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1. Introducao

O principal motivo para a realizacao deste projeto ¢ a necessidade constada na empresa
IPUB informatica LTDA, em efetuar o controle de suas chamadas. Atualmente este
controle ¢ realizado no momento em que o cliente entra em contato com a empresa, o
atendente ¢ encarregado de protocolar a chamada, assim podendo extraviar essas
anotacdes informais, apresentando também alguma inconsisténcia nos dados
apresentados, tornando o processo pouco confidvel e tdo pouco agil, prejudicando o

bom funcionamento da empresa.

Os tipos de chamadas existentes sdo: Visita - onde o cliente entra em contato com a
empresa ¢ agenda uma visita no qual pode ser a demonstracdo de algum Web site em
desenvolvimento, uma manuten¢do de hardware ou software ou um aconselhamento
para o cliente; Cobranca - deve agendar uma visita com o cliente para efetuar o

pagamento dos devidos custos apresentados pelos servicos efetuados.

O projeto também ird apresentar um controle como cadastro de clientes, emissdao de
relatorios diversos, obtendo um melhor controle dos processos da empresa.

Com a realizagdo deste projeto deve-se tirar este controle do atendente que fica bastante
fragil e unificar em um software, com objetivo de realizar o procedimento de forma

dindmica.



1.1. Justificativa

Como analisado o sistema atual observou-se que de tal forma o servigo nado ¢ realizado
com confianca e agilidade tornando todo o processo inseguro, tendo em vista a
ampliacdo da area de trabalho e tomando novos ramos em que um controle de chamadas
¢ sem duvida muito importante para um desenvolvimento saudavel da empresa. Com o
sistema em funcionamento, o usudrio terd maior confiabilidade, agilidade e facilidade

para tratar com essas informagoes.

A motivacdo maior ¢ por se tratar de um sistema que vai disponibilizar ao usuario um
acesso remoto a estas informagdes descritas, tdo como até o envio de mensagens SMS
via celular em caso do usudrio ndo ter um acesso a Internet evitando assim que o usuario
tenha que correr atrds de novas chamadas ocorridas e evitando que haja um
deslocamento desnecessario até sua base de informagoes, assim justificando a utilizagao

da visualizacao ¢ altera¢ao remoto de informagoes.



2. Objetivos

2.1. Objetivo Geral

Desenvolver um software para o controle dos processos que envolvam uma chamada na

empresa IPUB Informatica - Desenvolvimento de Web Sites.

2.2. Objetivos Especificos

e Controlar todas as chamadas envolvidas;

e Tirar o controle que ¢ efetuado pelo atendente;

¢ Disponibilizar o acesso remoto dessas chamadas;

e Enviar mensagens SMS via celular para quando o usuario ndo tiver acesso a

Internet.
e FEmitir Relatorios diversos, tais como: numero de clientes atendidos no

(semana/més/ano), clientes com débitos na empresa.



3. Informacoes da Empresa

IPUB Informatica - Desenvolvimento de Web Sites: Empresa de natureza no ramo de
desenvolvimento e hospedagem de Web sites, assessoria em informdtica e manutengao
de hardware e software. Fundada em 02 de agosto de 2005, mas trabalha no ramo
informalmente desde agosto de 2000, sendo constituida por dois s6cios majoritarios

com 50% cada.

3.1. Como Funciona a empresa?

A empresa constitui no desenvolvimento de web sites, assessoria em informatica,
manuten¢do de hardware e software. No ocorrimento de alguma chamada o atendente
protocola a mesma, destacando as necessidades do o cliente da empresa, logo apos ¢
feito a analise do que se trata esta chamada, que pode ser uma manuten¢do, um projeto
de web site, demonstracdo de web site ao cliente da empresa, uma assessoria, assim €
passado o chamado para o setor encarregado que devera solucionar o problema
corretamente e eficientemente, na maioria das chamadas o setor que ¢ encarregado deve
realizar o servico externo a empresa, ou seja, na empresa que ¢ cliente, assim
dificultando a comunicagdo que a empresa € o setor ¢ vise-versa, ja com o setor de
desenvolvimento ndo ocorre esta dificuldade por estar trabalho dentro da empresa

juntamente com o atendente.



4. Revisdo Bibliografica

Neste capitulo serd abordado alguns conceitos que serdo utilizados para o
desenvolvimento deste projeto, destacado como um referencial tedrico que auxiliard nas

duvidas que surjam durante este projeto.

4.1. Internet

A Internet ¢ uma rede de redes em escala mundial de milhdes de computadores. Ela foi
criada para a guerra, pois com essa rede promissora, os dados valiosos do governo
americano estariam espalhados em varios lugares, ao invés de centralizados em apenas
um servidor. Isso evitaria a perda desses dados no caso de, por exemplo da perda efetiva
do servidor. Em seguida, ela foi usada inicialmente pelas universidades, onde os
estudantes, poderiam trocar de forma agil para a época, os resultados de seus estudos e

pesquisas.[Wikipedia, 2005].

Seria basicamente uma unido de varios computadores independentes de plataformas e
de sistemas operacionais ou qualquer outro tipo de sistema interligados entre si que
utilizam um protocolo de comunicacdo para poderem realizar a transferencia de
mensagens ou recep¢ao das mesmas assim como arquivos, hipermidia, hipertexto, entre

outras formas.

4.2. Banco de Dados

Bancos de dados (ou bases de dados) sdo conjuntos de dados com uma estrutura regular
que organizam informagdo. Essas estruturas costumam ter a forma de tabelas: cada
tabela ¢ composta por linhas e colunas. Informagdes utilizadas para um mesmo fim sao

agrupadas num banco de dados.[Wikipedia, 2005].

Em sistemas computacionais, bases de dados sdo gerenciadas por um sistema gestor de
bancos de dados, ou SGBD. A apresentacao dos dados pode ser semelhante a de uma
planilha eletronica, porém os sistemas de gestdo de banco de dados possuem

caracteristicas especiais para o armazenamento, classificagdo e recuperagdo dos dados.



Existe uma grande variedade de bancos de dados, desde exemplos simples como uma
colecdo de tabelas, at¢ um modelo formalmente definido como o relacional.[ Wikipedia,

2005].

Os bancos de dados sdo diferenciados por muitas caracteristicas. A mais util e usada é o

modelo de programacao.[ Wikipedia, 2005].

O modelo plano, ou tabular, ¢ basicamente uma matriz bi-dimensional de elementos de
dados na qual todos os membros de uma dada coluna possuem valores de mesmo tipo, e

todos os membros de uma linha estdo relacionados entre si.[ Wikipedia, 2005].

Sendo também encontrados varios tipos de base de dados como banco de dados
relacionais, banco de dados distribuidos, banco de dados objeto-relacional, banco de
dados orientado a objetos, banco de dados multimidia, banco de dados inteligentes,

entre outros.

4.2.1. Aplicacoes de bancos de dados

Bancos de dados sdo usados em muitas aplicagdes, enquanto atravessando virtualmente
a gama inteira de software de computador. Bancos de dados sdo o método preferido de
armazenamento para aplicagdes multiusudrias grandes onde coordenacdo entre muitos
usuarios € necessaria. Até mesmo usuarios individuais os acham conveniente, entretanto
muitos programas de correio eletronico e os organizadores pessoais estdo baseado em

tecnologia de banco de dados standard.[ Wikipedia, 2005].

4.3. PHP

PHP Personal Home Pages ou mais recentemente (um acrénimo recursivo para "PHP:
Hypertext Preprocessor") ¢ uma linguagem de programag¢do de computadores
interpretada, livre e muito utilizada para gerar conteido dindmico na Web.[ Wikipedia,

2005].

A linguagem surgiu por volta de 1994, como um subconjunto de scripts Perl criados por
Rasmus Lerdof. Com as adi¢des de Zeev Suraski e Andi Gutmans, dois programadores

israelitas pertencentes ao Technion, o instituto israelita de tecnologia, que reescreveram



o parser, era lancada em 1997 a PHP 3, primeira versdo estavel e parecida com a
linguagem atual. Em maio de 2000 veio a publico a versdao 4, e em julho de 2004, a
versao 5. Wikipedia, 2005].

Trata-se de uma linguagem extremamente modularizada, o que a torna ideal para
instalagdo e uso em servidores web. E muito parecida, em tipos de dados, sintaxe e
mesmo fungdes, com a linguagem C. e com a C++. (A partir da versao 5, inclusive, PHP
conta com um suporte maior a orientagdo a objetos.) Pode ser, dependendo da
configuracdo do servidor, embutida no codigo HTML. Além disso, destaca-se a extrema
facilidade com que PHP lida com servidores de base de dados, como MySQL,

Microsoft SQL Server e Oracle.[Wikipedia, 2005].

Existem versdes do PHP disponiveis para ambientes Windows e Linux. A Wikipédia
funciona sobre um software inteiramente escrito em PHP, usando bases de dados

MySQL, o MediaWiki.[Wikipedia, 2005].

Construir uma pagina dindmica baseada em bases de dados ¢ simples com PHP, este
prové suporte a um grande numero de bases de dados: Oracle, Sybase, PostgreSQL,
InterBase, MySQL, SQLite, MSSQL, etc, podendo abstrair o Banco com a biblioteca
ADOdb, entre outras. PHP tem suporte aos protocolos: IMAP, SNMP, NNTP, POP3,
HTTP, LDAP, XML-RPC, SOAP. E possivel abrir sockets e interagir com outros
protocolos. E as Dbibliotecas de terceiros expandem ainda mais estas

funcionalidades.[Wikipedia, 2005].

4.3.1. Aplicacdes para PHP

PHP ¢ muito utilizado para tarefas como coletar dados de um formulario, gerar paginas
dinamicamente ou enviar e receber cookies.
PHP também tem como uma das caracteristicas mais importantes o suporte a um grande
nimero de bancos de dados, como dBase, Interbase, mSQL, mySQL, Oracle, Sybase,
PostgreSQL e varios outros. Construir uma pagina baseada em um banco de dados

torna-se uma tarefa extremamente simples com PHP.[Medeiros, 2005].



4.4. Comunicacio Internet Banco de Dados

Praticamente para realizar uma conexdo entre a Internet e o banco de dados serad
utilizado o PHP Juntamente com o Banco de Dados Postgresql, a partir deve-se utilizar

a fungdo pg connect. Logo sua sintaxe € a seguinte: [Medeiros, 2005].

pg _connect (host, port, options, tty, dbname)

Alguns parametros sdo opcionais, como host e tty. Pode-se fazer uma tnica string de
conexao e coloca-la como um Unico parametro para a fungdo. Para fazer, por exemplo, a
conexao com o banco de dados dbteste, que possui como nome de usudrio postgres, €
como senha postgres, executamos atribui¢ao:

Sconexao= pg_connect ("dbname=dbteste port=5432

user=postgres password=postgres");[Medeiros, 2005].

A porta padrdo para conexdo com o Postgresql ¢ a 5432. A fun¢do pg connect
retorna um valor que ¢ armazenado na varidavel $conexao. Se houve um problema
com na conexao, sera retornado o valor FALSO. Portanto, por meio da variavel
Sconexao podemos testar se conexao foi feita com sucesso, Pode-se fazer esse teste
na mesma em que utiliza o pg connect. De modo que usaria um if a seguir:

[Medeiros, 2005].

1f(!@($con=pg connect ("dbname=dbteste port=5432
user=postgres

password=postgres")))

{

echo '"Ndo possivel estabelecer uma conexdo com o banco de

dados.";

}

Quando ndo mais utilizar uma conexao aberta dentro de um programa, pode-se fecha-la
com o comando pg_close. Por Exemplo:

pg close (sconexao);



Lembrando de que no final de cada da pagina deve-se fechar a conexao que foi aberta,

por meio do comando pg close (sconexao).[Medeiros, 2005].
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5. Plano de Desnvolvimento

Este projeto propoe-se a implementar um sistema que auxilie o controle de chamadas a
empresa IPUB Informatica, que atualmente ¢ realizado manualmente através de um
atendente que protocola em papéis que podem ser extraviados. Controle atualmente

empregado possui algumas deficiéncias, tais como:

e Anotagdes realizadas em papeis;

e Deslocamento desnecessario do encarregado do setor até a empresa,;
e Muitas ligacdes para celular, aumentando os custos;

e Perda de tempo na execugdo das tarefas;

e Dificuldades em especificar consultas;

e Dificuldades em controlar as cobrangas que devem ser realizadas.

O sistema devera corrigir essas e outras deficiéncias que no decorrer do projeto possam
ser constatadas no sistema que atualmente a empresa utiliza, aprimorando esses

controles que sdo realizados manualmente.
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6. Recursos Disponiveis na Empresa

A empresa no qual esta sendo efetuado o estagio supervisionado possui varios recursos
que serdo utilizados para a implementacdo do software. Assim distribuidos pela

empresa:

e Ferramentas de desenvolvimento de Softwares como Delphi, Java, C, C++.

e Servidor de Banco de Dados como PostgreSQL, MySQL.

e Ferramentas de edicdo grafica como Adobe Photoshop, Macromedia Fireworks
MX.

e Ferramentas de computagdo grafica como Macromedia Flash MX.

e Ferramentas para desenvolvimento de web sites como Macromedia
Dreamweaver MX, que pode também receber implementa¢do em PHP.

e Possui 3 maquinas Pentium 4 2.4 Ghz todas ligadas em rede compartilhando

récursos.
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7. Recursos Necessarios

Neste topico sera abordado os recursos que serdo utilizados para ter uma perfeita

implementagdo deste software.

e Borland Delphi 7.0.
e PHP
e Ferramenta para modelagem de banco de dados dbmain.

e Banco de Dados PostgreSQL.

Ambiente de programacdo Delphi: Ferramenta mais apropriada para este tipo de
aplicagdo. Proporciona ao programador uma visdo geral do sistema com a utilizagdo da
interface grafica sendo manipulada diretamente com objetos. Disponivel na empresa.
Ambiente PHP: Linguagem para manipular uma banco de dados através da internet,
sendo facilitado pro ser uma linguagem muito semelhante ao C e C++. Disponivel na
empresa.

Bando de dados: Forma de armazenamento de informagdes que o usudrio manipula no
sistema. Informacgdes distribuidas e organizadas em tabelas. Serd utilizado o banco de
dados PostgreSQL por ser uma ferramenta FREE e disponivel nos servidores da

empresa.



8. Cronograma de Atividades

Tabela 1 - Cronograma das atividades de estagio supervisionado um e estagio
supervisionado dois

Cronograma das atividades do estagio

2005

2006

Set

Out

Nov

Dez

Jan

Fev

Mar

Abr

Mai

Jun

Fase | 1" | 2°

1| 2°

1* | 2°

1° | 2°

1* | 2*

1* | 2°

1* | 2°

la

23

1 2°

1| 2°

1| 2°
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8.1. Descricio das Atividades

1- Procura de empresa onde sera realizado o estagio
2- 1* Vista a empresa.

3- Extracdo de requisitos

4- Analise dos requisitos

5- Fundamentacao da proposta

6- Revisdo Bibliografica

7- Elaboragao do artigo tedrico

8- Elaboracao do plano de estagio supervisionado 1.
9- Apresentacao do plano de estagio supervisionado 1.
10- Modelagem do banco de dados

11- Modelagem das interfaces

12- Apresentagdo das interfaces aos usudrios

13- Construcao de um prototipo

14- Elaboracao do plano de estagio supervisionado 2
15- Melhorias realizadas no plano de estagio supervisionado 2

16- Apresentagdo do plano de estagio supervisionado 2
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