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RESUMO

O crescimento desordenado e o alto indice de paafaejudicam as pequenas empresas de
desenvolvimento dsoftwaree podem comprometer a qualidade da prestacaoudessevi-
cos. Este trabalho apresenta uma modelagem dossBoscde Negocio com a linguagem
UML (Unified Modeling Languagedo sistema CRMQustomer Relationship Managemkent
de uma pequena empresa de desenvolvimensoftigarepara Emissoras de Radio e Sonori-
zacao de Ambientes. O modelo proposto visa a atizemas principais atividades relaciona-
das com a liberacéo de licengas de uso dos proddiiogplementacdo do modulo Gerencia-
dor de Licengas esta baseado numa metodologia gipopoas ferramentas utilizadas foram
selecionadas conforme o sistema ja existente edayadas importantes para garantir a segu-
ranca da informacéo. Além disso, é realizada undéisendos requisitos; onde todos os pro-
Cesso0s sao revistos e reestruturados; para melhaosdacionamento entre o cliente e a em-
presa. A principal contribuicdo deste trabalho esli#cionado ao procedimento metodoldgico
de desenvolvimento utilizado, bem como a documéntala modelagem do sistema, pois
mediante estes recursos, melhorias poderao serachad.

Palavras-chave: Processos de Negdcio, Sistema GeMnciamento de Licengas, Seguranca

da Informacgéo.



ABSTRACT

The disorderly small Software Development Companiggrowth and the high piracy rate
prejudice their growth and could compromise theviser quality. This work presents a
Business Process Modeling using a Unified Modeliagguage (UML) for system Customer
Relationship Management (CRM) in a small Softwarevé&opment Company for Radio
Transmission and Environment Background Sound BysiEhe model purposed aims to
automate the main activities related to the licenséease for product uses. The
implementation of the Licenses Manager module setan a purposed methodology and the
tools used were selected according to the exigysfiem and considering guaranteeing the
information security. In addition, data and reqmiest analysis is performed, where all the
process are reviewed and restructured to improeerdhationship between customer and
company. The main contribution of this work is tethto the company organization applied
to the customer support quality and new technotodevelopment.

Key words Business Process, CRM System, Licenses Managem#artnation Security.
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1 INTRODUCAO

O cenario em que se inserem as empresas de degsrerdb desoftwareapre-
senta um alto indice de pirataria que prejudiceesamento das micro e pequenas empresas
idbneas que constituem este ramo.

Devido a aceitacao de produtos pirateados, essmdweilegal vem crescendo as-
sustadoramente e as empresas legais tém vistessigade de investir na antipirataria. Para
as micro e pequenas empresas, esta € uma taredatbardua, tendo em vista que seus re-
Cursos sao escassos e elas deixam de investiromaciies para tentar combater esse mal que
vem ganhando espago no mercado onde atuam.

Outro fator importante € o crescimento desorderEipequenas empresas que,
ao perceberem que estdo inseridas num patamar,a@meelacdo a onde estavam inicial-
mente, comegam a preocupar-se com a qualidadeedtagéio de seus servigos. Assim elas
buscam novas metodologias para organizarem seusgsas de negdocio, com o intuito de
melhorar, fidelizar e atrair novos clientes.

Dentro das possibilidades de melhorias a serencagjals, existem alguns siste-
mas que podem auxiliar neste desenvolvimento, aoi@istema Integrado de Gest&mier-
prise Resource PlanningERP), Gestdo de Relacionamento com os ClieGest¢mer Rela-
tionship Management CRM) e Negocios InteligenteBisiness IntelligenceBl), entre ou-
tros.

Assim, neste trabalho pretende-se desenvolver uotkelagem do sistema CRM
da empresa RadioPro Sistemas LTDA, visando a dstaveum melhor relacionamento dos
clientes no que se refere ao uso de licencas,osfieten atendimento personalizado e desen-
volver novos produtos de acordo com as necessidamletadas. Para modelar o sistema
CRM proposto, sera utilizada a linguagem UNMUn{fied Modeling Language

A RadioPro Sistemas Ltda, localizada em FlorianépoBC, especializou-se no
desenvolvimento deoftwarespara Emissoras de Radio e Sonorizacdo de Ambjeetedo
como objetivo ndo somente criar programas mas siot@es. Atualmente os produtos Ra-
dioPro utilizam a mais avancada tecnologia em mmgcao automatica e manual, mantendo-
se sempre em franco desenvolvimento para poder@msesnpre atualizados com as novida-
des disponiveis no mercado de tecnologia.

O sistema RadioPro foi desenvolvido ha mais dezguamos, aperfeicoando-se de

acordo com as necessidades prioritarias dos rafisodes Nacionais e Internacionais, con-
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tando hoje com mais de 800 clientes. O sistemadRadliesta instalado de norte a sul do Bra-
sil e, inclusive, em alguns paises estrangeiranpdastados Unidos, Costa Rica, Chile, Boli-

via, Paraguai, Portugal e Japéao.

1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

Devido ao crescimento acelerado da carteira dateBedesta organizacéo, alguns
problemas foram detectados:

* Os processos ndo estdo bem definidos devido adelidocumentacéo e
fluxogramas;

e Os aplicativos utilizados na empresa nao trabalimegradamente, difi-
cultando, desta forma, o atendimento ao clientedesenvolvimento de
novas solucoes;

* A falta de acompanhamento dos itens utilizadosspas clientes vem oca-
sionando um aumento no numero sidtwarespiratas e a dificuldade de
atendimento personalizado

* A empresa a ser estudada ndo tem um sistema CRMeeoutivos estéo
interessados em desenvolver uma solucéo;

« Nao existe um sistema CRM no mercado que atendpratemas da
empresa;

Resumindo, o problema de pesquisa pode ser coadmepmo uma modelagem
do sistema CRM da RadioPro e sua implementacaprawspais processos de negaocios rela-

cionados a ela.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Desenvolvimento do sistema gerenciador de licergando automatizar as prin-

cipais atividades relacionadas com a liberacadicdagas de uso dos produtos da RadioPro.

1.2.2 Obijetivos especificos

» Identificar os produtos utilizados por cada clieritem como suas atuais
versoes;

* Propor um procedimento de seguranca das informagéiesa liberacao
das licencas;

* Realizar uma analise especifica do modelo propastmdo apresentar as
possiveis melhorias que poderéo ser implantadempeesa;

» Identificar os principais canais de relacionamemm o cliente;

* Modelar os Processos de Negdécio do sistema CRM,;

» Criar os procedimentos necessarios para que esfetprseja comerciali-

zado com seguranca.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Com o modelo proposto, o sistema ira reduzir o teggsto no combate a antipi-
rataria, que hoje em dia € um mal que assombrapsesas de desenvolvimentosidtware

Para a organizacdo, com a qual os académicos téaoreamento, o tema abor-
dado aqui é considerado de vital importancia, teamdwista o modo como se da o crescimen-
to da organizacdo, comprometendo a qualidade ddiatento e o desenvolvimento de novas
tecnologias. Assim, a mesma podera direcionar npvasutos aos seus clientes e aumentar
seu espaco de mercado, controlar os produtos c@tieados, organizar a empresa e melho-
rar o atendimento ao cliente.

Analisando estes fatores, o intuito desta aplicagaotomatizar todo o processo
de liberacéo de licencas, desta forma desprendeatticacdo de funcionarios para tal tarefa,
acelerando o processo, dando confiabilidade atesas e dificultando a acdo de pessoas que
fazem de forma ilegal uso desses aplicativos camerc

Como néo existe um sistema CRM proprietario paaescteristicas da empresa,
surgiu o interesse pelo tema proposto visando swlac os problemas citados, também ha-

vendo a possibilidade de comercializar a solucéa @apresas do ramo.

1.4 SOLUCAO DO PROBLEMA

Esta proposta ira atender algumas necessidadespasa, e mediante o sistema,
poderdo ser armazenadarmacodes que auxiliem no atendimento ao clidogé@ como no
planejamento comercial e estratégico.

Partindo dessa necessidade, busca-se através medsio CRM, solidificar e in-
tegrar os dados dos clientes individualmente adnse obter um perfil, observando suas ne-
cessidades e dificuldades em relacdo ao produto.

Para Robert Thompson, presidente da Front LinetiSok) Inc :

A gestao de relacionamento com o cliente é umatégia de negécios para selecio-
nar e administrar os clientes, buscando otimizaalor a longo prazo. CRM requer
filosofia e cultura empresarial centradas no dligrdra dar suporte aos processos e-
ficazes demarketing vendas e servicos. Os aplicativos de CRM podeidtaajna e-
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ficaz gestdo de relacdes com os clientes, desdae gqrganizacdo possua a lideranga,
as estratégias e a cultura corretas (GREENBERG,, 7062)

O sistema sera o principal canal de relacionamemi® a empresa e o cliente, e a
estratégia sera manter um relacionamento autordatieatre ambas as partes, capturando
alguns dados do computador do cliente, armazenamdama base de dados, juntamente com
alguns registros obtidos em processos anteriores.

Este relacionamento tem por finalidade controlaso dossoftwarescomerciali-
zados, mantendo na base de dados informacdesrdearee do produto, assim gerando uma
identidade para cada computador, sendo possieeafibu ndo o uso do produto.

Outra caracteristica da aplicacdo é a op¢édo deotanb uso dosoftwaresloca-
dos, em que as licencas de usos serdo liberadggesapds 0 pagamento da mensalidade.
Com isso sera possivel personalizar as datas damgabde acordo com a necessidade do
cliente e controlar a inadimpléncia.

Além disso, pretende-se desenvolver uma ferramimteonsulta que possibilite
gerar relatérios que auxiliardo no planejamentoatigiico da empresa, proporcionando in-
formacOes precisas para a andlise de qual o pra#utoaior aceitacdo no mercado, além de
dar um suporte para o setor comercial poder realiraplano denarketing oferecendo atua-
lizacGes e novas solugdes de acordo com o pedithientes.

No departamento de atendimento, esses relaténiée fendamentais, pois con-
tém o histérico dos contatos, auxiliando no ateedim, conseqientemente ganhando quali-
dade e reduzindo o tempo do mesmo.

Em resumo, o retorno que a aplicacdo ird propoaciénum acesso mais rapido

aos dados, producao de relatérios mais confiaveis melhor atendimento ao cliente.

1.4.1 Desenho do modelo CRM

De acordo com a Figura 1, o modelo CRM propostcidrse com o contato de
um possivel cliente, quando serd verificado se smmetem o direito de utilizar os servigos
webe de suporte. Caso ndo o tenha, ele sera encatuiplaaa o setor comercial, onde uma

possivel venda podera ocorrer. Todas as informagdethidas nos processos anteriores sdo
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armazenadas e centralizadas numa base de dadas.ifiesmacdes auxiliam no atendimento

ao cliente, no pos venda, no setor financeiro éasenvolvimento de novas tecnologias.

+ + Y ¥
POS-VENDAS COMERCIAL SUPORTE |e—m= SGL WEBSERVICES
A '}

» CONTACT CENTER
CLIENTE ‘\t I

FIGURA 1 - Modelo CRM.

1.4.2 Desenho do sistema

Conforme a Figura 2, o desenho do sistema consistema estacdo onde esta
instalado o programa RadioPro, que captura e cadéds informacdes do computador ane-
xando-as a uma mensagem. Essa mensagem € enviadagistema gerenciador de licenca
(SGL), onde sera decodificada, sendo comparadaasoimformacdes da base de dados e ar-
mazenada para futuros relatdrios. Havendo veragidad dados checados, ocorre o processo
inverso,enviando para a estacdo a licenca de uso codifi@d@nco de dados é preenchido
por uma aplicacao utilizada pelo atendimento aentdi, onde ocorre a primeira liberacdo de
chave.
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SISTEMA GEREMCIADOR DE LICENT A, [SGL)
.| DECODIFICA .| COMFERE
[ T MEMSAGEM i 1HFDR!'|.|'I.I'§.';:§|G .
Produto RadicPra
{Cliente) ¢
+ CODIFICA |
RESFOSTA  [* ARMAZENA LOG
Armazena- .
Informagies na
basa de dados & Bf‘"ml de
suita logs do
_clientes
Y
Software de
gestio RadioPro,

FIGURA 2 - Desenho do sistema.

1.5 METODOLOGIA DE PESQUISA

A Metodologia tem como fungdo mostrar a vocé conaaano “caminho das pedras”
da pesquisa, ajuda-lo a refletir e instigar um noll@ar sobre o mundo: um olhar curioso,
indagador e criativo. A elaboracdo de um projet@esquisa e o desenvolvimento da propria
pesquisa, seja ela uma dissertacdo ou tese, riaoggsara que seus resultados sejam satisfa-
torios, estar baseados em planejamento cuidadefexdes conceituais soélidas e alicercados
em conhecimentos ja existentes. (Silva e Menef#y,)2

Segundo Barros (2000, P.1),

Metodologia consiste em estudar e avaliar os varnéwdos disponiveis, identifi-
cando suas limitag6es ou ndo em nivel das implesadé suas utilizagdes. A Meto-
dologia, em um nivel aplicado, examina e avalitéanmicas de pesquisa, bem como
a geracao ou verificacdo dos métodos que conduzEaptacdo e processamento de
informacBes com vistas a resolucéo de problemasvdstigacado.

Existem varias formas de classificar as pesqui3asacordo com 0s objetivos deste
trabalho, 0 mesmo se enquadra no tipo Pesquisaafialj que objetiva gerar conhecimentos
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para aplicacdo pratica dirigidos & solugédo de probk especificos. Envolve verdades e inte-
resses locais. (Silva e Menezes, 2001).
Segundo Silva e Menezes (2001, P.22),

Metodologia cientifica entendida como um conjunéoetlapas ordenadamente dis-
postas que vocé deve vencer na investigacao deendmeno. Inclui a escolha do
tema, o planejamento da investigacdo, o desenvehtimmmetodoldgico, a coleta e a
tabulacdo de dados, a analise dos resultadosbarat@io das conclusfes e a divul-
gacao de resultados.

Sera feita uma pesquisa na empresa realizandsamls requisitos, através da qual
todos os processos serao revistos e reestrutut@dosessa etapa concluida, juntamente com
a direcdo da empresa, sera realizado um levantarmeadl das informacdes e descritos em
fluxogramas os principais processos de negociorgaesa, fazendo uma representacao geral
do MPN. Com essa etapa validada, inicia-se a doctag&o e validacdo do sistema proposto.

Para melhor compreensdo do desenvolvimento desiallio, propde-se a seguinte

metodologia, ilustrada na Figura 3.

FIGURA 3 — Metodologia de desenvolvimento desta ogoafia.
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1.6 DELIMITACAO

Um dos propdésitos sera apresentar a empresa unmorael€RM, porém com a
implementac&o apenas do processo de liberacaaseh

Em relacdo ao nivel de modelagem, serdo espeaBcah detalhe os processos
de negadcio referentes a liberacdo de licerRassalta-se que ndo serdo aplicadosoftsva-
res que trocam mensagens com o Sistema proposto, m @ maneira que 0S mesmos Cco-
dificam as mensagensemo as informacdes serdo capturadas.

Este trabalho tem como base uma proposta de mmthpara a empresa atraves da
Modelagem de Processos de Negdcio com UMiervirA apenas para esta empresa, mas tam-

bém podera ser utilizado como referéncia em oetrgwesas do mesmo setor.

1.7 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho encontra-se dividido em 5 (cinco)tasgs, 2 (dois) anexos e a refe-

réncia bibliografica. A seguir uma breve descrigaestrutura do trabalho:

e Capitulo 1: Introdugdo — Este capitulo estd congppsia problematica,
objetivos, justificativa, delimitacdes, propostastéucao, especificacdo da
solugéo, desenho da solucao, descricdo das paselvidas, delimitacdes
e metodologia utilizada.

» Capitulo 2: Revisdo bibliografica — Conta com cerehcial tedrico para
dar suporte aos demais capitulos e as diferertasltayias utilizadas no
desenvolvimento deste trabalho. Os principais teatmsdados seréo: o
Radio, o CRM, os Processos de Negdcio, os Rec@sogputacionais e a
Seguranga da Informacéo.

» Capitulo 3: Modelagem CRM da RadioPro — Este chpéhborda a mode-
lagem do sistema CRM proposto para a RadioProalesna, a Modela-
gem dos Processos de Negocio (MPN) da empresaadaliepresenta

uma visao inicial das atividades do negdcio, segmassivel capturar de
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forma significativa eventos, entradas, recursoaigas associados ao pro-
cesso de negécio.

Capitulo 4: Implementacdo e Validagdo — Neste glpftera abordado o
desenvolvimento do sistema, explicando qual a noédgeh aplicada no
desenvolvimento.

Capitulo 5: Conclusdes e Trabalhos futuros - Apriese-se as principais
conclusdes e recomendacdes do trabalho.

Referéncias Bibliograficas: Material bibliografip@squisado para elabo-
racao do trabalho.

Anexo A — Modelagem do SGL utilizando UML.

Anexo B — Estrutura de dados.



26

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo aborda os principais temas que dargorte aos demais capitulos e
as diferentes tecnologias utilizadas no desenvelnim deste trabalho. Nos itens a segquir,
descrevem-se o Radio, 0 CRM, os Processos de NegixiRecursos Computacionais e a
Seguranga da Informacéo.

2.1 RADIO

O radio tornou-se parte do cotidiano das pessodgcada de 1950, convertendo-
se em um meio fundamental de informagfes e ening@to, sendo presenca constante nos
lares. Teve um papel social muito importante tgpgm a vida privada quanto para a vida
publica, criando moda, inovando estilos e estinddamovos tipos sociais.

Lia Calabre comenta em sua obra (2002, P.9),

O historiador Eric Hobsbawm, em seus estudos solsg&culo XX, aponta o radio
como uma poderosa ferramenta da comunicacdo eagéegentre os individuos. O
radio foi o primeiro meio de comunicacao a falatividualmente com as pessoas,
cada ouvinte era tocado de forma particular porsagens que eram recebidas si-
multaneamente por milhdes de pessoas. O novo medtomunicacdo revolucionou
a relacdo cotidiana com a noticia, imprimindo uroganvelocidade e significacdo
aos acontecimentos.

Com a chegada da televisdo, as radios mudaranmm@atorda programacéo que
fazia sucesso na década de 1950 e grande parfgatpamas se transferiram para a televi-
sdo. Mesmo assim, por ser um objeto acessivefdi@srcontinuaram a ter um papel impor-
tante até os dias de hoje, informando e entretaagh®ssoas.

Segundo Lia Calabre (2002, P.8),

A radio difusdo como um servigo de transmissao leegaurgiu em novembro de

1922, nos Estados Unidos. A KDKA, como foi batizadprimeira emissora de ra-

diofbnica, utilizava equipamentos fabricados pelestvighouse e tinha como base
de sua programacéao a producao de coberturas gircedi.

No Brasil, a primeira emissora de radio foi inaagiar oficialmente em 7 de se-
tembro de 1922, no Rio de Janeiro, como parte ai@emoracdes do centenario da indepen-

déncia. Mas alguns anos antes ja haviam sido fexpsriéncias com o servico de transmis-
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sdo por alguns amadores. Existem documentacdegrquam que, no Brasil, o radio nasceu
no Recife no ano de 1919, utilizando um transmisaportado da Franca.

No comeco, o radio era privilégio da alta socied&leem tivesse poder aquisiti-
vo, tinha acesso aos aparelhos receptores, queismpontados do exterior e muito caros.
Além disso, as pessoas que possuiam esses apanalbigsvam pagar mensalidades.

Nesse periodo, as emissoras de radio passavauldifies, pois a populacdo ndo
tinha acesso a esse meio, e elas sobreviviam dsalitate dos ouvintes, eventuais doacdes
de entidades privadas ou publicas e, raramente,icsencdo de propagandas pagas, que nao
eram permitidas pela legislacéo.

No inicio da década de 1930, o radio sofre umadgramudanca. O Governo mos-
tra-se preocupado com 0 novo meio e regulamenéa duncionamento imaginando propor-
cionar uma base econdmica para o crescimento dasaas. Por meio do Decreto n.°
21.111, de 1.° de marco de 1931, foi permitidasargfio de publicidade.

Com a liberacdo de propagandas pagas, o0 coméasidnelustrias forcaram a mu-
danca das programacdes das radios, com a inteegfwedseus anuncios atingissem nao ape-
nas a elite da sociedade, mas também outras ckssas. Com isso, as emissoras se profis-
sionalizaram e comegaram a se organizar como eagprestando mais preparadas para dis-
putar o mercado. Em funcédo dessas mudancas, asipegdes educativas foram deixadas de
lado, de tal forma a sobressairem-se 0s interessesrciais.

De acordo com Lia Calabre (2002, P.23)

A medida que o radio ia se popularizando, passasefrar fortes criticas de uma
parte da intelectualidade, que insistia em manté&too um veiculo com fins educa-
tivos e divulgador da producéo cultural eruditaar@e parte das criticas era dirigida
a programacao musical, em especial os sambas, asaectancdes, que passavam a
dominar as emissoras populares.

No inicio da década de 40, iniciou-se uma grandgrgyela audiéncia entre as
emissoras, que disputavam conquistar um publica ead maior. Com isso, as programacoes
de algumas emissoras foram tornando-se cada vezpopulares, tentando atingir todas as
camadas da sociedade com a intencéao de garanbioomifiaturamento através do investimen-
to de seus anunciantes. Estes procuravam pelasaassaté entdo mais populares, para di-
vulgar seus produtos e servigos de maneira a atingnumero maior de pessoas.

Neste mesmo periodo, devido a Segunda Guerra Musdi@iu o radio jorna-
lismo, sendo o “Reporter Esso” um marco dessa égacadio se transformou num veiculo

de informacao muito importante para difundir fad@&ios e noticias da frente de batalha.
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Com o surgimento de um novo meio de comunicacdeleaisdo, as emissoras
reduziram os investimentos em equipamentos, pradeigigssoal técnico. Os astros e estrelas
foram trocados por discos e fitas gravadas, darale émfase para as noticias e o0s servicos de
utilidade publica. As emissoras comecaram a secesiar, procurando atingir um publico
especifico.

As primeiras emissoras FM (Frequéncia Moduladajisam com a finalidade de
fornecer masica ambiente para seus assinantesca@tescaram a operar no inicio da década
de 60. Alguns anos depois, um nimero bastanteddeda emissoras operava em FM, todas
voltadas para programacao exclusivamente musical.

Na década seguinte, iniciou-se uma transformacé&ofpaer com que o radio vol-
tasse a ser como era antes do surgimento da @eyégsque 0 mesmo tinha caido no maras-
mo. As emissoras comecaram a se identificar coermetados grupos sociais, procurando
dirigir-se a eles seguindo os padrdes das claseedasejavam atingir. Além disso, para ten-
tar expandir o meio, algumas emissoras de Sao Pestdbveram se unir, com a finalidade de
defender as emissoras associadas, fortalecer @mmdg radio, melhorar a comunicacédo com
o mercado, mudar a metodologia de pesquisa deraigli€ buscar a valorizacdo comercial.

Nos dias atuais, o radio, entre os meios de coragad; é sem duvida nenhuma o
mais popular e o de maior alcance de publico, BamsBrasil, mas em todo o mundo, infor-
mando pessoas que nao tém acesso a outros mgaogoiseotivos geograficos, econdmicos
ou culturais.

As principais caracteristicas do radio séo:

» Por ser de linguagem oral, a mensagem recebiddacitlassimilacéo, di-
ferentemente dos veiculos de comunicacdo impressoguais atingem
apenas as pessoas alfabetizadas;

« E o mais abrangente meio de comunicagdo em teremgaficos;

« E menos complexo tecnicamente em relacéo a tetgvdsAponto de vista
do emissor da radio;

» [Esta em todos os lugares: carros, escritorio,dabyientre outros;

» Baixo custo em relagdo aos outros meios;

* As informacdes podem ser transmitidas no instamntgue ocorrem;

* A mensagem precisa ser transmitida no momento erégmitida, atin-
gindo apenas quem estiver ouvindo no exato instnteansmissao;

* Envolve o ouvinte, fazendo imaginar o que estacém@ohsmitido;
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* Transmite a informacao de forma coletiva, porénagaz de atingir o ou-
vinte de maneira individual.
De acordo com essas caracteristicas, Gisele SweBamiwan (1985, P.81) de-
fende que,

O radio ndo morreu quando surgiu a televisdo, apEsaerplexidade inicial diante

do aparecimento de outro meio tecnologicamente sudisticado: primeiro se aco-

modou, mas depois, se especializou em sua pr@xia dle potencialidade. Mesmo
que a televisdo continue concorrendo com a radte,j& ndo a teme mais, até con-
vive com ela: na hora do futebol, muitos torcedg@mregerem unir a imagem da tele-
visdo com a narragéo do radio.

Devido ao baixo custo dos receptores de radio goder de penetracdo nas mais
longinquas areas do territério brasileiro, o ramiatinua a ser o mais popular meio de comu-
nicacao da populagéo brasileira.

As partir dos anos 90, as radios comecaram aartfftwarepara tocar sua pro-
gramacdo musical. Com o surgimento de novos fosnaé¢omidias como MP3WPEG-1/2
Audio Layer 3 e WMA (Windows Media Audjp onde o tamanho da midia pode ser compri-
mido em até 12 vezes, e com 0 prec¢o acessivelatogutadores, ocorreu um processo acele-
rado na migracéo dos equipamentos utilizados paea & programacgao.

Anteriormente, as midias eram armazenadascempact dis¢(CD), mini disc
(MD) e fita cassete, sendo necessario bastanteot@aua catalogar os discos e espaco para
guardar os mesmos. Com o novo formato, tornou-ssiyal ter toda a discoteca armazenada
em apenas um disco rigido (HD), assim facilitandicesso e garantindo uma maior integri-
dade das mesmas.

No inicio, os sistemas utilizados pelas emissdrdsim a finalidade de tocar a
programacao musical. Com o crescimento do mercadsandrea, 0s sistemas comecaram a
ficar mais complexos, automatizando todas as aiiléd das emissoras de radio, bem como
integrando todos os setores e aumentando o seireeaento com o cliente.

No mercado nacional para desenvolvimento de sistgraea emissoras de radio,
as empresas de maior destaque sdo: RadioPro Sistedaa Playlist Digital e Pulsar Multi-

midia.
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2.2 SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE RELACIONAMENTO COM O AENTE

O mercado est4 cada vez mais competitivo e as eagpperceberam que fideli-
zando seus clientes poderiam reduzir custos, jaigqueovo cliente tem um valor mais eleva-
do. Com isso, o0 sistema de gerenciamento de raekatiento com o cliente ganhou uma mai-

or énfase entre as organizagoes.

2.2.1 Conceito

N&o existe um conceito Unico de CRM. Podem-se draomarias definicdes
pesquisando diversos autores. Uns dizem que é simaégia de negdcio; outros, que € uma
metodologia. Mas a maioria concorda que CRM nama tecnologia, mas a tem como uma

ferramenta imprescindivel para implementacdo domoes

Existe um certo consenso no setor que diz que M &b é: tecnologia. Como vo-
cé pode ver isso é verdadeiro, mas nao totalm&atebém ja ouvi dizer que € um
sistema de ‘enfrentamento do cliente’. Isso é ust@iegia ou um conjunto de pro-
cessos de negdécio. Uma metodologia. E tudo issesideaqui, ou a definicdo que
vocé achar melhor. (GREENBERG , 2001, P.28)

Para Ronald Swift, CRM é o estudo do comportamdatoliente através da cole-
ta de informacdes sobre ele, utilizando-se de tmstdiretos para saber quais sédo suas prefe-

réncias, e a partir dai criar um lago de fidelideidando uma maior lucratividade.
Gerencia de relacionamento com clientes € uma agend empresarial destinada a
entender e influenciar o comportamento dos clierpes meio de comunicagdes
significativas para melhorar as compras, a retergd@aldade e a lucratividade de-
les. (SWIFT, 2001, P.12)

Wilson José de Oliveira, diz que néo se deve catauo cliente apenas no mo-
mento da realizacdo do negocio e sim durante tddmpo de relacionamento do cliente com
a empresa. Muito antes do surgimento do CRM, agesap procuravam manter um bom
relacionamento com seus clientes, mas atualmergaisuinteresse por ferramentas que pro-
porcionem uma maior facilidade dessa atividade.

Uma iniciativa, CRM busca criar o melhor relaciomemto possivel com o cliente

em todo o ciclo de vida deste cliente com a empgesao apenas na venda. Nao é
em absoluto uma idéia nova, uma vez que muitasesaprbuscaram criar um bom
relacionamento com seus clientes. Mas o que esffedando tanto interesse atual-



31

mente é a disponibilidade de tecnologias que faniliesta atividade. (OLIVEIRA,
2000, P.11)

Na visdo de Scott Flecher, Presidente da Epipdimstrutura em geral da empre-

sa é voltada diretamente para a conquista do eleeatmanutencao do relacionamento com o

mesmo. O CRM utiliza-se da tecnologia para atidgimaneira mais eficaz seus objetivos.

Em sua esséncia, CRM é uma mentalidade empresariahantra e um conjunto de
processos e politicas de negoécios que sdo estmlmalgrara conquistar, manter e
servir aos clientes. De maneira geral, CRM inchiipoocessos de negécios diretos
com os clientes, commarketing vendas e atendimento ao cliente. Contudo, CRM
ndo é uma tecnologia. A tecnologia serve como apaditadora. (GREENBERG,
2001, P.39)

Bren Frei, Presidente da Onyx Software, define @@@&RM é a unido de varios

processos e tecnologias direcionadas para a a@jide; clientes potenciais e para fidelizacéo

dos clientes atuais, com o objetivo de aperfeigoatendimento aos seus clientes e parceiros

aumentando seus ganhos significativamente e, eeh oiiganizacional, criar um forte vincu-

lo.

E um conjunto abrangente de processos e tecnolpgi@sa gestdo do relaciona-
mento com os clientes atuais e potenciais, e copaa®iros da empresa, em areas
comomarketing vendas e servicos, independentemente do camalndenicacdo. O
objetivo do CRM é otimizar a satisfacao dos clisrgeparceiros, a receita e a efici-
éncia da empresa pela construcdo da mais fortgAe|@ossivel a nivel organizacio-
nal. (GREENBERG, 2001, P.39)

Diante das definicdes dos quatro autores citadude-ge observar que eles con-

cordam em alguns pontos:

O CRM néo é uma tecnologia. Mais a tecnologia édumental para o ele
atingir as metas definidas no planejamento.

Outro ponto convergente diz respeito a questaatégica, pois para eles
CRM €é um meio de se chegar ao cliente da melhoeireapossivel, com

a intencédo de aumentar a lucratividade da orgadizagnanter a fidelida-

de do cliente com a empresa.

O CRM comecga como uma estratégia de negocio quooeauma transformacéao

organizacional, e, posteriormente, recebera umrgaiga tecnologia da informacéo. Sabendo

utilizar-se da tecnologia na hora certa, depoia dstratégia de negoécio estar bem definida, as

chances de sucesso na implantagéo sao grandes.
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2.2.2 Segmentos da tecnologia do CRM

A seguir serdo apresentados alguns conceitos getats/os aos segmentos da

tecnologia do CRM.

2.2.2.1 Operacional

O CRM operacional integra os setores da organizatjiimando-se de aplicacdes
gue seguem as mesmas linhas do sistema de planépateerecursos empresariais (ERP).

O basico deste segmento engloba funcbes emprestpaias, como gerencia-
mento de pedidos, faturamento, contabilidade eaansdsetores dmarketinge venda, o que
se destaca pela facilidade de integracdo de sistBnaanceiros ao setor de recursos humanos
do planejamento empresarial.

Pode-se considerar o inicio do sistema CRM, tonfdeaacdo com o cliente esta
envolvida com essas areas, sendo muito importagierenciamento desses processos para
obter informagdes precisas.

Neste momento, as informagfes devem ser centrazadmais rapido possivel
em uma base de dados, pois serdo de fundamentatémpia para as tomadas de decisdo em
relacdo aos clientes, tanto na area estratégigaana produtiva. Essas informacfes devem
ser coletadas e distribuidas de uma maneira ré&éliente, de forma segura, sem que haja
perda de dados e prejudique esse processo deaicdiegentre os setores.

Apoés a interacdo entre as areas, desde o operhaténa geréncia, pode-se dizer
que é possivel conhecer as preferéncias do cliergae possibilita a personalizacéo e o me-
Ihor atendimento do mesmo. Desta forma, pode-sntgag satisfacao e fidelizacao do clien-

te.

O indice de insucesso desses projetos de CRM, dedamantamento do META
Group, varia de 55% a 75%. A principal razdo déssmsso e, algumas vezes, dos
problemas que surgem quando a implementacéo € besdida, € a incapacidade
de integracéo entre sistemas e plataformas. (GRER®@ 2001, P.66)
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De acordo com a citagdo do autor Paul Greenbemgsga etapa de implantacéo
gue geralmente ocorrem os fracassos. Por issapoegsos devem ser minuciosamente estu-

dados visando minimizar a possibilidade de fall@msnplantacdo do sistema CRM.

2.2.2.2 Analitico

Este segmento € considerado o coracdo do proaesd®os dados sdo armazena-
dos, processados, interpretados e transmitidogsa@gios do sistema. Esses dados coletados
sdo gravados em um banco de dados, em seguidanaisados e interpretados de acordo
com a necessidade do usuéario do sistema.

As necessidades comegam a surgir nesse momergdgreas envolvidas no sis-
tema podem tomar acgdes diretas sobre as informac¢eisadas.

Os sistemas séo alimentados com informacdes captiadaclientes. Esses dados
podem ser espalhados por varios sistemas difereptegpodem ter estrutura de dados opera-

cionais incompativeis entre si.

Para contornar esse problema, atualmente as emgigsees utilizandata ware-
housescom foco no cliente e que os coloca a parte de sadicionais bancos de
dados operacionais. @ata warehouséransformou-se na base sobre a qual objetivos
especificos de negécio podem ser alcancadalabss warehousesdo muito mais

do que simples depdsitos para armazenar dadosHB\®001, p.78)

Com isso, o problema de informacdes redundanteswoiaditorias termina, pois
os dados sado minerados evitando que existam wamidades, deixando as informacdes preci-
sas, atualizadas e sempre disponiveis para atasaercessidades, dando suporte a tomada de

decisao.

2.2.2.3 Colaborativo

Praticamente acompanhando 0s outros segmentosy Y&RM Colaborativo, co-
mo menciona Paul Greenberg (2001, P.67), “é pragcée uma superposi¢cdo.” Sendo assim,

as comunicacfes entre empresa e os clientes/foloreseé coordenada por essa area. Pode
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ser composta por ueall center, contact centeyu ainda um sistemaebde interacdo com o
cliente. Em funcao disso, é tido como o princialal de comunicagdo com o cliente.

Segundo Ronald Swift (2001, P.14), é muito impdgananter-se atento aos ca-
nais de comunicacao mais utilizados no mercado, cmo os utilizados por seus clientes,
assim é possivel aproveitar a oportunidade e attilizcanal certo na hora certa, focando o
cliente certo com a oferta certa.

Com as facilidades queirternetoferece, as pessoas estdo cada vez mais a vonta-
de para realizar seus negocios atravéseala abrindo méao dos meios tradicionais como tele-
fone, fax ou até mesmo pessoalmente.

Paul Greenberg coloca em sua obra,

Um estudo realizado pela Roper/AOL Cyberstudy mcionde 2000, sobre os habi-
tos de compranline Ele indicou que em 1998, 31% dos navegadoresd&aom-
pravam quase regularmente alguma coiséne, e, no ano seguinte, esse numero
aumentou para 41%. Esse aumento deveu-se a maiotidade de mulheres aces-
sando dnternet Em 1998, elas 24% dos compradaebne em 1999, subiram pa-
ra 37% do total. Esse comportamento deve elevaaaimis esses percentuais, ja
gue estudos realizados em meados de 2000 indicgwanpela primeira vez, os u-
suarios danternetsao principalmente mulheres (52%). De acordo comekter
Group, em 2004, os neg6cios empresa-ao-consunB@i)(devem representar um
mercado estimado em 184 bilhSes de ddlares. (GRER® 2001, P.73)

Com isso, a migracdo do CRM para o ambievee € de fundamental importan-
cia, pois cria mais um canal de relacionamento occhente, resultando numa interacdo de
maior velocidade, estreitando a relacdo entre esapgecliente. Outro meio de interagdo que
tem apresentado um grande destaque no mercadallécenter meio mais comum de manter
contato com os clientes.

O CRM, para alguns estudiosos, € “filho” dall center pois comecgou sua era
apos o surgimento dasll centers Entdo, pode-se dizer que a automacéo da forgartias
€ 0 “av0”, e 0 segmento de servigcos aos clientés semo um “tio-avo”.

A tendéncia do mercado é oall centersevoluirem para um centro de interagcao
com o cliente (CIC). Porém, essa mudanca € um pleata devido a sua complexidade, pois
envolve telecomunicagao e canais de comunicaca® esmail Internet fax e aplicativos
CRM. Para Paul Greenberg (2001, P.214) o “... G@nite que vocé telefone e navegue por
um site que trata dos problemas mais comuns, ctfommacdes imediatas disponiveisline.

A funcionalidade extrema, a tecnologia é complera gesultados impressionantes.”

A interagao direta dos clientes com a empresazanidio uma variedade de canais

de comunicacdo comeebsitese aplicativos auto-servicos, fazem com que ad#de cola-

borativa seja um dos principais aspectos do CRM.



35

2.2.3 Conhecendo, segmentando e mantendo clientes.

Grande parte das empresas preocupa-se apenasreatizacdo do primeiro ne-
gocio. Depois disso, ndo existe mais nenhum comtiatiec ambas as partes. Wilson José de
Oliveira (2000, P.25) comenta em sua obra quedda cliente novo tem um custo de aquisi-

céo bastante alto em relagao ao custo de mant&#vo cliente por um longo tempo.”

Estudos feitos por Reichheld e Sasser revelaram'quendo um relacionamento de
um cliente com uma companhia aumenta, os lucrosnsoB néo é pouca coisa. As
empresas podem aumentar os lucros em 100% retenuente 5% dos seus clien-
tes. (SWIFT, 1997 apud REICHHELD, 2000, P.76)

Através de perguntas, é possivel conhecer seudedie suas preferéncias. Com
esse conhecimento, fica mais facil obter as infgeaa necessarias para fazer a oferta certa
aos mesmos. Assim, as empresas que trabalham $odamdtamente no cliente tendem a re-
duzir custos, por passar a trabalhar comaoketingdireto, diminuindo a margem de erro na
divulgacdo de novos produtos e servicos, pois anam em sua base de dados as informa-
cOes necessarias para atingir diretamente seueclien

Osdata warehousef©OW) voltados para o cliente oferecem esse apomasul-

tas realizadas, com um boa margem de perguntasncigps.

2.2.4 CRM e tecnologia da informacéo

Para um bom aproveitamento do sistema de gestésat@onamento com o cli-
ente é necessario que a tecnologia caminhe jumtoacestratégia de negocio, caso contrario,

as chances de ocorrer um fracasso sao muito maiores

E inquestionavel a utilizagdo da tecnologia pasaaicar negocios. Porém, no sis-
tema de gestdo empresarial integrado na empreésahartecnologia passa a ter uma
importancia vital, pois dela é decorrente todafenimstrutura necessaria para man-
ter a rede de funcionamento sempre viva. Isto deeerer através dos meios com-
partilhados como mternetou através de redes especificas. As informacoes die
fluir de um ponto ao outro com a velocidade e adiédnecessarias aos requisitos
dos negdcios modernos. (SWIFT, 2000, P.87)

As empresas bem-sucedidas nao tém apenas as ipimsndetalhadas dos clien-

tes. Elas necessitam de ambientes que transforsses dados armazenados em informacdes
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Uteis para a tomada de decisdo. Também possuemapassponsaveis pela area de tecnolo-
gia da informacao (TI), que fornecem todo o ap@oessario para garantir a coleta, o geren-
ciamento e a integridade dos dados, bem como atsupecessario para a implantacédo de
novos sistemas, infra-estrutura, tecnologia e ta@o para otimizar a utilizacdo dos recursos
tecnoldgicos.

Para dar um melhor apoio aos processos de tomadkcd®es gerenciais, de ana-

lise demarketinge relacionamento com o cliente, foi criado o DW.

A funcdo de um ambiente d@ata Warehousing tornar as informacdes corporati-
vas, obtidas a partir de bancos de dados operagiemte fontes de dados externas a
organizacao, acessiveis para entendimento e usarelas estratégicas de uma orga-
nizacdo. Como exemplo de fontes externas podeaepdsquisas de mercado, in-
formacdes sobre a concorréncia, entre outras. Hathss devem ser filtrados e tra-
tados a fim de se eliminar inconsisténcias e séndegrados num banco de dados
orientado a assuntos, contendo visdes histéricasistentes dos dados. (PARRINI,
2002, P.21)

Com as informacdes coletadas, pode-se montar useadmaconhecimento. Saber
utilizad-la em um momento oportuno faz com que apresas tenham uma grande possibili-
dade de serem bem-sucedidas.

A base do conhecimento traz muitos beneficios par@mpresas, ajudando a
compreender melhor o quanto custa uma negociagaocdiente, bem como a margem de
lucro que o mesmo gera. Ela também auxilia no nmapetb de novas tecnologias de infor-

macoes no mercado, ajuda a medir o grau de contenta do cliente, entre outras coisas.

2.3 METODOLOGIA DE DESENVOLVIMENTO

A sequir, serdo apresentados alguns conceitossgelativos a metodologia de

desenvolvimento.
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2.3.1 Metodologia RUP

A metodologia Processo Unificado da Ratioriatfonal Unified Process RUP)
€ uma metodologia idealizada pela Rational Soft«zgoration, transformada em um pro-
duto comercializado pela empresa, usado na engardesoftware viabilizando que grandes
projetos desoftwaresejam bem sucedidos, mas o fato de ser amplamestiemizavel torna-

se possivel a adaptacdo em projetos menores também.

Um dos principais pilares da RUP é o conceitbelst practicegmelhores praticas),
que sao regras/praticas que visam reduzir o risxisténte em qualquer projeto de
softwarg e tornar o desenvolvimento mais eficiente. A Ridffine seidest practi-
ces sendo elas: Desenvolver iterativamente, Geremeigmerimentos, Utilizar ar-
quiteturas baseadas em componentes, Modelar visnnVerificagdo continua de
gualidade, Controle de mudancas (PISKE, 2003).

Segundo Vianna (2007),

Estrutura Basica do RUP é composta por quatro:fases

Concepcéao - entendimento da necessidade e vispmjho,

Elaboracéo - especificacdo e abordagem dos poatomibr risco,
Construcgéo - desenvolvimento principal do sistema,

Transicdo - ajustes, implantacdo e transferénc@aa@iedade do sistema

A RUP é um processo muito bem definido e robuséaendo consigo uma com-
plexidade consideravel e tornado-se bastante trabalpara projetos dmftwarede menor
porte. Como esta abordagem implicaria em treinamsermgrojetos piloto, assim por diante,
levando projetos menores a adotarem outro modelpralgesso mais simples utilizando o
material do RUP como fonte de referéncia

Um grande problema nos projetos atuais é o dinamsmomplexidade dos ne-
gocios. Mais do que isso, 0s sistemas estdo cadma&is complexos e precisando estar pron-
tos 0 mais rapido possivel. Ao longo do tempo,exessidades mudam e com iSSoO as especi-
ficacOes dos sistemas se alteram durante seu ddgemnto. Com isso, entram também as
novas tecnologias comsoftwaree hardware que se modificam diariamente. A RUP adota
trés conceitos basicos, sao eles:

* Uso de iteracdes para evitar o impacto de mudangasojeto.
* Gerenciamento de mudangas.
* Abordagens dos pontos de maior risco 0 mais cessiys.

A estrutura da RUP é ilustrada na Figura 4 a seguir
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FIGURA 4 - RUP
Fonte: JESUS e SILVA (2005)

Cada fase € composta de uma ou mais iteracoe® seqassemelha a um modelo
em espiral, apesar de parecer um modelo em cag€&dasa 5). Estas iteracdes séo curtas e

abordam algumas funcionalidades do sistema. Idizre impacto de mudancas.

h Yersion 3

Funclionality
(N
O\

Tim ¢
FIGURA 5 - Modelo em Cascata e Espiral

Fonte: JESUS e SILVA (2005)

Existe também aVorkflowque € uma sequéncia de tarefas encadeadas e-elaci

nadas ao projeto, tal como analise do negéciesestc.
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2.3.2 Linguagem de modelagem unificada

A Linguagem de Modelagem Unificad®r{ified Modeling Language- UML)
surgiu para facilitar o entendimento de sistemasimieiro, € com a crescente utilizacao de
aplicacdes nos negdécios, as empresas procuraratar @&ta linguagem para facilitar a im-
plementacdo dos modelos orientados a objetos.

Devido ao crescimento, varios padrdes de modelagegiram. Em meados de
1994 passavam de cinglenta, ocasionando uma ddidelna escolha de uma linguagem pelo
usuario, e também evitando que os fabricantes mlanientas de modelagem entrassem no
mercado.

Com isso surgiu a linguagem de modelagem UML, gue sua primeira versao
publicada em outubro de 1994. O surgimento desgadgem basicamente partiu da unido de
trés das mais conceituadas linguagens de modelageniada a objeto: OMT (Rumbaugh),
Booch (Grady) e OOSE (Jacobson).

Varias empresas importantes contribuiram apésgataanto da versdo 0.9 e 0.1,
como HP, IBM, Microsoft, Oracle, IntelliCorp, UnsyRational Software, Digital equipa-
mento, MCI Systemhouse, ICON Computing e i-LogiardPessas empresas era muito impor-
tante a padronizacao da linguagem de modelagem.

A evolucdo da UML ficou a cargo do OMG (Grupo dedbeiamento de Objeto).
Trata-se de um consorcio internacional da industeiaoftwarefundada em maio de 1989,
com o proposito de criar padrdes e manter as dgaedes para a industria da computacao.

Segundo Ricardo Villarroel Davalos (2005, P.4),

A Linguagem Unificada de Modelagem (Unified Modglisanguage —UML) é uma
linguagem grafica para visualizacdo, especificac@ostrucdo e documentacédo de
sistemas complexos deftware A UML proporciona uma forma padréo para a pre-
paracdo de planos de projetos de sistemas, inol@sgectos conceituais tais como
processos de negdcios e funcdes do sistema, aléandeconcretos como as classes
escritas em determinada linguagem de programagg§aemas de banco de dados e
componentes deoftwarereutilizaveis.

A UML por utilizar uma notagdo comum a todas aguagens e empresas, ofere-
ce ao desenvolvedor uma maior liberdade para adotguer processo, linguagem de pro-
gramacao ou metodologia.

A partir dai, tornou-se possivel ver o sistemavadoios pontos de vista, através da
representacdo de modelos graficos, o que facilit@iar compreensdo do usuéario em relacéo
a aplicacao, que ainda é diferente da visdo dassaadlo projetista e do programador.
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Cada visdo de UML é constituida de um ou mais nesgeepresentacdes em pe-
quena escala de um sistema sobre um ponto depeisiaular. A medida que o de-
senvolvimento do sistema acontece, s&o construigiiisados e detalhados diversos
modelos, cada um referente a uma visao partiqemA, 2005, P.35).

Existem cinco visdes que representam os sistenmiodia linguagem UML.:

* Visao de caso de uso — este modelo tem a finaidadrepresentar con-
ceitualmente ao usuario como o sistema ira funcipaaa atender suas
necessidades previamente apresentadas pelo mesmo@mento inicial
desta fase, que consiste na analise de requisitos.

» Visao légica — representa a organizagdo conceitaarquitetura do sis-
tema em termos de camadaserfacese interagdo com componentes.

* Viséo de processo — tem como principal objetivagtr o bom desempe-
nho do sistema, tolerancia as falhas, também ayitaro mesmo torne-se
obsoleto, aumentando a capacidade de receber pissaivalizacbes. Este
modelo é criado pela visdo do analista e do de$esdlar, tendo como ba-
se as visbes anteriores.

* Visao de implementacao - nesta fase, sdo defimsg@sazos de entrega do
sistema, bem como a distribuicdo dos trabalhosngd¢ementacdo. Essa é
uma visao exclusiva dos analistas e dos desenvakedAlém disso, sao
escolhidos banco de dados, programas e bibliotpeaserao utilizadas no
desenvolvimento do sistema.

* Visao de implantacdo — € apresentado o ambiente sexh instalado o
sistema.

Estas cinco visdes descrevem como o sistema deemhar, onde primeiramente
sao recolhidas as informacfes necessarias patamdenento do sistema a ser desenvolvido,
sem preocupar-se com as tecnologias a qual a ggdiceera executada. Posteriormente, o
sistema é desenhado, onde o objetivo principakéreeer as necessidades do usuario da ma-
neira mais fiel possivel. Depois que o projetovestbem definido e alinhado, as necessidades
do cliente, inicia-se uma nova fase, onde seraollgdas as tecnologias que melhor se en-

quadrardo no desenvolvimento da solugao.

Um modelo é formado por um conjunto de diagramasapresenta diferentes ver-
sOes, em diferentes niveis de detalhamento, del@awm a parte interessada ou
envolvida no sistema. Apesar de um diagrama rept@sparcialmente um aspecto
do sistema, ele semanticamente consistente cordemais diagramas de quaisquer
outras vis@es, permitindo rastreabilidade ao logdodo o projeto. (LIMA, 2005,
P.35).
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2.3.3 Modelagem de processos de negdcio

No atual cenario empresarial as empresas buscamenéamsua competitividade,
através da minimizacéo de custos, valores agregaoseus produtos, melhoria na qualidade

dos servicos prestados e na diferenciacdo da a@ncaoa.

Sé&o os processos de negdcio que transformam gs&isatdm agdes, que resultam em
produtos ou servigos capazes de atender necessidaplegar valor para as pessoas
(clientes, funcionarios, acionistas e sociedads}ificando a existéncia e a sobrevi-

véncia da organizacao. (VILLARROEL DAVALOS, 20061B)

Sendo assim, as organizagbes comecaram a utilimadalagem de processos de
negocio, pois essa proporciona uma visdo gerakdéaio, o que possibilita maior integragéo
entre funcionarios, maquinas e sistemas computaisiomaior produtividade, um planeja-
mento da empresa, possibilita também controlaessltados e automatizar os processos a-
través do uso de tecnologias.

A modelagem de processo de negdécio surgiu dos asstuealizados por
F.W.Taylor, ainda no século XIX, onde os métodosralealhos eram estudados com a finali-
dade de melhorar a forma da realizac&o de tarAfdsriormente os estudos eram direciona-
dos apenas para o desenvolvimento de equipamen&puglessem auxiliar ou até mesmo
realizar as tarefas, independente da intervencé@aha.

Taylor buscou a melhoria do processo através dan@acao e divisdo do traba-
Iho, onde as tarefas eram distribuidas de acordoaqualificacdo de cada operario, com o
objetivo de aumentar a produtividade. Esta idéianpaece até hoje, porém ao longo do tem-
po passou por diversas mudancgas para se adequesessidades atuais do mercado.

2.3.4 Conceito

A Modelagem de Processos de Negoécio (MPN) é fundehpara ajustar as di-
ferencas existentes entre o sistema de gestadooglelorde negdcio, pois em uma Unica visao,
apresenta toda a integracéo existente entre homéwggiinas e sistemas computacionais.
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Um Modelo de Processos de Negdcio € um tipo especé modelo, sendo forma-
do por um conjunto de modelos consistentes e congrigares que procuram repre-
sentar as diferentes visdes e 0s varios aspectogdaizacdo com o objetivo de au-
xiliar os usuarios em algum propésito. (VILLARROBIAVALOS, 2006, P.20)

O MPN ¢é fundamental para mostrar a empresa comdodm e assim, quebrar
barreiras organizacionais e adquirir um melhorraiteento do funcionamento e organizacao
por processos, € nao somente, pelos colaboradoeesxgcutam as atividades. Outras vanta-
gens da implantacdo do MPN ¢é a possibilidade desananos processos, controlando tempo
entre eles, melhorando os mesmos continuamentééamesmo criando NOvVOS processos, a
comunicacao entre o negocio e 0 maior controleesaioperacoes.

Para o desenvolvimento deftware a modelagem de processo de negdcio traz
alguns beneficios como:

» Apresenta as necessidades do negocio;

« Evita atomada de decisbes prematuras;

* Os sistemas sao desenvolvidos de acordo com osiosgo
* Permite uma melhor integracéo entre sistemas difese

» Possibilita a reutilizacdo da l6gica de negociodéfierentes produtos;

2.3.5 Métodos de modelagem

A seguir se encontram definidos os principais ne@gate modelagem:
¢ Fluxogramas;
*  Workflow;
» Metodologias de Definicao Integrada,;
* Linguagem de Modelagem Unificada - UML,;
* Modelos de Simulagéo;
* Modelos de Relagao entre Entidades;
» Diagramas de Causa e Efeito;

» Diagramas de Pareto.
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2.4 RECURSOS COMPUTACIONAIS

A seguir serdo descritos 0s principais recursospotacionais que se pretende
utilizar no desenvolvimento do sistema propostdaengabalho. Nos itens a seguir descreve-
se 0 SOAP $imple Object Access Protofoch XML (eXtensible Markup Languapeo Post-
greSQL e a linguagem PHR\{pertext Preprocesshr

2.4.1 Simple object access protocol (SOAP)

O SOAP surgiu no ano de 1998, apresentado ao Wuittk Web Consortium
(W3C) pelas empresas DevelopMentor, Microsoft erLsd Softwarecomo um
‘Internet Draf’. Inicialmente, este protocolo definia um mecanigram transmisséo
de procedimentos remotos XML sobre HTML. Devidoietyéncias politicas, sua
especificagdo em 1998 ndo ocorreu, mas sim em deoede 1999. (RECKZIE-
GEL, 2006)

O SOAP foi criado para facilitar a comunicacéao eulvissoftwaregelalnternet
sendo independente de sistema operacional e deajegh de programacéo. Esta troca de
informac&o entre programas ocorre através da chaneatbta de funcdeRémote Procedure
Call - RPC), sendo que sua principal utilizacédo seodf@at® da necessidade de interoperabili-
dade e utilizacdo multiplataforma, através da laggam XML e do protocolo HTML padréo.

Este protocolo tem muitas vantagens em relacadrasomaneiras de chamar fun-
cbes remotamente, essas principais vantagens sao:

« E de simples desenvolvimento, utilizag&o e teste.

+ E utilizado como padrdo nas indUstrias.

e Utiliza os mesmos padrbes dah

* A comunicacao é realizada via HTTP, assim atravagsaioria dogire-
walls.

* Tanto os dados como as fungdes sédo descritas em XML

« E independente do sistema operacional e da CPU.

* Pode ser utilizado tanto de forma anénima como @otenticacao.
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A estrutura do protocolo é basicamente formaddrpercomponentes, sendo eles:
o envelope que define como os dados serdo desdstuso do documento XML, beader
que carrega informacdes opcionais l@odyque tem a finalidade de transportar os dados, sen-

do desta forma, considerado o componente mais tanger

2.4.2 Extensible markup language (XML)

Para um bom entendimento do assunto € importanéebneve abordagem sobre
marcas e linguagem de marcacao.

As marcacdes eram usadas, por exemplo, na indéslitiarial, para dar instru-
¢cOes ao datilégrafo ou desenhista a forma na qtexto seria representado, se o texto teria
uma parte sublinhada, negrito, dentre outros, @npbblema era que existia um grande tra-
balho na digitacdo de uma longa lista de cédigokeatacdo e os resultados ndo eram a-
presentados na tela, apenas ap0s o arquivo teingesso, o usuario, além de ter que saber
0s comandos necessarios e onde teriam que seadokyainda tinha que imaginar como o
aspecto do texto ficaria baseado em formatos ugaatase anteriormente.

Para Cheryl Kirk (2000, P.4),

Tudo isso mudou com a introducéo de produtosafisvareque ofereciam a funcio-

nalidade WYSIWYG — What You See Is What You Getg(e se vé na tela é o que
sera impresso. Programas como o Pagemaker, QuarkXPFrameMaker e até
mesmo o Microsoft Word exibem o texto e os respestiestilos da mesma forma
gue eles apareceriam se fossem impressos.

Uma limitacdo existente era que cada processadtmxtle coftwarg, usa de for-
ma proprietaria seu proprio conjunto de cédigo iecar essas marcacdes, sendo apenas
interpretado por ele mesmo, ndo havendo compatioié com outros editores de textos.

As linguagens de marcacdo genéricas como (SGML, XMLML, XHTML,
etc.) permitem a criacdo de documentos que nadeggEndentes de um determinadtivga-
re, hardwareou sistema operacional, podendo ser interpretatis pnais diversosoftwares,
por se tratar de um padrao aberto de dominio mjbdigregam uma grande portabilidade as
linguagens de marcacéo.

XML, em 1996 foi idealizado pelo engenheiro da $inrosystens, Jon Bosak,

conhecedor e usuario do SGML, que teve a idéiaxgmmar a linguagem para uso voltado
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parainternet fazendo uma versdo abreviada, obtendo beneficiokando as partes mais
complexas e menos utilizadas do SGML. No iniciol@88 a W3C reconheceu e tornou o

XML em uma especificacao formal. Segundo Marcu$8sa Pinto (2003),

Diferentemente da maioria das linguagens de mavcagéusive a propria HTML
(HyperText Markup Language linguagem de marcacao de hipertexto), XML néo
apresenta um conjunto limitado @gsa serem utilizadas. Sua caracteristica flexivel
permite a seus usuarios a definicdo de suas psdpgae a criacdo de suas proprias
linguagens de marcacéo. Para a definicdo de urnmonjletags, XML oferece uma
estrutura padréo que possibilita ao usuério a&wiag sua propria estrutura ou a uti-
lizacdo de outras estruturas ja definidas. Umaider®vel vantagem da utilizagdo
da XML para criag8do de novas linguagens é o fatqdas as linguagens baseadas
na XML compartilham uma sintaxe basica comum.

Apesar de muitos pensarem que o XML veio com atmtle substituir o HTML
(HyperText Markup Languayjena verdade as coisas ndo sdo bem assim, o XMliem
recursos, por exemplo, de utilizar textos italioes, negrito, ele se preocupa em facilitar a
troca de dados, padronizando para tornar facitexpretacdo por programas sem a presenca
de profissionais, ja 0 HTML preocupava em como nanst texto.

Segundo Cheryl Kirk (2000, P.16),

O XML nao é de forma alguma um substituto do HTMLele ndo € simplesmente
o HTML com marcas extras, embora a especificacd¥Mb seja muito maior do
gue a especificacdo HTML. Embora o HTML seja umbcagdo do SGML e o
XML um subconjunto do SGML, o HTML e o XML diferegpnsideravelmente.
Especificamente, o XML permite definir suas propniaarcas para fins especificos.
Mais do que isso, as diferengas sdo mais notaesipmblemas que o XML conse-
gue solucionar.

2.4.3 PostgreSQL

A utilizacdo de banco dados na area de Tl nosd#id®oje € de extrema necessi-
dade e vem crescendo cada vez mais com o passan@®sCom o crescimento de aplicacdes
voltadas paraveh sistemas ERP, Bl, DW entre outros; essas apksagépendem de bancos
de dados; pois trabalham armazenando grandes weldselados, e as recuperagdes dos
mesmos no menor tempo possivel, principalmenteagiiesweb de comércio eletrbénico,
sem contar na seguranchackupdesses dados.

Kenneth C. Laudon e Jane Price Laudon (1999, P.t2éhem em sua obra que

banco de dados é,

Uma colecdo de dados organizados de tal forma osgam ser acessados e utiliza-
dos por muitas aplicacdes diferentes. Em lugame@zenar dados em arquivos se-
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parados para cada aplicagdo, os dados sdo armaezdisachmente de um modo tal
gue apresentam aos usuarios estar armazenadoslecals@m Unico banco de da-
dos comum atende a multiplas aplicacdes.

De acordo com as necessidades, os dados sé&o ad@sizm um banco de dados.
Existem trés modelos l6gicos de banco de dadodpsgada um deles apropriado para resol-
ver algum tipo de problema:

« Modelo Hierarquico — os dados sdo organizados be Ipara cima, como
um organograma. Umas das suas principais vantagsna eficiéncia no
processamento, sendo ideal para processar um grnanto de registros.

+ Modelo em rede — sdo mais flexiveis que o modedcdhijuico, mas nao
séo eficientes para realizar opera¢cdes com um gnainthero de registro.

* Modelo relacional — foi desenvolvido para supesaliraitagdes dos mode-
los anteriores. Sua vantagem € que um registrondetabela pode se rela-
cionar com o de outras tabelas.

O nascimento do banco de dados em questdo, Pa3tgre8io do Ingres desen-
volvido na Universidade da California (EUA) entr@77 a 1985. Nessa mesma universidade
o Professor Michael Stonebraker, coordenou um fargjara criacdo de um banco de dados
orientado a objetos entre 1986 a 1994. Logo amis,estudantes desta universidade, Andrew
Yu e Jolly Chen, adicionaram ao Postgre o recuassbnguagem SQL. Esse trabalho foi no-
meado de Postegre95, que era atualizado e mantal@s de listas de mensagens dispostas
nainternet Com o aumento na demanda de banco de dados camag SQLOpen Source
(distribuicdo gratuita), esse trabalho foi contomagor académicos de varios paises como
EUA, Canada, Russia entre outros, hoje registrapimtegido por licenc®pen Sourceque

em 1996 foi nomeado de PostgreSQL.

Engana-se quem pensa que as ferraméyas Sourc@do sdo confiaveis e podem
desaparecer a qualquer hora! Muito se tem feitm esforco e dedicagdo, com mui-
tos colaboradores espalhados pelo mundo (prograsmdanalistas e profissionais
de informéatica de grande capacidade de criacaonegcandes conhecimentos), para
que todos osoftwaresbem projetados ©pen Sourcgpermanecam por muitas e
muitas décadas, com corre¢6eshilgs’ e agregando valor para a melhoria da qua-
lidade. (NETO, 2003, P.29)

PostgreSQL € um sistema gerenciador de bancosdds delacional (SGBD), de-
senvolvido como projet®@pen Sourcetendo seu codigo fonte aberto, além de binaniés p
compilados em diversas plataformas, fortementeatib pelas empresas primeiramente por
ser gratuito, mais sem deixar a desejar em suasltggas, contando com recursos como:

consultas complexas, chaves estrangeiras, int@gridansacional, suporte ao modelo hibrido
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objeto-relacional, controle de concorréncia mudtiséo,triggers, views stored procedures
entre outras. Um sistema extremamente robustoigsehk flexivel.

244 PHP

No inicio dainternetas paginas daeberam estaticas, ou seja, os conteudos das
paginas eram os mesmos, dia apos dia, e havia puacacdo com o0s visitantes.

Devido a essa falta de interatividade as empra@asimham interesse em investir
nessas paginas, pois necessitavam trocar inforrmagie seus clientes. Apds o0 surgimento
de novas linguagens como PHP, ASP, Java, entrasptibrnou-se possivel o desenvolvimen-
to de aplicacBewebque interagissem com 0 usudrio.

Com isso, as aplicacoeseb despertaram o interesse das empresas, que comeca-
ram agrega-las aos seus servicos. A partir daisnowercados comecaram a surgir, como a
venda de produtos e servicos p&kly proporcionando o crescimento desta linguagem.

A linguagem de programacéo PHP foi muito importargssa fase de transicao,
ela teve seu surgimento em 1995, sendo criada con@oferramenta de uso pessoal com o
nome PHP/FIRersonal Home Page/Forms InterpréteEsta ferramenta tornou-se uma das
mais populares linguagens de programacao. De acordoHerbert Araujo (2006), cerca de
“37,10% dos sites dmternet (nimero bem maior que o ASP 19,90%) usam PHP maape
5% ja migraram (ou foram feitos) com PHP5".

Essa popularidade se deve a sua grande eficiéaalasenvolvimento de aplica-
cOesweh sua versatilidade em relacéo aos sistemas opeeagipodendo-se rodar em varias
plataformas, além disso, é wsoftwaregratuito estando disponivel patawnloadno site ofi-

cial do PHP:http://www.php.netjuntamente com suas documentacdes, funcdes &/gigss

atualizacoes.

O PHP é interpretado no servideebonde os codigos-fontes sdo executados e o
resultado da execucéo é enviado para 0 navegasam sodos o0s recursos de memoaria e pro-
cessamento consumidos no processo de execucgdo saovitior. J& o HTML, no qual o PHP
é incorporado, o codigo-fonte é interpretado peleegador, e o consumo dos recursos com-

putacionais sdo do computador que faz a requisigigaginas.
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Além disso, o PHP permite a conexao direta com graade quantidade de ban-
co de dados relacionais, deixando que o desenvmiveassa decidir qual banco de dados
atendera melhor as suas necessidades no deseramigim

Segundo Juliano Niederauer (2004, P.22), os baeamdos suportados séo: “...
MySQL, PostgreSQL, Sysbase, Oracle, SqlServer eéosautros bancos.”

O Site oficial do PHP deixa a disposicao dos deslgadores, funcdes que facili-
tam a utilizacdo do banco de dados, aproveitandoeadaor maneira possivel os recursos dis-

poniveis pelo mesmo.

2.5 SEGURANCA DA INFORMACAO

A seguranca da informacdo sempre foi importanta parorganizacdes, porém
com o aumento crescente das tecnologias, a vagettadervicos disponiveis na rede mundi-
al de computadoremferne), como transacdes bancaragine, e-commercefazem com que
ndo somente as empresas se preocupem com a segdeasgas informacdes, mas também
que pessoas fisicas obtenham conhecimentos no midsicos de seguranca.

A interneté uma poderosa ferramenta, a qual unifica um gramiverso de in-
formacOes, ferramentas e facilidades para seusiosu&m contrapartida, existem muitos
cuidados a serem tomados para que se possa trafeggs rede com uma “certa” seguranca,
como usar antivirus sempre atualizados, sistemdgeveall, criptografia, atualizacao fre-
guente das vulnerabilidades do sistema, para pmdézger-se contrhackers invasoes, vi-
rus, cavalos de trdia, que circulam na grande aegfpera de um sistema desprotegido.

Segundo Sémola (2003, P.43),

Podemos definir Seguranga da Informag&do como uesmdo conhecimento dedica-
da a protecao de ativos da informacéo contra asessmautorizados, alteragdes in-
devidas ou sua indisponibilidade. De forma maislampodemos também conside-
ra-la como uma pratica de gestao de riscos deentad que impliquem no com-

prometimento dos trés principais conceitos da sema. confidencialidade, integri-

dade e disponibilidade da informacao.

O nivel de seguranca que se deve ter sobre a iaf@wn varia de acordo com a
importancia que ela tem para empresa e/ou pessoa.eAtdo, poder dimensionar solucdes
adequadas para cada situacao, por exemplo, podempoiesmente fazer um simples sistema

de backuplocal, € uma forma preventiva de seguranca desf@snacdes, como também,
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fazer a replicagdo dos dados para servidores reneohooutros estados e até mesmo outros
paises, assim tendo um nivel de seguran¢a muitar.nfar isso é de vital importancia que se
faca um levantamento da real necessidade, poisesska seguranca gera altos custos com

servico especializado e equipamentos especificos.

2.5.1 Criptografia

A criptografia é a arte ou processo de escrevecaacteres secretos ou em ci-
fras, permitindo somente que a pessoa autorizaeigpriete e/ou compreenda seu significado.
Segundo Albuquerque e Ribeiro (2002, P.155),

Criptografia é o processo pelo qual uma informagdiam texto € embaralhado de
forma que s6 seja possivel a obtencdo do textinatigplicando-se uma operacao
baseada em uma chave de acesso. Para obtermos ordadal, precisamos, por-
tanto, saber qual a operacao para decriptografidg(mitmo) e a chave de acesso.

A criptografia foi utilizada ha bastante tempo pebmvos mais antigos, como 0s
egipcios com sua escrita hieroglifica, usado palitisares nas guerras para poder comunica-
rem-se sobre planos de guerra sem que as inforségésem interceptadas e decifradas pe-
los inimigos. Durante a segunda guerra mundialfoaunilitares foram se especializando em
decifrar codigos, esse trabalho criptogréafico,oimile formou a base para a ciéncia da compu-
tacdo moderna.

Segundo Thompson (2002, P.133),

A primeira noticia que temos sobre criptografieaéégdoca do imperador romano Ju-
lio César, que enviava mensagens aos seus getr@asdo letras do alfabeto a
partir da regra “pule trés”; as letras eram trosagukela terceira letra seguinte no al-
fabeto. Desta forma, somente quem soubesse aaagsaguia decodificar a mensa-
gem. Qualquer mensagem, uma vez criptografadagdérg ser lida por quem sou-
ber a senha ou conseguir quebrar o algoritmo.

A criptografia na atualidade pode ser usada em disasidade de situacdes em
gue o remetente entenda que a informacdo em questd uma importancia agregada muito
alta, podendo desde criptografar o conteudo demermsagem de-mail arquivos e pastas de
um disco rigido, transaco@sline em sistemas de-commercecomo também criptografar

todo o trafego de uma rede interna da empresa.
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2.5.1.1 Chaves simétricas

A criptografia de chave Unica ou criptografia daveh secreta foi o primeiro sis-
tema a ser utilizado. E o método mais simples ticpré funciona da seguinte forma: basta
gue o remetente e o destinatario tenham conheantensenha da chave, pois nesse metodo
a mesma chave que serve para encriptar as infoesagérve para decripta-las também.

Segundo Burnett e Paine (2002, P.11),

O primeiro tipo de criptografia € chamado de cheimetrica. Nessa abordagem, um
algoritmo utiliza uma chave para converter as migdes naquilo que se parece
com bits aleat6rios. Assim, 0 mesmo algoritmo utiliza meshave para recuperar
os dados originais.

Existem varios algoritmos de chaves simétricasirdegles os mais conhecidos

- DES Qata Encryption Standajd Esse algoritmo é uns dos mais simples e mui-
to utilizado em criptografia, desenvolvido por pgisgdores da IBM na década de 1970, ele
trabalha utilizando uma chave de i€ operando em blocos de 64ts, criando assim uma
tabela de chaves, o DES utiliza essa tabela rediizmanipulagcbes d#ts sobre o texto puro
e, para decriptar simplesmente reverte o processo.

Segundo Burnett e Paine (2002, P.39),

Por toda a década de 1980, o consenso entre ¢&geafos era de que ela ndo tinha
fraqueza. Isso significava que a maneira mais sagaquebrar uma mensagem en-
criptada com o DES era utilizar o ataque de forggab Pelo fato de uma chave de
56 bits ser um nimero entre 0 e 73 quadrilh8es aproximad&@anmesmo o compu-
tador mais rapido levaria anos para decifrar uniealmensagem.

Mas como tudo evolui, principalmente na area daci@éda tecnologia, em 1999,
na RSAConference, a Electronic Frontier Foundatjdiei capaz de quebrar mensagens ci-
fradas por meio deste processo em menos de 24, leotd®, sentiu-se a necessidade de um
substituto imediato. Foi ai que veio a evolucadds, chamada de 3DES oliriple-DES
gue o préprio nome leva a concluséo, ele realémauezes o algoritmo DES, chegando a uti-
lizar chave de 16Bits obtendo um nivel de seguranca maior.

- IDEA (International Data Encryption Algorithjnalgoritmo simétrico que utili-
za uma estrutura similar ao do DES, porém, umaeamehtacao rapida e robusta com cifra-
gem em blocos de @4its que passam por oito operagdes de substituicGmepinsicao utili-
zando chave de 128ts, criado em 1991 por James Massey e Xuejia Laissip@atente da
Suica ASCOM Systec. Como é patenteado, existe @who @ara sua utilizacdo, a ndo ser, o

uso nado comercial do algoritmo, uma estratégia giaseminacdo do mesmo.
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RC (Ron's Code ou Rivest Ciphealgoritmo idealizado e projetado em 1987 por
Ron Rivest para a empresa RSA Data Security. Temagiacao voltada para criptografia de
e-mail corporativo, tendo as seguintes versdes: RC2, RC5, e RC6. Nessa ultima verséo
possui chaves de tamanho variavel ente 8 a bid@4diferenciadas entre si pelo tamanho das
chaves em que trabalham.

A grande desvantagem do método simétrico € o fatque todas as pessoas en-
volvidas no processo tenham que ter conhecimenthale utilizada. Agora quando se trata
de um grande numero de pessoas, conseqientemeets-ge gerar varias chaves, fora o fato
de que a transmissdo dessa chave para o destinatéie ser feita de forma néo confiavel,
um telefone, por exemplo, perdendo entdo a segai@gagnesma, o que leva a ndo utilizacéo

desse sistema quando se trata de uma informacdo valiosa.

2.5.1.2 Chaves assimétricas

Um sistema de criptografia bem mais confidvel ausege comparado com o si-
métrico, usa um par de chaves para seu funcionarsentio uma para encriptar e outra para
decriptar. O sistema é conhecido como criptogragsimeétrica ou criptografia de chave pu-
blica.

Segundo Burnett e Paine (2002, P.74),

Na década de 1970, pesquisadores inventaram agndfin de chave assimétrica,
uma nova maneira para enviar chaves seguramerge.esquema utiliza duas cha-
ves diferentes. Mesmo estando relacionadas enekasiséo significantemente dife-
rentes. O relacionamento é matematico; o que ummaecdncripta a outra chave de-
cripta.

Uma analogia seria um sistema de seguranca de qofeara trancar o sistema é
utilizada uma chave, e para abrir € utilizada ocii@a/e, esse € o0 conceito de chave publica e
chave privada. Um exemplo do funcionamento dessedo& uma compranline ao acessar
um site dee-commerceseguro, seu computador receberd uma chave paais#e, no mo-
mento da compra vocé insere suas informacdes pgssados do cartdo de crédito e finaliza,
ao enviar as informacdes para o site, seu computiElposse da chave publica encriptar os
dados e completa a operacdo, somente quem tivassa pla chave privada que corresponda a

chave publica utilizada (no caso o siteedeommercem questao), sera capaz de fazer a leitu-
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ra desses dados, mesmo que alguém intercepteifssascdes, ndo serd capaz de interpre-
ta-las.
Segundo Burnett e Paine (2002, P.79),

Desde 1977 (e 1985), varios pesquisadores inventaéios algoritmos de chave
publica. Entretanto, até a presente data, o afgorihais comumente utilizado de
chave publica para solucionar o problema de disg@#m de chaves é 0 RSA. Em
segundo lugar vem o DH, seguido pelas curvas &difti

- RSA Rivest, Shamir e Adlemarm algoritmo assimétrico, criado em 1977,
seu nome foi originado a partir do nome de seusntores: Ron Rivest, Adi Shamir e Len
Adleman que na época trabalhavam no M.Magsachussets Institute of Technolpgyalgo-
ritmo tornou-se de conhecimento publico em 1978x®8A, as inicias de seus inventores.

Segundo Burnett e Paine (2002, P.83),

Uma chave publica RSA consiste em dois nimerosmdiulo e um expoente pu-
blico. A chave privada é composta do mesmo médwle am expoente privado. O
maodulo, incidentalmente, é o produto de dois nusipronos muito grande. Na lite-
ratura criptografica, normalmente esses nimerosi@nes romanticos, e, d onde

e € 0 mbdulop é o expoente publicodé o expoente privado. Igualmente poéticos
sé@o 0s nomes dos dois primos que compdem o mgualg.

O algoritmo tomou por base o estudo feito por Bi#fi Hellman, porém usando
outro fundamento matematico para a criacdo daseshatiblicas. Ao contrario do algoritmo
DH, que utiliza um Unico namero primo de 1.Q&dts como modulo e realiza o acordo de
chave, 0 modulo de 1.0Zfits do RSA é obtido através da multiplicacdo de daiséros
primos de 51dits e criptografa os dados. O algoritmo RSA é baseaddificuldade compu-
tacional de fatorar um namero inteiro em nimeragsgs. Desta forma, a promessa alcancada
pelo algoritmo RSA é a facilidade de multiplicaisdoimeros primos para obter um terceiro
namero, mas muito dificil recuperar os dois primgsartir daquele terceiro namero (DELI-
BERADOR, 2004).

- DH (Diffie-Hellman): O algoritmo Diffie-Hellman nasceu de um levantament
dos problemas da criptografia e distribuicdo deveh@m patrticular, feitas pelo aluno gradu-
ado pela Universidade Stanford, Whitfield Diffiepgrofessor Martin Hellman, que criaram
um esquema de forma que duas pessoas pudessemmtai@have secreta compartilhada tro-
cando informacdes publicas.

Segundo Burnett e Paine (2002, P.91),

O algoritmo Diffie-Hellman néo criptografa os dagdem vez disso, gera um segre-
do. Duas partes podem gerar o mesmo segredo euwdiliZ®-lo para criar uma cha-
ve de sessdo para ser utilizada em um algoritmétson. Esse procedimento &
chamado dacordo de chave£la significa que duas partes realizam uma traga, ¢
jo resultado é uma chave compartilhada.
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A técnica DH é baseada no Problema do LogaritmarBis. Uma chave Diffie-
Hellman consiste em um gerador, um modulo e umryalblico, onde a chave privada é o
mesmo maodulo junto com o valor privado. Este atguriutiliza apenas um namero primo de
1.024bits como modulo. Este é um fator que o faz tdo segwamplexo, comparando com o
algoritmo RSA. (DELIBERADOR, 2004).

- ECDH (Elliptic Curve Diffie-Hellman: De forma independentieal Koblitz e
V. S. Miller em 1985 propuseram o uso de curvgstieis em sistemas de criptografia de
chaves publicas, a dupla chegou a desenvolver wm a@goritmo criptografico com curvas
elipticas sobre corpos finitos, porém, implememtasaia idéia com algoritmos de chave pu-
blica ja conhecidos como o DH de Diffie-Hellman &itffeld Diffie, usando curvas elipticas.

A primeira coisa a se conhecer sobre Elliptic Cubifie-Hellman é o significa-
do de uma curva eliptica. Os criptégrafos utilizapenas algumas das varias versdes de cur-
vas elipticas. As curvas utilizadas pelos criptfigr@aem em duas categorias principais, ge-
ralmente chamadas de “impar” e “par”. Um Elliftic curve criptografico discreto. Todos
0S numeros caem em certo intervalo. Quanto maioo fimtervalo, mais segura € a curva;
guanto menor o intervalo, mais rapidas serdo apuotagdes. A forma gréafica para as curvas
elipticas pode ser descrita com equagfes matemaBeavocé tiver programas que manipu-
lem numeros, talvez obtenha a criptografia. Agtudp o que vocé precisa € uma funcdo de
via Unica. Algo especial sobre as curvas elipticgae vocé adiciona um ponto na curva a um
outro ponto na curva, o resultado também é um poatourva. Se vocé tiver uma curva elip-
tica e um ou dois pontos nessa curva, quando adicion ponto seguindo as regras especiais
vocé com certeza ird obter um outro ponto nessac@&e vocé tiver uma curva e um ou dois
pontos nessa curva e o resultado da adicdo n&eresé curva, ela ndo é uma curva eliptica.
(BURNETT E PAINE, 2002).

A troca de chave através da curva eliptica de &Hfellman supde comunicacdes
de duas partes, com acordo no uso de uma chaveegueisada depois para codificar a co-
municagdo em conjunto com uma chave privada deistensa criptografico. Eles primeiros
fixam um campo finito Fq, uma curva eliptica E diefa sobre essa curva e o ponto base B
pertencente a E, com uma ordem superior. Para gatfaave, primeiro uma das partes esco-
Ihe aleatoriamente A pertencente a Fq, que mantéisegredo. Depois calcula B pertencente
a E, que é chave publica e envia a outra parteutfa gparte executa 0S mesmos passos, ou
seja, escolhe aleatoriamente um inteiro b e caleBlgue sera enviado de volta. A chave se-
creta em comum € P=abB pertencente E. (TORRES).2007
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2.5.2 Funcdes Hash

Funcdo Hash é um método para gerar uma sequénoianteros e letras a partir
de um algoritmo, fazendo com que esse arquivo psack passe a ter uma identificacdo uni-
ca, garantindo desta forma a autenticidade e iwli@dg do arquivo criptografado.

As fungbes Hashes sdo funcdes de compresséo eogeatad sdo irreversiveis
sdo chamadas d&ecure Hashesu algoritmos déMlessage DigestMD). Um algoritmo de
MD comprime um texto em um bloco de tamanho fixe garmalmente tem 128ts e passa
a representar a funcéo que gera o valor Hash hantia g mensagem M por hm = H(M). As
propriedades basicas de uma funcéo de Secure Blash s

« Dado hm, é impossivel determinar uma mensagem jugahm =H(M);

« Dada uma mensagem M, € impossivel determinar unmsagem M’ tal que H(M)
=(M);

« E impossivel determinar um par de mensagens (Matjue H(M) =H(M").

A primeira propriedade determina que o valor Hagrasente a mensagem sem
revelar seu conteldo enquanto que a segunda ecrdgoropriedades determinam quEes
cure Hashseja um mecanismo apropriado para garantir segridde tendo em vista que o
valor Hash € Unico e ninguém produzird outra mesteague gere o mesmo valor Hash.
(MOITINHO, 2001, P.17)

Segundo OLIVEIRA:

Dentre os algoritmos de hash mais usados e "maesfopodemos destacar: o0 MD5
(de 128 bhits), RIPEMD-160 (160 bits) e o SHA2 (2384, ou 512 bits). Mas exis-

tem outros ("mais fracos") como o MD2, MD4, SHAIRRG-32, etc. O que define

um algoritmo ser "mais forte" ou "mais fraco" é armaira como ele faz o calculo e 0
namero de bits usados, isto é, se sdo usados 2880 bits, 256 bits, etc. Quanto
maior o nimero de bits usados, melhor.

2.5.2.1 Algoritmo MD5

O MD5 (Message-Digest algorithm) 8 um algoritmo de Hash de 1BBs unidi-
recional projetado por Ron Rivest da RSA Data Sgcutilizado como mecanismo de inte-

gridade ddogins sendo de dominio publico para uso em geral; mustdo posoftwares
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com protocolo ponto-a-ponto (P2P), como famosafswares(emule, torrent etc...), foi de-
senvolvido com a intencao de corrigir os problem@seguranca encontrados em seu ante-
cessor MD4, tornando sua performance inferior, ipar&is seguro.

Por se tratar de um algoritmo unidirecional, umahH&ID5 ndo pode ser decodi-
ficada, sendo assim, o método é feito através dgamcado de duas Hash, por exemplo, &
criado o cddigo Hash de um arquivo, apds o arqaodificado chegar ao destino o codigo
Hash serd novamente gerado e comparado com a segd&ponivel anteriormente. Se am-
bos se igualarem, o acesso € liberado.

De acordo com a ICP-Brasil MD5 é:

Uma fungéo de hash espalhamento unidirecional tadanpor Ron Rivest. Este al-
goritmo produz um valor hash de 128 bits, para oteasagem de entrada de tama-
nho arbitrario. Foi inicialmente proposto em 1981¢s alguns ataques de criptoana-
lise terem sidos descobertos contra a fungao hgghévia: a MD4. O algoritmo foi
projetado para ser rapido, simples e seguro. Setashds sdo publicos, e tém sido
analisados pela comunidade de criptografia. Foialesta uma fraqueza em parte
do MD5, mas até agora ela ndo afetou a seguraabalglo algoritmo. Entretanto, o
fato dele produzir um valor hash de somente 128éd que causa maior preocupa-
cao.

Existem tecnologias atuais capazes de iludir o NND5comparacao, porém, po-
dendo levar horas, dias, anos. A seguir algumasémtias para decodificar um Hash em
MD5:

» PassCracking: Passwords Recovery (http://passoackim)

» GData: Online MD5 Hash Database (http://gdataordoma/seekhash.php)
* Md5crack: Using Google to crack passwords. (htipuit.md5crack.com)

2.6 CONCLUSOES DO CAPITULO

Neste capitulo foi realizada uma fundamentacaacie@ue servira como plata-
forma para a modelagem e o desenvolvimento davsaspeoposto.

Percebeu-se notoriamente a importancia e influéeiam sistema CRM para a em-
presa em estudo, com a adocao desse sistema @Rad@egara vantagens, automatizando seus

processos e assim melhorando seus servigos denalaento com o cliente.
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O desenvolvimento do sistema proposto ira utilizezsicas de criptografia e os re-
cursos computacionais, tais como o banco de dadsgreSQL e a linguagem PHP descritos
neste capitulo.

No proximo capitulo sera descrita a empresa RadieRambém realizada a mo-
delagem com UML do sistema CRM.
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3 MODELAGEM CRM DA RADIOPRO

Este capitulo aborda a modelagem do sistema CRIdopto para a RadioPro.
Desta forma a MPN da empresa aplicada represerdavisdo inicial das atividades do nego-
cio, sendo possivel capturar de forma significativentos, entradas, recursos e saidas associ-
ados ao processo de negocio. Os processos de oelghciidos nesta MPN serédo relaciona-
dos as regras de negdcio, requisitos funcionaidoefuncionais, e casos de uso do sistema
proposto, com a finalidade de apoiar o seu deseinvehto e futuras customizacdes e para-

metrizacOes deste.

3.1 DESCRICAO DA RADIOPRO

A RadioPro atua na area de desenvolvimentsodfisvarepara a gestao de audio,
tendo seus produtos comercializados em todos adassbrasileiros. Ja no mercado interna-
cional seus produtos foram comercializados paraegsiintes paises: Costa Rica, Portugal,
Chile, Estados Unidos, Bolivia e Japéao.

As principais metas definidas por essa empresa séo:

* Aumentar a carteira de clientes;

* Aumentar a comercializacao de produtos no meraaeoiacional;
* Melhorar a qualidade dos servicos prestados aascéeuntes;

» Fortalecer a marca;

De acordo com a Figura 6, a funcdo de Administr&ienal é representada pela
sécia administrativa Silvana Olivio, a qual tamisaresponsabiliza pela recepcéo de pessoas

na empresa e pela fungdo comercial.
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[ Adm. Geral ]

‘Colaboradorl ][Colaboradorz ][Colaboradors ’
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Desenvolvimento O )
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Treinamento j
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. ) 0O
Comercial I 1
Recepcao U

FIGURA 6 - Estrutura organizacional.

A func&o comercial conta com o apoio do colaborddar qual, por estar relacio-
nado com as atividades do desenvolvimento do poodesde sua origem, detém um grande
conhecimento técnico e um importante papel nosegsws de comercializagao.

O colaborador 2 responsabiliza-se pelo desenvoiwondo site da empresa, o
gual possui uma grande complexidade e um impor{zagel nos fluxos e processos da em-
presa, sendo responsavel pela disseminacdo naomodlto em si, mas também de todas as
suas atualizacdes e correcoes.

O colaborador 3 gerencia as fungbes de treinamergaporte do sistema, 0s
guais, na grande maioria, ocorrem virtualmentenpeio da Internet.

A empresa, dentro do negdcio de desenvolvimengbfteraresde gestdo sonora,
atua em dois principais e distintos mercados:

* Radiodifusdo: Mercado composto por emissoras de cinerciais e co-
munitarias;

* Sonorizagdo: Mercado composto por empresas e a@aegAiEs que possu-
am estabelecimentos com necessidade de dissemfoanacdes através
de meios sonoros, tais como rodoviarias, aeropddjas, mercados, hos-

pitais, farmacias, restaurantes, entre outradungies.
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3.1.1 Produtos e servigos

A seguir descreve-se 0s principais produtos dadRadi

Full: softwarecompleto de gestdo de emissoras de radio, cordenpl
desde a gestéo da transmissao até a gestdo dasamaprsi, sendo este Ul-
timo composto por médulos simplificados de cobrampagamentos;
Communitary: software simplificado de gestdo de emissoras de radio,
mais voltado para radios de menor porte e as der@oas “comunitarias”;
Censura:modulo opcional para as emissoras de radio, oppsHui a res-
ponsabilidade de armazenar toda a programacéao deomssora de radio
visando cumprir, dentre outras fungbes, uma exigdegal de que todas
as emissoras devem possuir, pelo menos, 01 mé&sgimamacao diaria;
InDoor: softwarede sonorizagdo de ambientes, através de doisscdeali
audio distintos, que faz o sincronismo lnéernetdas programacdes e as
executa em canais simultaneos;

Multicanais: softwarede sonorizacdo de ambientes, através de cinco ca-
nais de audio distintos, que faz o sincronismolwniarnetdas programa-

cOes e as executa em canais simultaneos.

Principais servigos da empresa:

Suporte — servigo disponibilizado por um profissioatravés dos seguin-
tes meios:

0 Telefone;

o Chatno site da empresa;

o Atendimento pessoal no estabelecimento do cliente;

0 Atendimento poe-mait

0 Suporte remoto viaweh
Treinamento - servigo disponibilizado por cursaseidos na empresa ou
no estabelecimento dos clientes.
Manutencgdo - servico de corre¢des e implementagéesoftwares dis-
seminados através dlaternete de novas versoes periodicamente lancadas

ao mercado.

O publico alvo, para os produtos e servicos, séinides a seguir:
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» Emissoras de radios comerciais;

* Emissoras de radio comunitérias;

* Instituicbes com necessidades de sonorizar seugi®ed tais como ro-
doviarias, aeroportos, lojas, mercados, hospifarspacias, restaurantes,

entre outras instituicoes.

3.1.2 Principais concorrentes nacionais

No ramo de desenvolvimento deftware o nUmero de concorrentes € enorme e
extremamente pulverizado.

Muitos sdo 0s cursos técnicos voltados para a tapac em linguagens de de-
senvolvimento e bancos de dados, resultando enposideravel aumento mensal de concor-
rentes, visto que qualquer um dos capacitados pedecamente, desenvolver um programa
sob o ponto de vista do mercado.

Este fato forca a empresa a focalizar seu mercdisear importantes diferenci-
ais, fazendo sé-los percebidos pelo seu publico-&entre os diferenciais, o principal é jus-
tamente a estruturacdo da empresa como uma enjidtédiea formalmente constituida.

No mercado dsoftwaresde sonorizacdo, a empresa, até 0 momento, natifiiden
cou uma concorréncia igualmente estruturada.

No mercado dsoftwaregpara emissoras de radio, 0s principais concoseie:

Digiradio — E um concorrente de grande porte, gagsuwma imagem fortalecida
no mercado nacional e um produto de qualidadeiljaagto por grandes empresas de radio-
difusdo comercial. Possui regras rigidas de neg@gcjando comercializando por maodulo,
praticando alto preco e exigindo a comprandedwaresproprios. Nao possui boa representa-
¢do no sul do pais. Apresenta atualiza¢gfes peagdio sistema, o qual sé funciona em ambi-
ente operacional Microsoft Windows.

Playlist — Também corresponde a um concorrenterdedg porte, atuando no
mercado nacional junto a grandes empresas de dddg&o comercial. Apesar de vender seu
sistema por médulos, a empresa pratica um pregavielvpara as radios comunitarias. Tam-
bém apresenta atualizacGes periddicas do sistemzals6 funciona em ambiente operacio-
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nal Microsoft Windows. Trata-se de uma empresa aogual a RadioPro possui um 6timo
relacionamento, ndo possuindo boa representacéol nio pais.

Informa — Corresponde a um concorrente de estrgemalhante ao da RadioPro.
Seu produto € o que possui 0 preco mais alto demializacdo dentre a concorréncia anali-
sada, funcionando exclusivamente no ambiente apedvicrosoft Windows e completan-
do dois anos sem atualizagdo. Também né&o possuboa@presentacdo no sul do pais.

Access — Com estrutura semelhante ao da Radiofteoempresa nao foca o mer-
cado desoftwarede gestdo sonora, atuando mais fortemente emsauteccados. Apesar dis-
to, a empresa pratica um alto preco de comerc@@zdato que inviabiliza a comercializacéo
para radios comunitarias.

3.1.3 Recursos de Tl utilizados

A Figura 7 representa com clareza os recursos délizados pela RadioPro.

ESTACOES DE TRABALHO
- Windows 2003 Server.

- Windows XP.

- Borland Delphi

- Zend Studia.

- Microsof Office 2003, | | | |

- Sisterna ERP Client

ESTAGOES DE TRABALHO SERVIDOR DE ARQUIVOS
- Windows 2003 Server - Windows 2003 Server,
- Windows XP - RadioPro Indoor
- Borland Dealphi. (,: ]}
- Zend Studio.
- Microsof Office 2003.
- Sistama ERP Client
- Produtos Demonstragao.
SERVIDOR DE BANCO DE DADOS
1 - Windows 2003 Sarvar.
&_ S - Apache 2.059.
s ] - PostegraSQL.

<P

e

‘ - Sistama ERP Server.

- PHFP 5.

NET VIRTUA
- Link 2 Mbs,

SERVIGOS TERCEIRIZADO
- Sarvidor Weh.

- Servidor E-mail.

- Servidor Banco de dados,

LOCAWEB
FIGURA 7 - Recursos de Tl utilizados pela RadioPro.



3.2 MODELO DE PROCESSO DE NEGOCIOS

Estdo descritos a seguir os modelos de processegiios da empresa Radio-
Pro, sendo que o primeiro € o utilizado atualmente segundo esta sendo proposto como

complementacéo do atual, com a finalidade de matteoprocesso de atendimento ao cliente.

3.2.1 Modelo de processo de negdcio atual

Na Figura 8, ilustrada abaixo, pode-se observandeto atual de funcionamento

de processo de negdécios da empresa RadioPro:

analysis Business Frocess Model Empresa /
wsupplro wSUpplys ametas wsupplys ssupplys wsupplys
Cadastro de Cadastro de Wurnerdtsr ss vendss no Cadastra Cobrangs Altera Status do s i
Froduto Cliertes exterior Clierte
Financeiro wmetax
sputpul Manter 3 estabilidade
_— Pedida : 3
—_— asupplys flnanc:n.alra Ea
orgsnizagdo
Clierta |
asupphys wSupp s #ESUPPlYs wautputs
Cadastra Libera Chawe Cadastra Padide
Sugesties Atendimerto e
sEupplys wsUpplys
Suporte Desenvolvimento T Ladastra Solugles
T wmetas
Desenwvolwer novas
solupdes
wsUpplys
aSUpplye
wsupphys wmetas woutputs woutputs «supplys
Trawa softvare Melharar o Libers Suporte Produto Personaliza
atendimerto 30 Personalizado Produta
cliente
wSUPp s
wsupplys Grawva Cd
woutputs wsupplyo
Envviz Produto Gerz nots Fiscal
wmetas
Fortalecer 3 marcy

FIGURA 8 - Modelo de processo de negdcio atualrdpresa RadioPro
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A figura acima esboca as etapas do atendimentosejircia através do contato
do cliente com a empresa (setor de vendas), \eéoted e/owchat online,com o intuito de
adquirir um novo produto. Esta, por sua vez, dedcoom a solicitacdo do cliente, encami-
nha o pedido para o setor financeiro, apos red@@dg cadastro do mesmo e do produto a ser
adquirido. Assim que recebe o pedido, o departaorfardnceiro analisa o crédito, cadastra a
cobranca e habilita o cliente como ativo. Feito,igssetor de desenvolvimento recebe as de-
vidas informacfes cadastrais do cliente, e pergande acordo com os dados fornecidos. A
partir dai, o novo produto é encaminhado para a @enercial, que gera o cd oficial, com o
respectivo manual de instrugfes e a nota fiscgrdduto € finalmente encaminhado através
dos correios, e imediatamente o suporte recebéoazagcao para ativar o produto. Ao rece-
ber osoftwareo usuario entra em contato com o suporte, forrEcencodigo de ativacao
visualizado no momento da instalacéo, para quenassuporte gere a chave que liberara o
uso do sistema.

Outra ocasidao em que o cliente faz contato com@esa € quando surgem duvi-
das ou sugestdes referentes a utilizac&ftvareadquirido. Quando isso acontece, 0 supor-
te registra todo o atendimento no sistema, e casoconsiga solucionar ou esclarecer tais
davidas, elas sdo encaminhadas ao setor de degemwaio para que sejam resolvidas. A
area de desenvolvimento utiliza-se dessas inforesagéra criar novas solucdes e aperfeicoar
0s produtos ja existentes que podem ser alteranlosomento das realizagbes das atualiza-
cbes. O cliente também entra em contato quandweooovencimento da licenca de uso do
software,solicitando ao suporte a liberacdo de uma novaech@wsuporte, apos confirmar o
cadigo fornecido pelo cliente, pode travar a ligengso as informacdes ndo confiram com os

dados existentes.

3.2.2 Modelo de processo de negocio proposto

Os processos sugeridos para implementacdo abrindms rcanais de relaciona-

mento com o cliente, como estéo ilustrados abaaxbigura 9:
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analysis Business Process Model Empresa /
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FIGURA 9 - Modelo de processo de negdcio propoaterdpresa RadioPro.
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Primeiramente, como no processo ja existente,uadigcima esquematiza o con-
tato inicial do cliente com o suporte para a dewateacdo do produto. Nesse processo de
liberacdo de chave, a licenca e as informac¢desdputador onde o produto esta instalado
sao cadastrados no SGL. A partir dai, as proxiieacées dasoftware quando necessarias,
serao realizadas automaticamente pelo SGL por dagditternet e caso o cliente ndo possua
este acesso, poderd utilizar-se do método convaaitatual. O SGL realizard o mesmo pro-
cedimento utilizado pelo suporte, que compara fsnacoes recebidas com os dados exis-
tentes, e de acordo com essa conferéncia, libewat@vara a licenca de uso. O departamento
financeiro ira interagir diretamente com esse Bsoeimpedindo a liberacdo do uso do pro-
duto caso constem inadimpléncias por conta doteligd sistema também poderé gerar rela-
térios de grande importancia para a estratégiaostappara este negocio, pois com eles, o
pos-vendas podera focar nas necessidades emerdertada regido.

O departamento de pds-vendas, de acordo com atrosgile atendimento inseri-
dos pelo suporte, entrara em contato com o cliarfimm de personalizar o atendimento ao
mesmo. Esse contato sera cadastrado no sistemaré para otimizar, qualificar e diferenci-
ar a empresa em relacdo a concorréncia, no quesjizito ao assunto atendimento.

Atualmente, o método de liberacdo de chaves utiiaao suporte sobrecarrega o
setor com atendimentos que requerem tempo e diEpdade dos profissionais desta area,
com isso os impossibilita de estarem disponiveia pgerecer um suporte tecnicamente ade-
quado as solucbes de reais problemas trazidos pkdoges usuarios. Portanto, o objetivo
principal do SGL é permitir com que os clientesgans ter um atendimento rapido e eficaz
nos que diz respeito a duvidas e problemas e tanalpéomatizar o processo de liberacdo de
chaves.

Com este modelo é possivel verificar como o0 mo@gdd vem a integrar os de-
mais modulos, agregando valorsaftwaree agilizando os processos da empresa.

No modelo proposto percebe-se as seguintes vaistagenelacao ao atual:

« Tempo — o tempo requerido para executar operagdedethdimento de
suporte;

» Custo — o custo de pessoal é inferior, pois mudesfas manuais, agora
informatizadas, requerem menor dedicagdo dos foadims no processo
de liberacdo de chave;

* Precisao de dados — muitas informagfes que argesansolidadas atra-
veés de varios relatorios, transcritas em papéis-mails agora sao obtidas

diretamente do sistema;
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Estatisticas — as estatisticas contribuem muita parontrole de produtos

adquiridos por cada um dos clientes, mapeandoy@®esedos mesmos;

Integracdo de atividades — além da integracaonaidaz com que haja

uma maior interagdo com o cliente;

tos do sistema para sua posterior modelagem.

3.3 REGRAS DE NEGOCIO

Com base nestas informacdes, foram levantadags rde negdcio e os requisi-

As regras de negdécios sdo normas que ditam o ceanpemto, as restricdes e va-

lidacbGes de um sistema de informacdo. A seguilodestadas no Quadro 1, as regras de ne-

gocio que foram baseadas nas necessidades enesniecadmpresa RadioPro.

Identificador Descricao

|

RNOO1 O SGL, ao analisar as informagdes do computador ddiente e sua respec
tiva licenca, podera bloquea-lo caso as informacéedo confiram.

RNO002 O SGL liberara a chave de validade de acordo comt@o de licenga do cli-
ente. Caso caia num final de semana ou feriado, cesmo ira procurar uma
data disponivel.

RNOO3 O SGL s6 permitira 10 conexdes por dia, entre elececliente.

RNOO4 O SGL nao liberaréa chave para licencas do tipo demnmstracdo, que estejam
vencidas.

RNOO05 O SGL pode travar a licenca caso a data do computad do cliente seja
diferente da data do SGL, com a margem de 1 dia parmais ou para me-
nos.

RNOO6 Os produtos instalados, ao comunicarem-se com o SGdleverdo fornecer o
codigo do cliente, o numero da licenca e o codigo grroduto para que se-
jam identificados.

RNOO7 O suporte e 0 SGL s06 poderéo liberar chave se adiuca estiver cadastradea
no sistema.

RNOO8 O suporte e o SGL so liberardo a chave se o statds cliente estiver comg
ativo ou pendente.

RNO09 O suporte so6 podera liberar nova licenca, caso o mero de licencas adqui
ridas pelo cliente seja maior do que o0 nimero deckncas utilizadas.

RNO10 O Comercial, quando cadastra o cliente, obrigatorimente deve fornecer g
guantidade de licencas compradas por este.

RNO11 O SGL liberara 30 dias de chave para licencas dopid locacédo, de acordc
com a data do vencimento da fatura.

RNO12 O SGL liberara 30 dias de chave para licengas dopd vendas que néo esti
verem quitadas, depois de quitada sera liberado 3@bas de chave.

RNO013 O Suporte ndo podera liberar a chave para o clienteaso as informacdes d
computador do mesmo ndo estiverem corretas, parasis € necessario travar
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uma licenca ja existente.

RNO014 Os cadastros de clientes seréo realizados pelo sate vendas a fim de man-
ter a unicidade das informacoes.

RNO15 O SGL podera cadastrar as informacdes de novos com@adores no caso de
licencas do tipo demonstracéo.

RNO16 As licengcas com status de pendéncia serdo travadasos o vencimento da

chave. SO sera liberada nova chave quando o setameercial mudar o sta-
tus do cliente para ativo.

RNO17 As chaves bloqueadas por falta de pagamento, s6 godo ser liberadas
pelo departamento financeiro.
RNO18 Os clientes, para que possam realizar @ownloads do software demonstra-

¢cdo, devem preencher um cadastro para que posterimente, o pds-venda
faca um novo contato.

1"

RNO019 Os clientes que utilizam ossoftwares de sonorizacdo de ambientes podem
utilizar o portal para visualizar e controlar a sororizagéo de seus clientes.
RNO020 Os pedidos realizados pelo portal serdo encaminhasigpara o comercial.

Apos a analise do pedido serd encaminhado para d@ede vendas.

Quadro 1 - Regras de negécio.

As regras de negocio sao representadas em UML BrGAA, e todas atendem as

metas definidas nos processos.
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3.4 REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO FUNCIONAIS

Os requisitos funcionais definem a funcionalidadesidtema, seja ela através de

comandos do usuario ou pela ocorréncia de eventer10s ou externos ao sistema. O Qua-

dro 2 define os requisitos funcionais fundamentadssnecessidades encontradas no proces-

so de atendimento ao cliente.

Identificador Descricao

"2}

b

RFO001 O sistema deve permitir que as licengas sejam cadias aguardando ativa-
¢ao do financeiro.

RF002 O sistema deve permitir que as licencas sejam traglas.

RF003 O sistema ndo deve permitir que o cliente tenha doinimeros de licenca
iguais ativos.

RF004 O sistema deve permitir que o usuario possa mudarla&enca de um compu-
tador para outro.

RF005 As informacdes fornecidas na liberacdo de chave dawm ser armazenadag
para gue sejam incluidas no relatorio.

RF006 O sistema deve mostrar as licencas pendentes paraetor financeiro para
gue sua situacao seja analisada.

RF0O07 O numero de licengas utilizadas ndo deve ultrapassa numero de licengas
adquiridas pelo cliente.

RF008 O sistema deve permitir apenas o fornecimento de ale para dias Uteis.

RF009 O sistema nao deve permitir o cadastro de licengc@sra clientes com status
CcOomo inativo.

RF010 O sistema ndo deve permitir 0 acesso ao sistemaaentes com status cot
mo inativo.

RFO11 O sistema n&o deve permitir 0 acesso ao sistema ldeencgas travadas ou
pendente quando estiverem vencidas.

RF012 O sistema deve permitir o cadastro de fatura de acdo com a data da
compra do cliente.

RF013 O sistema ndo deve permitir que seja liberada chavam vencimento maior
do que o vencimento da fatura do cliente do tipo tmcéo.

RF014 O sistema deve manter um log dos ultimos 10 acessws base de dados.
Replicando o resto do log para outra tabela.

RFO015 O sistema ndo deve permitir o cadastro de uma nodeenca sem antes es
colher um produto.

RF016 O sistema nao deve permitir que dois computadorestiizem a mesma li-
cenca.

RFO17 O sistema deve permitir gue um computador utilize rais de um produto.

Quadro 2 - Requisitos funcionais.

Os requisitos néo funcionais sao propriedades alidgales do produto. Estes fo-

ram definidos com as especificacbes das funcdeslexsm ser realizadas, o custo emprega-

do para criar e manter a funcionalidade, a quadidads restricdes impostas aos requisitos ou
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liberdade de desenvolvimento. Os requisitos nacidmais estdo listados no Quadro 3 que

segue:

RNFO1 O sistema deve mostrar as licencas de acordo comnseu status.

RNFO02 As informacdes do cadastro do cliente podem ser atadas pelo portal da
RadioPro.

RNFO03 O numero da licenca que néo for informado no cadasi deve ser geradg
automaticamente (Sequencial)

RNF04 O cliente poderd ver o status das suas licencas arés do portal da Radio-
Pro.

RNF05 O cliente podera ver o vencimento de suas licengaslo portal da RadioPro.

RNFO06 Os principais problemas cadastrados pelo atendimeate suas solu¢des po-
dem ser pesquisados pelo cliente no portal da Raéiw.

Quadro 3 - Requisitos ndo funcionais.
Os requisitos funcionais e nado funcionais sao sgmt@ados em UML no Anexo
A.
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3.5 DIAGRAMAS DE ATIVIDADES

Diagramas de atividades capturam acgdes e seusadsil Eles focam o trabalho
executado na implementacdo de uma operacao e thuidades. A seguir, a Figura 10, esta

ilustrando como funciona o processo de venda dpronduto e todas as etapas subsequentes.
2ot Compra de produta 7

Cliente “endas Financeira Desenvolvimento Comercial
Inicio - Interessado em um produto

Clierte entra em contzto

Vendedor pega os dados
do clierts
ncEminha o aceite para o
cliente
Internet
Qual meig
Fax

Recebe o aceite
encaminha aceite
preenchido

Consulta dados do cliente
liente existe’? cadastra
clienta
Sim

Parcelado

Analisa de credito
Informa clierte que 3 LEL aredio: g
compra ndo fol sprovads
Sim
Cadastra cobranga
Altera status do cliente
paraative

Enviz padido de
personalizacio do
produto

Fersonaliza produto com
as irformagBes
cadastradas no sistema

Recebe informagdo

Ervis produta
personalizado para
gravagio

Grava od
Empscota od com o
manual.

Gera notafiscal

Erwiz Produto

Liberagdo de chave
Telgfone S5

Intala produta

Recebe o Produto

FIGURA 10 — Diagrama de atividades DAOOOL1.
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gue serao representadas em UML no Anexo A.

Identificador Descricao

DAO001

Este diagrama mostra como funciona o processo deropras de produtos
na empresa em questao, que inicia-se no momento dontato do cliente
com o setor de vendas, o qual encaminha as inforniss cadastrais para ¢
setor financeiro que analisa o crédito do mesmo, qupor sua vez libera as
informacfes para o departamento de desenvolvimentando o aval para
gue o produto possa ser personalizado e que finalme passa o produto
acabado para a area comercial que fard o devido emminhando para o
cliente consumidor.

DA0002

Neste diagrama esta representado o processo de fifgho de chave, o qual
é efetuado via telefone, onde o cliente entra emntato com o suporte que
efetuara a ativacdo do produto adquirido.

DAO0003

Este diagrama mostra como o atendimento ao cliente realizado pelo su-

porte, onde todas as duvidas, os problemas e as sstjes apresentadas a
través deste contato sdo solucionados pelo setor slgporte ou pelo desent

volvimento. Caso ndo haja solugcédo para o problemgeesentado, é gerada
uma nova atualizacéo desoftware e encaminhada ao cliente.

DAO004

Este diagrama representa como é feito o processo lieeracdo de chaves
efetuado vialnternet, onde o produto que esta instalado no computadorod
cliente envia as suas devidas informagdes, atravds protocolo SOAP, para
0 SGL que tem a funcéo de decodificar e comparar aados enviados com
0s existentes no banco de dados da empresa.

DAO0005

Este diagrama mostra as atividades realizadas peg®etor financeiro no que
diz respeito ao cadastro da cobranca e ativacdo dokentes novos.

Quadro 4 - Descricdo dos diagramas de atividades.

Abaixo, no Quadro 4, estdo expostas as descrigheslidgramas de atividades
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3.6 DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

Na Figura 11 a seguir, esté ilustrado o diagrameades de uso que descreve a

sequéncia de eventos de um autor que usa o sipemaa@ompletar o processo de ativacao da
licenca de uso dos produtos RadioPro.

uc 03 CADASTRA FERIADOS /

Ativagdo de licenga,

F CSU04.02 - Ativa lESUDdDII - Traws

Licanga Licenga

e s
wextends wextends

LEUN4 01 - Lista

e

CHUOL 11 - Lista
wastandn

Ligerga

SU0Y 02 - Cadastra’
Lizengs

wextends wadande winclude»ﬁ_s /
SH04.09 « Cadastra)

504,05 - Cadastra
Clierte

Walidade

wincludes

EEUO40S - Lists ' e
Feriados. wextands ’oclncludex.

ra baze de dados

EUD4 10 - Cadastra’
Feriadas,

CEUD OB - Gera

chawe de ativagso. Gerencial

FIGURA 11 — Diagrama de casos de uso 04 Ativacdaeeca.
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Com base nos processos identificados, foram legtlagtas casos de uso que seréo
necessarios para atingir os objetivos deste pra@tQuadro 5 e 6 relacionam o0s casos de uso

identificados, bem como os pacotes em que estabdzados.

Pacote Identificador Descricdo
01 Venda dg CSU01.01 Cadastro de cliente.
produtos. CSU01.02 | Cadastro de licencas.
CSU01.03 Armazena dados no banco de dados.
CSU01.04 Cadastro de produtos.
CSUO01.05 Pesquisa de clientes.
CSU01.06 Pesquisa de licengas.
CSUO01.07 Lista Produtos.
CSuU01.08 Libera pedidos.
CSU01.09 Lista tipo de licenca.

02 Realizal CSU02.01

Lista pedidos.

Cobranca. CSU02.02

Analisa credito.

CSU02.03 Cadastra Cobranca.
CSu02.04 Cadastra Parcelas.
CSU02.05 Cadastra Forma de Pagamento.
CSu02.06 Armazena na base de dados.
CSu02.07 Cadastra bancos.

CSu02.08 Lista bancos.

CSu02.09 Ativa cliente.

CSuU02.10 Bloqueia cliente.

CSu02.11 Lista Cliente.

CSu02.12 Lista Licenca.

CSuU02.13 Bloqueia Licenca.

CSuU02.14 Ativa Licenca.

03 Cadastrg CSU03.01

Cadastro de feriados

de feriados. | CSU03.02

Lista feriados.

CSU03.03

Armazena na base de dados.

04 Ativagdo| CSU04.01

Lista Cliente.

de licenca. CcSsu04.02

Cadastra Licencga.

CSuU04.03 Ativa Licenca.

CSuU04.04 Trava Licenga.

CSu04.05 Cadastra Validade.
CSU04.06 Gera chave de ativagéo.
CSu04.07 Armazena na base de dados.
CSu04.08 Lista Feriados

CSu04.09 Cadastra Clientes
CSuU04.10 Cadastra Feriados
CSu04.11 Lista Licencas.

Quadro 5 - Descrigcdo dos diagramas de casos de uso
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Pacote Identificador Descricao

05 Cadastrg CSU05.01 Lista Cliente.

de atendiment CSU05.02 Cadastra Cliente.

to. CSU05.03 Cadastra Atendimento.
CSUO05.04 Armazena na base de dados.
CSUO05.05 Cadastra Problema.
CSU05.06 Cadastra Solucéo.
CSUO05.07 Lista Problemas
CSUO05.08 Lista Solugdes.

06 Resolucao CSU06.01 Lista Problemas.

de problemas| CSU06.02 Cadastra Solugéo.
CSU06.03 Armazena na base de dados.
CSuU06.04 Lista solucdes.
CSU06.05 Cadastra Problema.

07 Liberacdg CSU07.01 Recebe Mensagem.

automética de CSU07.02 Procura Cliente

licenga. CSuU07.03 Cadastro de Cliente.
CSu07.04 Armazena na base de dados.
CSU07.05 Cadastro de Licenga
CSU07.05 Ativa Licenca.
CSU07.06 Trava Licenga.
CSuU07.07 Procura Licenga.
CSuU07.08 Cadastra Validade.
CSuU07.09 Gera log da operacéo.
CSuU07.10 Procura Feriados.
CSu07.11 Cadastro de Feriados.
CSuU07.12 Envia Mensagem.

08 Estatisti{ CSU08.01 Relatério de acessos ao SGL.

cas CSU08.02 Relatério de produtos vendidos.
CSU08.03 Relatorio de licengas.
CSu08.04 Relatério de clientes.
CSU08.05 Consolidagéo estatistica

09 Cadastro CSU09.01 Cadastra Atualizagéo.

de atualiza{ CSU09.02 Lista Atualizacao.

coes CSU09.03 Armazena na base de dados.

10 Personalit CSU10.01 Lista Cliente.

za produto CSU10.02 Cadastro de Cliente.
CSU10.03 Lista Licenga.
CSU10.04 Cadastro de Licenca.
CSU10.05 Personaliza Produto.
CSU10.06 Armazena base de dados.

Quadro 6 — Continuagéo da descri¢cdo dos diagrdmaasos de uso.
A representacao dos diagramas de casos de usoMemsd encontra no Anexo
A e todos atendem as metas definidas nos processos.



75

3.7 MODELAGEM DO BANCO DE DADOS

Na Figura 12 a seguir, estd ilustrado o modelo attosl estruturado de acordo

com as necessidades estratégicas da empresa RadioPr

Tab_licenca o Tab_micros -
W Tab_licenca_cod: INTEGER # Tab_Logerroful: INTEGER
e = # Tab_clientes_cod: INTEGER. (FK) < Tab_micros_nome: WARCHAR(10)
E '_Fb niicenca cod: TNTEGER # Th_rlicenca_cod; INTEGER {FK) % Tab_micro_empresa; WARCHAR20)
Y Thinllcencai\lcer;cas: TNTEGER —Rrel_04) |# Tab_produtos_cod: INTEGER (R} @ Tab_micro_fmt: wARCHAR(10)
o Tb_nlicenca_\iberadas: INTEGER. # Tab_micros_Tab_Logerroful: INTEGER. (FK) % Tab_micro_hara; YARCHAR(Z)
= = @ Tab_licenca_licenca: TNTEGER & Tab_micro_data: WARCHAR(S)
% Tab_licenca_validade: DATE % Tab_micro_hd_cod: BLOB
Tab_clientes > @ Tab_licenca_status: WARCHAR(1) 306 Tah_micro_hd_volume: BLOB
% Tab_clientes_cod: INTEGER % Tablicenca_loja: YARCHAR(100) < Tab_micro_hd_capacidade: BLOE
Tabil:Dg """"""""""""""" 5 @ Tab_clientes_nome: WARCHAR{100) % Tab_licenca_ridade: wARCHAR(100) < Tab_micro_mac: BLOB
:‘@ TTab Iog_cod: INTEGER % Tab_clientes_cidade: WARCHAR(100) T @ Tab_licenca_data: TIMESTAMP & Tab_micro_cpu: BLOB
= R @ Tab_clientes_gerendial: . ab_licenca_vencimenta: % Tab_micro_bios:
!9 Tab_dientes_cod: INTEGER. (FK) Tab_client | VARCHAR(S) £ @ Tab_J to: DATE Tab bios: BLOE
' i = 07 ab_clientes_status: ab_licenca_internet: % Tab_micro_video:
'@ Tab_praciutos, cod: INTEGER (k) (071 Tab_dientes_status; BOOL & Tab_l termet: BOOL Tab iden: BLOB
Ev Tab bog num; VARCHAR(lD) % |@ Tab_clientes_demo: INTEGER % Tab_licenca_guitado; BOOL % Tab_micros_placamae: BLOE
i\,‘ Tab_lng_émpresa; VARCHAR (200} 3 \;ab_fer;ca_ﬁ(mdiu xf Tak;_m!cros_datablqs: B‘ITOB
o Tab_log_fmt: VARCHAR (10} Ta;ak_clent:j;m 5 % Tab_micro_soperacional; YARCHAR(O1)
E\'z Tab_log_hora: WaRCHAR(E) ) 9 T_b :E:::Ea E]UGdE Tab_atualizacan -
1% Tab_log_data: WARCHAR(S = 7 = i i :
ol G,hd A (8) 3 Tath fcerra Ao % Tab_atudlizacan_cod: INTEGER
[ ab_log_hd_cod: BLOE R § Tab_produtos cod ‘# Tab_produtos_cod; INTEGER (FK)
i Tab_log_hd_volume_2: BLOB = 3 - i :
i x b7| G,hd, 'did . 3 Ta derra A 2 @ Tab_atua\!zacan_data. TIMEST AMP
1@ Tab_log_hd_capacidade: BLOB @ Tab.ricros. Tab, Lagerrafl & Tab_atualizacao_nome: WARCHAR(100)
19 Tab_log_mac: BLOB — iy Tl 0o @ Tab_atuaizacan_descrican: VARCHAR(150)
1@ Tab_micro_cpu: BLOB T 4 Tah stusizacan Aindexd
@ Tab_log_hd_volume: BLOB # Tab_produtos_cod
1% Tab_log_cpu: BLOB Rel 0 Tab_produtos - =
1% Tah_log_placamas: BLOB & # Tab_produtos_cod: INTEGER T - ad
1% Tab_log_databios: BLOB i & Tab_produtos_nome: ARCHAR(100) R Teb lagecesso. codh INTEGER
1@ Tah_lng_soperacional: WARCHARIDL) Tab_Logful ~] % Tab_produtos_versao; WARCHAR{1O) "‘ Tab_usiario_nome: VARCHAR(100)
{% Tan_log_ip: VARCHAR(20} 8 T4 5 CatINTEGER & Tab_prociutos_descrican: VARCHAR(150) % TebslebareLiogn: YaRGHERIA)
[ f # Tab_log_cod: = % Tab_usuario_senha: BLOB
1% Tab_log_datatcesso: TIMESTAMP 3 B
= # Tab_produtos_cod: INTEGER (FK) & Tah_usuario_email: WARCHAR(200)
{3 Tab Lo Aandexl . ) Tab L = & T e Ty
:3 @ Tab_client d B Tbiciente: cod: INTEGER 5k ) i & Tab_usuario_status: BOOL
i aba:’_ - ‘ir;;;;i; & Tab_Jog_nomme: WARCHAR(LD) 5 [¥ Tab Ing_cod: INTEGER E &
9 JALLOd o Tab_log_empresa: VARCHAR(20) T [@ Tab_log_nome: VARCHAR(1D)
i W Tab produtos_cod & Tab_log_ft: WARCHAR(10) ¢ Tab_log_empresa; VARCHAR(20)

@ Tab_log_hora: wARCHAR(S)

% Tab_log_data; WARCHAR(S)

@ Tab_log_hd_cod: BLOB

@ Tab_log_hd_volume_2: BLOB
4 Tab_log_hd_rapacidade: BLOR
< Tab_log_mac: BLOB —
% Tab_micro_cpu: BLOE

Tab_log_frmt: YARCHAR(10) TR
Tab_log_hora: VARCHAR(E) =
Tab_log_data: VARCHAR(E) ¢
Tab_log_hd_cod: BLOB
Tab_log_hd_volurne_2: BLOB
Tab_log_hd_capacidade:; BLOE
Tab_log_rac: BLOB

COOCOCOCOOOOCOCOOCOOLOOCC OO

% Tab_log_hd_volume: BLOB Tab_micro_cpu: BLOE Tab_logacesso -
@ Tab_log_cpu: BLOB Tab_log_hd_volume: BLOG ¢ Tab_log_cod: INTEGER
% Tab_log_placamae: BLOB Tab_log_cpu: BLOB % Tab_usuario_Tab_logacesso_cod: INTEGER (FK)
@ Tab_log_datahios: BLOB Tab_log_placamae: BLOB @ Tab_log_data: TIMESTAMP
@ Tab_log_soperacional: VARCHAR{DL) Tab_log_databios: BLOB & Tab_log_ip: VARCHAR(20)
% Tab_log_ip: VARCHAR(20) Tab_log_soperacional: VARCHAROL) & Tab_log_browser: YARCHAR (SO
@ Tah_log_datascesso: TIMEST8MP Tab_log_ip: VARCHAR([20) @ Tab_log_erro; WARCHAR(DL)
3 Tab {ogiul Aindexd Tab_log_cliente: INTEGER @ Tab_log_usuario: WARCHART100)
@ Tab_produtos_rod Tab_log_erro: INTEGER & Tab_log_senha : VARCHAR(100)
3 Tabr Logful Aingex? Tab_log_produta: INTEGER 3 Tab bgaressn Skinoex!
¥ Tah_rlientes_rod Tab_log_datafressa: TIMESTAMP # Tab_usuario_Tab logacesso_cod

FIGURA 12 - Modelagem do banco de dados.
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Abaixo, no Quadro 7, estdo expostas as descrigigsatielas utilizadas para ar-

mazenar os dados usados pelo SGL.

Identificador Descricao

Tab_clientes

Esta tabela armazena as informacdes dos clientesa se relaciona com &
tabela de Tab licencas e de Tab_log.

|

Tab_produtos

A tabela Tab_produtos armazena as informacdes dosquutos, ela se rela-
ciona com a tabela de Tab licencas, de Tab log e Bab atualizacao.

Tab_atualizaca

D A tabela Tab_atualizacao guarda as informacgdes rafentes as atualizagbe
dos produtos e ela se relaciona com a tabela Tab galutos.

A2

Tab_licencas

A tabela Tab_licencas armazena todos os dados reéetes a licenca, el
esta relacionada com a tabela Tab_clientes, Tab_piotos, Tab_micros e
Tab_nlicencas.

Tab_micros

A tabela micros armazena as informagdes dos compwtares dos clientes, 4
mesma esta relacionada com a tabela licenca.

Tab_nlicencas

A tabela Tab_nlicencas armazena a quantidade de éocas adquiridas €
utilizadas pelos clientes, a mesma estd relacionadeom a tabela
Tab licencas.

Tab_log A tabela Tab_log guarda os ultimos 10 registros dasperacfes de libera;
cao de chave de cada cliente realizadas pelo SGLnfesma esta relacionat
da com a tabela Tab_clientes e Tab_produtos.

Tab_logfull A tabela Tab_logfull guarda todos os registros dasperacdes de liberacag
de chave de cada cliente realizadas pelo SGL.

Tab_logerro A tabela Tab_logerro armazena todos os registros derro ocorridos no
processo de liberacdo de chave realizada através 8GL.

Tab_usuario A tabela Tab_usuario armazena todas as informacOaBs usuarios cadast

trados no SGL, a mesma esté relacionada com a tabeélab logacesso.

Tab _logacesso

A Tab logacesso armazena todos os registros de igacesso ao SGL.

Quadro 7 - Descricdo das tabelas utilizadas p@lo. S

As outras figuras referentes a modelagem do baecdados encontram-se no

Anexo B.

3.8 CONCLUSOES DO CAPITULO

Neste capitulo foi realizada a modelagem do sistERE proposto para a Ra-

dioPro, feito todo o levantamento da estrutura mggeional, seus produtos e servig¢os, recur-

sos de TI, processos relacionados as regras deiogggguisitos funcionais e néo funcionais,

e casos de uso do sistema proposto, informacdas dssfundamental importancia para futu-

ras customizacoes e parametrizacdes do sistema.

No proximo semestre sera desenvolvido o SGL, coma jprimeira tentativa para

implementar o

sistema CRM modelado neste capitulo.
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4 IMPLEMENTACAO E VALIDACAO

Neste capitulo serdo descritos as principais etdpagesenvolvimento do SGL.
Assim como as principais ferramentas utilizadas pate propadsito, relatando as dificuldades

encontradas e apresentando como o sistema foinmepkado.
4.1 FERRAMENTAS UTILIZADAS

No desenvolvimento do SGL, buscou-se utilizar feeatas ja aproveitadas pela
empresa no desenvolvimento de outros sistemas) addireduzir custo. Além disso, foram
considerados alguns outros aspectos como: fled#nié de comunicagdo e compatibilidade
entre as ferramentas.

A Figura 13 a sequir, ilustra as ferramentas usadasiplementacédo do SGL.

EMS SOL
Manager 2007 DEDesigner 4

W PostgreSQL 3_3V N\

Servidor Estacdo de Trabalho

Apache 2.0

Zend Studio 5.5 Zend Guard Enterprise

- Architect 6.5
e B 5

FIGURA 13 — Relacionamento entre os aplicativokzatio.
O uso do PHP 5.1.6 no desenvolvimento do SGL devanssfato da empresa ja

possuir outros sistemas que utilizam a mesma lgguaassim ja possui a estrutura necessa-
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ria para implantacdo. Também foi escolhida porbsseada no servidor, ou seja, o codigo
fonte é executado no servidor web Apache 2.0, egtéando unsoftwareda RadioPro requi-
sita uma pagina em PHP, o resultado é enviadogéepsado, sem consumir recursos do
computador do cliente.

O sistema proposto foi implementado utilizandoeggigtes ferramentas:

e Zend Studio 5.5 — trata-se de um editor de texntado a programacéao
de paginas PHP. Esta ferramenta foi escolhida @aesenvolvimento do
sistema, por proporcionar uma série de ajudas §oedesde a criacdo e
gestdo de projetos até a depuracdo de codigo. Aigso, a empresa ja
possuia licenca de uso desta ferramenta,;

» Zend Guard — esta ferramenta tem a finalidade ddicar o codigo fonte.
Protegendo o sistema proposto de engenharia redersdilizacdo sem li-
cenca e redistribuicdo do mesmo;

» Enterprise Architect 6.5 — 0 projeto do sistemadesenvolvido por esta
ferramenta, onde foi desenvolvido o modelo de m®male negdécio, 0s
requisitos funcionais e nao funcionais, as regesatocios e os diagra-
mas de atividades e de casos de uso;

Para o armazenamento dos dados do sistema foioseldo 0 banco de dados
PostgreSQL 8.3. A escolha deste banco de dadosseéese fato da empresa utiliza-lo para
outros sistemas, e também, por ele sesaftwarelivre, de facil utilizacdo e possuir alto de-
sempenho, conforme descrito no capitulo 2.

Para criacdo da base de dados, configuracdo ecgaremto das informacdes ar-
mazenadas foram utilizados as seguintes ferramentas

« EMS SQL Manager 2007 — utilizada na configuracadalaco de dados,
gerenciamento das informacdes armazenadas e navdesmento de
functionsetriggers

» DBDesigner 4.0 — ferramenta responsavel pela mgdeiado banco de
dados e criacdo do mesmo.

A maioria das ferramentas utilizadas no desenvawim do sistema foi disponi-

bilizada pela RadioPro, que as utilizam na impleiagio de outros sistemas.
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4.2 SEGURANCA DAS INFORMAGCOES

A seguranca da informacdo é uma das principaisppagdes da empresa, entéo,
no momento em que 0s autores reuniram-se com&®mis da RadioPro, os mesmo solicita-
ram que nesta monografia, o item que abordassguaasea dos dados fosse descrito de uma
maneira sucinta.

Em respeito & empresa que deu todo o0 apoio neiepsda 0 desenvolvimento
do SGL, o item seguranca das informacdes seraitbesaperficialmente a fim de preservar a
seguranca do sistema implementado.

Além disso, a empresa sugeriu a utilizacdo do @gorRSA para a criptografia
das informac0es trafegadas entre seus produtoS@Lo por ele ser um dos mais seguros e
utilizados atualmente no que diz respeito a segardas informacdes.

A Figura 14, abaixo, apresenta todos os procedwsemalizados para manter a

seguranca dos dados utilizados no SGL.

Produto RadioPro InDoor 8.0 Sistema SGL
= IIJNTA

(G

FIGURA 14 — Seguranca das informacdes.
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Para maior seguranca das informacgfes utilizadas $ElL, os dados precisam
passar por uma sequéncia de procedimentos quellestéados na figura acima.

Inicialmente cada informacao capturada do computddaliente é criptografada
utilizando o algoritmo MD5, depois disso, essarimacao codificada passa por uma formula
matematica para a reducdo do nimero de digitos.fdEstesso é realizado com todos os da-
dos capturados, e para cada informacao é definglmatidade de digitos que a mesma deve
conter.

Assim que a mensagem estiver completa, contends tosl dados definidos pre-
viamente, inicia-se uma nova etapa. Nela, a mensdgenada no processo anterior passa
por uma nova féormula matematica, que resultaraigibodverificador. Este digito é posicio-
nado na mensagem que em seguida sera criptoguafizkndo o algoritmo RSA.

Depois de codificada, a chave publica é anexad&rsagem e posteriormente
enviada utilizando o protocolo SOAP.

O SGL utiliza a chave publica para procurar na lmeselados a chave privada,
formando assim o seu par, que sera utilizada pacadificar a mensagem. Depois disso a
mensagem é calculada e o resultado € comparado dagrto verificador.

Além da criptografia, toda a informacgéo recebid® BGL passa por uma rotina
de verificacdo da integridade dos dados, para §aesejam armazenados possiveis comandos
de SQL que possam danificar a base de dados.

Todos os dados referentes ao computador do ck@ot@armazenados no banco de
dados utilizando o algoritmo MD5, o0 mesmo proceditoet realizado com as informacdes
utilizadas como parametros para consultas ao ba#scoutras informagdes quando armaze-
nadas ou utilizadas como consultas nao sao codifsca

As rotinas de seguranca descrita acima sdo apticemtaente aos dados trafega-
dos entre os produtos da RadioPro e o SGL. Jaenssde gestdo da empresa, salva as in-
formagdes diretamente no banco de dados sem ugligam tipo de criptografia.

As formulas utilizadas para reduzir o nimero déalge calcular o digito verifi-
cador foram desenvolvidas pelo setor de desenvehtionda empresa RadioPro, que os utili-

zam em outros sistemas comercializados pela empresa
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4.3 INTEGRACAO ENTRE AS FERRAMENTAS UTILIZADAS

O SGL foi desenvolvido utilizando o padrdo de aejura desoftware MVC
(Model-view-controlley, onde a implementacéo foi dividida em 3 camadiasio € a camada
responsavel pela interacdo, a camada de controla teincdo de validar os dados, e a cama-
da de modelo é usada para acessar os dados aramzeadase de dados.

A comunicagao entre os elementos demonstradosgnaaFl5 funciona de acordo
com a seqiéncia numeérica:

Sistema de gestao RadioPro

Documento WSDL

Sistema 5GL

Camada Visao Camada Controle Camada Modelo

—_—————— ]
4 5
= > Zy
= ) "
4 SERVER R

FIGURA 15 - Integracdo entre as ferramentas utlbza

I~

Para o funcionamento do SGL é necessario que agyunftamacdes sejam arma-
zenadas no banco de dados, essas informacdesds@tradas pelo sistema de gestdo da em-
presa. Apos isso, 0 sistema estara apto a geraxli@encas de uso dos produtos RadioPro.

O SGL através do médulo server publica o servicgetenciamento de licencas
definido previamente por um documento WSDL. Esteluim também é responsavel pela
comunicacao entre os produtos e o SGL.

Quando termina a licenca de uso de um produto,ssmaenvoca o SGL remota-
mente através de RPC, passando como parametronagoes criptografadas contendo os
dados do cliente, do computador, do produto eatgdia. O SGL ao receber as informacdes
criptografadas, aciona o0 modulo valida que verificaonsisténcia dos dados ainda criptogra-
fados, além disso, este é responsavel por momesmpasta que sera enviada para o produto e
criptografé-la.

Apos a validacao da mensagem, o modulo negociquésieado. Este € responsa-
vel pela comunicacdo com o banco de dados, neleeafivadas as operacdes de atualizacao,
insercdo e consulta a base de dados. Também ésadspbpela decodificacdo da mensagem
e pela persisténcia dos dados contidos ha mesma.
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Nesse momento séo realizadas as regras de negéidefjnem a liberacdo ou
nao do uso do produto, a data de validade da kBcengnde sdo armazenadas as operacdes
realizadas pelo SGL. Apés definir o futuro da liggna classe valida € novamente chamada
onde sera montada a resposta criptografada utliizaralgoritmo RSA, contendo informacao
que liberaram ou ndo o uso do produto.

Posteriormente o mddulo server é acionado, enviasdion, a resposta criptogra-
fada para o RadioPro. Conforme o contetdo da resposuso do produto é blogueado ou

prorrogado pelo periodo informado na resposta.

4.4 PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO BASEADO NA METODOLOGIRUP

O processo de desenvolvimento do SGL foi basead®Uut®, que é uma metodo-
logia completa e composta de material de referémifmrma de paginas eletrénicas. A Figu-

ra 16 ilustra o processo de desenvolvimento amicedta monografia.

FIGURA 16 — Desenvolvimento do SGL
A seguir, seréo descritas as camadas de detalhampeatforam utilizadas no de-

senvolvimento do sistema CRM, proposto nesta marfiegr
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1. MPN: inicialmente foi realizada a MPN da empresdiBro com o obje-
tivo de melhorar o atendimento aos clientes. Enuidagforam definidas
as regras de negocio que ditam o comportament@saicoes e as vali-
dacOes do sistema. Feita a definicdo deste, ohsse/gue 0 processo de
liberacdo de chaves tomava bastante tempo do departo de suporte,
ocasionando problemas no atendimento ao clientex 8eo definiu-se
que a implementacdo do moédulo SGL deveria seripaida seguindo o
MPN proposto, para que o desenvolvimento do sisteRisl fosse reali-
zado com sucesso. Porém, sabe-se que este médrdoquye funcione
corretamente, necessita das informacdes cadastradasitros processos
do sistema CRM. Com base nesta informacéo os autenairam-se com
0S proprietarios da empresa para sugerir uma égiaade implantacéo do
SGL, onde este médulo seria implementado primeindéene, em seguida,
o departamento de desenvolvimento da RadioPro @t sistema de
gestdo; criado e utilizado atualmente pela empesa que o SGL fun-
cione corretamente. Logo apos, foram determinadagquisitos funcio-
nais e nao funcionais, assim como os atores qaarit@ragir com o Sis-
tema. Seguindo a modelagem, foram criados os diegrae atividades e
0s dos casos de uso.

2. Resquisitos: os requisitos surgiram apds as nelsees observadas no
desenvolvimento do MPN, que foram criados com etol de melhorar
o atendimento, visando expandir sua carteira éatels através da melho-
ria dos servigcos prestados.

3. Andlise: ap0s a definicdo dos requisitos, 0os agtapgesentaram o projeto
para os proprietarios da empresa, onde 0os mesnatisaaam o que foi
determinado anteriormente. Posterior & analisesrabg-se que 0s requi-
sitos atendiam as necessidades apresentadas ng@idpdsto. Cumprida
esta etapa, ndo havendo necessidade de retorrsanad@ anterior, se-
guiu-se para a etapa do planejamento.

4. Planejamento: o tempo gasto com o processo detiderde chaves via
telefone é de, em média, 7 minutos. Atraves danateutilizando o aten-
dimento on-line, normalmente leva-se 2 minutos. @oBGL esta ativi-
dade possibilitar4 aos atendentes do suporte unwa disponibilidade de

tempo para resolver os problemas referentes &ag#io dos produtos,
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uma vez que a liberacdo sera automatizada, atemdemailtaneamente
varias solicitagdes de ativacdo das mesmas, otefam médio estimado
para cada chave liberada € de apenas 30 segundos.

5. Desenvolvimento: o sistema foi desenvolvido utiida a programacao
orientada a objetos na linguagem PHP, seguindadipade arquitetura
MVC, onde o desenvolvimento foi dividido nas cansadasao, que é
responsavel pela comunicacéo entre os produtds@&L.o camada de con-
trole, onde é realizada a validacao, atribuicAmdificacdo das mensa-
gens; e ainda a camada de modelo, onde aconteesistgncia dos dados
trafegados. Para o desenvolvimento foi utilizafer@menta Zend Studio
5.5. Para uma maior seguranca do cédigo desenwolfad utilizado o
programa Zend Guard, que tornou possivel a sudicagio. A criacao
do banco de dados, dasred procedureg astriggers, foi feita a partir
do softwareSQL Manager for PostgreSQL.

6. Validacao: a validacdo do SGL foi realizada conebass requisitos defi-
nidos na modelagem de processo do sistema CRM.sEstansolida so-
mente se as funcionalidades do sistema estiverermoaformidade com
0S requisitos estabelecidos na modelagem de pox;esaso contrario,
volta-se para a camada de requisitos. No item dsfeccapitulo, sera de-
talhado o processo de validagdo do SGL.

7. Implantacéo: para o SGL ser implantado, houve assdade de adaptar
o sistema de gestdo da empresa RadioPro, ja qesmarfoi desenvolvi-
do para funcionar como um processo do sistema CRibpto na mode-
lagem. Com a mudanca do sistema de gestéo, algoosspos existentes
tiveram que ser alterados para que nao comproreatessdesenvolvi-
mento de outros processos do sistema CRM.

Este roteiro foi utilizado com o intuito de solutéw de forma &gil, problemas que

pudessem surgir no desenvolvimento do sistema CRpbpgto.
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4.5 FUNCIONALIDADES DO SISTEMA

O sistema em questao possui algumas caracteripictsulares como a possibi-
lidade de atuar gerenciandoftwaresdesenvolvidos em varias linguagens, a facilidagle d
adaptar-se a outros sistemas que possam intetdgiaifhente com o SGL, o trafego de in-
formacdes € criptografado utilizando um dos magsisEs algoritmos de criptografia, o RSA.

A maneira de gerenciamento deste sistema € senehahgumas formas ja exis-
tentes utilizadas por outras empresas, como a BbfitdPorém ndo ha registros de sistemas
gerenciadores de licencas que sejam comercializamlosercado, o0 que se sabe é que as em-
presas que comercializesnftwaresdesenvolveram seus préprios sistemas de gerentiame

O sistema é apenas um médulo de um modelo CRMocpaca a empresa Ra-
dioPro, mas devido as necessidades atuais da eagsts processo foi priorizado, fazendo
com que o sistema de gestado da empresa fosse Galgpia receber este modulo, facilitando
sua utilizacéo.

As alteracOes realizadas no sistema de gestao gssentes no momento do ar-
mazenamento das informacfes, que eram salvas apenasquivos XML. Com a incisao
deste novo modulo, alguns dados essenciais tivguarser armazenados também no banco
de dados criado especificamente para a utilizaQgaGl.

A Figura 17, ilustra a tela de cadastro de cliedtesistema de gestdo da empresa
RadioPro. Todas as informagdes desta tela sdo enadas em um arquivo XML, mas dados
como codigo, nome e status dos clientes sdo armdasriambém no banco de dados do S-
GL, pois tratam-se de informacg6es primordiais paftancionamento do mesmo.

Além das informagdes dos clientes, também sdo amaaps dados como: produ-
tos, licencas, computador onde a licenca esta sdiidada, log do processo de fornecimento

de chave, entre outros.
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FIGURA 17 — Tela de cadastro de cliente do sistdengestao da empresa RadioPro.

As informacdes descritas acima sao inseridas tensgsassim que o cliente reali-
za a compra de um ou mais produtos, feito isstizaHse dos dados cadastrados para o pro-
cesso de liberacdo da primeira chave de acesso.

No primeiro registro do produto, algumas informac8emo: chave publica, co-
digo do cliente, do produto, informagfes do comgutaentre outros, sdo fornecidas através
do codigo criptografado gerado pelo mesmo, ondesedados sdo armazenados no banco
complementando os ja existentes. A Figura 18 dustregistro de uma licenca de uso.
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FIGURA 18 — Tela de registro de licenga.
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Apos a validagdo das informacgfes repassadas, uawa chiptografada seré gera-
da pelo sistema de gestdo, contendo dados condadalida licenca, soma das informagdes
do computador do cliente, chave privada, nimernadaca, entre outras bastante relevantes.

A Figura 19, ilustra o momento do pedido de regisie chave do RadioPro In-

Door Client, de acordo com o que foi descrito acima

bt REGISTRO DA LICENCA INDOOR CLIENT 8.0
Licenca ho (68 1 2-0003

Sua Chave de Acesso Encerrou! =
Werifaque e o dsta da miguiss eold Lorris |'
Dare du mdgens 34500040 L

Foematodn Dabn) diimey'ry Em M il Sl "-

Lsgue para 48 T2FI 5
(s 0 Chdign nbsien sam S deetn Taba) R

B RCPAR KWW T OREPPESH M 12 KR U HH O T D0 e e Ry L) I L{
Chaws Pua Rsgisin .

[f[E[=]=]E
¥

r|

Nemgestin Frnhan r

[B[E[=]=]E
i

FlE[E[E]E
i
H
i
E
!

ods 0388

Famg Thid - Souka g Tel s

FIGURA 19 - Tela de relgistro do ﬁadioPro InDoore@ti

Assim que o produto estiver devidamente regist@ddorme os passos detalha-
dos acima, o SGL tera as informacdes necessamasgpeenciar e controlar o fornecimento
das futuras chaves que seréo solicitadas quanddaxp de utilizacdo dsoftwareterminar.

O processo automatico do registro stdtwarecomecga com a captura das infor-
magOes dédardware e Softwaredo computador onde o mesmo esta instalado. Ossdso
criptografados separadamente utilizando o algorMb® e para diminuir o nUmero de carac-
teres de cada um deles é feito um calculo. Osteed de tais célculos sdo utilizados em
conjunto com outras informacdes que serdo criptades utilizando as chaves publica e pri-
vada fornecida na primeira liberagéo da chave.

Assim que a mensagem estiver concluida ocorre cepso de envio da mensa-
gem para o SGL, utilizando o protocolo SOAP. O $BL sua vez, recebe a mensagem crip-
tografada juntamente com a chave publica e o cddligoliente, os quais serdo comparados

com as informagdes existentes no banco e retorrerdegistros referentes a esse cliente.
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Tendo sido encontrado o registro que contenhafasriacdes do tipo: chave privada que sera
utilizada para decodificar a mensagem; statuscgada; licenca dos tipos locagéo, venda ou
demonstracdo os quais definirdo a quantidade deddiaalidade da chave; os dados do com-
putador do cliente que serdo comparadas com otembds na mensagem, entre outras fun-
damentais para a validacdo da mesma.

De acordo com a validagdo, o SGL responderd a memséberando ou ndo a
chave. Caso haja restricbes, o SGL enviara um odibgerro que sera tratado pstdtware
gue esta sendo gerenciado, se ndo na respost@oestatidas as informacdes essenciais para
a liberacéo do uso da licenga.

Todo o processo de liberagdo automatizado € gravad@nco de dados, a fim de
manter um historico das operacdes que serdo dadalk no sistema de gestdo da empresa,

com o intuito de informar e controlar as liberacdeshave por cliente.

4.6 PROBLEMAS NO PROCESSO DE IMPLEMENTACAO

O principal problema encontrado no desenvolviméoitem relagédo a criptogra-
fia das informacdes trafegadas. A mensagem coddieamviada pelo produto néo era decodi-
ficada pelo SGL. Para tentar solucionar o probleenempresa utilizou outros componentes
de criptografia RSA no produto e os autores proamaoutras classes de criptografia para o
SGL. Ap6s um periodo testando varios componentdasses sem encontrar uma solugéo, a
RadioPro sugeriu desenvolver um componente deogrigfia RSA para seu produto baseado
no que estava sendo utilizada no SGL, ja que estewaendo um incompatibilidade entre
ambos.

Entdo o cddigo fonte da classe de criptografiazatia no SGL, foi repassado pa-
ra o setor de desenvolvimento da RadioPro, que apogeriodo de desenvolvimento do
componente, solicitou aos autores que alterassdasse de criptografia utilizada como base,
para que o problema referente a criptografia feekecionado.

Durante o periodo de implementag&o surgiram ogtraislemas, a grande maioria
foi solucionada a medida que foram aparecendo,osgnd a maioria deles eram referentes a

erro de programacéo, de validacao, entre outros.
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4.7 VALIDACAO

A validacao do SGL foi realizada pelos autoresgorénte com o setor de desen-
volvimento da empresa RadioPro, onde foram realizax$ testes com o sistema. Os testes
realizados foram baseados nos requisitos funci@séabelecidos previamente na modelagem
do sistema CRM, onde foi avaliado o atendimentoreqsisitos deste sistema.

Observando os Quadros 8 e 9, abaixo, estédo listaslosquisitos, conforme a
modelagem do sistema apresentada no capitulo 8yaliacéo inicial desta implementacéo.

Foi atendido?
Sim Parcialmente Nao

Requisitos

Observacoes

O cadastro de licencas é efetuado através da
interface adaptada no sistema de gestdo da
empresa, onde o usuario pode definir a valida:
de da licenca.
O travamento das licengcas € realizado pelo

Cadastro de licencas
aguardando ativacéoX
do financeiro.

Permitir  travamentp X SGL seguindo algumas condi¢gbes definidas,
de licencas como status da licenca, status do cliente, entre
outros.

N&o permitir  dois
nameros de licencasX
iguais ativas.

O sistema de gestdo da empresa nao permijte
duas licencgas iguais ativas.

O sistema permite mudar a licenca de compu
tador, para isso basta travar a licenga do com
putador antigo, e cadastrar a nova licenca em

Permitir mudar licen
¢a de um computadorX

para outro,

um novo computador.
Armazenar log de X Toda a operacéao de liberacdo de chave é arma-
liberacdo de chave. zenada no banco de dados.

Mostrar licencas pen-
dentes na tela do fi- X
nanceiro.

Numero de licencds
utiizadas néo pode
ultrapassar o de ap-
quiridas.

Este requisito serd implementado no modulp
financeiro do sistema CRM.

Toda vez que uma licenca é cadastrada, ou| 0
X status dela é alterado para ativo, € verificado |a
guantidade de licencas disponiveis.

Os feriados nacionais e recessos realizados pela
empresa sao cadastrados no banco de dados e
no fornecimento as datas sdo comparadas.
Também é verificado o final de semana.

Fornecimento de cha-
ve apenas para diasx
Gteis.

N&o permitir cadastrar

licencas caso o statu O sistema s6 permite cadastro de licencas caso
do cliente esteja inatj- o cliente esteja com o status ativo.
VO.

Quadro 8 - Validacao dos requisitos funcionais.
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Foi atendido?

Requisitos Sim | Parcialmente N&o Observagoes
SO permitir acesso ao Cliente inativo ndo tem acesso ao sistema, ape-
SGL se o cliente esti- X nas é armazenado no banco de dados a tentati-
ver ativo. va de acesso.

N&o permitir o acesso
de licencas vencidasX
ou travadas.
Cadastro da fatura de
acordo com a data da X
compra do produto.
O sistema deve map-
ter um log dos ultimos
10 acessos na base d§ Esta funcionalidade foi implementada no ban
o]
a

O SGL apenas armazena a tentativa de acesso
ao mesmo.

Estd funcionalidade serd implementada np
modulo financeiro do sistema CRM.

dados. Replicando co de dados, utilizanddunctions etriggers.
resto do log para outf
tabela.
N&o permitir o cadas

O sistema de gestdo da empresa nao deixa en-

tro de licencas semy trar na tela de cadastro de licenca, se o produ-

antes cadastrar o pro- to ndo estiver cadastrado, juntamente com [a

duto. guantidade de licencas.

N&o permitir que dois Caso dois computadores tenham a mesma |li-

computadores  utili- X cenca, 0 SGL so liberara chave para um com-

zem duas licengas. putador, o outro sera travado.

Permitir que um com- O gerenciamento de licenca é realizado utill-

putador utilize mais zando o codigo do cliente, cédigo do produto,|o

de um produto. X namero da licenca e informagBes da maquina
como parametro, permitindo assim o uso de

mais de um produto no mesmo computador.
Quadro 9 - Continuacéo da validagédo dos requifiiftoonais.

Apoés a realizacdo do primeiro teste do SGL comuasibnarios da empresa Ra-
dioPro, os mesmo solicitaram a alteracao de algrassitos como:

* Ao invés de manter os 10 ultimos registros de acassSGL, foi solicita-
do que apenas os 4 ultimos registros fossem arradasn

* Licencgas vencidas podem acessar o SGL, mais depdmd® status as
mesmas devem ser travadas;

» Clientes inativos podem acessar o SGL, mais onsgstdeve travar o uso
da licenca,;

Apos estas solicitacdes, foi necessario voltareseilvolvimento do SGL para re-
alizar as alteracdes reivindicadas. Assim quetasagbes foram realizadas, um novo encon-
tro com os funcionéarios da RadioPro foi marcadimale avaliar o sistema novamente.

Depois de comprovar a funcionalidade e finalidadgmbjeto, iniciou-se uma no-
va fase de testes onde foi disponibilizada aosresitoma copia dos arquivos XML que sao

utilizados como base de dados do sistema de geskidado atualmente. Ent&o, foi desen-
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volvido um sistema com a funcéo de extrair os dagoas o funcionamento do SGL, armaze-
nado eles no banco de dados. Ainda neste perioidsglicitado a empresa RadioPro a adap-
tacdo de um produto ja comercializado para inteagn o SGL.

Apos isso, uma copia do produto foi encaminhada parrepresentantes da em-
presa no Japao, Portugal e Chile com a finalidadeestar o funcionamento do SGL. Essa
fase de teste durou aproximadamente 15 dias, aorgiarios problemas referentes a progra-
macao, onde foram resolvidos assim que surgiram.

Também nesta fase, o aplicativo foi instalado erras&ersdes do sistema opera-
cional da Microsoft para que pudesse ser analisadduncionamento. Simultaneamente ao
periodo de teste, a empresa desenvolvia a novao/gue seria gerenciada pelo SGL.

A RadioPro vem utilizando o SGL desde o inicio do,ajerenciando a nova ver-
sdo do RadioPro InDoor, que foi descrito no capituiterior. Com isso, 0s autores puderam
acompanhar e avaliar o funcionamento do sistemdljando nas davidas que surgissem du-
rante o processo de adaptagdo dos funcionariastama.

Até o presente momento, o SGL esta funcionandeipemiente, gerenciando a-
proximadamente 400 licencas de uso do produto RadlimDoor. A Figura 20 apresenta o
relatorio de acessos restritos ao SGL, onde éymbsssualizar as licengas que foram trava-
das, os motivos do travamento, as informacdes dgputador do cliente, sistemas operacio-
nais entre outros dados.
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FIGURA 20 - Relatorio de licencas travadas pelo SGL
Esta ferramenta de relatérios esta sendo impleni@mialo setor de desenvolvi-

mento da RadioPro de acordo com as necessidadesddedepartamento. Essa funcionara
juntamente com o sistema de gestao utilizada aardémporém, ja estd sendo desenvolvido

de acordo com o0 modelo CRM proposto nesta monegrafi

4.7.1 Usabilidade

O SGL desenvolvido ndo tem interacdo com 0 Usupais, age em segundo pla-
no, fazendo com que o sistema de gestdo da eng@estacione com aoftwarescomercia-

lizados.
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4.7.2 Informacoes

A maioria das informacdes foi extraida da baseats da empresa, utilizando
um sistema desenvolvido em PHP, que tem a finadidedcapturar e validar as informacdes
necessarias para a utilizacdo do SGL. Tornandoiy@bss simulacédo do uso do sistema o
mais proximo possivel da realidade, ja que o messt® sendo simulado com informacdes

veridicas.

4.7.3 Funcionamento

O SGL funcionou de acordo com o que foi planejadoante o periodo em que o
sistema ficou em teste, surgiram alguns problernaspgideram ser solucionados assim que
ocorreram. A implantacdo do sistema alcancou ctigbjeefinido no inicio do projeto, pois
este ja esta em pleno funcionamento desde feveatei@008, gerenciando a nova versao do
produto RadioPro Indoor, que comecou a ser conizami®d Nno mesmo mes.

A partir deste periodo, os novos produtos deseiadvpela RadioPro serdo ge-
renciados pelo SGL.

4.8 CONCLUSOES DO CAPITULO

Neste capitulo foi descrito todo o processo de rdedeimento e validacdo do
SGL, sendo ele, um dos modulos do sistema CRM ptogmara a empresa RadioPro.

Para isso, foi apresentado o levantamento dasrfentas utilizadas e a integragao
entre elas, a metodologia de desenvolvimento atiiz as funcionalidades do sistema, os
problemas enfrentados no desenvolvimento e a @aldo sistema proposto.

Informacgdes essas, que demonstram o funcionamergsigma de acordo com o

planejado.
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5 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Neste capitulo seréo descritos as consideracdas fieste projeto e as pretensdes
futuras dos autores. Onde a analise dos objetivoigis é realizada, demonstrando assim, se

0s resultados estdo de acordo com o que foi propastalmente.

5.1 CONCLUSOES

Ao final desta monografia, péde-se concluir quelgigtivos definidos no inicio
deste projeto foram atingidos. Onde através doresente do SGL pela RadioPro, tornou-se
possivel obter informacdes necessarias que compravgrataria dos produtos comercializa-
dos. Até o presente momento, estdo cadastradostema cerca de 400 licencas de uso do
produto RadioPro InDoor, que foram comercializadessse periodo em que o SGL geren-
ciou este novo produto, observou-se que 96 licefaram travadas, sendo que 68 delas fo-
ram travadas por estarem sendo utilizadas em daisass computadores.

Além disso, observou-se que o niumero de cliensexdatos diariamente pelo de-
partamento de suporte, que solicitavam a chaveiwi;ao do produto, diminuiu bruscamen-
te, fazendo que aumentasse a disponibilidade deotg@ara atendimentos relacionados a du-
vidas e problemas referentes aos produtos comeetak.

Também em relacdo ao atendimento, percebe-se gudoamacdes capturadas
pelo SGL dao maior seguranca aos funcionarios gorse; pois esses dados servem como
argumentos para os funcionarios que atendem diapte entram em contato por causa de
licencas travadas por uso ilegal.

Apos finalizar a modelagem do sistema CRM e a implgacao do modulo SGL,
verificou-se que os resultados obtidos estavantdela com o que foi estabelecido no inicio
da monografia. Durante o funcionamento do SGL juetae com o sistema de gestao atual
da organizacéao, confirmou-se que o modelo CRM iop@sta de acordo com as necessida-

des repassadas pelos diretores da RadioPro aesd&ste projeto.
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Em geral, conclui-se que o SGL auxilia no contduwe produtos comercializados,
disponibilizando informag8es maximizadas refereatelcencas de uso. Porém, falta ainda a
implementac&o dos outros modulos do sistema CRM.

O desenvolvimento do SGL foi apoiado em grandeeppor tecnologias livres
(PHP, Apache, PostgreSQL, DBDesigner), sem custxscados as suas licengas de uso. Sua
principal contribuicdo acompanha o procedimentoon@bgico de desenvolvimento utiliza-
do, bem como a documentacdo da modelagem do sjgp@manediante estes recursos, me-
Ihorias poderao ser realizadas, além de possitalitategracdo com outros sistemas.

Os autores avaliaram que esta monografia veioga&fay conhecimento obtido
durante o periodo académico, sendo consideradorantg aprendizado. Além disso, viram
como um sistema de informacdo € importante parestiig e solucado de problemas de uma
organizacdo. Esta monografia possibilitou a eldgu@ir novos conhecimentos, e também
mostrou que quando se tem um problema, ndo seddsigtir facilmente sem antes esgotar
todas as possibilidades de solucionar o mesmo.

5.2 TRABALHOS FUTUROS

Para trabalhos futuros pretende-se implementar omaisnodulo para o sistema
CRM, onde os clientes poderao ativar os produtgsiedos através do portal da RadioPro.
Evitando que o departamento de suporte tenha ouee as produtos adquiridos, assim, dis-
ponibilizando mais um canal de relacionamento cartente.

Também participar da implementacdo dos outros no&ddib sistema CRM, que
sera desenvolvido pelo setor responsavel da empadiaPro, auxiliando nas possiveis difi-
culdades que possam surgir durante a integragc&@Gdocom os outros modulos do sistema
CRM.

Por fim, pesquisar e estudar o funcionamento do, $@tenciandsoftwaresque
rodem em outras plataformas, pois se observou sjgesestema gerenciou perfeitamente o
RadioPro InDoor, que funciona apenas nos sisterpascionais da Microsoft. Porém, ele
esta preparado para gerenciar aplicativos quedoaoi em qualquer plataforma (Linux, Mac
OS, BeOS, entre outros), conforme foi estabeleridtalmente. Ainda ndo houve possibili-

dade de validar o SGL gerenciando softwares guamnsexecutados nestes outros sistemas
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operacionais, pois no mercado de atuacédo da emRegBaPro existe apenas comercializacao
de ferramentas que rodam na plataforma da Microsoft
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ANEXO A - MODELAGEM DO SGL UTILIZANDO UML

Este anexo demonstra os principais diagramas regespara o desenvolvimento
do SGL, séo eles: o diagrama de casos de usoatvitades e dos autores do sistema. Eles

complementam os estudos realizados no capitulo 3.

A seqguir, a Figura A1 mostra como funciona o pregate compras de produtos.
2ot Compra de produta 7

Cliente “endas Financeira Desenvolvimento

Comercial
Inicio - Interessado em um produto

Clierte entra em contzto

Vendedor pega os dados
do clierts
ncEminha o aceite para o
cliente
Internet
Qual meig
Fax

Recebe o aceite
encaminha aceite
preenchido

Consulta dados do cliente

Nigp
liente existe’? cadastra
clienta
Sim

Parcelado

Irforma cliente gue =
compra ndo fol sprovads

Anzliza de credito

Fersonaliza produto com
as irformagBes
cadastradas no sistema

Recebe informagdo

Sim

Cadastra cobranca

Ervis produta

personalizado para
gravagio

Grava od
Empscota od com o
manual.

Gera notafiscal

Erwiz Produto

Altera status dio cliernte

Liberagdo de chave para ative

Telefone =5

Intala produta

Recebe o Produto

Enviz padido de
personalizacio do
produto

Figura Al- Diagrama de atividades DAOOOL1.
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Na Figura A2, abaixo, esta ilustrado o processhibéeacdo de chave, o qual é e-

fetuado via telefone, onde o cliente entra em ¢or@am o suporte que efetuara a ativagéo do

produto adquirido.

act Suparts 7

Cliente

Inicio - Hecessidade de suporte 3o produto

Clients entra em contato

Suporte

Consulta se o clients
existe

om0 suporte infor mando
seus dados

ecebe informagdo que ndo &

cliente, & n4o pode ser
ajudade

Irforma o porqua da

Pergunda para o cliente

contate

&m que pode 3judar?

sstructures |

‘
i
Compra de produte | | Encaminha paraa |
f=Sa} | financeira i
% oy

Intereszado

LiberagSo de
chave Teletéie=

Encaminha
Sugestio.

Sugestio

Desenvalvimento

wdatastores
Armazens
sugestio

Analisa
sugestdo

wigwelT

Frocura solupSs wdatastores
para o problema Armazeria
Asrescents
Problams F
sugestio s

Hae ﬁr\caminha\
- roblema

proxims
stuzlizagio

(Ar\alisa

Conseque resolver?

Encaminba

>

) kProD\ema

Nag: |' Auslizacsa
T de caorrecdo

Recebe solugfio. |

. Fim

ecebe atualizagdo. |

solugdo para o
clients ||

\

wdatastares
Armazens
Atualizagio

Encaminha
Seluglo

«datastoran
By mazena Salugsd

|' Encarminhz

Aualizapo

Figura A2 - Diagrama de atividades DA0O002.
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O atendimento ao cliente é realizado pelo suportde todas as duvidas, os pro-
blemas e as sugestdes apresentadas através deste sdo solucionados pelo setor de su-

porte ou pelo desenvolvimen# Figura A3 ilustra o processo de atendimento.
=ct Liberagdo de chave Telefone

RADIOPRD CLIENTE SUPORTE GERENCIAL
Inicie radiopre padindo chawe

Retornou erro da SBL
Pedindo chave

Informa codigo de stivaggo

Fega o codigo de ativagio
Entra em contsta com o
suporte
Informa o codigo de stivagso

= ( fiecebe o codigo de stivagdo ) I (Decudmca codigo de ativaglo ) = separs cadign de stivacto } ;( Consults banoo )

Infarma erra

\.

adatastores
Auzliza banco

Solicits Trava Lisenga
travamerts /)

Informa clisrte Corfirma
travamento

Nio

Recebe Informagio

|-

Menisagem de erra

——L{nqa:

I Fim
sim
sim
Cadastrs Licenga
\ Nio
Verifica se o cliente tem e
lizenga disponivel.
Cadastra Micrn S
Escolhe 3 data Solicita dats de validade da chave )
wdatastores
Informa a data de validade e o gfualiza informagdes da cliente <) SheallsaEance
nome da maquina do cliente. da maquina
Nio

:InSE” T j .

alida chave

Figura A3 - Diagrama de atividades DA0O0O03.



105

A Figura A4, a seguir, mostra o processo automaizie liberacéo de chave.

ot Liberagdo de chave 7

RADIOPRO

Inicio - envin de infomagdes wa soap

Captra informagdes do
pe

Codifica as infor mapdas
Envia msa com
rfor magdes vis S0P

Canectou?

Recebe MSB

Liberagso de
shave Teletone

oo

Registra
softvare

Habilita

Fim

«datastores
Cansulta Banca

Separa msg

adatastoren
Cadastra PC

Inseri FC

VALIDACAD

Dacadifios MSE

RESPOSTA

Cliente
existe.

Nio

Resposta erro

Status
Ativo

Trava

— )

C Lners crave

«datastaren

Ausliza

informagdes

Envia Resposts

Cadifica resposta

wdatastoren
Armazena Log

Figura A4 - Diagrama de atividades DA0004.
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Os atores que interagem com o SGL, estéo ilustnaaésgura A5 que segue:

uc Atores do Hegdcio /

Servidor SGL

@ & @

endas

Cormercial Financeiro

O

Clierte

Desenwalwvi mento

Gerencial [Sistema de
Gestdo)

&

Cliente [Softvare

Pés vend
R RadioFro]

Atendimento

Figura A5 — Usuarios do SGL.
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A Figura A6, a seguir, mostra uma visao geral dosos de usos utilizados na
modelagem do SGL.

class Modelo de Pacotes /

01 VENDA DE FRODUTOS | D HEALIA FOBRANGE, 03 CADASTRA FERIADOS
g + Cliente g i C.omercilal + Gerencial
g + Financeiro g ¥ :nancoflrlo FEGL
$ +Financeiro = :Szr:_-ncla g * Supere
§ + Gerencial 2 *+ Wendas
Q +Vendas - iendas = + CEU03.01 - Cadastra Feriado
B ¥ i & + CEUDZ0Z - Lista feriados.
B ¥ (S + C5U02.01 - Lista Pedidos = + CEU03.03 - Aumazend na base de dados.
(=) + CSUD2.02 - Analiza Credita
+
E ) (=) + CSUD2.03 - Cadastra Cobranga —
L ———— (=) + CSUD2.03 Armazena na baze de dados. 04 ATR/ATAD DE LICENCA
3 adastra Cliente
= . (=) + CSUD2.04 - Cadastra Parcelas + Garencial
& + CSUD1.02 Cadastra Licenga
A——— 0 pa— (=) + CSUD2.05 - Cadastra Farma de Pagamenta g + 5GL
3 Imazena nd base de dados
= P (=) + CSUD2.06 - Armazena na baze de dados. g + Suporte
2 d433s1ra Frodutd
=) X ) (= + CSUD2.07 - Cadastra Banco. g + Yendas
= + CSUD1.05 Pezquiza Cliente
X i (= + CSUDZ.0% - Lista Bancos. (S + C3U04.01 - Lista Cliente
& + CSUD1.05 Pesquisa Licenga
A - — = + CSUDZ.09 - Ativa Cliente (S + CSU04.02 - Cadastra Licenga
1 ista Produto
= X ) (= + CSUDZ.10 - Bloqueia Cliente (S + C3U04.03 - Ativa Licenga
= + CSUD1.02 Libera Pedido X X
T ™ (= + CEUDZ.11 - Cadastro cliente (S + CEU04.04 - Trava Licenga
1 ista tipo licenga
2 P 4 (= + CEUDZ.12Z - Lista Licengas (S + CEU04.05 - Cadastra Validade
(= + CEUDZ.13 -Bloqueia Licenga (S + CEUDA0G - Gera chave de ativagdo.
05 CADASTRO DE ATENDIMENTD (= + CEU02.14 - Ativa Licenga (= + CHU04.07 - Armazena na base de dados.
g + Atendiments (S + CEU04.02 - Lista Feriados.
g + Desenwalvimenta (=3 RESDLUCKD OE PFROELEMAS (S + CEU04.08 - Cadastra Cliente
i + C5U04. 10 - Cadastra Feriados.
g + Dezenwolvimento g N = cotoats L.ast aL.ra eriados
: ¥ A9 -
g +Desen\tf:-l\r|mento g e ] = ista Licenga
g + Gerencial g + Supore (= + Use Casel
+ Suporte
g + Suporte g i 07 LIBERAGAD AUTOMATICA DE LICENGA
g s & + CFU0E.01 - Lista Problemas. E s
§ +Suporte (= + CSUOE.0Z - Cadastra selugie. 2 + Cliente (RadioPro)
+Wendas ) ) = + CEUNG.04 - frmazena na baze de dados. 2 + Cliente (RadioPro)
& * £SUDS.01- Lista Cliente. = + C3U06.04 - Lista Solughes, % * Financeiro
[ RSB R B S T T St = + CEU0G.05 - Cadastra problema. 2 + Suporte
(= + CEUD5.03 - Cadastra Atendiments. g + Suparte
(= + CEU05.04 - Armazena na base de dados, = # Vendas
(= + CEUD5.05 - Cadastra Froblema B EaRanineiatioeal g R o

(= + CSUD5.06 - Cadastra Selugdo + Comerzial

(& *+ Cadastra Licenga
(= + CEUD5.07 - Lista Problemas

+ [ lwri t
esenvolvimento & + CEUOT.01 - Recebe Mensagem.

S % + 6 jal

(= + CSUDS .05 - Lista Solugles P (= + CEUOT.0Z - Procura Cliente

(S + Use Cased FiSHpots (= + CEU07.03 - Cadastro de Cliente
+

A S0 O HO

i & + C5UO0T.04 - Armazend na base de dados.
08 ESTATISTICAS & t CSU08.01 - Cadastra Atualizagan & CSUOT 05 - Ativa Licenca
* it S s SoE e B
3 5 e & t CSU0R.03 - Armazena na basze da dades, = ! i g
(= + CSUDE.05- Conzolidagio estatistica (& + CSUO7 06 - Trava Licenga
& + CSUO7.07 - Pracura Licenga

10 PERSONALIZA PRODUTO (= + C5U07.08 - Cadastrs Validade
g + Comercial (& + CSU0T .09 - Gera Log da eperagio
g + Desenvolvimenta (& + CSUO7 .10 - Pracura Feriadas
2 + Supors (& + C5UOT .11 - Cadastro de Feriados
2 +Vendas (& + CEUOT A2 - Envia Mensagem.

+ (& * Lista licenga

(= + Cadastra Cliente

(= + £5U10.01 - Armazena na base de dados
(= + C5U10.01 - Afiva Licenga

(= + C5U10.01 - Cadastra Cliente

(= + C5U10.01 - Cadastra Licenga

&= + CSU10.01 - Lista Cliente

& + CSU10.01 - Lista Licenca

(= + CSU10.01 - Lista Licenga

& t C5U10.01 - Perzanaliza Produta

(= t Use Caze

Figura A6 — Modelo dos pacotes.
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A sequéncia de eventos de um autor que usa o sigiara completar o processo

de venda de um produto € ilustrada na Figura A7.
uc 01 VENDA DE PRODUTOS

Figura A7 - Diagrama de casos de uso 01 Vendaatupws.



A Figura A8 mostra 0s eventos necessarios que uam prtecisa para realizar o

processo de cobranca dos clientes.

109

uc 02 REALIZA COBRANCA

Realiza Cobranga

- - @ * 3 A
— - L3 %
i cetends
Financeir\ -

sincludes

aincludex

o
wincludes

Gerencial

Figura A8 - Diagrama de casos de uso 02 Realizeangh.
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A ordem dos eventos necessarios para o cadasfesigéos no SGL, é ilustrado
na Figura A9 abaixo.

uc 02 CADASTRA FERIADOS /

Cadastra Feriadao

Suporte

Vendas

Gerancial SGEL

Figura A9 - Diagrama de casos de uso 03 Cadastaalde
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A Figura Al10, a seguir, mostra o diagrama de cdsosso do processo de ativa-
céo da licenca de uso dos produtos RadioPro.

uc 03 CADASTRA FERIADDS /

Ativagdo de licenga.

CEUD4 04 - Trava
Licenga

fCEU04.03 - At
Licangs

£EUG4 11 - Lista
Lioeriga

LEU0L01 - Lista
Clierte

SU04.02 - Cadastra
Lioengs

wertends

%_

Suporte ; . B )
den incI‘u‘de 5 _,/
--xex‘tendx ocex‘te!-.dn 3 »A / e
SUD4.09 - Cadastra SUDa.05 - Cadastral - U0 07 - Armazend
iiges g Walidade zincludes
CEU0408 . Lists ] s
Fariados. aextends ’otlncluden
Wendas 'SU04 10 - Cadastra’ CEU04 .06 - Gera

Farizdas chave de ativagdo. Gerencial

Figura A10 - Diagrama de casos de uso 04 Ativagalicdnca.
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O diagrama de casos de uso que descreve a seqdérmiantos de um autor que
usa o sistema para cadastrar o atendimento real&ddstrado na Figura A11.

uc 03 CADASTRA FERIADOS /

Cadastra Atendimenta

sincludes

“endas —1'7 Gerencial
wincludes
ocex‘tlendn sincludes aincludes
' i -
Atendimento

[y

Deservwvol vi merto

Suporte Desenwolwimento

Suporte Desenvolvimento

Figura All - Diagrama de casos de uso 05 Cadasindienento.
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A Figura Al12 ilustra as etapas necessarias pamstrad as solu¢cdes encontradas
para os problemas apresentados pelos clientes ho SG

uc 0B RESOLUGAD DE FROBLEMAS /

Rezolugdo de problema

wextends

Geramcial

'
wextends

Desenwolwimento

Suporte

Figura A12 - Diagrama de casos de uso 06 Resollegwooblemas.
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O diagrama de casos de uso que descreve a seqdérmiantos de um autor que
usa o sistema para liberar de forma automatizadigeag;as de uso dos produtos RadioPro,

esta ilustrada na Figura A13 que segue:

uc 07 LIBERAGAD AUTOMATICA DE LICENGA, /

Cliente (RadiaPra)

Cliente (RadioPra)

Suporte

Financeiro

A2

Wendas Suporte

Figura A13 - Diagrama de casos de uso 07 Liberagémmatica de licenca.

A Figura Al4 apresenta a sequiéncia de eventos $tiptdveis para gerar relaté-
rios estatisticos, que auxiliam no processo de danda deciséao.

class 03 Estatistica

I=statistics)

frow 05 Estatistigs)  #ma 055 e 0 Estatistica)

\%/

Usudrio

#om OF Estatiztica)

Figura Al4 - Diagrama de casos de uso 08 estatistic
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O cadastro de novas atualiza¢Bes estd demonstoadagrama de casos de uso

Cadastro de Atualizagio
.--" i . 'h_\_\_‘_‘—‘—\-\_
_ J __-___.- 3 —‘—h\_\__\_\_\_\_
“aextends -

llustrado na Figura A15.

clas= 03 CADASTRA ATUALIZACED./

7 Comercial

LR
" aincluden ™
Desenwolwi manto !

Gerencial

Figura A15 - Diagrama de casos de uso 09 Cadasimézacao.



A Figura Al16 exp0be o diagrama de casos de usocerdgls ao processo de perso-

nalizagdo de produtos.
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clzss 10 PERSONALIZA PRDDUTD/

Suporte

—]
|

‘endas

wextends

Desenwvolvimento

Feronaliza produto.

5
winclude s

wincludes «extends
'

sextands

sextends

-
wincludes

Cornercial

Figura A16 — Personaliza produto.
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ANEXO B — ESTRUTURA DE DADOS

Este anexo apresenta a estrutura de dados utilima@&GL, que complementam
0s estudos realizados no capitulo 3.
A sequir, a Figura Bl ilustra o diagrama do baseaados.

Tab_licenca hd Tab_micros hd
¢ Tab_licenca_cod: INTEGER F Tab_micros_cod: INTEGER
i v = ¥ Tab_clientes_cod; INTEGER (Fk) & Tab_micros_nome: YARCHAR(10)
F '_I'b nlicerca cod: INTEGER P Th_nlicenca_cod: INTEGER (FK) & Tab_micro_empresa: WARCHAR(2)
5 Tbinhcencai\icer;cas' NTEGER [ Rel_04 F Tab_produtos_cod: INTEGER (FK) @ Tab_micro_fmt: VARCHAR(10)
a Tbinh[en[ai\iherada.s‘ INTEGER # Tab_rnicros_cod: INTEGER (FK) & Tab_micro_hora; VARCHAR(Z)
= = . % Tab_licenca_licenca: INTEGER & Tab_micro_data: VARCHAR(S)
& Tab_licenca_validade: DATE & Tab_micro_hd_cod: BLOE
Tab_clentes > @ Tab_licenca_status: WARCHAR(L) Rel_0fi— @ Tab_micro_hd_volurne: BLOB
¥ Tab_clientes_cod: INTEGER % Tab_licenca_loja: VARCHAR{100) & Tab_micro_hd_capacidade: BLOB
Tab Log = & Tab_clientes_nome: VARCHAR{100) % Tab_licenca_cidade: VARCHAR{103) < Tab_micro_mac: BLOB
7 T;b log_cod: INTEGER @ Tab_clientes_cidade: YARCHAR(100) = @ Tab_licenca_data; TIMESTAMP @ Tab_micro_cpu: BLOB
@ Tahiche;tes.md‘ INTEGER. (FK) |— @ Tab_clientes_gerendial: VARCHAR(D) S P Tab_licenca_vencimento; DATE & Tab_micro_bios: BLOB
9 Tab;:rndutn_s ma, INTEGER (FK) 2l_0% ¢ Tab_clientes_status: BOOL % Tab_licenca_internet: BOOL & Tab_micro_video: BLOE
o Tab.log nomz; VAlRCHAR(IEI) & Tab_clientes_demo: INTEGER % Tab_licenca_quitado: BOOL & Tab_micros_placamas: BLOE
$ Tab_IDg_emDrésa' VARCHAR(20) _3 Tabr dcenca Andexd & Tab_micros_databins: BLOE
o Tab_IDg_fmt‘ VAFQCHAR(ID) % Tab_clientes_cod @ Tab_micro_soperacional: WARCHAR{O1)

& Tab_log_hora: VARCHAR(E) 3 7ah iranca o

# Th_nlicenca_cod
& Tah_log_data: VARCHAR(E) @ Th Lt
% Tab_log_hd_cod: BLOB 3 Tab lrenca Andex?

Rel_12 # Tab_produtos_cod
@ Tah_log_hd_vaolume; BLOB = . : #
& Tab_log_hd_capacidade: BLOB 3 .Ta?rjgsrxa,ﬁ(fmzex‘f
% Tab_log_mac: BLOB i Tl _micros_cod

Tab_atudlizacao -
F Tab_atualizacao_cod: INTEGER

F Tab_produtos_cod: INTEGER (FK)

& Tab_atualizacao_data: TIMESTAMP

& Tab_atualzacao_nome: WARCHAR({100)

@ Tab_atualizacan_descrican: WARCHAR(150)

@ Tab_log_cou: BLOB % RELD2 3 Tabr stualzaran Adlndext
@ Tab_log_placamas: BLOB Rel_08 % Tab_produtos_cod
@ Tab_log_databios: BLOB Tab_produtas .
@ Tab_log_soperacional: VARCHAR(D1) \Ac @ Tab_produtos_cod: INTEGER. Tab_usuario . i
& Tab_log_ip: VARCHAR(20) & Tab_produtos_nome: YARCHER(I0) B Teb Letiaros G0c: INTEGER
@ Tab_log_datascesso: TIMESTAMP Tab_Loghil o1 —|o Tab_produtos_versag: VARCHAR(10) @ Tab Usiano horme | VARCHARTLOD)
3 Tab Log Foer T % Tab_produtos_descrican: VARCHAR(150) ® Jruiiaiilon v Rl
$ Tab clentes-tod @ Tab_produtos_cod: INTEGER (FK) | | oo Y Tab—usuar!a—sen Ia oLCE
R ol Log iolshs @ Tab_clientes_cod: INTEGER (FK) iTah Logero s - Tabfusuar!ofema",VARCHAR(ZDD)
$tob- bt Coa % Tab log_nome: VARCHAR(10} Rel_11] 7§ Tab _log_cod: INTEGER B 0 et Et RO

% Tab_log_empresa: VARCHAR(20) 1 Tab_log_nome: VARCHAR{10)

% Tah_log_fmt: VARCHAR{10) 1% Tab_log_empresa; WARCHAR{20)

& Tab_log_hora: VARCHAR(S) 1@ Tab_log_fmt: VARCHAR(10) Rel 10

% Tab_log_data VARCHAR(D) i@ Tab_log_hara: VARCHAR(S) -

% Tab_log_hd_cod: BLOE e Tab_log_data: WVARCHAR(S)

4 Tab_log_mac: BLOB e Tab_log_hd_cod: ELOE

% Tab_log_hd_volume: BLOE B 14 Tab_log_hd_capacidade; BLOB

% Tab_log_cpu: BLOR 1% Tah_log_mac: BLOB

% Tah_log_placamas: BLOB 1% Tah_log_hd_volume: BLOB

% Tab_log_datahios: BLOB 1% Tab_lag_cpu: BLOB Tah_logacesso -

% Tab_log_soperacional: YARCHAR(DL) @ Tab_log_placamae: ELOB % Tab_log_cod: INTEGER

% Tab log_in: VARCHAR(20) 1% Tab_log_databios: BLOB #® Tab_usuario_cod: INTEGER (FK)

% Tab_log_datascesso: TIMESTAMP fo Tab_log_soperacional: VARCHAR(OL) @ Tab_log_data: TIMESTAMP

3 T foghil Aingext 1% Tah_log_ip: WARCHAR(ZO) & Tab log_ip: YARCHAR(20)

¥ Tab_pradutos_cod 1% Tah_log_cliente: INTEGER @ Tab log browser: VARCHAR[SD)
3 Tab Loghil Angans 1% Tab_log_erro: INTEGER & Tab_log_erro: WARCHAR(O1)
§ Tab_cliertes_cod @ Tab_log_produto: INTEGER & Tab_log_usuario: WARCHAR (100}
1% Tab_log_datadcesso TIMESTAMP @ Tab_log_senha : VARCHAR(100)
3 Tab logarasso Adnoexd
F Tab_usuario_cod

Figura B1 — Diagrama do banco de dados
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A sequir, serdo descritos todos 0os componentegydaaFlB:
A tabela Tab_clientes apresentada na Figura B2atkmcéo de armazenar as in-
formacdes dos clientes cadastrados no sistema.

Tab_clientes -
¥ Tab_clientes_cod: INTEGER

& Tab_dlientes_norne: WARCHAR(100)

& Tab_dientes_cidade: vWARCHAR(100)
& Tab_dlientes_gerencial: WARCHAR(S)
& Tab_clientes_status: BOOL

& Tab_clientes_derno: INTEGER

Figura B2 - Tabela Tab_clientes.

O Quadro B1 descreve os componentes utilizadoshedat Tab_clientes.

Campo Tipo Descricao
Tab_cliente_cod Integer indice da tabela Tab_clientes. Chave primaria.
Tab_cliente_nome Varchar(10DNome do cliente.

Tab_cliente_cidade Varchar(10PpFidade onde o cliente reside.
Tab_cliente_gerencialVarchar(5) | Codigo do cliente.
Tab_cliente_status Bool Status do cliente.

Tab_cliente_demo Integer Dias disponivel para licengcas demonstragéao.
Quadro B1 - Estrutura da tabela Tab_clientes.

A Figura B3 que seguenostra a tabela Tb_nlicenca que armazena as ia{des

referentes ao niumero de licencas adquiridas eaddis pelos clientes.

Th_nlicenca -
% Th_nlicenca_cod: INTEGER

& Th_rlicenca_licencas: INTEGER
& Th_rlicenca_liberadas: INTEGER

Figura B3 - Tabela Tb_nlicenca.

O Quadro B2 refere-se aos elementos da tabelaitbnoé.

Campo Tipo Descricao
Tb_nlicenca_cod Integer indice da tabela Th_nlicenca. Chave primaria.
Tb_nlicenca_licencag Integer Numero de licengas adquiridas pelo cliente.
Tb_nlicenca_liberadasinteger Numero de licencas utilizadas.

Quadro B2 - Estrutura da tabela Tb_nlicenca.
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A tabela Tab_produtos armazena os dados dos psodatiastrados no SGL, con-
forme a Figura B4.

Tab_produtos -

¥ Tab_produtos_cod: INTEGER

& Tab_produtos_nome: YARCHAR(LOD)

& Tab_produtos_wersao: WARCHAR(10O)

& Tab_produtos_descricao: YARCHAR(150)
Figura B4 - Tabela Tab_produtos.

Os componentes da tabela Tab_produtos estdo dsswitQuadro B3 a seguir:

Campo Tipo Descricao
Tab_produtos_cod Integer indice da tabela Tab_produtos. Chave prima-
ria.
Tab_produtos _nome Varchar(100Nome do produto.

Tab_produtos_versao Varchar(1Q)Verséo do produto.

Tab_produtos_descricad/archar(150)| Descri¢cdo do produto.
Quadro B3 - Estrutura da tabela Tab_produtos.
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A Figura B5 apresenta a Tabela Tab_micros que regregistros referentes aos
computadores dos clientes onde o produto estdddsta

Tab_micros

¥ Tab_rnicros_cod: INTEGER

& Tab_micros_nome: WARCHAR(10)
& Tab_micro_empresa: YaRCHAR(20
& Tab_ricro_frot: WARCHAR(1O)

& Tab_micro_hora: WARCHARDD)

& Tab_micro_data: WARCHARIS)

& Tab_micro_hd_cod: BLOE

& Tab_micro_hd_volurme: ELOE

@ Tab_micro_hd_capacidade: ELOE

& Tab_rnicro_mac: BLOE

& Tab_micro_cpu: BLOB

& Tab_micro_bios: BLOB

& Tab_micro_video: BLOB

& Tab_micros_placamae: BLOB

& Tab_micros_databios: BLOB

& Tab_micro_soperacional; WARCHAR

Figura B5 - Tabela Tab_micros.

O Quadro B4 descreve os elementos contidos nad dladl_micros.

Campo Tipo Descricao

Tab_micros_cod Integer indice da tabela Tab_micros. Chave pri-
maria.

Tab_micros_nome Varchar(10) Nome do computador.
Tab_micros_empresa Varchar(2Q)Empresa cadastrada no computador.
Tab_micros_fmt Varchar(10)| Formato de data.
Tab_micros_hora Varchar(8) | Hora do micro.
Tab_micros_data Varchar(8) | Data do micro.
Tab_micros_hd _cod Blob Serial do HD.
Tab_micros_hd_volume Blob Volume do HD
Tab_micros_hd_capacidad®lob Capacidade do HD.
Tab_micros_mac Blob Endereco Mac.
Tab_micros_cpu Blob Serial da CPU.
Tab_micros_bios Blob Fabricante da BIOS.
Tab_micros_video Blob Serial do adaptador de video.
Tab_micros_placamae Blob Serial da placa mae.
Tab_micros_databios Blob Data da BIOS.
Tab_micros_soperacional| Varchar(l) Sistema operacional utilizado.

Quadro B4 - Estrutura da tabela Tab_micros.
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Os dados das licencas de uso sdo armazenadosteaTab_licenca demonstrada

na Figura B6.

Tab_licenca -
% Tab_licenca_cod: INTEGER
% Tab_clientes_cod: INTEGER (FK)
¥ Th_nlicenca_cod: INTEGER (FK)
¥ Tab_produtos_cod: INTEGER (FK)
% Tab_rnicros_rcod: INTEGER (FK)
& Tab_licenca_licenca: INTEGER,
& Tab_licenca_validade: DATE
& Tab_licenca_status: VARCHAR(L)
& Tab_licenca_loja: waARCHARI100)
& Tah_licenca_cidade: wARCHARI100)
& Tab_licenca_data: TIMEST AMP
& Tab_licenca_vencirmento: DATE
& Tab_licenca_internet: BOOL
& Tah_licenca_guitado: BOOL
g Fafr francg A Tngex!

F Tab_clientes_cod
g Tatr frenca ATndex?

% Tbh_nlicenca_cod
g Fafr francg Aindsx?

¥ Tab_produtos_cod
g Tatr frenca ATndexd

F Tab_micros_cod

Figura B6 - Tabela Tab_licenca.

Os componentes da tabela Tab_licenca séo desooitQsiadro B5.

Campo Tipo Descricao

Tab_licenca_cod Integer indice da tabela Tab_licenca. Chave pri-
maria.

Tab_cliente_cod Integer Relacionamento com a tabela
Tab_clientes. Chave estrangeira.

Tb_nlicenca_cod Integer Relacionamento com a tabela Tb_nlicenca.
Chave estrangeira.

Tab_produtos_cod Integer Relacionamento com a tabela
Tab produtos. Chave estrangeira.

Tab_micros_cod Integer Relacionamento com a tabela Tab_micros.
Chave estrangeira.

Tab_licenca_licenca Integer Numero da licenca.

Tab_licenca_validade Date Data de validade da licenca.

Tab_licenca_status Varchar(1)| Status da licenga.

Tab_licenca_loja Varchar(10Q0)Nome do estabelecimento onde software
esta instalado.

Tab licenca_cidade Varchar(100fidade onde esta instalado software.

Tab_licenca_data Timestamp| Data de liberacao da ultima chave.

Tab_licenca_vencimento Date Vencimento do pagamento da licenga.

Tab_licenca_internet Bool Verifica se ja foi fornecido chave pela in-
ternet.

Tab_licenca_quitado Bool Verifica se foi quitado o pagamento ds
licenca, no caso de parcelamento.

Quadro B5 - Estrutura da tabela Tab_licenca.
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Na tabela Tab_atualizacao mostrada na Figura Bix@bestdo contidos os dados
das atualizagbes dos produtos comercializadosepgbaesa RadioPro.

Tab_atualizacao

% Tab_atualizacao_cod: INTEGER

# Tab_produtos_cod: INTEGER (FK)
& Tab_atualizacao_data: TIMESTAMA
& Tab_atualizacao_nome: WARCHAR(
& Tab_atualizacao_descrican: WARCH
ld Tah gtualiracan Aindard

# Tab_produtos_cod

Figura B7 - Tabela Tab_atualizacao.

As descricOes das atualizagcbes dos produtos gstéseatadas no Quadro B6 que

segue.
Campo Tipo Descricao

Tab_atualizacao_cod Integer indice da tabela Tab_atualizacao. Chave
primaria.

Tab_produtos_cod Integer Relacionamento com a tabela
Tab produtos. Chave estrangeira.

Tab_atualizacao data Timestamp Data da atualizagéo.

Tab_atualizacao_nome Varchar(1Q®ome da atualizagéo.

Tab_atualizacao_descricap Varchar(1pDescricao da atualizagéo.

Quadro B6 - Estrutura da tabela Tab_atualizacao.
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A Figura B8 demonstra a tabela Tab_log que armaasmaformacgdes das opera-

cOes realizadas pelo SGL.

Tab_Log

¥ Tab_log_cod: INTEGER
¥ Tab_clientes_cod: INTEGER (FK)
¥ Tab_produtos_cod: INTEGER (FK)

& Tab_log_rnome: WaRCHAR(10)

& Tab_log_empresa: YARCHAR20)
& Tab_log_fmt: wARCHAR1O)

& Tab_log_hora: wARCHAR(Z)

& Tab_log_data: vARCHAR(S)

& Tab_log_hd_cod: BLOB

& Tab_log_hd_wolurme: BLOB

@ Tab_log_hd_rapacidade: ELOE

& Tab_log_rac: BLOB

& Tab_log_cpu: BLOB

< Tab_log_placamas: ELOE

& Tab_log_datakios: BLOB

@ Tab_log_soperacional: vaRCHAR(OL)
& Tab_log_ip: WARCHARIZO)

& Tab_log_datafcesso: TIMESTAMP

3 Tair fog ARderd
% Tab_clientes_cod
I3 Tair {og ATnoens

¥ Tab_produtos_cod

Figura B8 - Tabela Tab_log.

O Quadro B7 mostra como ficam armazenadas as iafgies trafegadas pelo

SGL.
Campo Tipo Descricao

Tab _log_cod Integer indice da tabela Tab_atualizacao. Chavé
primaria.

Tab_clientes_cod Integer Relacionamento com a tabela
Tab clientes. Chave estrangeira.

Tab_produtos_cod Integer Relacionamento com a tabela
Tab produtos. Chave estrangeira.

Tab_log_nome Varchar(100)Nome do computador

Tab log empresa Varchar(150Empresa cadastrada no computador.

Tab_log_fmt Varchar(100) Formato de data.

Tab_log_hora Varchar(10Q)Hora do computador.

Tab log data Varchar(100)Data do computador.

Tab log _hd cod Blob Serial do HD.

Tab_log_hd_volume Blob Volume do HD.

Tab _log_hd_capacidade Blob Capacidade do HD

Tab log mac Blob Endereco MAC

Tab _log_cpu Blob Serial da CPU.

Tab_log_placamae Blob Serial da Placa Mae.

Tab log databios Blob Data da BIOS

Tab_log_soperacional Varchar(1)| Sistema Operacional

Tab_log ip Varchar(1) | Endereco IP.

Tab _log_dataacesso Timestamp Data de acesso ao SGL.

Quadro B7 - Estrutura da tabela Tab_log.
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Os registros das operacOes realizadas pelo SGLas&@azenados na tabela
Tab_logfull ilustrada na Figura B9.

Tab_Logful -
% Tab_log_cod: INTEGER
¥ Tab_produtos_cod: INTEGER (FK)
¥ Tab_clientes_cod: INTEGER (FK)
& Tab_log_nome: WARCHAR(LO)
& Tab_log_ermpresa; YARCHAR(2O)
@ Tab_log_frt YARCHAR(1O)
@ Tab_log_hora: WARCHAR(Z)
@ Tab_log_data: WARCHAR(Z)
& Tab_log_hd_cod: BLOB
< Tab_log_rmac: BLOB
& Tab_log_hd_volume: BLOB
& Tab_log_cpu: BLCOBE
& Tab_log_placamas: BLOE
< Tab_log_databios: BLOE
& Tab_log_soperacional: WARCHARDL)
& Tab_log_ip: WARCHAR(20)
& Tab_log_datafscesso: TIMESTAMP
L Tabr fogiul Aindsx !

¥ Tab_produtos_cod
L Tabr fogi ATnoexs

¥ Tab_clientes_cod

Figura B9 - Tabela Tab_logfull.

Os componentes da tabela Tab_logfull sGo apresentaxlQuadro B8 abaixo.

Campo Tipo Descricao

Tab _log_cod Integer indice da tabela Tab_atualizacao. Chave
primaria.

Tab_clientes_cod Integer Relacionamento com a tabela
Tab clientes. Chave estrangeira.

Tab_produtos_cod Integer Relacionamento com a tabela
Tab_produtos. Chave estrangeira.

Tab log_nome Varchar(10) Nome do computador.

Tab log empresa Varchar(20) Empresa cadastrada no computador.

Tab _log_fmt Varchar(10)| Formato de data.

Tab log hora Varchar(8) | Hora do computador.

Tab_log_data Varchar(8) | Data do computador.

Tab log_hd cod Blob Serial do HD.

Tab _log_hd_volume Blob Volume do HD.

Tab log hd capacidade Blob Capacidade do HD.

Tab log_mac Blob Endereco MAC.

Tab_log_cpu Blob Serial da CPU.

Tab _log_placamae Blob Serial da Placa Méae.

Tab_log_databios Blob Data da BIOS.

Tab_log_soperacional Varchar(1)| Sistema Operacional

Tab log_ip Varchar(20)| Endereco IP.

Tab_log_dataacesso Timestamp Data de acesso ao SGL.

Quadro B8 - Estrutura da tabela Tab_logfull.
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A Figura B10 mostra a tabela Tab_logerro que armans erros gerados no pro-
cesso de liberagédo de chaves.

Tab_Logetro -
% Tab_log_cod: INTEGER

& Tab_log_nome: WARCHAR(10)

& Tab_log_empresa; WARCHAR (20}

& Tab_log_frmt: WARCHARLD)

& Tab_log_hora: WARCHARIE)

@ Tab_log_data: WARCHARIS)

@ Tab_log_hd_cod: BLOE

@ Tab_log_hd_capacidade: ELOE

& Tab_log_mac: BLOB

& Tab_log_hd_volume: BLOB

& Tab_log_cpu: BLOB

& Tab_log_placarmae: BLOB

& Tab_log_databios: BLOB

& Tab_log_soperacional: YARCHAR(DL)
& Tab_log_ip: WARCHAR(2O)

& Tab_log_cliente: INTEGER

& Tab_log_erro: INTEGER

& Tab_log_produto: IMTEGER

& Tab_log_datafcesso: TIMESTAMP

Figura B10 - Tabela Tab_logerro

O Quadro B9 apresenta a descricdo dos elementabela Tab_logerro.

Campo Tipo Descricao

Tab_log_cod Integer indice da tabela Tab_logerro. Chave pri-
maria.

Tab log nome Varchar(10) Nome do computador.

Tab_log_empresa Varchar(20) Nome da empresa cadastrada no compu-
tador que acessou 0 SGL.

Tab_log_fmt Varchar(10)| Formato de data do computador que aceg-
sou 0 SGL.

Tab _log_hora Varchar(8) | Hora do computador que acessou.

Tab log data Varchar(8) | Data do computador que acessou.

Tab log_hd cod Blob Serial do HD.

Tab log hd volume Blob Volume do HD.

Tab_log_hd_capacidade Blob Capacidade do HD.

Tab log_mac Blob Endereco Mac.

Tab_log_cpu Blob Serial da CPU.

Tab _log_placamae Blob Serial da Placa Méae.

Tab log databios Blob Data da BIOS.

Tab_log_soperacional Varchar(1)| Sistema Operacional utilizado.

Tab log_ip Varchar(20)| Namero do endereco IP.

Tab_log_cliente Integer Cadigo do cliente.

Tab log_erro Integer Cddigo do erro.

Tab_log_produto Integer Cddigo do produto.

Tab_log_dataAcesso Timestamp Data de acesso ao SGL.

Quadro B9 - Estrutura da tabela Tab_logerro.
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Os usuarios do SGL sédo armazenados na tabela Taticugue estd demonstrada
na Figura B11 que segue:

Tab_usuario -
% Tab_usuario_cod: INTEGER

& Tab_usuario_nome: YARCHAR(100)
@ Tab_usuario_login: YARCHAR(100]
@ Tab_usuario_senha; BLOE

@ Tab_usuario_emal: waRCHAR(200)
% Tab_usuario_status: BOOL

Figura B11 - Tabela Tab_usuario.

Os campos da tabela Tab_usuario estdo comentad@sauvo B10 abaixo:

Campo Tipo Descricao

Tab_usuario_cod Integer indice da tabela Tab_usuario. Chave pri-
maria.

Tab_usuario_nome Varchar(100Nome do usuario do sistema.

Tab_usuario_login Varchar(100)Jsuério.

Tab_usuario_senha Blob Senha.

Tab_usuario_emall Varchar(20PEmail do usuério.

Tab_usuario_status Bool Status do usuario.

Quadro B10 - Estrutura da tabela Tab_usuario.
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Na Figura B12 a tabela Tab_logacesso guarda ostn@greferentes ao acesso ao

SGL.

Tab_logacesso

% Tab_log_cod: INTEGER
¥ Tab_usuario_cod: INTEGER (FK)

& Tab_log_data: TIMESTAMP

& Tab_log_ip: WARCHAR(Z0)

& Tab_log_browser: WARCHAR(SO)
& Tab_log_erro: WARCHAROL)

& Tab_log_usuario: wARCHAR(100)

& Tab_log_serha

: WARCHAR(100)

g Tabr bogacessn Aindsx!
# Tab_usuario_cod

Figura B12 - Tabela Tab_logacesso.

O Quadro B11l mostra a descricdo e o tipo dos elEmerontidos na tabela

Tab_logacesso.

Campo Tipo Descricao

Tab _log_cod Integer indice da tabela Tab_Logacesso. Chave
primaria.

Tab_usuario_cod Integer Relacionamento com a tabela
Tab_usuario. Chave estrangeira.

Tab_log_data Timestamp | Data do acesso ao sistema

Tab _log_ip Varchar(20)| Endereco IP que acessou o sistema

Tab log browser Varchar(50) Descri¢do da atualizagao.

Tab_log_erro Varchar(1) | Status do acesso.

Tab log usuario Varchar(100)Jsuario que acessou 0 sistema.

Tab_log_senha Varchar(100Benha do usuério que acessou o0 sistema.

Quadro B11 - Tabela Tab_logacesso.



