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Apresentacao

O nivel de satisfacao dos clientes internos - os usudarios - é o principal indice
na medicao da eficiéncia da area de Tecnologia da Informacao de uma
empresa. Para garantir a exceléncia dos atendimentos, todavia, é impres-
cindivel um controle eficaz e preciso dos mesmos.

Desta forma, o Sistema de Helpdesk foi desenvolvido para otimizar a
prestacao de servico do Setor de Gestao da Informacao da Embrapa
Algodao. Através dele, conseguiu-se registrar e controlar todos os chama-
dos dos usuérios, bem como manter o histérico de atendimento de cada
um. Consequentemente, a comunicacao dos usuarios com a equipe de
suporte foi facilitada e o tempo de atendimento, otimizado.

Através de informacdes como tipo de atendimento, classificacdo do
problema, setor, usuério, descricao da ocorréncia e solucao, situacao, custo
interno e externo do atendimento e tempo decorrente de cada um, o
gerente de Tl possui dados fundamentais para a administracdo da area de
suporte com seguranca.

Em virtude dos resultados locais obtidos com o sistema, o0 mesmo foi
disponibilizado sob licenca GPL, ja sendo hoje utilizado por outras Unidades
Descentralizadas da Embrapa e por Instituicdes externas, a exemplo de um
hospital publico na cidade de Belém - PA.



Nesta publicacado sdo apresentados os procedimentos necessarios para
instalacado da versao 3.0 do Sistema de Helpdesk, escritos de forma clara e
objetiva, servindo como tutorial para todos os que desejarem conhecer o
sistema e fazer uso do mesmo para aprimorar os atendimentos aos usuari-
0s, ou apenas fazer a atualizacao da versao.

Napoledo Esberard de Macédo Beltrao
Chefe Geral da Embrapa Algodao
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Sistema de Helpdesk 3.0:
Tutorial de Instalacao e
Configuracao

Cristiane Santana Custodio dos Santos Avelino
Claudia Dantas Procopio
José Rey Santos Souza

Introducéao

O Helpdesk é um sistema de suporte ao usuario, desenvolvido na Embrapa
Algodao e disponibilizado sob licenca GPL (GNU General Public License). O
sistema foi criado para dar suporte no gerenciamento das demandas dos
usuarios e na manutencao de um histérico completo das solicitacoes e suas
respectivas solucdes. O principal objetivo do sistema é o aumento da
velocidade e assisténcia na resolucao de problemas, gerando a satisfacao
do cliente e a transparéncia dos servicos realizados.

O Helpdesk foi projetado para a area de Tecnologia da Informacao, mas
pode ser utilizado por qualquer area prestadora de servicos. As suas
principais caracteristicas sao:

. Portabilidade

. Ambiente Web

. Répida instalacao

. Configuracao flexivel

. Manutencéao do histérico dos atendimentos

. Diversidade de relatérios

N o o b N =

. Interface amigéavel e de simples uso
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Detalhamento do Ambiente

O sistema foi desenvolvido utilizando a linguagem de programacao PHP, em
conjunto com HTML e JavaScript. Além disso, emprega software livre para
o servidor Web (Apache 2.2) e para o banco de dados (MySQL), tornando a
aquisicao do sistema livre de custos e sua execucao, independente de
sistema operacional.

Na versao 3.0, pode-se dizer que o sistema ja se apresenta estavel e com
apenas uma demanda a ser atendida na préxima versao: adaptacao do
sistema para uso por todos os departamentos da empresa de forma concor-
rente, uma vez que todos eles sdo provedores de servicos, uns para 0s
outros. Ainda nao hé previsao para liberacao da versao 4.0 do sistema.

O projeto do Helpdesk é administrado por Cristiane Santana Custddio dos
Santos Avelino, analista da Embrapa Algodao, e esté disponibilizado no
Portal Compartilhar no endereco http://compartilhar.sede.embrapa.br/
projects/helpdesk/.

Instalacao do Sistema
E necessario que o servidor possua o seguinte ambiente instalado e configu-
rado:

1. Servidor Web Apache 2;
2. Linguagem PHP 5;
3. Banco de dados MySQL 5.

Siga os passos abaixo para INSTALAR E CONFIGURAR O SISTEMA PELA
PRIMEIRA VEZ:

1. Efetue o download do arquivo com o sistema - sistema_helpdesk.zip - no
site do projeto (http://compartilhar.sede.embrapa.br/projects/helpdesk/).

2. Extraia os arquivos para a pasta padrao do Apache.

3. Execute o script geracao_base_helpdesk.sqgl no MySQL para criar a base
de dados. O script se encontra na pasta extraida helpdesk/procedures.

$mysql -u helpdesk -p helpdesk < geracao_base_helpdesk.sql
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4. Execute as procedures contidas no diretério /procedures:
sp_atender_chamado.sql e sp_registrar_atendimento.sql

$mysql delimiter //
$mysgl <copie aqui o cédigo de cada procedure >
$mysql //

5. Edite o arquivo /includes/configuracao.php de acordo com seu ambiente:

e $Usuario: nome do usuario do MySQL criado para o sistema. Esse
usuario deve ser criado com permissao de select, insert, update e
delete na base acima;

e $Senha: senha para acesso a base de dados pelo usuario criado acima;

e $Titulo: titulo a ser exibido na janela do browser quando o sistema
estiver em uso;

e $dominio: dominio para validacdo via NIS;

® Spasta_anexo: caminho para a pasta que armazenara os possiveis
arquivos anexados aos chamados;

® $link_anexo: link para acesso a pasta de armazenamento dos anexos,
guando da consulta dos chamados no sistema;

® Semail_notificacao: e-mail que receberd uma mensagem notificando a
existéncia de um novo chamado na situacao "Aguardando Atendimen-

",

to”;
® $nome_notificacao: nome que seréa exibido como remetente das
mensagens enviadas a partir do sistema;

® Semail_manutencao: e-mail que receberd uma mensagem notificando a
existéncia de novo chamado na situacao "Manutencao Externa”; para
mais de um e-mail, separa-los por virgula;

® Saviso_manutencao: texto da mensagem que seré enviada quando da
necessidade de realizacdo de manutencao externa;

® Saviso_saudacao: texto que sera exibido como assinatura das mensa-
gens enviadas a partir do sistema;

® Semail_dominio: quando os atendimentos forem sendo registrados e
houver necessidade de comunicacado via e-mail, esse dominio que
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serd acrescido ao login do usuério formando o destinatério das
mensagens enviadas;

e $forma_validacao: define a forma de validacdo dos usuérios,
podendo ocorrer via NIS, SAMBA ou consulta das senhas
criptografadas na tabela do sistema.

Observacao: Se a validacao for via SAMBA, é preciso alterar a linha 40 do

arquivo /includes/biblioteca.php, incluindo um caminho vaélido para

mapeamento no servidor. Para que a configuracao inicial do sistema seja
possivel, é preciso que essa varidvel seja setada como "B", indicando que a
validacao sera feita via consulta no banco de dados.

6.
7.

. Acesse o sistema utilizando usuério e senha padroes: admin e admin (Fig.

Incialize o Apache.
Incialize o MySQL.

1). Esse usudrio foi criado para auxilar na configuracado do sistema.

. Depois de haver logado no sistema, clique no item Tabelas Basicas do

menu e cadastre as areas de atendimento, dicas, problemas e setores
(Fig. 2). Seguem algumas consideracoes que poderao ajudar:

Sistema de Helpdesk

Abrir Chamado Meus Chamados Manutencdo Externa  Alterar Senha Estatisticas Sair

Identificacdo do Usudrio

Informe o nome de seu usudrio e sua senha para acessar o sistema:

Usuario:

Senha:

| Acessar

* O acesso a este sistema é restrito a usudrios com conta na rede
interna.

s Utilize os mesmos usuario e senha de e-mail para acessar o
sistema.

« Nomes de usudrios sdo sensiveis & caixa, certifique-se que a
tecla Caps Lock n3o esteja ativa.

Sistama distribuido sob 3 licenca GBL.

Desenvolvido por Cristizne Avelino - Analistz da Embraps Algadse

Fig.1. Tela de abertura do Sistema de Helpdesk.
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Sistema de Helpdesk

Abrir Chamado Meus Chamados Meus Atendimentos Chamados a Atender Chamados Abertos

Manutencio Externa Tabelas Basicas Alterar Senha Estatisticas Sair

Tabelas Basicas do Sistema

4 Areas de Atendimento
[ picas
y
E Problemas
[ setores
[ situacées do Chamado

3 usuarios

Sistema distribufdo sob a licenga GPL.

Desenvalvida por Cristizne Avelina - Analista da Embrapa Algodic

Fig. 2: Interface do sistema para cadastro das tabelas béasicas

e Como utilizamos o sistema no suporte aos usudrios de TI,
as areas de atendimento que cadastramos foram Institucional,
Internet e Intranet, Equipamentos, Redes, Sistemas e Suporte a
Usudrio.

® Em decorréncia da observacao anterior, utilizamos dicas relativas a
informatica, por exemplo:
Titulo: Capacidade de Armazenamento do Calc.
Descricao: Vocé sabia? Numa planilha do OpenOffice.org o nimero
maximo de linhas é 32.000. O nimero méaximo de colunas é 256.
Multiplicando as linhas pelas colunas, teremos 8.192.000 células por
planilha. E podemos ter até 256 planilhas por documento.

e Os problemas sdo cadastrados em funcao da area. Esse cadastro
é muito importante pois permitird o célculo do custo dos atendimen-
tos. Exemplo de um problema a ser cadastrado:

Descricao: Atualizar contetddo da pagina.

Area: Internet e Intranet.

13
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Custo do Atendimento: 50.00.
Justificativa do Custo: Custo de até 5 paginas atualizadas.

e Os setores sao cadastradas em funcao das areas de alocacao dos
usudrios.

10. Clique no item Usuérios do menu e cadastre também os usuérios (as
informacdes setor e ramal sdo muito importantes para ajudar na
realizacao dos atendimentos, bem como nas estatisticas de demandas
do setor). Em funcao desses dados, esse cadastro se faz necessario
independente da forma de validacado configurada para o sistema.

11. Tendo realizado estes cadastros, sera preciso retornar ao arquivo /
includes/configuracao.php somente para alterar, conforme o caso, a
forma de validacao de acesso.

Para realizar a ATUALIZACAO DA VERSAO, siga os passos abaixo:

1. Faca uma cépia de seguranca do arquivo /includes/configuracao.php que
esté na pasta do sistema no ambiente de producao.

2. Efetue o download do arquivo com o sistema - sistema_helpdesk.zip - no
site do projeto (http://compartilhar.sede.embrapa.br/projects/helpdesk/).

3. Extraia os arquivos para uma pasta temporaria.

4. Apague todo o conteldo da pasta helpdesk, inclusive as subpastas
(exceto a subpasta /anexos), e substitua pelo conteldo da pasta tempo-
réria de mesmo nome, obtida do passo anterior. ATENCAO: Cuidado
para nao substituir o contelido da pasta /anexos!

5. Edite o arquivo /includes/configuracao.php. Uma cépia do mesmo foi
feita para consulta.
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