugdes sobre como lidar com uma chamada ou texto.

4.1.5.2) Realizagdo de chamadas e envio de mensagens
de texto

Ao fazer solicitagbes HTTP para a API do servigo web do Twilio, poderdo ser enviar

mensagens de texto ou iniciadas chamadas telefénicas de saida. Para chamadas de saida,

3ABREU, L. e CARREIRO, J. P.ASP.NET 2.0 - Curso Completo. s.. : FCA, 2006.
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devera especificar-se uma URL que retorne instrugdes TwiML sobre como lidar com a

chamada de saida.

5. Analise da Aplicagdo

Neste capitulo a aplicagdo criada serd apresentada, sendo desenvolvidos todos os
componentes através do recurso a diagramas para exemplificar o processamento da

informag3o.

5.1) Viséo original do sistema

A visdio original do projeto consistiu na analise, desenho e desenvolvimento do sistema

HelpDesk-ITNext com base nas seguintes caracteristicas fundamentais:

v Estrutura web;
v" Permissdo de diferentes niveis de acesso;

v’ Facilidade de utilizago - uso e seguranga.

5.2) Requisitos ndo funcionais

Nesta sec¢do apresentam-se sucintamente os principais requisitos ndo funcionais definidos

originalmente no planeamento do projeto.

v Tecnologia Web:

Usar tecnologia web foi uma condigio imposta desde o inicio do projeto. Por essa razéo,

foram implementadas tecnologias HTML, JavaScript, CSS e jQuery.
v Uso:

Outro requisito foi o do uso da aplicagdo. Pretende-se que a utilizagdo seja de facil

utilizagdo para qualquer utilizador.
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v Seguranca:

Os parimetros de seguranga para a aplicagdo HelpDesk foram determinados através da
utilizagdio de ASP.NET Identity. E o novo sistema de associagdo para aplicagdes ASP.NET.
Torna muito facil a personalizagdo do perfil e a adigdo de funcionalidades de Login /
Logout. Foi determinado o uso de um browser para efetuar a gestdo da aplicagdo ASP.NET
local ou remotamente com os privilégios administrativos. E possivel criar ou delegar

tarefas administrativas, bem como privilégios ou restrigdes.
Neste projeto foram utilizados os seguintes mecanismos:

v Seguranga — Configuragdo da seguranca da aplicagdo web e dos respetivos
recursos.

v' Fomecedor — Indica o databaseprovider para a base de dados ASPNETDB
(utilizado pelo SQL).

5.3) Requisitos funcionais

Nesta secgdo apresentam-se os principais requisitos funcionais definidos no inicio do

planeamento do projeto.

5.3.1) Criacdo de utilizadores

A finalidade deste projeto € a de servir os utilizadores, ajudando-os a encontrar resposta as
suas questdes e resolver os seus problemas informaticos. Dai que o inicio da aplicagdo seja a
criagdo de um perfil de utilizador. Cada utilizador pode especificar o grupo de utilizadores ao
qual pertence. Os utilizadores terdo, assim, permissdo para criar, visualizar/consultar, editar e

fechar os tickets que por ele foram criados na aplicaggo. (Fig. 10)

28



Criagdo de
Porfil

G . Cria
T\j Ticket

Consulta
Ticket

?echa ;

Ticket

Figura 10 - Esquema de atividade do utilizador.

Pré-Requisitos: O nome do utilizador criado ¢ o seu e-mail de registo e a password tem o
limite minimo de 6 caracteres sendo obrigatorio o uso de letras maitisculas e minisculas, um
algarismo ou caracteres especiais. Todos os campos s3o de preenchimento obrigatério, com
exce¢do do campo Departamento, o qual € de preenchimento € opcional (para os caso sem
que o utilizador ndo tenha conhecimento de qual € o seu departamento ou para situagdes nas

quais tenha recentemente criado um departamento novo).

Figura 11 — Esquema de acesso a aplicagio.

1 - Caso o utilizador nfo inicie a sessdo, ndo conseguira aceder as opgdes. Tera de fazer o
Login. (fig. 12).

2 — Caso nio esteja registado, pode fazé-lo na opgio, “registe-se” (fig. 13).

3 — Durante o registo, o novo utilizador deve preencher todos os campos, tendo a

password de obedecer aos pré-requisitos estipulados acima (fig. 13).
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4 — Por fim, a sessio é aberta com identificagdo do respetivo nome do utilizador no canto

superior direito do ecré.

HelpDesk fiNext

Helpdesk ITNext

New Generation of IT

Tickets Departamentos Utilizadores
= Criar tickets « Criar departamentos = Crlar utilizadores
s Gerlr tickets # Gerir departamentos = Gerir utilizadores

= Assignar tickets a tecnicos

© 2015 - HelpDesk iTNext

Figura 12 — Ecra de login da aplicacdo com a indicagdo para registo de utilizador
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Crlar novo utilizador

= The Emall fleld is required.

» The Password fleid is required,
= The Nome fleld is required.

= The Telefone field is required.

Nome Tiago Diogo
The Nome fleld Is required.

Emad tago.diogo@mall.com
The Emat! fietd is required.

Teletone +351964478668
The Telefone fleid Is required.

Pavzwcrs e

The Password fieid is required

CONtrTnar pasoword | sssssses

© 2015 - HelpDesk ITNext

Figura 13 — Criac3o de nova conta de utilizador Tiago Diogo (a titulo de exemplo).

it SRR e e Sy S R S e e e s
Helpdesk ITNext

New Generatlon of IT

Tickets Departamentos Utilizadores
= Criar tickets » Criar departamentos = Criar utllizadores
= Gerir tickets » Gerir departamentos = Gerir utilizadores

» Assignar tickets a tecnicos

© 2015 - HelpDesk ITNext

Figura 14 — Ecra com login efectuado com sucesso.
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5.3.2) Abertura de Tickets

Uma vez aberta a sessdo com um utilizador registado, sera possivel reportar o problema
em causa. Por razdes de simplificagSes e de rapidez, foram criados simplesmente os campos
“Titulo”, “Descrigdo”, “Prioridade” e “Departamento”. Os restantes campos, designadamente
o referente ao estado do ficket ou a data da abertura do ticket, serdo inseridos

automaticamente.

Titulo: destina-se ao subject do “problema” (por exemplo: criagdo de uma conta de e-mail

ou problemas de internet, entre outros). Tem um limite de 20 caracteres. Diz respeito ao

tépico do que levou a criagdo do incidente e ndo ao corpo da mensagem.

Descrigéo: Neste campo o utilizador devera reportar o pedido que originou a criagdo do
incidente. O utilizador devera explicar o incidente de forma sucinta e coesa uma vez que este

campo tem um limite de 200 caracteres.

Prioridade: A prioridade fica ao critério do utilizador tendo em conta a tabela de

prioridades (Figura 12).

Departamento: Tem como finalidade identificar o departamento ao qual sera afeto o erro
ou requisi¢do uma vez que o utilizador em causa podera n3o estar integrado no departamento

ao qual o incidente se destina.

A data da abertura do ficket ¢ a data atribuida pelo sistema e o estado do mesmo ¢

colocado sempre no estado Novo.
A gravagdo do ficket desencadeia as seguintes agdes por parte da aplicagio:

v" Criagfo de um namero de ticket;

v’ Atribuigio de data e hora;

v' Definig#io do estado do ticket como Aberto;

v Alocago automdtica a um dos técnicos assignados pelo Administrador;

v" Envio de mensagem ao técnico com abertura de ticket (Fig.);
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Tabela de Prioridades

Prioridade Resposta  Resolugdo Exemplos
Alta < 30 min < 6 horas Falha na comunicagdo dos dados
Compromisso de seguranga (difusio de virus/
malware)
Problemas com aplicagdes que envolvam transagdes
financeiras
Média =1 hora =2 dias Problemas causados por falhas de rede local
Falha de acesso a conta de utilizador
Falha de acesso a plataforma
Baixa <2 dias Logo que Apoio logistico nas ferramentas office
possivel Problemas com configuragio de e-mail

Problemas de impresséo

Instalag@o de programas e apoio aos utilizadores

Figura 15 — Tabela criada com as prioridades e o grau de importancia de cada estado

wovee MED 3G

13:08 £6% &

& Messages +44 7481337885 Details

 ROYR UG DIV U SUU st

19 para o estado: Em
progresso.

Sent from your Twilio trial
account - Ola TAD, o tecnico
Henrique alterou o seu ticket
#20 para o estado: Em

progresso.

Sent from your Twillo trial
account - Ola TAD, o tecnico
Henrique apagou o seu ticket do
sistema #14,

Sent from your Twilio trial
account ~ Ola TAD, o tecnico
admin conclui o trabalho relativo
a0 seu ticket #13.

Figura 16 — Mensagem recebida por um dos técnicos assignados. com um ticketatribuido
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Apbs a criagdo do ticket, o utilizador tem acesso ao relatdrio de criagdo do incidente com
a data e hora em que o mesmo foi criado, bem como 2 identificagéo do técnico alocado para a
resolugdo do mesmo. Caso algo tenha surgido alguma falha no pedido, o utilizador podera

ainda editar o pedido ou até mesmo apaga-lo caso o mesmo ja ndo se confirme (Fig. 13).

A consulta do estado do ticket pode ser efetuada via SMS, através do envio do seguinte

texto na mensagem:

e “CONSULTA: 20” (Exemplo).
Sendo que “CONSULTA” € o parametro de pesquisa, € “20” € o nimero do ticket
atribuido no ato da criagdo. (Fig. 17)

HelpDesk IThext

Tickets

2  Thuo Descricso Estado Tecnico

8 Emo N consigo aceder a0 meu mad Novwo  Meds Vendss wa 30032016
Mad externamence 1%1729

© 2015 - HelpDesk ITNext

Figura 17 — Ecra de relatério de ticket com destaque para a edigéo do mesmo.

34




evese MEO 3G 1342 £5% W
{ Messages +44 7481337885 Details

Sent from your Twilio trial

t - Ola TAD, o T
admin apagou o seu ticket do
sistema #25.

CONSULTA: 25

CORSULTA: 25

COMSULTA. 25

CONSULTA:20

Sent from your Twilio trial
account - Ola TAD, o ticket #20
encontra-se no estado: Novo. E
esta assignado ao tecnico
Henrique.

Sent from your Twilio trial
account - Ola TAD, o ticket #20
encontra-se no estado: Novo. E
esta assignado ao tecnico
Henrique.

(O] Send

Figura 18 — Relatorio do pedido ¢ estado do ticker via SMS.

5.3.3) Utilizador

Todos os utilizadores registados na aplicaggo sdo, por defeito, utilizadores comuns, tendo
apenas permissdo para criar, editar e fechar tickets. Cabe ao Administrador da ferramenta

alterar a categoria dos utilizadores para Administrador ou Técnico, consoante a necessidade.

B o
| Craticket |
|

Figura 19 — Ciclo de vida de um ticket.
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5.3.4) Técnico

A mensagem enviada para o técnico contém no assunto a identificagdo do criador do ticket

¢ no corpo da mensagem a descrigdo do problema, bem como a sua prioridade.

O Técnico € o responsavel pela gestdo de todos os incidentes da aplicagdo Helpdesk,,
designadamente pelos estados dos tickets, passando-os do estado “Novo” para os estados
“Em Progresso” ou “Concluido”, com base nas prioridades anteriormente definidas pelo o

utilizador.

Na opgdo “Gerir Tickets”, o Técnico tem acesso a lista dos tickets por estados, podendo os
mesmos ser alterados com um simples Drag and Drop. Para melhor identificagdo da

prioridade dos pedidos, estdo categorizados por cores:

v' Verde: baixo
v Amarelo; Médio
v Vermelho: Alta

w'

de corma de mall para o colega Uiago

L e

ata

L
(-]
=

ala

ol

Figura 20 — Ecra de gestdo de fickets por um dos técnicos da ferramenta.
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5.3.5) Administrador

Ao contrario do Técnico, 0 Administrador ndo recebe a mensagem enviada para o sistema
sendo o responsavel pela gestdo da ferramenta. Pode também atribuir ou mover os estados
dos tickets, colocando-os num dos trés estados possiveis. E também responsivel pelos
departamentos, utilizadores, prioridades e estados existentes na aplicagdo, sendo-lhe
permitido criar, modificar ou até apagéa-los consoante as necessidades. Tem acesso ao

separador “Admin” que lhe permite os acessos acima descritos. (Fig. 21)

pdesk ITNext

New Generation of IT

Tickets Departamentos Utilizadores
= Criar tckets = Criar departamentos Criar utizadores
» Ger tickets = Gerir departamentos = Genr utizadores
= Assignar tickets & tecricos

© 2015 - HelpDesk fTNext

Figura 21 — Ecra de gestdo de acessos do Administrador
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6. Conclusio

Analisando os objetivos a que me propus e o trabalho desenvolvido no sentido da criagdo
de uma aplicagdio / ferramenta de Helpdesk pode considerar-se que o projeto foi bem-

sucedido tendo sido atingidos os seguintes objetivos:

v" Desenvolvimento de um sistema de suporte ao utilizador (Helpdesk) capaz de
registar os pedidos de assisténcia técnica numa base de dados, permitindo
simultaneamente o aumento da qualidade de servigo da equipa de TI na empresa
“MCDiogo — Mediagéo de Seguros LDA”;

v' Desenvolvimento de um trabalho através da aplicagdo de técnicas e conceitos
abordados durante a licenciatura em Informatica;

v’ Aperfeicoamento dos conhecimentos adquiridos e estudo de novas ferramentas e

tecnologias de desenvolvimento.

No ambito deste altimo ponto foi possivel ampliar os conhecimentos adquiridos relativos
ao desenvolvimento de aplicagdes usando a tecnologia ASP.NET, MVC e Twilio. Este
trabalho permitiu também o aprofundamento das competéncias no uso da ferramenta de base
de dados SQL.

E ainda importante referir que, ap6s a apresentagdo do trabalho junto da MCDiogo, a
administragdo adjudicou a implementagdo do projeto na empresa. Esta adjudicagdo abona
fortemente a favor do projeto, constituindo mais um fator no sentido de se considerar o

desenvolvimento desta aplicagdo um sucesso.
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