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Resumo

O CM+ ¢ uma ferramenta que implementa processos de gestiao de clientes, desenvolvida no
seio da Novabase. Apesar de nao ser um produto de CRM puro, tem revelado resultados
promissores no que toca a funcionalidades tipicas desse tipo de sistemas. A sua eficacia, o
baixo custo de implementa¢ao, bem como o elevado nivel de personalizagdo tém sido
factores cruciais para o sucesso do CM+ em projetos de CRM.

E no contexto do CM+ que surge o projeto descrito neste documento, realizado no
ambito do estagio do Mestrado em Engenharia Informatica da FCTUC, no ano lectivo
2013/2014. Como objetivo central deste projeto tem-se o desenvolvimento de novas
funcionalidades para o CM+ que contribuam de forma inovadora para a sua expansao e para
a sua adaptagao aos mais diversos sectores de negocio.

Mais concrectamente, este trabalho debruca-se sobre a implementacao de
funcionalidades de gestio unificada de servigos e incidentes multicanal (ca// center, logja, SMS,
email e redes sociais) com integracdo de redes sociais e no desenvolvimento de um moédulo
de recomendacio de solucbes de incidentes.

Palavras-Chave: CM+, CRM, Redes Sociais, Servicos, Incidentes, Interaccoes,
Recomendacio, Facebook
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Abstract

CM+ is a tool developed in Novabase that implements customer management processes.
Despite not being a typical CRM system, it has been revealing promissing results regarding
the typical functionalities of this kind of systems. Its effectiveness, the low cost
implementation as well as the high customization level have been crucial factors to CM+
success in CRM projects.

It is within the context of CM+ that the Master thesis presented in this document
arrises. The project’s main goal is the implementation of new features that can contribute, in
an innovative manner, to improve CM+,making it more suitable to multiple market sectors.

Specifically, this project focuses in the implementation of unified management
features of multichannel incidents (call center, SMS, email, social networks), its integration
with social networks and in the development of an incident solution recommendation
system.

Key words: CM+, CRM, Social Netowork, Services, Incidents, Interactions,
Recommendation, Facebook
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Glossario

Activis — Software de gestdo de processos de negocio distribuido pela WeDo Tecnologies que
apresenta funcionalidades de administragio de processos especificos da industria das
telecomunica¢des (tais como o controlo da portabilidade numérica, a gestao de
compartilhamento de acessos locais, a gestao de processos de rede dentro do operador
através de workflow, o provisionamento de nimeros de um operador, a automagio da
integracdo de clientes parceiros. Ao mesmo tempo que optimiza o fluxo de negbcio, o
Activis apresenta a vantagem de ser facil de integrar com outros sistemas.

ADF Oracle — Framework que possibilita um acesso unificado aos sistemas de backend
através duma representagao completa de um determinado modelo de dados (desde entidades
as associacdes entre elas ¢ 2 LOV). E de livre licenciamento e suportada pelo Oracle
JDeveloper 11g.

EXTjs — Framework livre de licenciamento, disponibilizada sob a licenca LGPL e
compativel com os browsers mais utilizados no mercado (IE, Firefox, Safari, Chrome,etc). Esta
framework de frontend fornece uma estrutura que facilita a integracio dos componentes
visuals com as regras de negocio. Os arquivos necessarios a sua utilizagdio podem ser
incluidos na pagina HTML (compativel com HTML5) através da tag <SCRIPT> como
qualquer js. A EXTjs apresenta uma arquitetura MVC, ou seja, contém uma componente
Model que corresponde a uma cole¢ao de campos e respectivos dados, uma componente
View relativa a qualquer tipo de componente visual como grelhas, arvores, painéis, etc. e por
fim a componente Controller onde se encontra o cédigo responsavel pelo funcionamento da
aplicagao, ou seja, onde esta contida a logica

Tibco — Software de EAI proprietario que permite fazer a integracao entre sistemas e bases
de dados distribuidos e incompativeis, garantindo o mapeamento correto de mensagens e
pedidos trocados entre os varios componentes. Este ano o TIBCO foi posicionado como
lider no quadrante magico da Gartner para plataformas de integracio On-Premise.

Tribold EPM — Solucio de software proprietaria para EPM (Enterprise Product
Management). Centraliza o seu funcionamento nos catilogos de produtos e servigos
permitindo ao utilizador acompanhar e realizar os processos para a gestao do ciclo de vida
do produto. A camada de integragao do Tribold possibilita uma infraestrutura completa para
a integracao dos dados dos produtos de forma a estarem disponiveis para outros sistemas
(como CRM, Bi/ling, ERP) de forma eficiente e estruturada

WebLogic Server — Servidor web da Oracle que permite a centralizagio dos servigos da
aplicagao, como por exemplo as funcionalidades de servidor web, componentes de negdcio
e 0 acesso aos restantes servicos (CRM, ERP, etc.). Para além de promover um aumento da
performance da aplicacdo, garante que o acesso aos servicos criticos da empresa ¢ feito com
um elevado nivel de seguranga.

O Webl ogic Server ¢ uma plataforma que consiste num application server Java EE, um
portal empresarial, uma plataforma de EAIL um servidor de transa¢oes, uma plataforma de
telecomunicacoes e um servidor web http. Neste sistema estd implementada a versao 12c do
Webl ogic Server que é completamente compativel com HTMLS5.
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Acronimos

BSCS — Business Support Control System
CAGR — Componnd Annual Growth Rate
CM+ - Customer Management Plus

CRM — Customer Relationship Management
DML — Data Manipulation 1angnage
EPM — Enterprise Product Management
ERP — Enterprise Resource Planning

IPQ — Instituto Portugués da Qualidade
OM+ - Order Management Plus

PA — Portal de Atendimento

TCO —Total Cost of Ownership

UFE — Unified Frontend
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Capitulo 1

Introducao

No ambito da obten¢do do grau de Mestre em Engenharia Informatica pela Faculdade de
Ciencias e Tecnologias da Universidade de Coimbra, tem lugar um estagio na empresa
Novabase, mais especificamente na competéncia de CRM com a dura¢ao de um ano lectivo.

O presente relatério visa a documentagao do trabalho realizado, desde o momento de
contextualizacio do tema até a fase de verificagdo e validagao do sistema, passando por
processos de andlise de requisitos, definicdo de proposta, especificagio da arquitetura e
processos de implementagao.

Neste primeiro capitulo pretende-se que o leitor conhega a entidade acolhedora e se
familiarize com o ambito do projeto e os objetivos gerais que o desencadearam.

1.1 Entidade Acolhedora

A Novabase é uma empresa de desenvolvimento de solugbes de soffware a medida, fundada
no ano de 1989. Foi a 1* empresa portuguesa a obter certificagao pelo IPQ, segundo a
norma NP EN ISO 9001 e atualmente ¢ lider em Tecnologias de Informacao, estando
cotada na Euronext de Lisboa desde o ano 2000.

Para além do desenvolvimento de soffware, a Novabase trabalha também nas areas de
integracao de sistemas, TV Digital, bilhética para transportes e na oferta de infraestruturas
avancadas.

No ano de 2012 o volume de negdcios registado foi 212 milhdes de euros, sendo que
desses, 29% foram obtidos no exterior. Atualmente a empresa exerce fungdes em 40 paises e
conta com mais de 2000 colaboradores.

Com a visao de “Tornar a vida das pessoas e das empresas mais simples ¢ mais
feliz’, a Novabase tem investido na 4area de Investigagio e Desenvolvimento para
disponibilizar produtos e servigos ao nivel de Telecomunicacbes, Servicos Financeiros,
Governo, Servicos de Saiade, Energia, Managed Services, 1 enture Capital e outros (1).

Na area de Business Solutions a empresa apresenta varias competéncias, entre as quais
CRM (Customer Relationship Management). Desta fazem parte mais de 100 colaboradores
empenhados no desenvolvimento e implementa¢ao de solug¢oes de negdcio para a gestio da
relagio com o cliente a0 nivel empresarial (1). E nesta drea que é acolhido este estagio da
FCTUC, tendo ficado a responsabilidade do Eng® Pedro Douwens Prats.

1.2 Ambito

No ambito do desenvolvimento de um Sistema de Informagdao para uma operadora de
telecomunicagées africana, uma equipa da Novabase desenvolveu um componente de
software, denominado CM+ que desempenha funcionalidades de gestao de clientes.



Esse componente revelou-se verdadeiramente eficaz na execugao dos processos a
sua responsabilidade e, consequentemente, hoje em dia é um trunfo a utilizar noutros
projetos. Como tal, a empresa tem todo o interesse em fazer crescer este sistema, dotando-o
de novas funcionalidades coerentes com o que sao as tendéncias de CRM e capazes de o
tornar mais competitivo a nivel de mercado.

Neste contexto, surgiu entao a proposta de estudar o produto no seu estado atual e
expandi-lo de modo a torna-lo mais completo e mais proximo daquilo que deve ser um
sistema de CRM.

1.3 Objetivos

O CM+ foi desenvolvido para o sector especifico das telecomunicagdes e responde as
necessidades a ele inerentes. No entanto, a sua aplicabilidade em outros sectores, como
saude ou banca, ¢ diminuta, sendo necessarias inimeras alteragdes para que possa ser usado
nesses sectores.

Por outro lado, apesar de desempenhar funcionalidades tipicas de um sistema de
CRM, quando comparado com produtos de CRM conceituados no mercado, é possivel ver
que o CM+ tem em falta muitas funcionalidades ao nivel da gestdo de Marketing, Vendas e
Servicos.

Assim, uma especificacao fundamental deste projeto é o desenvolvimento de novas
funcionalidades no CM+ que o aproximem daquilo que deve ser um verdadeiro produto de
CRM e que a0 mesmo tempo contribuam para o tornar adaptivel a varios sectores de
mercado. Espera-se que essas novas funcionalidades reflitam as tendéncias que se verificam
ao nivel da area de CRM, conferindo ao CM+ caracteristicas de inovagao e competitividade.

De acordo com esses critérios, e considerando as tendéncias verificadas nas areas de

Servigos, Integracao com Redes Sociais e Adaptacao ao Contexto, define-se como objetivos
centrais:

¢ Implementagio de mecanismos de gestdo de servigos: expandir o CM+ para
possibilitar processos de gestio de incidentes multicanal de forma unificada (ca//
center, loja, email, SMS, redes sociais);

e Integragdo com redes sociais: integrar o CM+ com redes sociais e, em especifico,
fazer a implementacdo ao nivel da gestao de servicos, possibilitando a denincia de
davidas e problemas, seu processamento e resposta por esta via;

¢ Desenvolvimento de um Sistema de Recomendagio de Solugdes de Incidentes.

Ao longo dos capitulos 3 e 4 estes objetivos serao detalhados, subdivididos e
convertidos em requisitos.

1.4 Planeamento

1.4.1 Planeamento Total

Na imagem seguinte encontra-se o Diagrama de Gantt que tem por objetivo expor o plano
de trabalho geral estipulado para o desenvolvimento do projeto.

Pode subdividir-se a sua andlise em 2 periodos principais, o 1° corresponde ao 1°
semestre lectivo (Setembro — Janeiro), para o qual se previu o estudo do contexto do
projeto, a ambienta¢ao aos conceitos core de CRM, a analise do sistema a trabalhar, o estudo
do diferencial do CM+ atual para o que se pretende e, em funciao disso, a defini¢ao e analise
de requisitos e desenho da arquitetura.
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Figura 1.1 — Plano do Ano Letivo

Ao 2° semestre correspondem os processos de implementagao das funcionalidades, a
sua verificagdo e validacio. Todo o trabalho desenvolvido deve ser acompanhado da
documentagao dos processos desenvolvidos para que no dia 30 de Junho de 2014 possa ser
entregue o relatério de estagio final.

No anexo 1 podem encontrar-se um planeamento mais detalhado correspondente ao
periodo de implementagao do sistema.

1.4.2 Desvios ao Planeamento

O trabalho desenvolvido ao longo do 1° semestre sofreu algum adiantamento relativamente
ao inicialmente planeado visto que a fase de Documentagao Técnica foi ligeiramente menos
demorada do que se esperava.

Como tal, a fase de implementacdo iniciou-se no més de dezembro. Os processos
implementados corresponderam fundamentalmente as alteracGes ao nivel da base e modelo
de dados do sistema como sera analisado ao longo do documento.

Para complementar e detalhar o perfodo de implementacao pode observar-se, como ja
referido, no anexo 1 um plano mais detalhado, de acordo com a técnica de planeamento
PERT, respeitante ao processo de implementagao e as varias tarefas a ele inerentes. Através
desse plano é possivel verificar que, apesar de a previsio otimista estar de acordo com o
especificado no diagrama de Gantt apresentado, o calculo final da previsao aponta para um
processo de implementa¢ao um pouco mais longo.

De acordo com o previsto pelo planeamento de PERT, o periodo de implementagao
prolongou-se mais que o desejado e, como tal, a fase de testes teve de ser encurtada. Como



o plano alertou a partida para esse fato, as tarefas de validacao foram estruturadas para que o
trabalho pudesse ser entregue atempadamente.

1.5 Estrutura do Documento

O presente relatorio estrutura-se em 7 capitulos principais.

O primeiro corresponde ao estudo do estado de arte do contexto do projeto. Nesse
capitulo é analisado nao s6 o sgftware alvo de estudo e alteragao mas também o contexto mais
global em que se integra, a area de CRM. Desta forma pretende-se que o leitor tenha um
conhecimento mais abrangente daquilo que é CRM, das condi¢oes atuais desse mercado e de
como o CM+ se integra nesse mesmo contexto. F, também neste capitulo que se analisa o
diferencial entre 0 CM+ e alguns dos produtos de CRM mais comuns.

No segundo capitulo descreve-se o processo de analise de requisitos, nio sé a fase
de levantamento dos mesmos mas também o processo de selecio daqueles que devem ser
implementados e respetiva descri¢ao.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia seguida para a implementacao do
trabalho desenvolvido.

No quarto capitulo descreve-se a proposta de projeto, apresentando a
esquematizagdao da arquitetura do sistema face aos requisitos definidos anteriormente. Esta
fase ¢ ja mais inerente ao processo de implementacio servindo-lhe quase como introdugao.

Ao nivel do quinto capitulo detalham-se os processos de implementagdo ¢
desenvolvimento do projeto proposto. Com ele, espera-se que o leitor compreenda as fases
envolvidas no trabalho, as decisoes tomadas e o porqué.

O capitulo seguinte corresponde a descricao dos processos de verificagdo e
validagdo. Neste sao descritos os testes realizados que verificam se o sistema esta ou nao de
acordo com os requisitos funcionais e nao funcionais para ele definidos.

Por fim, na conclusdo resume-se o trabalho desenvolvido, verificando se cumpre os
objetivos propostos inicialmente e perspetivando o seu futuro e possiveis extensoes.



Capitulo 2

Estado de Arte

Expandir o CM+ de forma a aproxima-lo daquilo que é um soffware de CRM puro envolve
nao s6 conhecer em profundidade o sistema em si, mas também conhecer e compreender o
que ¢ CRM e quais as caracteristicas de um soffware deste tipo. S6 desta forma se torna
possivel definir e implementar funcionalidades que se adequem aos objetivos estipulados.

Assim, este capitulo reflete o estudo realizado acerca do contexto do projeto.
Inicialmente analisa a area ¢ o mercado de CRM e descreve sucintamente alguns dos
sistemas mais conceituados. Posteriormente da a conhecer o CM+ e enquadra-o na area de
CRM.

2.1 Contexto

CRM pode ser definido como tecnologia de negoécio cuja aplicagio conduz a otimizagao do
lucro, das receitas e do grau de satisfacao dos clientes. Pressupondo um ambiente centrado
no cliente, um CRM procura a organizacao de todos os processos que envolvam clientes ao
nfvel dos varios sectores empresariais (2).

De forma mais simples, podemos definir CRM como um sistema empresarial que
possibilita a gestdo do cliente e das relagbes com ele estabelecidas, ao longo do tempo.
Permitindo o acompanhamento dos processos desde o pré-venda, marketing, passando
pela venda até ao pos-venda, servigos, possibilita uma visao 360° daquilo que sio o cliente e
0s processos em que esta envolvido (figura 2.1).

Figura 2.1 — Areas Estratégicas de CRM

Implementar um CRM possibilita ndo s6 uma janela de intera¢do com o cliente de
maior amplitude, como procura funcionar como um nivel de integracao entre o cliente e
todos os canais empresariais. Isto conduz ao aumento da satisfagio do cliente e



consequentemente potencia os lucros, tendo este factor vindo a contribuir fortemente para a
generalizagdao da sua utilizacdo (2).

Mais que um sistema empresarial, um CRM deve ser encarado como uma estratégia
definida e desenvolvida através de processos e tecnologias que maximizam o valor extraido
do cliente ao longo do periodo de vida do seu relacionamento com uma dada empresa.

2.1.1 Mercado CRM

Ao nivel do mercado de produtos de soffware empresariais, o sector especifico de CRM tem
revelado um crescimento acentuado e apresentado uma quota cada vez mais significativa. S6
no ano de 2012 as receitas da venda desse sector cresceram cerca de 12.5%, tendo-se
revelado um mercado de 20.6B de ddlares (3).

O mercado de CRM foi também lider no que toca as proje¢des de crescimento
apresentando um CAGR de 15,1% entre 2012 e 2017, prevendo-se que nesse ano supere o
mercado de ERP, atualmente lider deste sector (3).

Patrick J. Sullivan e Ed Thompson justificam estes dados com uma maior
consciencializa¢ao das empresas da importancia de investir em tecnologias que aumentem o
volume de novas vendas a0 mesmo tempo que garantem a satisfacio e manutencido dos
clientes atuais (2).

Considerando um contexto econémico cada vez mais exigente e¢ um nivel de
concorréncia elevado, tornam-se compreensiveis os dados apresentados. Atualmente, as
empresas procuram estar onde o cliente esta, compreender as suas necessidades e ir ao
encontro delas, promovendo servigos eximios que maximizem a satisfagao do cliente. Tudo
isto pode ser conseguido através da implementaciao dos processos pressupostos num sistema
de CRM.

Entre os mais de 1000 produtos de CRM, identificados pela Gartner no ano de 2012,
encontram-se solugdes proprietarias e gpensource, lideres de mercado e softwares com presenca
residual. Na figura 2.2 pode observar-se a divisao de mercado de CRM pelos diferentes
fornecedores de software (4).
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Figura 2.2 - Mercado de CRM em 2012



Considera-se importante, neste momento, fazer uma visita geral por alguns dos
produtos de CRM referenciados para que se compreenda melhor o que eles podem oferecer
e também aquilo que os diferencia. O grande intuito desta analise ¢ a aquisicio de um
conhecimento geral, mas soélido, relativamente ao conceito de software de CRM, de forma a
criar um ambiente propicio a compreensio do CM+ e de como ele se localiza face as
solu¢oes de CRM atualmente disponiveis.

Para esta anilise optou-se por selecionar 3 dos produtos mais vendidos: Szebel,
Dynamries CRM e Salesforce. De forma a alargar o espectro da analise e possibilitar uma visao
mais abrangente, decidiu juntar-se a analise 2 produtos opensource, o SugarCRM e o
OpenCRX.

Com estas escolhas pretende abranger-se uma parte representativa daquilo que sio as
solucoes de CRM disponiveis, para que se conhecam quais as caracteristicas gerais
valorizadas e exigidas a um soffware deste tipo, bem como quais os factores que contribuem
para o sucesso ou insucesso destas ferramentas.

Siebel

A primeira versao do software Siebel surgiu pelas maos da empresa Szebe/ Systerss fundada em
1993, apresentando nessa altura funcionalidades de automagao de vendas. Mais tarde, no
decorrer do ano de 2005, a Oracle comprou a empresa sendo que, atualmente, o Siebe/ é
propriedade da Oracle e por ela distribuido (5).

Hoje em dia o Siebe/ é lider de mercado de CRM, apresentando funcionalidades
transversais aos varios sectores econémicos, desde saude, banca, até ao sector publico e
disponibilizando processos de gestao de marketing, vendas e servigos.

A dimensao deste soffware possibilitou a Oracle dominar o mercado de CRM durante
muito tempo. No entanto, nos ultimos anos, tem registado perdas significativas que revelam
as mudancas que se estao a desenrolar neste sector.

Se no ano de 2008 as previsdes da Gartner apontavam para uma quota de mercado de
36%, esse valor foi diminuindo, alcangando o valor de 26% no ano de 2012 e uma previsio
de 19% no presente ano. O Siebe/ apresenta entdo uma taxa de utilizagdo cada vez menor,
perdendo terreno para concorrentes como Salesforce, SAP e Dynamics CRM. Inclusivamente, a
Gartner preve que o Salesforce ganhe a lideranca ainda este ano (4).

Os custos de implementagio e manutengao elevados, a dificuldade de
implementagao e utilizagio bem como a desatualizagdo do software sio alguns dos factores
que podem estar na origem desse decréscimo de utilizagao. Outro fato que pode também ter
contribuido para esta situacao é o aparecimento de inimeros produtos de CRM e a melhoria
de alguns ja existentes, como o caso do Dynamzies CRM.

Para este soffware destacam-se como pontos fortes o facto de ser o mais utilizado a
nfvel mundial e por grandes empresas ¢ o fato de ser o mais antigo o que contribui para que
seja uma ferramenta muito completa, muito testada e com um nivel de suporte
extremamente elevado.

A dificuldade e o custo de implementagao sio as maiores fraquezas do Siebel e que
tem contribuido fortemente para o seu declinio.

Salesforce CRM

Foi no ano de 1999 que foi langada a 1% versao deste soffware de CRM, sendo que no ano de
2000 foi apresentado como a 1% solucao online CRM para automagio de vendas. No
mercado em estudo, este produto reveste-se de especial importancia visto ser uma das
primeiras plataformas cloud para CRM (6).



Com a evolugdo do sistema foram acrescentadas funcionalidades de gestio de
marketing e servigos e a utilizagdo deste produto foi-se generalizando.

Atualmente, o Salesforce.com conta com mais de 100.000 clientes entre os quais se
encontram nomes sonantes como Facebook, Bayer, Virgin, Philips (7).

A Gartner calculou uma presenca de utilizacao de 19% no ano de 2012. Face aos 26%
do atual lider, é possivel observar que este produto adquiriu uma posi¢io muito relevante no
mercado. Mais, o0 mesmo estudo indica que em 2013 esse numero deve ascender aos 24% o
que, paralelamente ao declinio do Siebel, pode levar este produto a alcangar a lideranga do
mercado de software CRM (4).

Microsoft Dynamics CRM

Em paralelo com a queda acentuada da Oracle, um dos produtos que tem feito o percurso
inverso ¢ o distribuido pela Mzcrosoft, o Dynamics CRM. Em 2005 este apresentava uma taxa
de participagao em projetos CRM residual, em 2009 este valor era ja de 7% e em 2012 tinha
subido para 9%. Atualmente, estima-se uma utilizagdo de 11% a nivel do mercado mundial
de CRM. No seu estudo “CRM Applications Deployed by Consultancies in 2013 Show Which Skills
Apre Prevalen?” a Gartner prevé que este soffware continue num ritmo de crescimento acentuado
“).

A primeira versio deste produto foi langada no ano de 2003, 10 anos depois do
Siebel, e apresentava apenas funcionalidades minimas de gestao de vendas e servigos.

Ao longo dos anos este produto foi sendo atualizado e melhorado, tornando-se mais
completo e flexivel versao apds versao. A ultima versio foi lancada em 2013 e revela um
produto altamente flexivel e personalizavel, transversal aos varios sectores de negdcio, com
um interface wser friendly e completamente compativel com dispositivos moveis (8).

Apesar de ser mais recente que o Siebel e s6 apds 2008 ter solidificado a sua
presenca no mercado, o Dynamics CRM é um produto de grande valor e potencial, tendo sido
considerado como lider no magic guadrant de 2012 da Gartner para a automagao de vendas,
assim como o Szebel (9) (10).

Dado o seu potencial considera-se como um exemplo de boas praticas e cuja
evolugao deve ser acompanhada atentamente.

Como ponto forte deste produto salienta-se a sua usabilidade de forma transversal a
varios sectores econémicos. Para além disso salienta-se o facto de um projeto de CRM com
este produto requerer ao nivel de recursos humanos cerca de 4 consultores de negécio e 9
consultores técnicos face aos 6 consultores de negdcio e 22 técnicos requeridos para a
implementagao do Siebel, por exemplo (4).

Como ponto fraco nota-se o fato de nio estar preparado para projetos de dimensao
tao grande como os de Siebel, ou seja, é aplicavel para projeto se pequena/média dimensao.

SugarCRM

Os produtos analisados até ao momento tém um ponto em comum, todos eles sao produtos
proprietarios. No entanto, no mercado de CRM, ¢ possivel identificar varios distribuidores
de produtos gpensource. E importante analisar também este tipo de produtos visto serem alvo
de grande interesse por parte dos compradores pelo pressuposto de serem mais baratos e
possibilitaram maior nivel de personalizagao.

O SugarCRM é um desses produtos gpensonrce, sendo um dos mais conceituados e
vendidos. Este produto surgiu no decorrer do ano 2004 e esta disponivel quer na coud quer
on-site (11).

Hoje em dia este produto conta com um grande leque de clientes e constitui-se
como uma op¢ao ao nivel dos produtos proprietarios, adequando-se a empresas de qualquer



dimensao e sector. Por entre os clientes do SugarCRM destacam-se a IBM, #Ship, e, um caso
portugues, a Estradas de Portugal (12).

O SugarCRM esta disponivel em duas versGes, uma livre de licenciamento com
funcionalidades limitadas e outra com licenciamento por numero de utilizadores e com a
totalidade das funcionalidades disponivel.

Visto ser possivel aceder e alterar o cédigo fonte do sistema, consegue obter-se um
nfvel de personaliza¢ao muito superior aos produtos ja analisados. Esse fator, em conjunto
com a ideia frequente de que os produtos opensource apresentam custos mais baixos, leva
muitas empresas a questionarem a sua utilizagao.

No entanto, essas questoes devem ser analisadas cuidadosamente. Aceder e alterar o
coédigo, por exemplo, é um processo complexo e que envolve muito conhecimento técnico.
Por outro lado, em relagdo ao custo mais baixo, nem sempre isso se verifica visto que, num
software empresarial, os custos niao sao limitados ao licenciamento. Assim, nao é imediato
dizer-se que esta opgdo sera a partida mais efetiva que as anteriores, dependendo isso de
caso para caso e das caracteristicas particulares de cada negdbcio.

OpenCRX
O desenvolvimento do OpenCRX iniciou-se no decorrer do ano de 2003, sendo que o
langamento da primeira versao do produto ocorreu cerca de um ano depois (13).

O seu surgimento deveu-se ao facto dos fundadores terem detectado certas falhas no
mercado de CRM, tais como:

e O gasto excessivo em solu¢Oes proprietirias que muitas vezes nao se adequam
inteiramente as regras de negocio especificas de cada empresa;

e A dependéncia de plataformas especificas, muitas vezes incompativeis com outros
sistemas da empresa;

e A dificuldade de personalizagio dos sistemas existentes.

Este produto tem vindo a ser aperfeicoado a cada nova versio e no ultimo
lancamento, em Novembro de 2013, apresenta funcionalidades transversais aos 3
componentes fundamentais de CRM, de forma adaptavel a varios sectores de negocio (13).

Comparativamente a solucao anterior (SugarCRM), o OpenCRX falha essencialmente
no que toca a questoes de referéncias e suporte. No entanto, o facto de apresentar uma
arquitetura técnica modular e independente de plataformas e nao ter custos de licenciamento
associados, sao critérios de escolha muito relevantes e com um peso acentuado.

Analise Comparativa
Conhecidas, de forma geral, algumas solu¢oes de CRM disponiveis no mercado, ¢é
importante compreender as caractetisticas técnicas que lhe estao associadas e de que forma
elas se diferenciam entre si.

Os produtos descritos apresentam um conjunto de funcionalidades comuns. Apesar
de poder variar o nivel de detalhe ou complexidade de sistema para sistema, o objetivo ¢é
comum. Assim, em termos de funcionalidades todos os sistemas apresentam:

o Gestiao de Contactos;
e Gestiao de Contas;



o Gestao de Tarefas;

e Gestao de Marketing (oportunidades e oportunidades potenciais);
o Gestiao de Vendas;

e Processos de servico ao cliente;

o Gestao de Incidentes;

e Integracao com servigos de ezail, SMS e chamadas;

e Adaptagao com dispositivos moéveis;

e Integracao com as redes sociais.

Pode dizer-se que os produtos em analise apresentam grandes semelhan¢as no que
toca a funcionalidades. Independentemente destas poderem ser mais desenvolvidas nuns
sistemas do que noutros, considera-se que, qualquer um deles, se compde como uma
solu¢ao de CRM completa que pode satisfazer as necessidades de uma empresa de qualquer
sectof.

Percebe-se entdo que as diferencas mais relevantes no que respeita aos varios
produtos ndo residem unicamente nas funcionalidades técnicas mas em outros factores.
Nesse conjunto encontramos factores como: o custo total de implementagdo e manutengao
(TCO), o nivel de suporte disponibilizado, a capacidade de adaptacdo e personalizagao do
sistema, a credibilidade e estabilidade que lhe esta associada.

Custo Total de Posse (TCO)
Num sistema empresarial, os custos nao se devem apenas a aquisicao do hardware e software a
ele associados. De facto, muitas vezes, esse pode até ser um dos menores custos.

O custo total associado a aquisi¢ao e implementagdo de um sistema como ERP ou
CRM, denominado de Total Cost of Ownership, envolve para além dos custos de aquisicao, os
gastos na gestdo e suporte, na manuten¢ao, na formagao dos utilizadores e ainda nas
despesas para o utilizador final (14).

Desta forma, se por um lado os sistemas gpensource podem a partida ser mais atrativos
pelo facto de disponibilizarem funcionalidades completas e capacidade de personalizagiao
com baixo custo (ou até mesmo nulo) de aquisi¢ao, por outro, hd que ter em conta os outros
gastos associados e fazer uma ponderagao que permita perceber se a longo prazo os custos
totais sao realmente mais baixos.

Neste momento o objetivo nao ¢ o de apresentar custos detalhados de cada soffware.
Mas, por forma a compreender melhor esta questao, pode apresentar-se o caso do Dynamics
CRM e do SugarCRM.

Para um cenario com 500 utilizadores, se considerarmos as versdes mais simples e
baratas de cada um, verifica-se que o custo a 3 anos do SugarCRM ¢ inferior a $500.000 e o
do Dynamies CRM pode ir até cerca de $900.000 (15).

No caso apresentado, o custo do SugarCRM ¢, de facto, mais baixo. No entanto, se
forem analisados os sistemas com a totalidade das funcionalidades disponiveis, a situagao
inverte-se, apresentando o S#garCRM um custo maximo de cerca de $1.900.000 em contraste
com os $900.000 do Dynamics CRM (15).

Se num primeiro impacto o SugarCRM aparentava ter um custo muito menor,
quando se opta pela solugao total, o custo aumenta substancialmente, mostrando que a
longo prazo o produto ¢ significativamente mais caro que o Dynamics CRM.

Dado o investimento significativo que ¢ para uma empresa apostar numa solucio
CRM, o TCO ¢ entio um factor crucial na escolha e que deve ser analisado cuidadosamente.
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Nivel de Personalizagiao

Em func¢iao do sector e das regras de negbcio proprias de cada empresa, os requisitos
relativos ao sistema de CRM variam muito e como tal a capacidade de personalizagao de um
sistema ¢ um factor a ter em conta.

Neste ponto ¢ facil compreender que um software opensource se destaque. Ao
disponibilizar o cédigo fonte, o responsavel pela implementagio do sistema pode fazer
alteragoes multiplas de forma a adequar a0 maximo os métodos e processos as caracteristicas
especificas do negdcio.

No caso de sistemas proprietarios, como o Szebel e o Dynamics CRM, a personalizagio
do sistema é mais complexa e trabalhosa visto que ndo é possivel aceder ao cédigo fonte e,
como tal, para criar funcionalidades a medida, é necessario adaptar as existentes de raiz em
cada um dos sistemas.

Credibilidade e Estabilidade
Implementar um sistema de CRM ¢é um processo com um elevado custo associado. Como
tal, quando uma empresa decide fazé-lo tem de garantir que aposta em produtos crediveis e
estaveis que lhe garantam o retorno do investimento.

Se produtos como o Siebel, Dynamics CRM, Salesforce e até mesmo o SugarCRM tém
uma utilizacdo generalizada, estdo muito testados e como tal sao muito confiaveis para o
mercado, solu¢bes mais recentes e menos generalizadas como é o caso do OpenCRX tém
muitas vezes dificuldade em penetrar e expandir-se visto nao terem esse renome.

Suporte

Durante a implementagdao de um sistema de CRM sao frequentes as duvidas e os problemas.
O suporte tem um papel fundamental para as resolver e acima de tudo para o fazer em
tempo util sem prejudicar os tempos do projeto.

Dada a sua dimensao e robustez, um soffware proprietario, como os que aqui foram
referidos, apresentam um suporte de elevado nivel de qualidade, que garante nio apenas
resposta rapida mas também efetiva. Apesar do OpenCRX também disponibilizar suporte,
nao tem, como a Oracle, equipas especializadas e focadas nisso que inclusivamente em casos
mais complicados se podem deslocar ao local para fornecer suporte.

No OpenCRX, por exemplo, o suporte é maioritariamente através do férum o que
faz com que o tempo de resposta possa ser demasiado e imprevisivel o que pode ser
prejudicial para o projeto.

2.1.2 Tendéncias CRM

Conhecidos os pressupostos gerais de CRM, ¢é importante compreender quais as
funcionalidades tipicas desempenhadas por produtos de CRM, bem como quais as
tendéncias mais promissoras na area.

Um software de CRM tradicional foca a sua atuagdo em 3 componentes principais:
Marketing, Vendas e Servicos. Ao gerir estas 3 4areas capacita a empresa de um
conhecimento transversal de cada cliente ao longo de todos os processos que este estabelece
com a empresa.

No sector de Marketing, as funcionalidades mais comuns envolvem a gestao de
oportunidades de vendas, de campanhas, a andlise de quais as campanhas/produtos mais
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adequados para cada cliente e ainda o estudo dos clientes potenciais. Neste nivel, um sistema
de CRM procura impulsionar as vendas e os lucros através da gestio de processos que
permitem por um lado a manutencao de clientes, por outro, a aquisi¢ao de novos.

No componente de Vendas siao disponibilizadas funcionalidades que possibilitam a
gestio dos processos de venda, de produtos e suas especificagdes, propostas, encomendas e
outros. Pretende-se que estas funcionalidades melhorem os processos associados as vendas,
potenciando consequentemente os lucros gerados.

Com o pressuposto de que um cliente satisfeito se mantém fiel a empresa e atrai
novos clientes, um sistema CRM deve atuar também ao nivel dos setrvigos pré e pdés venda
fornecidos pelas empresas. Para tal, possibilita a criagio e gestio de servigos prestados ao
cliente tais como, incidentes, davidas, interacOes, etc. Estas interagdes com o cliente podem
ocorrer via email, call center, féruns ou até mesmo em loja ou edificio fisico da empresa,
dependendo do sector especifico da mesma. Através de métodos de calendarizagao de
servigos, relatorios e acompanhamento de cada processo, as especificagdes de servicos de
um CRM procuram maximizar a qualidade dos servigos prestados aos clientes, aumentando
a sua satisfacio.

Esta visio do CRM atual é generalista, descrevendo as funcionalidades globais e core
de um sistema deste tipo. Em fung¢do do sector em que ele é adoptado é necessario adequar
os conceitos aos processos de negocio especificos. Por exemplo, se numa empresa de
telecomunica¢des os conceitos de produtos, vendas, campanhas e servicos sao bastante
explicitos e facilmente individualizaveis, num servico de Seguranga Social esses conceitos
nao sdo tao imediatos e como tal, tem de haver uma adaptagao do sistema a essa realidade.

Com o crescimento do CRM e com uma necessidade cada vez maior de
compreender os clientes, novas tendéncias tém surgido. De acordo com um estudo
desenvolvido por alguns elementos da equipa de CRM da Novabase no ano de 2013, as
grandes tendéncias neste sector sao:

e Social CRM: Bascia-se no recurso as redes sociais e a informagdo por elas
disponibilizadas para capacitar as organizagdes de um maior nivel de conhecimento
daquilo que sdo os seus clientes e as suas necessidades (16);

® Big Data: Como meio para aumentar as capacidades de Marketing ¢ Vendas,
verifica-se que o desenvolvimento de ferramentas capazes de lidar com grande
volume de dados se reveste de grande interesse (16);

¢ Conhecimento do Contexto: Refere-se a capacidade de um sistema se adaptar ao
contexto, apresentando um interface adaptado, uma precisao superior no que
respeita a aquisi¢ao de informacdo e outras caracteristicas capazes de o tornar
melhor para cada situagdo especifica em que ¢ utilizado (16);

e Analise de Sentimentos: Através do recurso a técnicas de processamento da
linguagem natural, analise textual, entre outras, refere-se a capacidade de um sistema
fazer uma andlise de sentimentos e poder interpretar e analisar a subjetividade
subjacente as informagdes disponibilizadas (16);

e Appification: Esta tendéncia refere-se ao desenvolvimento de varios médulos para
a mesma aplicagao de forma a que cada organizagao possa escolher aquele (s) que
mais se adaptam as suas caracteristicas e necessidades técnicas (16).

Das tendéncias referidas salientamos o Soca/ CRM que, pela sua relevancia no
contexto atual, se analisa mais pormenorizadamente em seguida.
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2.1.3 Social CRM

Hoje em dia as empresas sentem uma pressao cada vez maior para estar onde os seus
clientes estdo e o centro de atividade dos consumidores é cada vez mais o ambiente virtual,
especificamente as redes sociais. Este sector reveste-se de um potencial imenso que nio esta
ainda a ser explorado ao maximo (17).

Através das redes sociais as empresas tém ao seu dispor, de forma gratuita e genuina,
informagoes relativas as preferéncias dos consumidores, o seu nivel de satisfacio face a
marca, as suas necessidades, etc. Apresentam-se entao como um veiculo de informagdo que,
quando utilizada de forma consistente e coerente, se pode revelar preciosa para fornecer
produtos e servicos cada vez mais a medida daquilo que é o que o consumidor procura.

Uma integracao com as redes sociais bem estruturada permite atuar nao s6 ao nivel
do marketing, ao canalizar campanhas e propostas de forma mais eficiente, mas também ao
nfvel das vendas e servigos, possibilitando um aumento significativo da qualidade dos
servicos prestados (17).

O surgimento desta nova componente vem introduzir mudangas significativas no
paradigma tradicional do CRM. As empresas perdem o controlo da relagio com o cliente,
tornando-se este dltimo no condutor das interagdes. Esta mudanga tem um impacto
significativo na empresa e pode levar a uma melhoria das estratégias de marketing, vendas e
servicos de uma forma sem precedentes.

O objetivo ¢ atingir um sistema que, mais do que gerir os clientes, estabelece um
compromisso com eles, tornando a empresa capaz de ir ao encontro das necessidades
pessoais de cada um sem perder o foco nos objetivos proprios (18).

Muitas sao as empresas que ja adotaram SCRM e verifica-se que os resultados
obtidos sdo bastante positivos, principalmente em areas como alta tecnologia, bens de
consumo e retalho, em que se exigem inumeros processos de suporte ao cliente.

O SCRM ¢ assim uma das vertentes do CRM a acompanhar de perto e na qual o
investimento se pode revelar verdadeiramente interessante.

2.2 CM+

2.2.1 O que é?

O CM+ ¢ um componente de soffware, desenvolvido por uma equipa da Celfocus, que
implementa processos de gestao de clientes. Através do encapsulamento de logica e regras
de negdcio, faz o mapeamento entre processos de frontend e as entidades de CRM de um
dado sistema (19).

De forma simplificada pode dizer-se que o CM+ disponibiliza uma maneira pratica e
simples para a gestao da base de dados de clientes e servicos de uma dada empresa, bem
como das entidades que lhes sio relativas.

O seu desenvolvimento teve um alvo muito especifico, a industria das
telecomunicacoes, cobrindo grande parte dos requisitos de CRM deste sector para
armazenar e gerir a carteira de clientes da operadora. No entanto, em fun¢do da operadora e
do projeto em especifico, este componente pode ser alvo de customizagao ao nivel core para
que possa responder o melhor possivel aos requisitos definidos (19).
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O CM+ surgiu no ambito do desenvolvimento de um sistema mais completo e
abrangente que analisaremos em seguida. No entanto ¢ possivel individualizar o CM+ dos
restantes componentes desse sistema e aplica-lo em outros contextos. Em seguida analisa-se
o contexto em que foi desenvolvido para que melhor se compreenda toda a envolvéncia do
CM+.

2.2.2 Caso Pratico

Como dito anteriormente, o CM+ teve origem no ambito do desenvolvimento de um
projeto de maior dimensao. Esse projeto consistiu no desenvolvimento de um sistema de
informacao para uma operadora de telecomunicagdes africana.

A referida operadora lidera o mercado desde 2001 e atualmente, a tem mais de 8
milhées de clientes.

Antes de 2012, a empresa apresentava um Sistema de Informacio complexo,
heterogéneo e com grandes limitagoes de performance. A medida que se requeriam NOVOS
servicos, eram adicionados componentes sem ter em conta a arquitetura geral nem a
integracao com outros sistemas.

Isto gerou um sistema com indmeros pontos de falha que comprometiam o bom
funcionamento dos servicos de informagao da empresa e, numa empresa com esta
dimensao, exigia-se um sistema de informagao de qualidade e performance asseguradas.

De forma a possibilitar um salto qualitativo, a Celfocus propos desenvolver um
sistema que possibilitasse a melhoria do servico ao cliente mas também o aumento da
eficiéncia processual e operacional e a capacidade para langar servigos e produtos inovadores
para o mercado.

Assim, a intervencdo da equipa da Ceffocus neste sistema teve em mente o
cumprimento de dois objetivos fundamentais: restruturar o sistema existente, potenciando a
integracdo entre os componentes heterogéneos existentes e integrar novas funcionalidades
quer de Gestao de Produtos e Servicos quer de CRM, sempre tendo em conta as melhores
praticas para o dominio das telecomunicagoes.

Atualmente, o produto desenvolvido reflete um Sistema de Informagao completo
que agrega funcionalidades de Gestao de Clientes, Gestao de Produtos e Servigos, Gestiao de
Pedidos, de Gestaio Empresarial, entre outros. Em termos funcionais o novo sistema
permite a realizacao de procedimentos de suporte ao cliente (ao nivel de loja e ca// center), de
vendas ¢ gestao backoffice. A figura 2.3 esquematiza a arquitetura do sistema
implementado (20).
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Figura 2.3- Arquitetura do Sistema de Informacéao

Nesta arquitetura podem distinguir-se 3 camadas:

Camada de Negoécio: Aqui encontra-se o Portal de Atendimento (PA), onde ¢
implementada a znterface de comunicagio com o utilizador, o servidor web e os canais de
comunicagao entre estes componentes e os restantes elementos da arquitetura. O PA ¢é ainda
responsavel por algumas funcionalidades mais simples tais como a autentica¢ao no sistema.

A este nivel encontramos ainda o CM+, o Tribold e o Activis. O CM+ implementa a
componente logica do sistema para os processos de gestao de clientes. O Trbold é o
responsavel pela gestao de produtos, catalogos e servicos (EPM) da companhia. O Aetivis
desempenha a este nivel um papel importante quer para a gestao do ciclo de vida das
campanhas quer para a gestao de Trouble Tickets.

Camada de Integragdao: Nesta camada encontra-se o sistema OM+ (Order Managemeni),
responsavel pela gestao de pedidos, e ainda os componentes responsaveis pela Integracio de
Sistemas (Enterprise Service Bus). A Integracdo de Sistemas recorre ao uso do software Tibeo e
possibilita a conexdao com sistemas de outras areas tais como ERP, Billing, etc.

Apesar de nao ser exclusiva desta camada, sendo transversal a todo o sistema, a
integracdo encontra aqui uma dimensao mais consideravel.

Camada de Fornecedores: A Provider Layer contém os restantes sistemas em integragao
com o principal, tais como SAP, Livel ink, Converse, etc.

Desta arquitetura ha que destacar o CM+ e o Tribold visto serem a principal fonte de
dados. O CM+ como fonte de dados de clientes, contas, servigos, tipificagdes, contactos,
moradas, etc. e o Tribold como fonte de dados de produtos, servicos, taxas de
ativacdo/reativacio, taxas de renovacao.
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2.2.3 Entidades

Ainda antes de conhecer a arquitetura de acordo com a qual o CM+ esta desenvolvido, ¢é
importante conhecer as entidades, mapeadas na base de dados que lhe esta associada, e as
relagoes entre elas, de forma a compreender melhor o funcionamento e estrutura deste
sistema.

Em seguida apresenta-se uma listagem resumida das entidades consideradas mais
relevantes. No anexo C pode encontrar-se uma descricio mais detalhada e aprofundada de
todas as entidades.

Customer
Um Customer (cliente) refere-se a um comprador ou utilizador dos produtos da empresa ou,
em alguns casos, pode referir-se a clientes de empresas semelhantes.

Account

Uma Acconnt (conta) representa um conjunto de bens ou servicos passiveis de serem
adquiridos ou usados por um cliente e pelos quais ele vai ser cobrado. Uma conta esta
associada a um e apenas um cliente, mas um cliente pode ter associadas varias contas.

Address

Um Address (enderego) pode representar ou um endereco fisico do cliente ou o seu endereco
electrénico. Esta entidade associa-se a entidade contacto, sendo que um contacto pode estar
associado a zero ou mais enderecos (19).

Contact

Um Contacto pode representar ou uma pessoa ou uma empresa. Um contacto estd sempre
associado a um cliente, sendo que um cliente apesar de poder ter varios contactos associados
tem de ter sempre um selecionado como contacto principal (19).

Um contacto pode também estar associado a uma conta. Neste caso uma conta pode
ter varios contactos associados mas, tal como na rela¢io com o cliente, um desses contactos
tem de ser selecionado como contacto principal de cobranga.

Interaction

Uma interacdo cria uma instancia de comunicacio entre a entidade Cliente (ou Conta) e a
operadora, assim como instancia o seu objetivo e descri¢ao (19).

Esta entidade pode ser utilizada para o registo de eventos tais como uma chamada
para o call center, uma ida a loja, um email, um SMS, etc.

Product

Um produto representa, no contexto das telecomunica¢des, um bem ou servico que é
necessario entregar para que o cliente possa usar um certo servi¢o (19). A representacao de
produtos feita no CM+ ¢ minima, sendo que as unicas funcionalidades implementadas no
CM+ relativamente a produtos é a sua criacio nas tabelas Prod e Prod_Assoc ¢ a sua
associagao aos Assets correspondentes. Todas as restantes funcionalidades inerentes a gestao
de produtos sao implementadas pelo 17bo/d.
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Order

Uma ordem representa o pedido para criagio ou modificagao de um conjunto de Assets e
atributos correspondentes (19). O pedido que origina a criagdo e configuracio de uma
ordem pode ser iniciado por um cliente (como por exemplo a suspensiao ou alteracio de um

servico) mas pode também ser um pedido gerado automaticamente em fungao do ciclo de
vida de uma entidade.

2.2.4 Arquitetura

A figura 2.11 esquematiza a arquitetura do CM+. Como ¢ observavel, o CM+ comunica
diretamente com a base de dados que armazena informagao acerca de clientes e dados com
estes relacionados, tais como contas, contactos, interacoes, etc. Em seguida descrevem-se as
camadas segundo as quais se estrutura a arquitetura interna do CM+.

CM+

Business Layer

Object Model Layer

88
= =
= S
2 >
£ =
—~ o
-

Order Engine

CM+ Core

Figura 2.4 - Arquitetura do CM+

1) Camada de Negocio

Aqui encontram-se todos os servigos funcionais e a légica de negécio que lhes corresponde.
Esta camada esta exposta aos outros sistemas via Web Service JAX-WS) e mapeia os pedidos
vindos de sistemas externos (como o PA) para o modelo de dados do CM+.

A este nivel encontram-se também alguns métodos genéricos que ajudam no
desenvolvimento de novos servigos. Assim, quando se pretende desenvolver novas
funcionalidades ou personalizar as existentes, ¢ nesta camada que se concentra a maior
percentagem de trabalho requerido.
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2) Modelo de Dados (ADF)

Esta camada representa o modelo de dados do CM+. Este foi desenvolvido com recurso a
Sframework ADF Business Components da Oracle. O ADF ¢ de livre licenciamento e mapeia as
tabelas criadas ao nivel da Base de Dados a0 mesmo tempo que mantem os dados e a
informacao na aplicagao antes de os submeter para a base de dados (21).
Os Business Components do ADF consistem em 3 elementos fundamentais:

e Entity Object. Representa uma linha numa tabela da base de dados e simplifica a
modificacio dos seus dados através da gestao ‘“automatica” da DML. Este
componente encapsula logica de negdcio para cada linha da tabela, de forma a
garantir que as regras de negocio estido a ser cumpridas consistentemente. Um Entity
Object pode estar associado a outros Ewntity Objects para refletir as relagoes
estabelecidas na base de dados.

e View Object. Representa uma guery SQL. Estabelece a ligacdo entre varios Entity
Obyjects de forma a criar hierarquias de qualquer complexidade. Quando o utilizador
final modifica dados no PA os 1Zew Objects colaboram com os Ewntity Objects para que,
de forma consistente, as modificacdes sejam validades e gravadas.

e Application module: Componente de transi¢ao que os clientes usam para lidar com
os dados de aplicagao. Define um modelo de dados e procedimentos e fun¢oes de
alto nivel.

Criando varios Ewntity Objects, definindo as relagbes entre eles, através dos ew
Obyjects, e adicionando-os a Application Modules torna-se possivel implementar regras de
negocio, criando um modelo de dados coeso.

3) Motor de Regras

Responsavel pela geragdao e submissao de ordens, compoe-se por varias etapas configuraveis
em funcdo dos diferentes cenarios de aplicagao. Implementa um mecanismo de backup
utilizado para armazenar e recuperar a configuracio de um certo momento (quando
necessario). Sustenta pedidos futuros, encomendas (via OM+), pedidos massivos (via PA) e
ainda implementa uma pool de execugao de pedidos (22).

De notar que, apesar do CM+ possibilitar a representacao de ordens, ndo suporta a
sua gestdo. No que respeita a ordens, o CM+ apenas as recebe, instancia-as, faz a sua
validagao através do Rule Engine (motor de validacado de ordens) e depois reencaminha-as
para um sistema de gestio de ordens, como o OM+. Esse sistema sera depois o responsavel
pela decomposi¢ao, sequenciamento e mapeamento das ordens e, quando a ordem for
completada, invocara o seu fecho ao CM+ (22).

Quando o CM+ recebe um pedido de um sistema de fiontend, como o PA, para
executar uma ordem, vai desencadear 2 processos principais: asset to order e order to
asset. O primeiro consiste no mapeamento do pedido para o asser que lhe corresponde,
criando uma ordem para essa entidade CRM.

Depois de criada a ordem, tem de ser validada por processos internos do CM+,
implementados na Ru/e Engine, e posteriormente a ordem é concretizada e o asser modificado,
ocorrendo assim o processo de order to asset (22).

Para clarificar este processo podemos tomar como exemplo um pedido de alteracao
de tarifario. Quando um operador executa esse pedido no PA ele é encaminhado para o
CM+. Este por sua vez vai criar uma ordem, associada ao Contrato de Servigo da Conta
respetiva. A este nivel duas a¢des (no minimo) tém de ocorrer:
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e Desativacao do tarifario atual;
e Ativacao do novo tarifario.

Neste momento ja ocorreu o processo asset to order ¢ a ordem tem agora de ser
validada de acordo com regras de negécio especificas. O Rule Engine faz a sua validagio e
caso esta seja bem-sucedida a ordem é encaminhada para o OM+ e a modificagio ¢
assumida para o asset correspondente. A figura 2.12 esquematiza este processo.

/ Assetto Order \
‘& |

Contrato de
Servigo
00000

Root ltem

Contrato de
Servigo

00000 11111

y y

\ \ / Order to Asset /

N—

Figura 2.5—- Execucéao de uma Ordem

4) Core

Fornece/disponibiliza  suporte aos seguintes servicos: Transaction Based — Operations
(commit/ rollback), extracio de dados, tratamento de excecoes, gestio de prioridades, entre
outros. Para além disso disponibiliza um motor de JMS (java message service) tolerante a falhas
e permite Poo/ Sessions sincronizadas (o que melhora a performance do sistema e suporta
elevada concorréncia).

5) Monitoring/SLA

As funcionalidades implementadas nesta camada possibilitam a monitorizagao de eventos
em tempo real. Estes eventos podem ser pré-configurados, através do portal de
administracio do CM+. Associados a cada evento podem estar intervalos de duracao e agoes
por ele despoletadas (como por exemplo enviar um SMS, ou um ewail, ou cancelar um dado
Servico).

Como exemplo pode ver-se o caso de um dado servico que seja valido apenas por
um perfodo de 30 dias. Através do portal de Administracio um evento ¢é criado, e
estabelecido um limite de 30 dias. Quando o sistema detecta a ocorréncia desse evento, é
despoletado o processo de cancelamento do servi¢o, de forma automatica.
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6) Suporte

E construida com base na ADF Faces Framework e possibilita visibilidade para diferentes
componentes do CM+: configuracao de metadados, configuracao da Order Engine, etc.

2.2.5 CM+ como CRM

Descrigdo

O CM+ desempenha, como visto, funcionalidades de gestao de clientes de uma empresa.
Mas, impde-se a questdao, “O CM+ ¢é um sistema de CRM?” A resposta mais imediata neste
momento poderia ser: “Nao”, visto que o CM+ tem em falta funcionalidades de marketing,
vendas e servicos que sao o amago do CRM.

No entanto, ¢ importante uma resposta mais completa e correta que permita
compreender qual a posicio do CM+ no contexto de CRM e, acima de tudo, qual o seu
potencial nessa area.

A resposta pode dividir-se em duas partes, uma mais conceptual e outra mais técnica,
relacionada com as funcionalidades e metodologia de implementagao.

Como visto anteriormente, o CM+ é um componente de software que engloba légica
e processos de negocio. Individualmente este componente pode ser transportado para
outros contextos, no entanto, nao é por si s6 um soffware completo. Isto é, o CM+ nio tem
implementacao de servicos de fromtend para interacdo com o utilizador, nem tem
funcionalidades de monitorizagao de ordens, nem do catalogo de produtos.

Assim, em termos de conceito, vemos que para o CM+ ser considerado um soffware
de CRM tem de, a partida, ter associado, no minimo, um sistema de frontend (como o PA).

CM+
| PORTAL |
Business Layer
=11
[ Cliente ] || 2 . -
= Object Model Layer e
S = =
I Servidor ] g Order Engine 7
=

CM+ Core

Figura 2.6 - Arquitetura do CM+ como CRM

A segunda parte da resposta tem um fundamento mais técnico. O CM+ mapeia
entidades tipicas de CRM como cliente, conta, contacto, entre outros. Através desse
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mapeamento implementa algumas funcionalidades basicas de CRM como a gestio da
carteira de clientes, a ctiacdo de incidentes/setvicos, etc. No entanto, a no¢ao de produto do
CM+ ¢é minima e conceitos como venda, campanha ou oportunidade sao inexistentes.

Dado isto, estamos perante um sistema sustentado por um modelo de entidades-
relacionamento soélido e passivel de extensdo e ja com um grande leque de funcionalidades
implementadas. Apesar de nio podermos dizer que o CM+ seja por si s6 um CRM,
podemos dizer que se constitui como uma base sélida capaz de se tornar num sistema que
abranja as funcionalidades consideradas nucleares de CRM.

Niao sendo parte integrante do CM+, no sistema geral estudado, encontram dois
elementos que desempenham fungdes que se consideram relevantes para este ambito, o PA
e o OM+. O PA visto ser o frontend que estabelece a ligacdo entre o end-user € o sistema, € o
OM+ por se tratar do sistema gestor de ordens, um componente muito importante também
num contexto de CRM. Como tal, considera-se importante analisi-los mais
aprofundadamente. No anexo D pode encontrar-se essa mesma analise.

Comparagio com Outras Tecnologias CRM

Como visto, o CM+ nio se constitui atualmente como um sofiware de CRM ou, pelo menos,
nao como um software de CRM completo.

Tendo em mente o objetivo que guia o presente trabalho, é entdo importante
compreender o que separa o CM+ de um soffware de CRM “puro”, como os apresentados
anteriormente.

A tabela seguinte apresenta as funcionalidades anteriormente descritas como sendo
transversais aos produtos analisados e esquematiza quals as que estao presentes ou nao No
CM+.

E saliente a auséncia de funcées fulcrais de CRM. No fundo, o CM+ funciona como
uma janela para a base de dados de clientes e produtos da empresa, permitindo consulta-la e
modifica-la, fazendo, no fundo, a sua gestido. Ficam de fora as dimensbes de marketing e
vendas e a area de servicos ¢ assegurada de forma limitada.

O CM+ foi desenvolvido para um sector muito especifico, o das telecomunicagoes e
cumpre requisitos muito inerentes a esse mesmo sector, o que pode em parte justificar a
auséncia de muitas funcionalidades de CRM.

Um software como o Dynamics CRM ou o OpenCRX ¢é concebido para se adaptar a
qualquer sector e dimensao e isso faz com que abranja um conjunto de funcionalidades
muito maior.

Quanto ao custo, visto ser um sofiware desenvolvido a medida para cada negbcio e
nao exigir licenciamento (a exce¢dao da base de dados), o custo de implementacao do CM+
acaba por ser menor do que aquele associado ao Dynamics CRM, o que no contexto atual
representa uma enorme vantagem competitiva.

De acordo com as funcionalidades descritas para os produtos mais vendidos,
apresentam-se na tabela 1 quais aquelas que estdo presentes ou nio no CM+.
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Caracteristicas CM+
Gestao de Contas o
Gestao de Contatos ()

Gestao de Produto
Gestao de Venda

Gestao de Tarefas

Gestao de Marketing

Servico ao Cliente

Reporting

Gestio de Incidentes

Social CRM )
Mobile CRM ()

Tabela 2.1 - Caracteristicas do CM+

Neste ponto, considera-se interessante fazer um breve resumo de quais as vantagens
e desvantagens do CM+ face a generalidade dos produtos CRM a luz de uma analise SWOT
(figura 2.7).

Considera-se que em termos de produto a forca deste sistema reside na sua
simplicidade e flexibilidade. Em termos de competitividade externa relativamente a outros
produtos, o CM+ tem como oportunidades um baixo custo e uma elevada capacidade de
integragao com outros sistemas devido a sua modularidade.

Por outro lado, a falta de competéncias de gestio de marketing e servigos revelam
algumas fraquezas do CM+ enquanto produto de CRM e, o fato de nao ser um sistema com
uma grande carteira de clientes que possam confirmar a sua validade e credibilidade ¢
também um ponto negativo a ter em conta.

Simples Vendas
Pragmatico Marketing
Personalizavel Servigos
Flexivel Nogao de “Produto”
STRENGTHS WEAKNESSES
Custo Credibilidade
Integracao Validacao
OPPORTUNITIES TREATHS

Figura 2.7 — Arquitetura do CM+ como CRM




Capitulo 3

Metodologia e Objetivos

3.1 Metodologia

Face ao contexto de realizagdo do presente projeto considera-se como modelo de trabalho
uma metodologia tradicional com desenvolvimento iterativo. Este tipo de metodologia
caracteriza-se por um conjunto de etapas bem definido em que, de cada qual, resulta um
ountput, que pode ser um documento, um protétipo de soffware ou o produto final. Cada um
desses resultados deve ser revisto e, consoante as falhas detectadas, dever ser sujeito a
melhorias.

O esquema seguinte apresenta as etapas consideradas para o desenvolvimento deste

projeto.

Testes e
Validacdao

Andlise de

o Prototipagem Proposta Implementagdo
Requisitos

W 4

Figura 3.1- Fases do Processo de Implementacao

No final das duas primeiras fases deve ter sido construido um documento que
agregue a definicao clara de quais os requisitos (funcionais e niao funcionais) que devem ser
implementados, bem como a prioridade de cada um deles. Para além disso deve ser
apresentado um protétipo completo que simule o funcionamento do produto e que permita
a compreensao clara daquilo que ele possibilita fazer.

O documento resultante deve gerar um debate de ideias entre aquilo que sio as
expectativas quanto ao sistema e aquilo que é concretizavel e definir claramente o que sera
realizado. Consoante isso pode elaborar-se a proposta, definindo estratégias de
implementacao e estipulando quais os processos ¢ em que componentes devem ser criados.

A partir do momento que sejam claros os requisitos ¢ a forma de implementacao pode
prosseguir-se para a fase de implementagdo que decorrera de forma iterativa em fungdo dos
requisitos definidos. Em fun¢do das decisdes tomadas e dos possiveis problemas
encontrados, pode haver reformula¢iao dos requisitos.
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Finalmente, decorre a fase de Validagao, em que se detetardo possiveis erros e falhas
do sistema. Em funcao deles, devem ocorrer processos de implementa¢ado para proceder a
sua correcao.

No final, como oufput de todo o processo deve resultar o produto prototipado, apto
para utilizacao.

3.2 Defini¢ao de Objetivos

Como visto, o Soczal CRM é uma das grandes tendéncias do momento e praticamente todos
os produtos analisados apresentavam componentes de integracdo com redes sociais. No
entanto, verifica-se que essa integracao se da maioritariamente ao nivel de funcionalidades de
marketing e impulsao de vendas. No que respeita a servigos, o Soca/ CRM nio esta ainda
muito explorado e uma das maiores falhas verificadas é o facto de nao ser possivel a criagao
de servicos via redes sociais.

Paralelamente verifica-se que, ao nivel de servigos, nos produtos analisados nao ha
unificagdo da comunicagado. Isto é, apesar de permitirem a criagao de incidentes por varios
canais (call center, loja, SMS), no sistema, eles sio sempre criados como instancias diferentes,
mesmo quando correspondem a interagoes relativas a0 mesmo caso.

Imagine-se o caso em que um cliente liga para um ca// center denunciando a falha de um
servico. No momento o operador sugere uma resolucio e o cliente desliga e testa a solugao.
Caso nio funcione e o cliente nao possa ligar de volta mas possa publicar na pagina do
Facebook o problema, a situagdo ideal era que o sistema a partida soubesse que aquele
problema correspondia a um incidente ja instanciado e fossem listadas todas as interagoes
conjuntamente. Nos sistemas atuais isto nao ¢ ainda uma funcionalidade muito explorada.

Desta forma, considera-se que com o desenvolvimento de forma acoplada destas duas
funcionalidades se consegue gerar um produto bastante interessante para o mercado atual.
Por um lado tem-se a integragdo com redes sociais na area dos servicos, que é um tema
emergente, por outro garante-se um sistema mais adaptado a realidade dos nossos dias, em
que os canais de comunicagao estao em constante oscilagao.

Uma outra funcionalidade ndo muito comum nos sistemas de CRM analisados e que
apresenta algum potencial pratico é a implementagiao de um sistema de recomendagao de
solugdes de incidentes. Mais uma vez, foco na area de servicos pela sua importancia no
que toca a satisfacdao dos clientes.

O objetivo desta funcionalidade é o de implementar um algoritmo que, perante os varios
incidentes que vao sendo criados, apresente uma listagem das solu¢oes mais adequadas para
cada problema-tipo, baseando-se em casos anteriores. Hsta funcionalidade contribuiria
fortemente quer para a satisfagao do cliente, quer para a reduciao do tempo de resolucao de
problemas, tornando o sistema mais eficiente.

Tendo tudo isto em conta e juntando o objetivo estipulado inicialmente, desenvolver
funcionalidades que aproximem o CM+ de um sistema de CRM transversal a varios
sectores, consideram-se os seguintes objetivos:

¢ Desenvolvimento de Métodos de Gestdo de Incidentes: expansiao das
funcionalidades do CM+ de forma a possibilitar gestao de incidentes unificada,
possibilitando multiplas interagoes (de multiplos canais) no ambito de um
mesmo incidente;

¢ Integragao com Rede Social para a gestdo de Incidentes: integrar o CM+
com rede social, permitindo a denuncia de problemas e duvidas por esta via. A
criacao dos incidentes deve ser automatica, o operador deve ser notificado e
deve poder dar-lhe resposta pelo mesmo canal de comunicagio.
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e Implementagio de um Sistema de Recomendagio de Solugdes de
Incidentes: o sistema deve ser capaz de analisar os casos ocorridos
anteriormente e sugerir as solugoes que mais se adequam aos casos em aberto.

Em termos teoricos pretende-se que este projeto seja uma demonstragio de como novos
temas emergentes podem ser aplicados ao CM+ para que se torne mais inovador e esteja ao
nivel daquilo que sdo as exigéncias do mercado.
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Capitulo 4

Analise de Requisitos

O processo de detalhe e analise de requisitos tem por objetivo descrever as funcionalidades e
caracteristicas do sistema a desenvolver face as necessidades dos clientes. Quanto mais
completo e eximio for este processo maior a probabilidade de gerar um produto final mais
proximo do desejado pelo cliente (23).

De acordo com Bernd Bruegge e Allen H. Dutoit, este processo deve dividir-se em duas
partes principais, primeiro o levantamento de requisitos e posteriormente a sua analise.

No seu livto Object-Oriented Software Engineering, os autores defendem que um método
eficaz, no que respeita a fase de levantamento de requisitos, é a apresentagao de prototipos
simples com algumas intera¢oes que permitam dar a entender ao utilizador como funcionara
o sistema final. Estes protétipos esquematizam cenarios de utilizagio e facilitam a
comunicacao entre quem desenvolve o sistema e o utilizador final. Acredita-se que desta
forma se evitam erros que posteriormente causariam elevadas despesas para corrigir e ao
mesmo tempo se garante que sao cumpridas todas as necessidades do utilizador e nio se
desenvolvem funcionalidades obsoletas (23).

Para desenvolver a presente analise de requisitos seguiu-se esta abordagem. Como
tal, inicialmente foram debatidas ideias sobre o que se pretendia e, de acordo com isso,
elaborados alguns protétipos de cenarios de utilizagao e com base neles foram decifradas as
necessidades do sistema. Posteriormente passou-se a fase de analise de requisitos, com a
divisao entre requisitos funcionais ¢ nao funcionais, como definido por Sommerville em
Software Engineering 9 (24).

4.1 Levantamento de Requisitos

Depois de debatidas algumas ideias com a equipa responsavel pelo projeto foi possivel
delinear um esboco do que se espera do sistema final e, a partir desse esbogo, desenhar
alguns prototipos de utilizagao. Os protétipos implementados simulam o funcionamento
final do sistema sem realmente realizar nenhuma a¢ao em concreto e permitem uma melhor
visualizac¢ao do que sera o produto final.

Os protétipos foram desenvolvidos tendo em conta o objetivo geral do projeto e a
intencao de tornar o CM+ num sistema de CRM completo e transversal a diversos sectores
de negdcio. No entanto, esse plano é incompativel com a limitagio temporal do presente
projeto. Assim, apesar de ser apresentada a prototipagem total do sistema, serdo
selecionadas apenas algumas das funcionalidades para realizar neste ambito.

Apresentar todos os prototipos desenvolvidos e descrever todas as funcionalidades
encenadas resultaria num processo demasiado longo e possivelmente enfadonho para o
leitor. Assim, opta-se por colocar em anexo a prototipagem do sistema total e, neste capitulo
apenas se apresentam os motivos para a sele¢ao de funcionalidades e os protétipos que lhes
correspondem.
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4.1.1 Prototipagem de Cenarios

No capitulo anterior estreitou-se o caminho e foram definidos os objetivos concretos para o
sistema a implementar. Como tal, neste momento, torna-se possivel apresentar os prototipos
relativos as ideias definidas como objetivos a implementar.

1) Pagina Principal

Este prototipo esquematiza a pagina inicial do sistema a desenvolver. Pode subdividir-se em
3 partes.

Do lado esquerdo encontram-se as areas de funcionalidades disponiveis. Neste caso, de
forma a aproximar-se a0 maximo daquilo que é o conceito de CRM, divide as suas a¢oes em
3 categorias: Marketing, Vendas e Servicos. A area de Marketing concentra as
funcionalidades de gestio de campanhas e oportunidades e a elaboracio de graficos de
reporting. Ao nivel de Vendas apresentam-se funcionalidades de gestio de Propostas,
Encomendas e Produtos/Servicos bem como setvigos de reporting. Por fim, para os Servigos
téem-se fungoes de gestao de Incidentes, Calendario de Servigos e, mais uma vez, reporting.
Esta area lateral sera transversal a todo o sistema de forma a que rapidamente o utilizador
possa encontrar as funcionalidades que procura.

Na parte central sio listados os avisos ou novidades relativos a acontecimentos
importantes no sistema.

Do lado direito encontra-se a area “Cliente 360°” onde se disponibilizam funcionalidades
de gestao de clientes. Nesta area é possivel pesquisar clientes por nome, nimero de telefone,
etc., consultar detalhes a eles relativos e ¢ ainda possivel criar novos clientes.

AquiHa
O Q x Q ( http:/fcmppt ) @
", \ Bem-Vinda Ana Jodo Cliente 360°
Campanhas | Nomei. (Q Angela Mimo )
Oportunidades
Dashboards
Avisos Angela Mimo
66 213456123
Descrigéo A Operador® |Data v 2 - Praga RC
A \
Criagdo de Nova Oportunidade de Venda Giacomo Guilizzoni |Hoje .
Angela Matos
Encomendas 216546789
Produtos . . Lisboa PT
Dashboards
Angela Mito
456345321
‘ . FaroPT
Calendério de Servigos
Dashboards
| . ol

Figura 4.1- Protétipo para a Pagina Inicial
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2) Incidentes

Escolhendo a opgao “Incidentes” na area de Servigos, espera-se que seja apresentada uma
janela semelhante a mostrada na figura 4.2.

Na parte central apresenta a listagem de todos os incidentes ocorridos recentemente.
A esta listagem podem ser aplicados alguns filtros de forma a diminuir os resultados
apresentados. Assim o utilizador pode optar por listar apenas os incidentes em aberto (ainda
nao resolvidos) ou listar apenas os fechados (aqueles que ja foram resolvidos). Para cada
incidente listado, o utilizador pode seleciona-lo e assim consultar todos os detalhes a ele
referentes.
Na parte lateral direita o utilizador tem a disposi¢ao 3 tipos de funcionalidades. Através da
funcionalidade de pesquisa, pode encontrar incidentes especificos baseados em
informagdes que tenha a sua disposicao. Por exemplo, caso pretenda pesquisar apenas
incidentes do cliente X, ou pesquisar um incidente com um determinado z/, pode fazé-lo por
via dessa funcionalidade.

Ainda nessa area sao apresentados alertas ao utilizador. Estes alertas correspondem a
interacOes ou incidentes em aberto a cargo do utilizador corrente e aos quais ele deve dar
resposta assim que possivel. Ao aceder a essa funcionalidade, o utilizador podera ver a
listagem de interagoes a que deve responder e aceder ao processo de resposta.

Por fim, o utilizador pode criar novos incidentes. Esta opgao ¢ relevante para os casos
em que as interacdes/incidentes ndo sio criados automaticamente, como no caso do
atendimento em loja ou via cal/ center.

Relativamente aos incidentes é de notar que nos casos em que eles sio reportados
através de email, SMS ou por uma rede social, o incidente ou interacio ¢é criado
automaticamente pelo sistema e apenas o utilizador responsavel sera notificado através de
um alerta. Nos restantes casos, os incidentes sao criados manualmente através da
funcionalidade descrita anteriormente.

AquiHa

O O x Q (http:/icmppt | @
Incidentes ——

Oportunidades
Dashboards

Todos 'l Abertos *Fechodos “ 0-

1D |Descrigéo Data Abertura  |Data de Fecho  |Cliente v, Pesquisa
11 |Falha no servigo X 11.2013 13.11.2013 Paule Ferreira l

Encomendas 12 | Alteragdo servigo Y 12.12.2013 OPEN Ana Marques

Produtos 13 |Cancelamento produto A 1112.2013 OPEN Cristina Ferreira

Dashboards

Calenddrio de Servigos
Dashboards

+ Novo Incidente

Figura 4.2— Protétipo para a pagina de Incidentes
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3) Detalhe de Incidente

No protétipo anterior observou-se que o utilizador poderia selecionar um incidente da lista
de forma a visualizar os detalhes a ele referentes. Caso ele opte por isso, surge um ecra
semelhante ao apresentado na figura seguinte.

Neste ecrda mantém-se mais uma vez a area de funcionalidades na parte lateral esquerda
e, na parte central, é possivel encontrar a listagem de interagdes ocorridas no ambito do
incidente em causa. Nesta listagem encontra-se cada instancia de comunicagao, isto ¢, de
cada vez que o utilizador comunica com a empresa no ambito de um mesmo problema,
qualquer que seja o canal utilizado, vai ser registada uma nova interagao nesta lista.

Como exemplo pode observar-se o caso esquematizado. Um cliente faz uma chamada
para o call center em que se mostra insatisfeito com o servico Y. E criado um incidente (I2) e
registada esta primeira interagdo que fica a cargo da utilizadora Marta Ribeiro. Esta, sugere a
alteragdo para um de dois servigos, o A e o Z. e o utilizador fica de ponderar essa questao.

Essa interagao fica resolvida mas o incidente continua em aberto. Mais tarde o utilizador
comunica via Facebook que pretende aderir ao servico Z. Na listagem de interagoes do
incidente 12 ¢é criada esta nova interagdo que fica em aberto até que a responsavel confirme
esta alteracio.

Na parte lateral direita podem observar-se detalhes do incidente nao referentes as
interagGes. Nestes pode consultar-se o cliente a que se refere, o id de incidente, a data de
inicio, etc.

Ainda nesta janela, na parte inferior pode visualizar-se uma area de sugestdes. Pretende-
se que esta apresente uma listagem de solugdes possiveis para o incidente em causa. Estas
sugestoes baseiam-se na analise de semelhanca de propriedades entre incidentes anteriores e
o atual. Em func¢ao do nivel de semelhanca, o sistema sugere as solugdes que levaram a
resolugao do problema nos casos mais semelhantes.

AquiHa
O D x Q {http://cmppt ) @
M A N Detalhe de Incidente :C“eme 360°
Interacgdes Detalhes

Opertunidades D
Dashboards Data Canal|Descrigao R R dvel |Estado IE I

12.12.2013|CC Clpen_le T S 2 Proposta Serv A e Z |Marta Ribeiro | X

servigo Y Cliente

1212.2013|F8 | Cliente cpta per Z OPEN L] |Marta Ribeiro [0 Iw ]

Propostas
Conta

Encomendas
o | nB1234s4321 |
Dashboards Nova Data Inicio Data Fecho

9 Sugestdes 1211272013 | E Lo} E
TR D [Descrico Solugao Cliente Descrigo
Calendério de Servigos 120 |Insatisfeitc com Servigo ¥ Proposta Ae Z Pedro Silva Cliente insatisfeitc com o servigo
Dashboards Y. Pretende alterar ou cancelar

Solugdo
P

Figura 4.3- Protétipo para a pagina de Detalhes de Incidentes
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4) Resposta a Interagio em Aberto

No ecrd de detalhe de incidente, na listagem de interagdes o operador pode optar por
responder a uma das interagoes em aberto (caso seja o responsavel por ela). Nesse caso,
surgirda um pop-up onde se determina o canal pelo qual se vai responder (por defeito é o
mesmo da interagdo por parte do cliente) e qual a resposta.

Resposta

Canal

[Facebook Jw]

Resposta

Figura 4.4— Prototipo para a pagina de Resposta a Interacoes

5) Nova Interagdo

No ecrd de detalhe de incidente pode também optar-se por criar uma nova interagao, para
casos em que isso nao ocotrre automaticamente como por exemplo, quando a interagao é
reportada via cal/ center ou na loja.

Aqui o utilizador pode selecionar o canal pelo qual recebeu a interacdo e fazer uma
breve descri¢ao relativa aos motivos e a descri¢ao do cliente. Caso seja possivel, pode logo
dar uma resposta.
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Nova Interacgéo

Canal

[Got Genier |9

Deserigdo Resposta

Figura 4.5— Protétipo para a pagina de Criacao de novas interacoes

6) Novo Incidente

Caso o operador deseje criar um novo incidente (quando o canal nao e automatico, ou se¢ja,
via call center ou loja), aparecera um ecra semelhante ao esquematizado. Podera pesquisar o
cliente a que corresponde, ver quais os incidentes em aberto para ele e podera descriminar a
partida os pormenores da primeira interagao.

Ao confirmar a criagao do incidente, aparecera algo semelhante ao esquematizado na
figura 4.6. Ou seja, aparece o ecra de detalhe de incidente para o novo incidente criado.
Neste esta ja criada a 1* interagdo.

Novo Incidente

Cliente

ID Canal

[Nioma—i v] 6Ange\o M:r?) Iluturnaticu ] Call Center I'l

Angela Mimo Descrigdo Data

213456123 O cliente ndo estd |12;‘12a‘2013 I E
& Praga RC satisfeito

com o Servigo Y e quer
trocar

Incidentes em Aberto

ID |Descrigao Data

Figura 4.6— Protétipo para a pagina de criagao de novos incidentes
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O o x Q [ http://emp.pt

AquiHé

] @ D

Campanhas

Detalhe de Incidente

° Interacgdes

{_Cliente 360°

~ Detalh
Opertunidades D
Dashboards Data ‘Canal Dns:ngﬁq: - R R avel  1Estod: IE ]
12422013 |cc | Chente ndo salisfeito com Marta Ribeiro |0
servigo Y
Cliente
Iﬁ-ngela Mimo ]
Propostas
Conta
Encemendas AB123454321
Produtos I_ ]
e it Data Inicio Data Fecho
Sugestdes [t2r1272013) E [ 7] E
Incidentes icd
Calendéric de Servigos s Solugde Cliente —
Cliente insatisfeite com o servigo
Dashboards 120 |Insatisfeito com Servigo Y Proposta Ae Z Pedro Silva Y. Pretende alterar ou cancelar
—_— — Solugdo
—
0 O @ C l
Home

Figura 4.7- Protoétipo para a pagina de detalhes de incidentes

7) Pesquisa

Esta funcionalidade possibilita que o operador pesquise incidentes, quer por 1D, quer por
nome ou nimero de cliente. Caso pesquise por id e esse corresponda a um incidente valido,
o sistema devolve o incidente correspondente. No caso da pesquisa por cliente (nome ou
numero) o sistema vai devolver todos os incidentes relacionados com esse mesmo cliente.

A listagem de incidentes resultante da pesquisa permite que o utilizador selecione um
deles e consulte ou altere os seus detalhes.

Pesquisa de Incidentes

EME_ ]

Descrigdo
Alteragdo servigo Y

Data Abertura
12.12.2013

Cliente
Ana Marques

Figura 4.8— Protoétipo para a pagina de pesquisa de incidentes
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8) Alertas

Abrindo a opgao de Alertas, o utilizador podera visualizar a listagem de intera¢des que tem a
seu cargo por responder e pode optar por responder a alguma delas. Esta listagem
corresponde a todas as intera¢oes que ele tenha por resolver, independentemente do canal.

Caso deseje consultar os detalhes referentes a cada uma delas, basta seleciona-las e
podera, inclusivamente, dar-lhes resposta.

Incidentes Por Responder

Descrigdo
Novo servigo: £

Nae funciona o Prod A 12.12.2013

Figura 4.9- Protoétipo para a pagina de alertas

4.2 Anailise de Requisitos

Analisando, cuidadosamente, os protétipos desenvolvidos ¢ agora possivel detalhar quais as
funcionalidades que se requerem ao sistema e analisa-las.

De acordo com Sommerville [18], divide-se esta analise em Requisitos Funcionais,
correspondentes as funcionalidades que o sistema deve disponibilizar, bem como a forma
que deve agir em certos contextos, e Requisitos Nao Funcionais, correspondentes a
caracteristicas mais gerais do sistema, como restri¢oes temporais.

4.2.1 Requisitos Funcionais

Na tabela seguinte apresentam-se os requisitos funcionais definidos e posteriormente ¢é feita
uma breve descricio de cada um deles.
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ID Requisitos Funcionais Prioridade

Gestao de Incidentes

1 Pesquisar Cliente e Visualizar Detalhes

2 Criacao Manual de Incidentes (Loja, Call Center, SMS)

3 Criacdo Manual de Interacoes (Loja, Call Center, SMS)

4 Pesquisar Incidente

5 Consultar Listagem de Incidentes

6 Consultar Detalhes de Incidente Must Have
7 Consultar Detalhes de Interacio

8 Resposta a Interagio Manual

9 Associar Interacdo a Incidente existente

10 Notificar Operador da Interacdo (caso seja automatica

Integracdo com Redes Sociais

13 Receber no CM+ Notificacdes do Facebook (Publica¢bes, Comentarios e Mensagens)

14 Filtrar Incidentes de Outro Tipo de Publicagbes

15 Criar Automaticamente Incidente e Interacio Must Have
16 Fazer Publicacdo no Facebook através do CM+ (Publicacio, Comentario e Mensagem)

17 Responder a Incidente via Facebook

18 Criar Incidentes Via Twitter
19 Responder a Incidentes via Twitter Nice To Have
20 Apresentar Recomendagbes de Solugbes para Incidente

21 Consultar Detalhes de Incidente Recomendado Must Have

22 Votar Recomendacio

23 Responder Automaticamente a Incidentes Nice To Have

Tabela 4.1 - Requisitos Funcionais

Pesquisar Cliente e Visualizar Detalhes

O sistema original apresenta uma area designada de Cliente 360 onde é possivel pesquisar e
identificar clientes. No ambito deste projeto deve ser implementada uma funcionalidade
semelhante, reutilizando esse componente para que seja possivel identificar os clientes,
visualizar os seus detalhes e, quando necessario, criar novos incidentes relativos a esses
mesmos clientes.

Criagciao Manual de Incidentes e Interacoes

O CM+, no estado de desenvolvimento inicial, possibilita a criagao de incidentes através de
Call Center, Loja ou SMS. No entanto, a metodologia atual de gestao de incidentes nio
ocorre de forma unificada e dado que esse tipo de tratamento envolve alteragao ao nivel de
base de dados e de funcionalidades relativas aos servicos, essas funcionalidades terao de ser
reformuladas para que sejam compativeis com o novo sistema.

Assim, o sistema a desenvolver deve possibilitar ao operador criar quer novos
incidentes, quer novas interagoes no contexto de um determinado incidente.
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Pesquisar Incidente

O utilizador deve ter a disponibilidade uma forma de pesquisar incidentes. Isto ¢, dando o Id
de cliente ou Id de incidente, o sistema deve devolver o (s) incidente (s) correspondente (s).

Este requisito é especialmente importante num contexto de ca// center ou loja em que
o operador pode querer listar os incidentes de um determinado cliente ou criar uma
interacao no ambito de um incidente especifico.

Consultar Listagem de Incidentes, Interagées e seus Detalhes

O sistema deve possibilitar a0 operador listar os incidentes a seu cargo e caso pretenda, deve
ser possivel visualizar os detalhes de cada um deles. Nesses detalhes incluem-se dados como
o id de incidentes, a data de inicio e fim (em caso disso) e também a listagem de interagoes
ocorridas no seu ambito.

Para essa listagem de interacOes deve ser também possivel visualizar os detalhes de
cada uma delas.

Resposta Manual a Interagao
Para os casos de interagdes via manual (loja, SMS ou ca// center) o sistema deve possibilitar ao
utilizador funcionalidades de resposta. Ou seja, dada uma certa interagao, caso o operador

pretenda dar-lhe resposta, deve poder aceder aos seus detalhes e editar e submeter a
resposta, podendo definir se essa resposta encerra ou nao o incidente em aberto.

Associar Interacio a Incidente Existente

Como visto, um dos objetivos centrais do projeto ¢ a unificagao do processo de tratamento
de incidentes. Como tal, devem ser desenvolvidas funcionalidades que permitam criar uma
nova interagao e associa-la a um incidente que esteja ja registado e aberto no sistema.

Notificar Operador de Interagio

Quando uma nova interacio/incidente é criado através das redes sociais é necessitio que
haja um método que permita notificar o operador, para que ele lhe possa dar resposta. O
operador deve ser alertado de qual a notificagao, qual a origem e caso pretenda deve poder
consultar os seus detalhes e dar-lhe resposta.

Receber no CM+ Notificagcbes de Publicagées do Facebook

Um dos objetivos, relativo a integracio com o Facebook, é o de possibilitar a criacdo de
incidentes no sistema a partir de declaragdes/denuncias de davidas ou problemas por parte
dos clientes, na pagina de Facebook da empresa.

Para tal, para além de ser necessario criar um canal de comunicagdo com a rede
social, é necessario que o sistema tenha a capacidade para ser notificado quando ocorrem
novas publicagdes na pagina de Facebook da empresa para serem tratadas posteriormente.

Pretende-se que sejam recebidas notificagbes relativas a publicagdes, comentarios e
mensagens privadas.
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Filtrar Incidentes de outro tipo de Publicagées
Ao receber as notificagdes do Facebook é necessario que o sistema implemente um método
de filtragem capaz de discernir:
e Se a notificagdo é proveniente de um cliente conhecido ou nio;
e Se corresponde a um incidente (duvida ou problema) ou se ¢ simplesmente spaz ou
outro tipo de publicagao;
® Sec é referente a algum produto/Setrvico em especifico.

Criar Automaticamente Incidente e Interacao

Quando o CM+ recebe a notificagdao proveniente do Facebook e caso confirme que se trata
de um incidente e que é um cliente conhecido do sistema, deve ser criado e aberto um novo
incidente no sistema, criada a primeira interacio e feita a notificagdo ao operador
anteriormente descrita.

Fazer Publicagao no Facebook através do CM+

O canal de comunicagao criado com o Facebook deve permitir que sejam feitas publicacbes
e comentarios na pagina da empresa e que se enviem também mensagens privadas. Estas
funcionalidades sao fundamentais para o requisito seguinte.

Responder a Incidente via Facebook

Quando um operador responde a uma dada interagdo no sistema, caso o canal seja o
Facebook (caso se trate de uma resposta a uma duvida/problema reportada na rede social),
essa resposta deve ser submetida normalmente no sistema mas deve também ser enviada
como comentario ou mensagem para o Facebook, em resposta a publicacio do cliente.

Apresentar Recomendagoes de Solugcbes para Incidente

No contexto de um certo incidente o utilizador deve poder consultar as recomendagoes de
solugdes para esse mesmo incidente. O sistema deve devolver uma listagem de incidentes
resolvidos que apresentem semelhanga com o caso atual para que o operador veja qual a
solucao implementada nesses casos.

Consultar Detalhes de Incidente Recomendado

A listagem dos incidentes recomendados deve possibilitar que o utilizador selecione um
deles e veja os seus detalhes.

Responder Automaticamente aos Incidentes

Esta funcionalidade aplica-se fundamentalmente aos canais: Facebook, Email ¢ SMS. Seria
interessante nestes casos, ¢ baseando-se no algoritmo de recomendacao de solugdes
anteriormente referido, o sistema gerar uma resposta automatica (desde que houvesse uma
solu¢ao com elevada probabilidade) de forma a reduzir o esfor¢o humano e tornar este
processo mais rapido.
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4.2.2 Requisitos N4o Funcionais

No que respeita a0 comportamento nao funcional do sistema consideram-se os requisitos
estipulados na seguinte tabela.

Requisitos Nao Funcionais Prioridade

Informacao Atualizada

Escalabilidade Must Have
Boa Performance de Integracio
Qualidade dos Resultados (Sistema de Recomendacio)

Usabilidade

Tabela 4.2 - Requisitos Nao Funcionais

Informacgao Atualizada

Visto que se trata de processos de comunicag¢do entre a empresa e o cliente e que podem ser

criadas varias instancias de interagdo e por diferentes canais, é de extrema importancia

garantir que a informacio seja atualizada quase em tempo real, de modo a que o operador

nao esteja a resolver problemas ja superados ou quando ja ha novas informacdes.
Pretende-se que o sistema final mantenha um canal de comunica¢do coerente e

credivel e, como tal, atualizado e sincronizado com os varios canais possiveis.

Escalabilidade

O objetivo inicial estipulava que o sistema final deveria ter uma abrangéncia maior e uma
capacidade de adaptagao transversal. Estas capacidades referem-se nao somente ao tipo de
sector a que pertence a empresa mas também a sua dimensao. O produto desenvolvido deve
apresentar performance semelhante seja uma empresa de venda a retalho com milhares de
clientes, ou seja uma operadora de telecomunicagdes com milhdes de clientes.

E importante ter este factor em conta durante o processo de desenvolvimento para
que o alcance do objetivo central seja verdadeiramente cumprido.

Qualidade dos Resultados Obtidos

Um dos requisitos funcionais é a implementa¢ao de um sistema de recomendagao de
solucdes de incidentes. Mais que gerar sugestoes, ¢ fundamental que essas sugestoes tenham
significado, sendo relevantes para o operador e contribuindo assim para a minimizagiao do
tempo de resolucao de problemas.

Como tal, um requisito que deve ser alcancado é a obtencdo de resultados de
qualidade e com relevancia na parte de recomendagio de incidentes.
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Usabilidade

Uma das vantagens apresentada como muito apelativa no que respeita a estes soffwares é a sua
usabilidade. Viu-se que produtos como o Siebe/ apresentavam interfaces complexos e pouco
intuitivos para o utilizador. Contrariamente, outros, como o Dynamics CRM, apresentavam

ambientes faceis de usar, o que consequentemente os tornava mais apelativos.
Assim, um dos requisitos nao funcionais a ter em conta é o desenvolvimento de um

sistema facil e intuitivo.
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Capitulo 5
Arquitetura e Especificagao

Depois de feita a andlise de requisitos do sistema a desenvolver é agora imperatorio que se
defina qual a estrutura que vai estar na base desse sistema e como cada médulo da
arquitetura vai agir e interagir de forma a implementar as funcionalidades requeridas.

Este capitulo apresenta a proposta de resolucdo para a implementacdo dos requisitos
definidos. Para se atingirem os objetivos propostos ¢ necessario fazer alteragSes a base de
dados atual e a algumas funcionalidades légicas ja existentes. F também necessiria a
integracao de novos moédulos logicos. Nesta analise vamos esquematizar a arquitetura final
pensada para o sistema bem como perceber como se vai estruturar cada um dos moédulos
que serd necessario alterar ou introduzir e como cada um deles serd desenvolvido.

5.1 Estrutura Geral do Sistema

O sistema final estrutura-se em 3 camadas principais. A primeira camada, o Portal,
corresponde ao sistema de frontend que estabelece a comunicagao com o utilizador final e que
encaminha os seus pedidos para a camada intermédia, a camada légica, que compreende o
CM+ ¢ os médulos de integragao com o Facebook ¢ de recomendagao. Por fim, a
ultima camada corresponde a Base de Dados com toda a informacao requerida.

Ao nivel do portal sio desenvolvidas apenas as funcionalidades de frontend
correspondentes aos requisitos estipulados.

Como referido, a camada légica engloba 3 componentes: o CM+, o médulo de
integragdo com o Facebook ¢ o médulo de recomendagio de incidentes. Ao nivel do
CM+ sdo implementadas alteragoes na camada de negdcio (camada légica do CM+). Estas
alteragoes correspondem a introdugdo de funcionalidades de gestao de incidentes.

Quanto a base de dados, sera utilizada a que atualmente esta associada ao CM+,
sendo apenas ligeiramente modificada de forma a dar resposta as necessidades das novas
funcionalidades.

A figura seguinte esquematiza a arquitetura que se pretende implementar.
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Figura 5.1- Arquitetura proposta para o sistema final

O Portal compoe-se pelas componentes Cliente e Servidor sendo que, na camada do
servidor se podem encontrar as funcionalidades requeridas para a comunicagio entre o
sistema de frontend e os servigos de backend.

No que diz respeito a Logica, individualizam-se 3 componentes. O primeiro, o
CM+, constitui-se pelo sistema base existente, ao qual é acrescentado um moédulo de gestao
de incidentes na camada de negdcio. Este engloba todos os processos de tratamento de
incidentes, independentemente do canal de origem. Para além disso, ao nivel do CM+ sio
ainda acrescentados métodos que permitem a comunicagao com os restantes elementos da
camada légica e o tratamento dos dados que deles provem.

O segundo componente, o médulo de integracio com o Facebook implementa as
funcionalidades necessarias para a comunica¢ao com o Facebook, bem como os processos
de filtragem das notificagdes recebidas, o seu processamento e os métodos que despoletam a
criagao de novos incidentes ou interagdes quando necessario.

O moédulo de recomendagao corresponde a implementacao da légica necessaria quer
para a constru¢io da base de casos (incidentes), quer para o calculo da semelhanca entre
casos e consequente ranking de recomendagdes.

Na Figura 5.1 pode observar-se um asterisco na base de dados associada ao CM+.
Este simboliza a necessidade de efetuar algumas alteragdes a estrutura atual da base de
dados. Essas alteragoes envolvem por um lado a criacio de novos campos em certas
entidades mas também a criacdo de novas entidades. As alteracdes e os novos elementos
serao detalhados seguidamente.

5.1 Base e Modelo de Dados

Como referido anteriormente, um dos pontos fortes do CM+, que o valoriza enquanto
produto de CRM, ¢ a base e o modelo de dados que lhe estio associados. Estes apresentam
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uma estrutura sélida e capaz de mapear de forma completa os conceitos e necessidades
associadas a um sistema de CRM. Como tal, nio se encontra necessidade de introduzir
muitas alteragoes para a implementagao dos requisitos definidos.

Associada a0 CM+ encontra-se, atualmente, uma base de dados Oracle SQL com
cerca de 50 tabelas, cada uma delas com um numero de campos variavel, sendo que a tabela
com menor numero de campos apresenta 7 e a com maior nimero, CMP_ACCT, apresenta
70 campos.

As tabelas constituintes da base de dados sio mapeadas pelas entidades definidas ao
nivel do modelo de dados do sistema, implementado por via da framework Oracle ADF. E
também ao nivel dessa framework (camada de modelo de dados) que sdao definidas as relagGes
existentes entre entidades.

Face aos requisitos estipulados, e tendo em conta a estrutura do sistema atual,
verifica-se a necessidade da existéncia de duas novas entidades: Incidente e Operador. O
Incidente pretende representar cada conjunto de interagées ocorridas com um cliente, no
ambito de um mesmo problema. Tem sempre de corresponder a um determinado cliente e
conta e tem associado um numero variavel de interacdes (que podem ter proveniéncia de
canais distintos).

A entidade Operador, por sua vez, visa identificar cada utilizador do sistema. Para o
contexto das funcionalidades a desenvolver no ambito deste projeto, esta variavel apresenta
relevancia no que toca a distribuir a responsabilidade pelas interagdes. Isto ¢, a cada nova
interacdo criada deve ser associado um operador que tera a seu cargo a sua analise e
respetiva resposta.

Relativamente as entidades atuais verifica-se que devem ser alteradas as entidades
Cliente e Interacao. A tabela de Cliente tem associada 38 campos entre os quais se encontram
dados como nome, endereco e outros dados pessoais. A estes devem ser acrescentadas as
referéncias para as contas pessoais do cliente no Facebook e/ou Twitter, de forma a tornar a
comunicag¢ao com o cliente por estas vias possivel. Estes dois novos campos sao opcionais.

Ao nivel da Interagio é necessario que o campo “canal” possa assumir os valores:
Facebook e Twitter, para além do SMS, call center e loja, que ja assume. Para além disso, deve
possibilitar-se dois tipos de descricio (atualmente existe apenas um campo descri¢ao),
descricao do cliente (correspondente ao problema exposto pelo cliente) e a descricao do
operador (com a proposta de resolucao ou esclarecimento).

O processo de criagio das novas entidades e de implementacdo das referidas
alteragoes envolve dois passos: primeiro a criagio das tabelas e campos na base de dados e
segundo, o seu mapeamento na camada de modelo de dados ADF. Na segunda fase inclui-se
também a definicio das relacbes entre as novas entidades criadas. Como resultado deste
processo obtém-se um modelo de dados semelhante ao esquematizado na figura 5.2.

integer(15)
Integer(15) = char(S00) integer(15)
varchar(100) 5 char(500) ome 100)

B Contacto Principal integer(15) e charl50)

B Tieo

varchar(20) : B time(7)

R Estado varchar(20) 2 i varchar(40)
B Numero de Contibuinte integer(15) et n : varchar(20)
B Facebook URL varchar(100) S T AssetiD infoger(15)
B Twitter URL varchar(100) N & A - integer(15)

Integer(15)

- ™~ ClentelD integer(15) Intoger(15)

T

g Estado varchar(20)

varchar(20)
vmm)
vm(zé)

intoger(15) varchar(20)

varchar(50)

B Categoria integer(20) — B Categoria varchar(80)

B Gestorde Conta  varchar(20)

integer(15)
intoger(15)

Figura 5.2— Representacao do Modelo de Entidades
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A vermelho assinalam-se os novos campos, novas entidades e novas relagces criadas
para o desenvolvimento das funcionalidades requeridas no ambito deste projeto.

As entidades Cliente, Conta, Produto, Asset e Interacao encontram-se associadas a outras
entidades do sistema. No entanto, visto que neste contexto essas entidades sio secundarias,
optou-se por nao as expor aqui, apresentando apenas aquelas que realmente sio relevantes
para o projeto.

Como ¢ visivel, nao ha necessidade de alteragao estrutural muito significativa o que
revela que o modelo inicial ¢ de facto, bastante completo.

5.2 Légica

E ao nivel da camada légica que ¢ requerido o maior esforco para a implementacio das
funcionalidades estipuladas na analise de requisitos. O trabalho desenvolvido nesta camada
subdivide-se em 3 grupos, correspondendo cada um aos médulos apresentados na figura 5.1,
isto é, CM+, integracio com o Facebook e médulo de recomendacao.

No que respeita ao CM+ para além de algumas alteragdes aos processos de gestao de
servicos pré-existentes, é necessario acrescentar novas funcionalidades que permitam quer a
gestao de incidentes unificada, quer a integracao com os dois novos médulos.

Os dois restantes elementos da camada légica serdo construidos de raiz. Em seguida,
analisa-se em detalhe a estrutura de cada um destes 3 componentes logicos.

5.2.1 CM+

A implementacdo da logica de funcionalidades de gestao de incidentes que permitam um
tratamento simples e unificado de servicos independentemente da sua origem vai ocorrer
através de alteracOes e criagoes de métodos alojados na camada de negdcio.

Consideram-se duas fases, a alteracio/adaptacao dos processos de gestao de servigos
existentes e a criacio de novos métodos que permitam a comunicagao com o moédulo de
integracao com o Facebook que, consequentemente, permitem a criacio de incidentes e
interacoes de forma automatica

Relativamente aos processos ja implementados serdo alterados os métodos que
atualmente correspondem a criacao de interagdes via call center e loja. Estes terdo de ser
adaptados por um lado porque, como visto, o conceito da entidade interacao foi modificado
e, por outro, porque a sua metodologia de funcionamento tem de se adaptar ao novo
contexto em que os incidentes sao tratados de forma unificada.

O segundo médulo, correspondente a criacio de uma nova metodologia de
tratamento de incidentes envolve o desenvolvimento de funcionalidades que permitam a
criacao de interacOes e que, independentemente do canal de proveniéncia, as mapeie para os
incidentes a que correspondem. Para além disso, aqui serao desenvolvidos métodos de
consulta de detalhes, responsabilizacao de operadores, notificagao de operadores das tarefas
a seu cargo, resposta a interagoes multicanal, entre outras.
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5.2.2 Médulo de Integragdo com o Facebook

Numa fase inicial pensou-se na integracdo com o Facebook como parte integrante da logica
do CM+. Dessa forma, os métodos necessarios seriam implementados diretamente no
sistema existente ¢ o desenvolvimento seria feito a medida em funcio do perfil e das
necessidades especificas do CM+.

No entanto, com uma analise mais detalhada foi-se percebendo que o
desenvolvimento de um moddulo independente do sistema, agregando a ldogica de
comunicagao com o Facebook, poderia ser mais vantajoso.

Na perspectiva do CM+ enquanto produto, a modularidade permite que o cliente
final escolha especificamente quais as funcionalidades que quer adquirir e torna esse
processo mais simples para a equipa de desenvolvimento, que tem apenas de incluir ou nao
o médulo em fungao dos requisitos.

Por outro lado, e dado o contexto deste trabalho, ¢ importante pensar como o
resultado final pode ser utilizado e reutilizado, pensando numa perspectiva de otimizagao do
trabalho desenvolvido. Ao se desenvolver um componente individualizavel, passivel de
adaptagao a qualquer sistema e apresentando funcionalidades mais globais, aumenta-se a
probabilidade de reutilizacio do componente e simultaneamente a sua versatilidade.

Tendo em conta estas vantagens, a arquitetura para o modulo de integracdo com o
Facebook foi desenhada e pode observar-se na figura seguinte. Também a forma como
comunica com sistemas externos, neste caso, com o CM+ pode ser analisada na figura.

| M+ |

Hitp Request

Servidor

Business

‘Web Service Social

Outros Web Services

PORTAL

Http Request
—_—

—T] [ &

| ? MDB Notificagdes |
|

(Exterior)

Cmnur*agio
d |

MDB Subscri¢é:
Subscrigdes I [ MDB Notificagies

LOGICA >

Core

v

| Servidor

Facebook TO CM+

CMH+ TO Facebook

o

Queues:
e

AllA

Subscri¢des

Figura 5.3— Arquitetura do Médulo de Integragdo com o Facebook

A comunicacio entre o CM+ e o Facebook faz-se, como veremos detalhadamente
no capitulo seguinte, através de pedidos Http. Para que seja possivel receber notificagbes
quando sio feitas publicagdes, comentarios ou enviadas mensagens, é necessario ter a
disposi¢ao um enderego publico para o qual o Facebook enviara também pedidos Http.

Recebidos no servidor, esses pedidos sio reencaminhados para o moédulo de
integracdo, a azul na figura. Este subdivide-se em duas camadas. A primeira é a camada
légica e engloba os métodos responsaveis pelo processamento da informagao que circula
nos sentidos: Facebook — Sistema e vice-versa. A segunda camada corresponde aos
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processos envolvidos na comunicagao com sistemas externos, tais como Facebook, servidor e,
neste caso, o sistema de CRM.

Para a comunicagao com o CM+ foram analisadas duas possibilidades, a utilizagao
de Web Services ou MOM (Message Oriented Middleware).

Arquitetura do Mddulo

Ambas as possibilidades teriam aplicabilidade no sistema em desenvolvimento. Como tal, é
necessario fazer uma pequena ponderagao sobre as vantagens e desvantagens de cada uma
delas.

Uma arquitetura com utilizacao de Web Services apresenta uma maior semelhan¢a com
o que se encontra implementado atualmente no CM+. Para além disso, expor este médulo
através de Web Services contribuiria para uma comunica¢do mais rapida. No entanto, a
interoperabilidade permitida por este tipo de arquiteturas ¢ baixa e exige comunicagiao
sincrona, desvantagens que tém de ser tidas em conta.

Por sua vez, sistemas baseados em MOM apresentantam-se a partida como sistemas
mais complexos e dificeis de implementar, mas com vantagens acrescidas no que toca a
fiabilidade, escalabilidade e metodologia de comunicagao.

Através de MOM ¢ possivel que um sistema envie uma mensagem para outro de
forma assincrona, ou seja, enviada a mensagem, o primeiro sistema pode prosseguir sem ter
de esperar que o destinatario da mensagem a processe e responda. Este aspecto ¢é
especialmente vantajoso quando ha grande volume de troca de mensagens, o seu
processamento pode ser demorado e nos quais a resposta do outro sistema nao ¢ relevante
para a continuidade do sistema.

O médulo de integracio com o Facebook funciona como um receptor de notificagoes,
seu processamento e consequente notificacio do sistema externo (CM+). Para além do
numero de notificagdes ser variavel e possivelmente elevado, a notificagio do CM+ nao
envolve a necessidade de resposta (do CM+ ao mddulo).

No sentido contrario de comunicagio, o CM+ envia para o moédulo pedidos para
fazer publica¢oes, comentarios ou enviar mensagens, nao exigindo esses processos resposta
para que se possa prosseguir no fluxo do sistema.

Por dltimo, o médulo em questao esta vulneravel as condi¢oes da rede e dependente
dos servidores externos do Facebook e da sua rapidez a processar pedidos. Este facto pode
por vezes gerar periodos de laténcia ou falhas, que com uma arquitetura MOM nio
correspondem a perda dos pedidos nem a laténcia do sistema principal (CM+).

Assim, ponderando as caracteristicas de cada uma, opta-se neste modulo pelo
recurso a MOM, com a utilizacio de queues FIFO como plataforma de armazenamento
das mensagens enviadas e com um modelo de envio point-to-point.

Ao nivel da camada légica sio implementados os processos de processamento das
notificagoes que circulam entre o sistema e o Facebook (em ambos os sentidos). Mais
pormenores desta camada serdo vistos no capitulo seguinte.

5.2.3 Moédulo de Recomendagio de Solugdes

Um dos objetivos que se pretende que um CRM alcance é o de agilizar os processos de
interacio com o cliente, permitindo uma resposta mais rapida e eficaz as interagoes
ocorridas. Através da implementacao de um sistema de recomendacao de solu¢Ges pretende-
se construir o caminho para o alcance desse objetivo.
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A semelhanga do que acontece com o médulo anteriormente analisado, também este
¢ realizado de forma independente do CM+. A arquitetura segundo a qual é implementado
pode observar-se na figura seguinte.

Modulo
Recomendacio
Web Service < PORTAL
LOGICA > BD

Figura 5.4— Arquitetura do Médulo Recomendacao

A sua estrutura ¢é significativamente mais simples do que a apresentada para o
modulo de integracao com o Facebook. Neste caso, o médulo comunica diretamente com a
base de dados. Esta base de dados nao tem de ser necessariamente a base de dados associada
ao CM+, mas sim uma qualquer base de dados que contenha os casos que representam os
incidentes.

O portal pode aceder diretamente as funcionalidades disponibilizadas por este
modulo invocando métodos expostos via Web Services. Se no caso anterior se considerou que
optar por MOM era a melhor solugdo, neste opta-se por uma arquitetura em que se expoem
os servigos disponibilizados via Web Services (JAX-WS). Foi tomada esta op¢ao visto que as
funcionalidades disponibilizadas exigem uma resposta, dependendo o fluxo do sistema dessa
mesma resposta.

Na camada légica do médulo pode encontrar-se a implementagao do sistema de
recomendagao. No capitulo seguinte essa implementacao sera detalhada, mas de forma geral
pode dizer que a camada légica agrega dois grupos de processos: um responsavel pelo pré-
processamento dos casos e o outro que agrega funcionalidades de motor de busca
(indexagao de casos e calculo de semelhanga).

Metodologia

A metodologia a usar na implementacio desse sistema sera aprofundada no capitulo
seguinte. No entanto, para que se compreenda em tracos gerais o que serd criado ao nivel da
camada légica, explica-se brevemente em que consiste este sistema.

Introduzindo como znput um conjunto de dados estruturados correspondentes a um
produto ou servigo, espera-se que um sistema de recomendagao gere recomendagdes com
significado que possam interessar aos utilizadores finais. Extrapolando para o contexto deste
projeto, o objetivo é que, partindo do conjunto de incidentes ocorridos anteriormente, e
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comparando com um incidente em especifico em aberto, se gerem recomendagdes de
solucdes possiveis (25).

A recomendagao pode basear-se em atributos de perfil de itens (incidentes) e nesse
caso ¢ chamada de recomendacio baseada no conteido ou pode prever resultados
baseando-se em votacbes de utilizadores, caso em que se denomina de recomendacao
colaborativa. Existe ainda um outro modelo de recomendacao, a recomendacdo hibrida, que
combina as técnicas das duas anteriores (26).

Para o sistema em questdo considera-se vantajosa a implementagao do modelo
hibrido. O objetivo é primeiramente desenvolver um método capaz de detetar semelhanca
entre perfis de incidentes (recomendacdo baseada no conteido) e numa segunda fase
melhorar a capacidade preditiva desse sistema com o modelo colaborativo. Para a parte
colaborativa coloca-se a disponibilidade do operador a possibilidade de votar na qualidade
da solucio recomendada.

O sistema hibrido descrito inclui-se numa estratégia em cascata. Neste tipo de
estratégia sio usados varios métodos de recomendagdo por uma certa ordem, sendo que
cada método apenas atua sobre os resultados do método anterior. No caso concreto deste
projeto a ideia é ter 2 métodos de recomendagiao. O primeiro baseia-se no conteudo e gera
um conjunto de x elementos. Posteriormente, esses elementos serdao analisados de acordo
com a sua votacao (colaborativo) e serao selecionados x-y elementos, apresentados por
ordem decrescente de votos.

No fundo, através da adogao deste método pretende-se refinar os resultados obtidos,
procurando que eles se aproximem daquilo que sdo as necessidades do utilizador final (27).

5.3 Portal

No exemplo pratico analisado, no capitulo 2, foi visto que o sistema que fazia o frontend de
interacdo com o utilizador final era o chamado “Portal de Atendimento”, implementado
com recurso a um servidor Weblogic da Oracle, desenvolvido em javascript.

Para que seja visivel o cumprimento dos objetivos definidos no ambito deste projeto
¢ necessario desenvolver um componente conceptualmente semelhante a esse portal de
atendimento que permita servir de znferface entre o utilizador e os servigos desenvolvidos.

Dois factores de realce num sofiware de CRM sao a sua usabilidade e o seu custo e ao
nfvel do desenvolvimento do portal sio é importante nao deixar de os ter em conta ao longo
do processo de desenvolvimento.

A prototipagem de cenarios realizada permite ter uma breve nog¢ao do que se
pretende conceptualmente ao nivel das funcionalidades que devem ser disponibilizadas e
modo de organizacio das mesmas.

De realcar que este portal funciona maioritariamente como prototipo para o
mapeamento das funcionalidades ldégicas implementadas, nao mapeando todo o
funcionamento do CM+.

5.4 Estrutura e Tecnologias

As ferramentas utilizadas na empresa para o desenvolvimento do CM+ sao:

e Ambiente de Desenvolvimento Java (Eclipse, Netbeans, etc.);

e Maven, para a gestao das dependéncias de bibliotecas através de um ficheiro poz;

e Oracle JDeveloper, ferramenta para a gestao ¢ alteracao do modelo de dados ADF;
e  SOAP Ul para a realizacao de testes de validacao;

® Oracle SQL Developer, para gestao da Base de Dados;

48



O presente projeto parte do trabalho ja realizado no ambito do CM+ e intenta dar-lhe

continuidade a0 mesmo tempo que o mantém coerente com o ja desenvolvido. Assim, opta-
se por manter as tecnologias atualmente em utilizagao.

Como servidor web considera-se a utilizagao do Weblogic Server da Oracle e ao nivel do

portal recorre-se a HTML e javascript.

O CM+ encontra-se desenvolvido em java e, para implementacdo das funcionalidades

atuais, implica a importacao de algumas bibliotecas, tais como:

e logdj (para fazer log de dados, ajudando no debug);

e quartz (ferramenta que possibilita escalonamento de tarefas e como tal 1util para
a definicao de workflows e para a gestao de sistemas);

e hibernate (para facilitar o mapeamento entre o modelo de dados definido na
base de dados e o modelo de objetos);

e Ehcache (cache java-based);
e Spring (framenork que funciona como container de inversao de controlo e injecao

de dependéncia).

Em termos de estrutura java, Os recursos estao estruturados nos seguintes projetos

Maven:

cmp_common: Nao possui coédigo, simplesmente agrupa dependéncias Maven comuns;
cmp_core: Agrupa todas as funcionalidades core da plataforma CM+, correspondendo
a implementacdo da camada Core;

cmp_eai: Contém as funcionalidades que sao utilizadas para a interagao com a camada
de integracio (EAI), inclui os métodos e API’s necessirios para enviat/receber
mensagens http, JMS, etc.;

cmp_services: Inclui os recursos que implementam logica de negdcio e servicos
técnicos expostos por via JAX-WS, ou seja, em termos de arquitetura corresponde aos
processos que ocorrem ao nivel da camada de negdcio;

cmp_parent: Agrupa todos os projetos e permite levar a cabo opera¢oes Maven sobre
todos eles;

cmp_weblogic: ficheiros XML’s e descriptors que serdo usados pela weblogic;
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Capitulo 6

Implementagio

Ao longo deste capitulo pretende descrever-se todo o processo de implementagao dos
requisitos previamente estipulados.

O referido processo ¢é desenvolvido de forma iterativa e iniciou-se pela
implementagao das alteragGes a base de dados existente. Na figura seguinte podem observar-
se as varias fases do processo de desenvolvimento. No anexo 1 encontra-se um planeamento
de PERT que apresenta os diferentes processos implementados em cada uma das etapas.

Dezembro Janeiro Fevereire Abril Maio Junho

Base de Dados Logica

Criac3o de Novas Criagdo de Métodos de Gestdo de Incidentes

Entidades
Integracdo com Redes Sociais -
AlteragSo de Entidades Corregoes

Pré-existentes Criag3o do Componente de Recomendagio

Corregdes necessarias face aos
testes realizados

Modelo de Dados

Cliente e Servidor

Alteragdo do Modelo de
dados ADF em fungdo
das alteragbes a BD

Mapeamento das Funcionalidades Légicas

Interface

Figura 6.1- Fases do Processo de Implementacao

6.1 Base e Modelo de Dados

Como analisado no capitulo anterior, o desenvolvimento das novas funcionalidades implica
algumas alteracGes a0 modelo de dados atual. Para tal é necessaria a criagao de novas tabelas
na base de dados, a introdugdo de novos campos em algumas e, posteriormente, o
mapeamento destas alteracoes ao nivel do modelo de dados ADEF.

Aceder e modificar o modelo de dados ¢ um processo que pode ser realizado através
do software |Developer. Na figura 6.2 encontra-se um secreenshot com a estrutura tipica de um
modelo de dados desenvolvido através da ADF.
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Sombreado a cinzento encontram-se os objetos que é necessario modificar para
mapear as alteragoes feitas a base de dados e também para estabelecer as relagdes entre as

Applimt’on Mavigator *

(53] =
g CustomerManagementFlus
£ L
£ | | Projects
]
EI--- Model

I_——_lr_—l Application Sources
H--[ff) cmp.dient
-l cmp.dient.loginmodule
-l cmp.model
il cmp.model.app
[l cmp.model.assoc
<[l crmp.model. entity
[l cmp.model.view
-l cmp.model, viewext
- cmp.model. viewlink

(-] Resources
- {51] ViewContraller

-l cmp.model, viewlinkext

=]
& -

@l & V-

Figura 6.2— Screenshot da estrutura do modelo ADF

entidades pretendidas.

No package cmp.model.entity sio criados os entity objects, que vio mapear, neste caso, as
tabelas da base de dados (noutros contextos poderiam mapear outros componentes da base

de dados, ficheiros XML, etc.).

Na figura seguinte apresenta-se o mapeamento da tabela CMP_INCIDENT, criada
para representar incidentes. Os campos da tabela sio representados como atributos do

objeto e é possivel configurar os seus detalhes.

] ?fﬂ.ﬂ\:ctlncident‘haw\.ink.xml x |@CmpOp.xml x @I’ i xml * @ICmDODViEw.XmI x “-_EOEInberact.ﬂ\ssuciaﬁun.xml x \??ﬂOpIntera:Wievx'L\nk‘xm\ x |@1Cust\fiaw.xml x \ﬁllnddenwiew.xml ¥

General

Attributes Attributes
Business Rules
Java

Q Name

Business Events
Name

View Accessors
CreatedBy
CreatedOn
Modifiedy
ModifiedOn
Versionhr
Custld
Acctld
Type
Status
Priority

Details  UIHints

Entity attributes can be based upon columns in the schema object or can be based upon transient values.

Type Column Mame Column Type Extends
I R R =TT N
String CREATED_BY VARCHAR2(20)
Timestamp CREATED_ON TIMESTAMP
String MODIFIED_BY VARCHAR 2(20)
Timestamp MODIFIED_ON TIMESTAMP
Long VERSION_NR NUMEER(10, 0)
Long CUST_ID NUMBER(15, 0)
Long ACCT_ID NUMBER(15, 0)
String TYPE VARCHAR2{100)
String STATUS VARCHAR 2(20)
Lang PRICRITY NUMBER(15, 0)
Validation Rules ~ Security | Dependendes — Custom Properties

Name |Id

Display Mame: |Id

Description: | ‘
Type: [Long -7
Property Set: | <None> -]
Default Value
(@) Literal () Expression () 5QL

|#

Overview | Diagram Source History

Updatable: [Nways

(3) Persistent

Mandatory

Queryable

[y N —

() Transient
["] Refresh on Insert
[[] Refresh on Update
[] Change Indicator

frm

Figura 6.3— Screenshot do Detalhe da Entidade Cmplncident

52



A criagao de iew Objects é também um processo necessario ao nivel do modelo de
dados. Um objeto deste tipo permite fazer gueries a base de dados, extraindo dados de uma
dada tabela. Assim, cada view object tem associado um conjunto de entidades a qual faz gweries
para recolher dados necessarios.

Criadas as entidades e as views é necessario definir ligagdes entre elas. Para relacionar
entidades criam-se _Associations e, baseando-se nelas, é possivel definir Iew Links que
expressam a relagdo entre views associadas a entities.

cctInddentViewLink.xml % |4§1CmpOp.xm| x |4§]Cmplnddant.xm\ x |&__5|Cm|:|0u\l'iaw.xm| x |-30|:|Interact.t'-\ssuciaﬁun.xm\ x |{Ed]OpInteract\fiewLink.xml x |E’ﬁ|Cust\l’\Ew.xm\ x |5ﬁ|1nudent\fie'a\"xml x %‘Il

General
Attributes

Relationship
Query These are the attributes that define the relationship between the source and destination entity objects.
e=0 Cardinality: 1to*
Source Destination
cmp. model. entity. Crplncident. Id cmp.model. entity. Cmplnteract. Indidentld
[=] Accessors

Accessors will be generated in the row dasses, if available, of the following objects.

Source
Accessor Name:  Cmplncident

Exposed in Entity: cmp.model.entity, CmpInteract

Destination
Accessor Name:  CmpInteract

Exposed in Entity: cmp.model.entity. CmpIncident

Behavior

Figura 6.4- Screenshot do Detalhe da Vista Cmplincident

A figura 6.4 apresenta um exemplo de uma Association que relaciona a entidade
Cmplncident com a Cmplnteract. Como atributos de relagao seleciona-se o Id de incidente, com
uma cardinalidade de “1-*7, visto que um incidente pode ter varias interagdes associadas.

Com base nesta Association pode criar-se entao o VView Link para expressar a relagao
entre as entidades.

Para todas as entidades criadas e modificadas e respetivas relagcbes é necessario
executar estas alteracoes.

6.2 CM+

6.2.1 Gestao de Incidentes

Aplicadas as alteragdes necessarias ao nivel da base e do modelo de dados, estao criadas as
condi¢Oes necessarias para tornar possivel a implementac¢ao do elemento de gestao de
incidentes no CM+.
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De forma a clarificar o fluxo de funcionamento que se pretende alcancar com esta
fase de implementacio, apresenta-se o seguinte diagrama.

2
E Identifica Apresenta Termina
6 Cliente Problema Chamada
- ? * Novo Incidente?
£3 Procura Apresenta Identifica Apresenta
£ & Cliente Cliente Problema Detalhes

=) Nio

l 3

+ Procura Cria
5 Cliente Incidente

Figura 6.5— Diagrama de Atividades para a “Criagdo de Novo Incidente Manual”

Este diagrama representa a criagdo de um novo incidente via Call Center. A
atividade é despoletada por uma chamada para os servicos da empresa que, ao nivel do
operador/portal, leva 2 identificacao do cliente. Assim que o cliente apresenta a sua duvida
ou problema o operador pode decidir se se trata de um novo incidente ou se a interagao
corresponde a um incidente em aberto.

Tomada essa decisao pode ser submetida a criagio do incidente ou interagao,
respetivamente, sendo que o sistema vai encaminhar essa informac¢iao para o CM+ que por
sua vez a vai validar e submeter para a base de dados.

Criado o incidente e respetiva interacao, sio apresentados no portal os seus detalhes
e o operador pode terminar a chamada.

Para tornar possivel este fluxo divide-se a implementagao em 3 fases:

1. Comunicagido com a Base de Dados: Métodos necessarios para fazer alteragdes a
base de dados que permitam aceder, alterar e inserir dados nos novos campos e entidades
criados.

2. Métodos Légicos: Desenvolvimento de funcionalidades responsaveis pelo
processamento de informacio e validagdo de dados para posterior inser¢io na base de
dados. (Nesta fase sio também realizadas as alteracOes necessarias aos métodos pré-
existentes do CM+ para ser possivel a gestio de servigos tal como descrita na analise de
requisitos.)

3. Criagdo de Web Services: Desenvolvimento dos Web Services através dos quais os
novos servicos ficam expostos 20s sistemas exteriores. F através destes componentes que se
torna possivel que sistemas externos, como o Portal, acedam as funcionalidades, invoquem
servicos e que esses sejam validados e submetidos na base de dados.
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6.2.2 Integracdo com o Mdédulo Facebook

Para além da implementa¢do dos processos que permitem a gestio de incidentes, é
necessario incluir no CM+ funcionalidades que permitam a comunicagdo e o0
enquadramento com a légica implementada no médulo de integra¢ao com o Facebook.

A comunicagdo entre os dois elementos (CM+ e médulo) vai ser feita através do
envio de mensagens no formato xw/ para guenes FIFO no servidor Weblogic. Como tal, sao
incluidos no CM+ métodos que permitem quer a leitura quer a escrita para essas mesmas
qguenues.

No servidor estdo alojadas duas gueues para as quais o CM+ pode enviar mensagens,
uma para onde deve enviar os pedidos de subscri¢oes (subscricbes a integracio com o
Facebook e aos servigos especificos a que subscreve) e outra para onde devem ser enviados
todos os pedidos relacionados com a gestio da pagina da empresa (fazer publicagdes e
comentarios, enviar mensagens, consultar publicagoes, /&es, etc.).

As mensagens enviadas para estas guenes devem estar no formato x»/ de acordo com
um esquema previamente definido, colocando-as numa estrutura perceptivel ao médulo do
Facebook.

Existe ainda uma terceira guese no servidor da qual o CM+ recebe mensagens. F
criado um /istner que espera os pedidos dessa guene e que, quando os recebe, os trata e
encaminha para as funcionalidades do CM+ que lhe correspondem.

No caso pratico em que um cliente faz uma publica¢do na pagina da empresa e ela é
identificada como incidente, ela é enviada para a guene do CM+. O /istner a escuta dessa guene
val identificar a recep¢ao de uma notificagao e vai processa-la, convertendo a mensagem x7z/
num objeto java familiar ao CM+. O objeto ¢ analisado e como se trata de um incidente vai
ser encaminhado para o componente de gestao de incidentes que o processara e o criara na

base de dados.

Processamento das Notificagoes Provenientes do Facebook

Tratando-se de uma pagina de Facebook publica que permite publicagdes e comentarios de
todos os que lhe acedam ¢é necessario implementar um filtro que permita ao CM+ distinguir
entre o conteudo que realmente lhe interessa. No ambito deste projeto, apenas se pretende
filtrar publicacbes ou mensagens que correspondam a incidentes (duvidas ou problemas) de
clientes atuais da empresa. No futuro estas funcionalidades podem ser estendidas de forma a
mapear outras funcionalidades como por exemplo identificar situagdes de satisfagio ou
insatisfacao dos clientes.

Para o ambito deste trabalho, o que se pretende ¢ que, ao receber uma notificagao do
Facebook, o sistema seja capaz de:

1. Saber se o remetente ¢ um cliente da empresa ou ndo

Para tal, o componente do CM+ responsavel pela comunicagio com o Facebook
implementa um método que, fazendo uma guery a base de dados, verifica se o id do
remetente da notificacdo corresponde a algum cliente registado da empresa. De reforcar que
ndo basta que seja um cliente real da empresa, mas o seu #//id do petfil do Facebook tem
de estar registado também.
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Caso o cliente ndo esteja registado e se trate de um incidente, o sistema gera um
comentario automatico reportando o fato de o cliente nio estar registado.
2. Identificar se a notificagdo corresponde a um incidente ou nio (e descartar
caso nio seja)

De forma a perceber se a notificagao se trata ou nao de um incidente ¢ necessario analisar o
seu conteudo. O ideal seria que o sistema o pudesse fazer sem que o cliente tivesse que fazer
nada em particular para tal, sem ser enviar a descricio do problema. No entanto esse
processamento envolveria um algoritmo de processamento de linguagem natural muito
complexo que seria incompativel com o ambito deste projeto.

Como tal, houve necessidade de criar uma alternativa a esse processo. Uma forma
simples e eficaz encontrada foi a de colocar na publicagio ou mensagem uma das bashtags:
“Hlncident’, “HDoub?” ou “HProblens”. Hoje em dia os utilizadores das redes sociais estao
familiarizados com a utilizagao das hashtags e, como tal, considera-se ser uma boa alternativa.
Sempre que este padrio é encontrado numa notificacio é entdo considerado como sendo
um incidente.

Apesar de nao ser uma técnica 100% fidedigna no que respeita ao controlo de spam,
considera-se que, aliada a identificagdgo do remetente, permita uma boa filtragem das
notificagdes, eliminando um nimero significativo de notificagdes nao desejadas.

3. Identificar se ¢ um incidente pré-existente ou nao

Esta funcionalidade encontra-se inerente a anterior. Mais uma vez, seria ideal que o sistema
tivesse capacidade de analisar o conteudo e reconhecer se se trata de um incidente pré-
existente ou ndo. Sendo uma implementagao incompativel com o ambito do projeto, de
modo a perceber se ¢ algo referente a um incidente existente ou proveniente de outro canal
o cliente pode sinalizar isso através de uma hashtag como “Hrepost” ou “Haper” ou ainda
através da indicagao do ID do incidente (aliando o id a hashtag que sinaliza o incidente).

4. Processar a notificagao: identificar o produto ou servigco a que se refere, a
descrigdo do problema e submeter o incidente no sistema

Caso a notificagdo seja sinalizada como sendo um incidente, o seu conteddo vai ser
processado. Em primeiro lugar vai ser analisado se o cliente aliou o problema a algum
produto ou servico. Ao referir um produto ou servico com recurso a uma lashtag
(“#Chavena” por exemplo) o sistema vai verificar se esse corresponde a um produto
registado e existente na empresa e, em caso disso, vai associar esse mesmo produto ou
setvico ao incidente.

A verificacao da existéncia do produto na base de dados evita que sejam associados
produtos inexistentes na empresa, ¢ como tal que seja adicionada informagao falsa na base
de dados. Simultaneamente esta verificagdo faz com que todas as palavras associadas a
hashtags que nao correspondam a produtos sejam consideradas como parte da descrigao.

E possivel que ocorram frequentemente erros na escrita da denominagiao dos
produtos e/ou servicos. De forma a minorar as situacdes de “descarte” de produtos
incluidas nas descri¢cdes, quando ¢ identificada uma hashtag que pode corresponder a um
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produto e se pesquisa na base de dados se é ou nio um produto, faz-se a pesquisa com
recurso ao algoritmo Jaro Winkler Distance.

Este algoritmo permite calcular o nivel de semelhanga entre duas palavras (strngs).
Este método, uma variante do algoritmo Jaro Distance, devolve um valor entre 0 e 100 em
que 100 corresponde a duas palavras exatamente iguais e 0 a duas palavras completamente
diferentes. Este método parte do calculo da distancia de Jarv, dependente do numero de
caracteres iguais e do numero de transposi¢oes e, posteriormente, de forma a optimizar esse
calculo, acrescenta um prefixo p que faz com que palavras com maior semelhanga desde o
inicio sejam melhor cotadas.

A opcao por este método em detrimento de outros como a distancia de Levenshtein,
deveu-se ao fato de este ser mais apropriado para s#7ings de pequena dimensio como o sao os
nomes de produtos/Setvicos.

Exemplo de funcionamento

Para clarificar o funcionamento do processo de analise de conteido, tome-se como exemplo
a publicagao apresentada na imagem seguinte.

Sara Monteiro Mytestpage

#Incident #PhoneX I'm not able to send SMS. The service is
constantly faiing.

Like - Comment

Figura 6.6— Exemplo de publicacdao no Facebook

Recebida a notifica¢ao da publica¢ao e feita a verificagdo de que se trata de um cliente
registado (ou nao), o sistema vai analisar o conteudo da publicacio.

Ao encontrar a tag #lncident o CM+ assume tratar-se de um incidente e vai procurar
referéncia a um produto. Encontra a fag #PhoneX, e procura na base de dados se existe
algum produto denominado “PhoneX” (ou semelhante). Existindo, assume o produto do
incidente como sendo esse e coloca o restante texto como descri¢ao, procedendo a
submissao na base de dados e notificacdo do utilizador. Caso houvesse mais Zags, seriam
consideradas como parte da descri¢ao do problema.

6.3 Modulo de Integragio com o Facebook

Este componente encontra-se dividido em duas camadas, a de comunicacdo, responsavel
pela recep¢ao e envio de pedidos para sistemas externos e a légica, onde se encontra o
processamento desses pedidos.

Como visto, no sistema final, um cliente deve poder reportar dividas ou problemas
através de varios canais. Nesses inclui-se o Facebook. De forma a compreender o fluxo de
processos que ocorrem quando o cliente publica o problema no Facebook da empresa,
apresenta-se em seguida o diagrama de atividades que modela esse processo.
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Figura 6.7— Diagrama de Atividade para a “Criacao de Interacao Via Facebook”

Salientam-se do diagrama os processos de processamento de informagao ¢ os processos
no CM+. O primeiro corresponde os processos core que englobam a légica do modulo.
Nestes inclui-se o processamento para perceber que tipo de notificagio se trata (post,
comentario, etc.), a identificacdo do id da notificacdo, a recolha de informac¢ao necessaria a
ela relativa e consequente estruturagao para envio para o CM+. Essa estruturagao ¢ feita em
xml de acordo com um 2/ schema previamente estipulado.

Do lado do CM+, ao receber e ler a mensagem caso se trate de uma publicacdo de
um incidente vai proceder aos processos descritos na sec¢ao anterior para a criagio do
incidente na base de dados.

Para que se compreenda também a comunica¢io no sentido oposto (CM+ -
Facebook) apresenta-se o seguinte diagrama de atividade.
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Figura 6.8— Diagrama de Atividade para a “Resposta a Interagcio Via Facebook”

A partir do momento em que o utilizador ¢ notificado que tem uma interagao por
responder pode consultar os seus detalhes e dar-lhe resposta. Quando submete a resposta, o
pedido é encaminhado para o CM+ que vai validar a resposta, associando-a a interagao e
determinando o canal pelo qual se deve dar resposta e posteriormente da como fechada a
interacao.

O CM+ envia a informagao para o mddulo do Facebook que vai processar o pedido
e posteriormente enviar o comentario (ou publicagio ou mensagem) para o Facebook.
Enviada a mensagem, o CM+ d4 o processo como terminado e envia os detalhes para o
portal.

Neste modulo sio ainda implementados métodos que permitem: fazer e obter
publicagbes e comentarios, obter dados estatisticos da pagina e ainda responder a
mensagens. Algumas destas funcionalidades nio sao necessarias para o cumprimento dos
requisitos definidos (como fazer e obter publicacbes e estatisticas da pagina). No entanto,
enriquecem este modulo conferindo-lhe maior capacidade para desenvolver outras
funcionalidades ou ser utilizado noutros contextos.

Comunicag¢io com o Facebook

A comunicac¢do com o Facebook ¢ feita através de pedidos http (POST e GET). Quando sio
feitas alteracbes na pagina (quando um cliente faz uma publicagdo, por exemplo) os
servidores do Facebook geram um pedido http POST para o servidor do sistema. Esse pedido
¢ reencaminhado para o médulo que depois faz o processamento da notificagao.

No sentido contrario, sempre que o médulo recebe pedidos para fazer comentarios,
ou consultar publicagdes, etc., o0 moédulo gera um pedido http (GET ou POST) para o
Facebook que executa o pedido.
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Processamento das Notificagoes e Pedidos

Este componente funciona como um intermediario entre o Facebook e o CM+ (ou outro
sistema), transformando as mensagens e pedidos recebidos (quer de um lado quer de outro)
em objetos estruturados e compreensiveis e, encaminhando-os para os locais certos.

Desta forma, quando recebe uma notificagdo do Facebook, por exemplo, vai em
primeiro lugar perceber qual o campo alterado e fazer um pedido para obter todas as
informagoes dessa alteracdo. Posteriormente agrega essas informagdes e coloca-as num
objeto java que é enviado para a guene no servidor.

O CM+ tem o schema xml que permite interpretar o objeto e como tal vai depois
trata-lo como descrito na sec¢do antetiot.

Por outro lado, quando o CM+ envia pedidos para o médulo, este vai interpreta-los
e utilizar a informagao necessaria para fazer o pedido pretendido ao Facebook.

Mecanismo de Throttling

A documentagao da API do Facebook revela que existe um limite para o nimero de pedidos.
No entanto, como esse limite depende do esfor¢o que cada um exige a nivel de CPU, etc.
nao ¢ estipulado um numero fixo.

Algumas pesquisas no férum de davidas da API apontam para um limite préximo de
600 pedidos em 600 segundos. Atingido esse limite, os pedidos da hora conseguinte sio
bloqueados. Nestes pedidos nao se incluem os “Rea/ Time Updates”, ou seja as notificagoes
provenientes do Facebook nao contribuem para essa contabilidade.

Para evitar que se gere esse bloqueio ha a necessidade de criar um mecanismo que
evite que sejam gerados mais de X pedidos em Y segundos. Esse mecanismo ¢é criado ao
nfvel deste médulo que, antes de enviar os pedidos confirma o numero de pedidos enviados
nos ultimos Y segundos e, caso seja superior a um limite X, guarda em fila de espera.
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6.4 Mobdulo de Recomendagao de Incidentes

Em termos de resultado final, este componente do sistema deve possibilitar um fluxo como
o exemplificado no diagrama da figura 6.6.

=
-_—
.E ’E Consulta Apresenta
T 2 Recomendagdes Recomendagdes
=)
=
e
o )
== Encontra .
s = 5 . Calcula Semelhantes? Ranking por
2z Processa Caso S
E Semelhanga Votos
=g
o

Figura 6.9— Diagrama de Atividades para a “Recomendacéo de Solugdes”

Podem salientar-se duas acoes fundamentais: o Calculo de Incidentes Semelhantes
e a Procura das Melhores Solugdes. Estas, em conjunto, representam o funcionamento
central do sistema de recomendaciao em desenvolvimento.

Tal como definido no capitulo da arquitetura e especificagio do sistema, o
componente de recomendacio constitui-se por uma camada légica em comunica¢ao com a
base de dados e esta exposto aos servigos externos via Web Services. Para que a parte logica
implemente as funcionalidades requeridas é implementada de acordo com a figura seguinte.

Sistema Externo | | Ldgica do Sistema de Recomendacio

\ 4

Caso

Tokenization Indexacao dos Casos

Stop Words Removal Calculo da

Similaridade
Stemming
Ranking por Votos

Figura 6.10- Logica do Sistema de Recomendacao

6.4.1 Pré-processamento

A fase de pré-processamento representa os métodos necessarios para extrair da descri¢ao do
caso os termos que verdadeiramente tém significado e que, como tal, devem ser indexados.
Para atingir esse objetivo sao implementados 3 processos diferentes:
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1. Tokenization: Este processo permite separar as palavras que constituem a descri¢ao
do problema e simultaneamente elimina sinais de pontuagao, hifens e nimeros.

2. Stop Words Removal A remocao de stwp words faz com que sejam eliminadas
palavras como determinantes, pronomes ou outros que se usam com muita frequéncia mas
que ndo atribuem significado a descrigao.

3. Stemming: Este ultimo processo representa a capacidade de reduzir as palavras a
sua raiz. Este passo é de grande relevancia por exemplo para os verbos. Muitas vezes
usamos um verbo em diferentes tempos verbais e, ao reduzir esses tempos a raiz da palavra,
aumenta a probabilidade de encontrar correspondéncias. Por exemplo, um operador pode
usar a descricao “Product X not working’ e outro pode usar “Product X doesn’t work”. Reduzindo
o “working’ a sua raiz (work) vai haver um grau de correspondéncia maior com o 2° caso.

Esta fase de pré-processamento ocorre em dois momentos do fluxo do sistema, sempre
que um caso ¢é inserido na base de casos e quando chega um pedido de recomendagao. No
segundo caso, o pedido de recomendacio inclui um objeto “incidente” com a descrigao que
¢ processada para que fique reduzida ao conteudo significativo e posteriormente seja
comparada com as descricoes da base de casos.

6.4.2 Motor de Pesquisa

A logica do sistema de recomendagdo engloba outro componente, o qual é referido na
imagem como motor de pesquisa. Neste, sio implementados fundamentalmente dois
processos: a indexag¢ao dos casos e o calculo da semelhanga entre casos.

O numero de incidentes mapeados por este sistema pode variar muito e, em funcgao de
cada sector em especifico, pode ser muito significativo. Este fato cria a necessidade de
indexar os casos adicionados a base de casos para que a pesquisa seja mais rapida e,
consequentemente, mais eficiente.

Para a indexagao dos casos opta-se por recorrer a biblioteca Lucene. Esta é inteiramente
desenvolvida em Java e para além de disponibilizar funcionalidades completas para a
implementagao de motores de pesquisa, apresenta também elevadas capacidades no que
respeita a criagao de indices. Através do recurso a esta biblioteca é criado um indice
invertido. Contrariamente ao que acontece nos indices normais, nestes, a cada termo ¢
associado uma listagem dos casos que o contém.

Até a0 momento foram descritos os processos associados a cria¢ao da base de casos e a
sua indexacgao. Estes correspondem a criagdo do ambiente necessario para que seja possivel a
pesquisa e aquisicao de casos semelhantes a um caso em especifico. Segue-se agora a analise
do processo que ocorre quando ¢ requerida recomendacao para um caso especifico.

Quando um sistema externo invoca este modulo através do web service disponibilizado
para obter recomendagdes relativas a um caso deve enviar informagao relativa a descrigao de
ao produto desse mesmo caso.

Ao receber a informacao, este componente vai em primeiro lugar processar o caso,
extraindo apenas a parte relevante e posteriormente vai procurar os casos mais relevantes e
apresentar um ranking desses mesmos casos. Como visto anteriormente pretende-se que a
recomendacdo ocorra em duas fases, primeiro sejam encontrados os casos mais relevantes
em fun¢do do seu conteudo e, seguidamente, sejam selecionados os mais votados e
apresentado o seu ranking em fun¢ao dos votos de cada um.

Para o calculo baseado no contetido procura-se que sejam encontrados 0s casos cujo
produto/servico seja 0 mesmo que o caso-chave e que apresentem a maior semelhanca
possivel ao nivel da descri¢ao. Para obter a semelhanca entra descricao de dois casos faz-se
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uso do algoritmo Nearest Nezghbor. Considerando estes dois factores o algoritmo devolve uma
lista ordenada dos casos mais relevantes (mais semelhantes).

Desta lista sao escolhidos os primeiros 20 casos (ou seja, os 20 casos mais relevantes) e
esses sdao sujeitos a avaliagdo colaborativa. Destes 20 casos serdo entiao escolhidos os 10
casos mais votados, ou seja, aqueles que, por votagao dos utilizadores, sio considerados
mais relevantes.

6.5 Portal

De forma a mapear as funcionalidades implementadas quer no CM+ quer nos dois novos
moédulos desenvolvidos, foi implementado em HTML5 um portal de acesso basico. O
objetivo deste portal é servir como protétipo ao expor as funcionalidades desenvolvidas,
mostrando de forma pratica como se poderiam encaixar num sistema de CRM de uma
empresa.

A titulo de exemplo apresenta-se (na figura 6.11) a area de Gestao de Incidentes. Nesta
area sao listados os incidentes em aberto (atribuidos ao utilizador da sessdao). O utilizador
pode selecionar um dos incidentes para ver os seus detalhes (3), pode fazer pesquisa de
incidentes e pode ainda criar um novo incidente (Canais manuais)(2).

A partir do momento em que faz /ggin tera sempre na barra superior (1) a area de alertas
onde pode consultar notificagdes e onde aparecem os alertas de novas notificagdes. Para
criar o mecanismo de notificagdes em tempo real foi utilizado a metodologia de SSE (Server
Sent Events). Assim, sempre que o médulo de integracio com o Facebook notifica o CM+ de
um novo incidente e este o cria na base de dados, gera também uma mensagem para o portal
que faz surgir no utilizador a notificagdo de um novo alerta. Caso o utilizador esteja gffline a
notificagao fica na guene e é entregue quando ele ficar online.

CMP Admin

@Clie

CMP Admin
Q SEarEh ¥ To Do

2

D Description Custemer Id Status Date 3

1393 [" Test&"] 9939599 Created 22/6/2014 I

1352 [" Test 5] 9939399 Created 22/6/2014
1351 [" Test4"] 93395999 Created 224642014
1330 [" Test 3] 9339599 Created 22/8/2014

1349 [" Test 2] 9939399 Created 22/6/2014

1348 [" Test 1'] 9939599 Created 22482014

Figura 6.11- Area de Gestao de Incidentes do Portal

Caso opte por consultar os detalhes de um incidente surge um ecra semelhante ao
anterior onde sao listadas as interagdes ocorridas nesse ambito (figura 6.12). As interagdes
nao respondidas sao listadas a vermelho e o utilizador pode selecionar cada uma delas para
ver os seus detalhes e dar-lhe resposta.
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Na area de detalhes de incidente o utilizador pode ainda selecionar a opgao “Similar
Cases”. Esta op¢ao desencadeia um pedido ao sistema de recomendagdo para que seja gerada
uma lista de incidentes semelhantes e respetivas solu¢des. Perante essa lista o utilizador pode
consultar os detalhes de cada um dos elementos e eventualmente votar em algumas solug¢oes.
Ainda nesta area o operador pode criar novas interagoes (5). Escolhendo o canal,
descricio e/ou solucio pode criar a interacio e esta ficara associada ao incidente em

contexto.

CMP Admin

5 I +New| ISimiIar Cases I 4

ID Data Channel Description Answer Responsable
50001345 28/6/2014 cc Test 1 Interaction null 4
s0001470 22/6/2014 FB [" Test "] Unanswered 4

Figura 6.12— Detalhe de Incidente

O portal desenvolvido com recurso a HTMLS5 e javascript permite assim aceder as
funcionalidades de gestiao de incidentes com integragao com os médulos do Facebook e de

recomendacio.
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Capitulo 7

Verificagao e Validagao

De forma a validar e avaliar o sistema desenvolvido ¢ necessario desenvolver um plano de
testes capaz de detetar falhas na implementagao das funcionalidades, perceber se o sistema
se comporta de acordo com os requisitos e objetivos definidos e avaliar a qualidade e
performance do produto desenvolvido.

Para a fase de testes deste projeto, opta-se por uma abordagem de duas fases. Na
primeira fase considera-se a realizacdio de testes funcionais, em que se examinam os
resultados obtidos pelo sistema e se confrontam com aquilo que era o esperado. Na segunda
fase realizam-se testes ndo funcionais. Estes pretendem validar o comportamento do
sistema no que diz respeito aos requisitos nao funcionais. A este nivel analisam-se factores
como a usabilidade, performance e qualidade de resultados do sistema implementado.

A escolha desta abordagem em duas fases relaciona-se com o fato de este capitulo
pretender analisar e verificar se os requisitos estipulados inicialmente foram ou nao
atingidos. Visto que esses requisitos se dividiam num componente funcional e num nio
funcional, considera-se que também a fase de validacio se deve subdividir nestas duas
etapas.

7.1 ‘Testes Funcionais

7.1.1 Testes Unitarios e de Integragao

Ao longo da fase de desenvolvimento, as diversas unidades criadas foram testadas, tendo
sido corrigidas falhas detetadas em algumas funcionalidades, métodos e subrotinas. A
realizacao deste conjunto de testes evitou que se gerassem falhas maiores e com impacto
significativo no produto final.

Para a realizacdo deste tipo de testes estipulou-se para cada unidade desenvolvida um
conjunto de dados de entrada e os dados de saida esperados. Nos casos em que se verificou
descrepancia entre os dados obtidos e os esperados, foram efetuadas as alteracdes e
correcdes necessarias.

Numa fase mais avangada do desenvolvimento, em que varias unidades estavam ja
implementadas e testadas foi necessaria a realizacio de testes de integracao de forma a
compreender como as unidades interagem entre si e compreender se essa interagao ocorre
sem falhas e de acordo com o espectavel.

Para esta fase foi adotada uma abordagem Bo#fom-up em que se foram agrupando as
unidades resultantes da fase anterior e se foi testando a integracao entre elas. Mais uma vez
foram definidos dados de entrada e comportamento esperado de cada unidade e correcoes
foram implementadas ao registar comportamentos nao esperados.
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7.1.2 Testes de Sistema

Desenvolvidas e testadas as varias unidades do sistema e a integragdo entre elas pode passar-
se a fase seguinte do processo de validagao, os testes de sistema. Neste tipo de testes sio
confrontados os requisitos funcionais definidos inicialmente com as funcionalidades do
sistema produzido.

Para fazer esta validagdo foram estudadas quais as funcionalidades requeridas para cada
requisito e qual o resultado que se espera obter por parte do sistema. O registo de cada teste
de sistema foi feito de acordo com o especificado na imagem seguinte.

Requisito Breve descrigiio do requisito funcional a que
corresponde

Condigdes Indica as condicBes /hipdteses necessdnias paraa
reabzacio do teste

Dados de Entrada Defme quass os dados e operacBes a reahzar para
efetuar o teste

Resultado Esperado Apresenta qual o comportamento e resultados que
se espera que o sistema tenha

Estado ¥ - Passouou X - Nio Passou

Detalhes Espaco para observagdes relevantes relatrras 4
execucio do teste

Tabela 7.1- Tabela para o registo dos testes de sistema

Este registo baseia-se num dos formatos utilizados pela equipa de testes da Novabase
para a realizacdo de testes de sistemas.

No anexo 5 podem encontrar-se todos os testes de sistema realizados registados de
acordo com esta estrutura.

A realizacdo deste processo de validagio permitiu concluir que as funcionalidades
implementadas respondem aos requisitos estipulados, verificando-se apenas pequenas falhas
em algumas funcionalidades. Essas falhas foram assinaladas e estio em processo de
cotrecao.

7.2 Testes Nao Funcionais

7.2.1 Testes de Qualidade (Sistema de Recomendacio)

Um dos requisitos ndo funcionais do sistema é a qualidade de resposta do Sistema de
Recomendagao. De fato, deste sistema espera-se ndo apenas que gere recomendagdes, mas
que gere recomendagdes com significado e utilidade para o utilizador. Para tal foi
desenvolvido um plano de testes de qualidade deste modulo.

Base de Casos

Dada a natureza do ambiente em que foi desenvolvido o CM+ nao foi possivel obter uma

base de incidentes reais e como tal houve necessidade de procurar uma alternativa.
Estudadas algumas possibilidades optou-se pela utilizagio de casos descritos num

conhecido si#e de perguntas e respostas, o StackOuverflow (www.stackoverflow.com). Neste  site sao

colocadas duvidas/problemas pelos utilizadores e outros apresentam possiveis solucdes e
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sugestoes. Estas solugdes podem ser votadas de acordo com a sua utilidade. Para além disso,
a descri¢do do problema é acompanhada de 7zgs que tém o intuito de identificar o tema da
questao.
E possivel neste site encontrar uma estrutura semelhante a que se procura:
e Descricio do problema, correspondente a descri¢io do incidente;

e Tags representativas do tema, que pode ser entendida como a definicio de um
produto ou servigo a que se associa o incidente;

e Solucio do problema, que pode corresponder a solugdo do incidente;

e Ranking, equivalente a0 nimero de votos da recomendagio.

Esta semelhanca entre a estrutura dos casos deste projeto em concreto e os definidos
pelo site esteve na origem da decisao de se optar por usar estes casos para fazer a validagao
do médulo.

Foram extraidos cerca de 1000 casos do site e armazenados na base de casos de acordo
com a estrutura definida. Estes casos foram extraidos por tema (produto), sendo extraidos
cerca de 30 temas diferentes.

Métricas de Validacao

O objetivo deste processo de avaliagdo ¢ analisar a eficiéncia do sistema, neste caso

alcangada através da geragao de resultados relevantes para o problema apresentado.
Consideram-se duas métricas para a avaliagao dos resultados: Reca// e Precisao (28).

Recall: Reflete a capacidade do sistema mostrar todos os resultados tteis.

Recall = m

R — N° de Casos Relevantes Extraidos
NR — N° de casos Relevantes Nao-Extraidos

Precisdo: Reflete a capacidade do sistema de extrair apenas resultados uteis.

R

Precisio = —————
recisao R + NRE

R — N° de Casos Relevantes Extraidos
NRE — N° de casos Nio - Relevantes Extraidos

O objetivo é maximizar as duas métricas. Mas é necessario ter em aten¢ao que, a
otimizagdo de uma pode corresponder a uma diminui¢io da outra. Por exemplo, ao
aumentar o numero de casos extraidos do sistema, aumenta a probabilidadede apresentar
mais casos relevantes,aumentando o valor da rew/. No entanto, aumenta também a
quantidade de casos irrelevantes e consequentemente obtém-se uma precisio mais baixa.

Por outro lado, invertendo o cenario também se verificaria que o valor da recal/ seria
mais baixo.
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Metodologia de Validagio

Foram realizados 25 casos de teste. Para cada um foi feita uma pesquisa no SzackOverflow
sobre um tema existente na BD e foram extraidos os 10 casos considerados mais relevantes
pelo site. Esses 10 casos foram adicionados a BD, acrescentando aos mais de 800 casos 1a
existentes (referentes a0s mesmo temas e outros).

Posteriormente, foram gerados pedidos SOAP ao sistema de recomendagdo com a
mesma gzuery de pesquisa efetuada no size. Os resultados foram anotados e comparados com
os obtidos no site. Para cada teste foram calculados os valores de Recal/ e Precisio. Em
seguida analisam-se esses resultados.

Analise de Resultados

Os valores obtidos para a métrica recal/ sio bastante satisfatérios. Como ¢ observavel no
grafico seguinte, 19 dos 25 casos apresentam todos os casos relevantes. No total dos casos
de testes, o valor de recal/ ¢ de 96% (a tabela detalhada com os resultados encontra-se em
anexo).

Recall
23
3
1 1 1 1 1
. | || || | .
57% 71% 80% 83% 88% 100% 90%

Figura 7.1 — Valor da métrica Recall para os casos de teste realizados

Quanto aos valores de Precisdo, os resultados nio sio tao satisfatorios. O valor
médio de precisio é de 60%, tendo o maximo sido atingido por dois casos (80%) e o
minimo também por dois casos (40%).

Precisao
8 8
5
: I :
40% 50% 60% 70% 80%

Figura 7.2— Valor da métrica Precisao para os casos de teste realizados
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Este valor de precisio mais baixo do que o pretendido ¢ facilmente justificavel. Ao
nivel da implementac¢do optou-se pela extracdo de 10 casos em todas as recomendagoes,
independentemente do nivel de semelhanca. Esta decisao relacionou-se com o fato de ser
implementado um sistema de recomendacdo hibrido e afeta a precisio nos casos em que o
numero de casos relevantes ¢é inferior a 10.

Os casos selecionados para teste apresentavam todos um nimero de casos relevantes
entre 6 e 8, o que valida este valor de precisao.

Por outro lado, caso o numero de incidentes relevantes seja superior a 10, esta
metodologia vai beneficiar a precisao mas afetar o valor da recall.

Assim, considera-se que deve ser futuramente analisada a possibilidade de definir um
limiar de semelhanga. Ou seja, utilizar o valor de semelhanca obtido pelo algoritmo e apenas
selecionar os casos com uma semelhanca superior a um limiar x. Aplicando posteriormente a
recomendacio colaborativa. Dessa forma espera-se otimizar as duas métricas analisadas.

7.2.2 Testes de Performance

Para validar alguns dos requisitos ndao funcionais definidos, tais como a escalabilidade e a
garantia da atualidade da informacao realizaram-se alguns testes de performance.

Modulo de Recomendagio

Para testar a escalabilidade do sistema de recomendacao e perceber como este se comporta
quando sujeito a um maior volume de pedidos foram realizados testes de carga. Para a sua
realizagdo recorreu-se a ferramenta de testes de carga do software SOAP UL

Foram testados cenarios de 50, 200, 400, 600,800, 1000 e 5000 pedidos. Para cada
numero de pedidos foi variado o nimero de utilizadores virtuais (UV’s). O nimero minimo
de UV’s usado foi de 20 e o nimero maximo 180.

O intervalo entre a execu¢ao de cada pedido ao sistema foi estipulado no valor de
3000ms. No anexo F encontra-se a tabela com os resultados obtidos para cada um dos testes
realizados.

A analise da tabela permite verificar que o sistema apresenta um comportamento
estavel. A partir dos 200 pedidos, variar o nimero de utilizadores virtuais nao leva a uma
inconsisténcia do sistema. O grafico seguinte apresenta o valor das transagoes por segundo
para alguns dos testes realizados. De forma a simplificar a analise do grafico representam.se
apenas os testes realizados para 30, 120 e 180 UV’s.
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Figura 7.3— Variacao do nimero de Transaco6es por Segundo em funcdo do numero de pedidos e do numero de clientes

Como se verifica, o sistema comporta-se de forma semelhante e estavel quando sujeito
a variacOes de numero UV’s. Apesar de no grafico apenas se representarem 3 dos 9 casos
testados, por questoes de perceptibilidade, a realizacao dos restes comprovou que o nimero
de transagdes por segundo que o sistema é capaz de realizar nao varia significativamente ao
variar quer o nimero de utilizadores, quer o nimero de pedidos.

O grafico pretende mostrar exatamente esse fato. Nao se verifica uma variancia
significativa no comportamento do sistema pelo fato de se alterar o numero de pedidos ou
utilizadores. Analisando todos os dados obtidos (através da tabela em anexo) verifica-se que
o minimo nimero de transa¢bes por segundo realizadas foi de 7,78 (para 20 UV’s e 200
pedidos) e o maximo foi de 16,04 (para 140 UV’s e 4000 pedidos) o que representa uma
diferenca de 8,26 transagdes por segundo, um numero baixo que reflete o comportamento
estavel do moédulo de recomendagao quando escalado.

Na tabela em anexo verifica-se que 180 é o numero a partir do qual se comegam a
verificar falhas nos pedidos. Estas falhas correspondem a problemas de conectividade aos
servicos, ou seja denotam a incapacidade do sistema para receber mais ligacoes.

Modulo de Integragiao com o Facebook
Ao nivel deste médulo pretende-se verificar e validadas duas capacidades:

e Manter a informacio entre o Facebook e o sistema atualizada;
o Hscalabilidade.

Informagao Atualizada
Para validar que a comunicacdo entre o sistema e o Facebook ocorre praticamente em
tempo real foram realizados testes para medir o intervalo de tempo desde que ha publicagio
até que a outra parte é notificada.

No sentido do CM+ para o Facebook ¢ dificil fazer essa validagao de forma minuciosa.
Apesar de se ver a publicagdo a ocorrer, o tempo apenas apresenta precisio de minutos o
que nos impede de precisar o intervalo de tempo entre a submissao no CM+ e a publicagao
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no Facebook. No entanto, nos testes realizados o intervalo de tempo foi sempre inferior a 1
minuto.

No sentido contrario, a notifica¢ao enviada pelo Facebook apresenta um parametro com
o timestamp relativo a hora de publicagdo com precisio de milissegundos. Anotando esse
valor e os valores relativos a chegada da notificagdo ao médulo e ao CM+ ¢ possivel ter uma
nocao da rapidez com que a informagao ¢ atualizada.

Visto que as maquinas do Facebook ¢ a VM onde corre o sistema podem nio estar
sincronizadas estes valores podem apresentar algum erro associado.

No anexo G encontra-se a tabela com os valores obtidos. Esses valores mostram que o
intervalo de tempo médio entre a publicagdo no Facebook e a notificagdo no CM+ ¢ de 46
segundos. Desse tempo, 91.30% corresponde ao tempo entre a publicagdo e a recep¢ao da
notificagdo no moédulo. Estes valores revelam que o sistema tem a capacidade de manter a
informagao atualizada de forma bastante rapida (inferior a 1 minuto).

Para finalizar esta parte é importante referir que estes valores niao dependem
exclusivamente do sistema implementado, estando dependentes do Facebook, dos seus
servidores e capacidade. O fato de depender de um sistema externo pode levar a que os
intervalos de tempo sejam superiores mesmo que o sistema implementado esteja em pleno
funcionamento.

FEscalabilidade

Para analisar a escalabilidade do sistema pensou-se primeiramente em seguir a metodologia
seguida para o modulo de recomendagao. No entanto, neste caso, essa tarefa revelou-se
verdadeiramente mais complexa.

Apesar de ao nivel do CM+ os servigos de interagao como Facebook estarem expostos
através de web services, a comunicagao entre o CM+ e o médulo faz-se por via de guenes, como
visto no capitulo de implementagao. Aplicando o método anterior seria apenas possivel
testar a capacidade de suportar carga ao nivel do web service, nao sendo perceptivel se essa
carga seria comportavel guenes.

Da mesma forma, aplicando carga as gueues, seria apenas observavel a capacidade de
cada uma delas e nao a capacidade do sistema como um todo.

Assim, a estratégia pensada envolve a monitoriza¢ao do comportamento do sistema em
dois momentos: quando o pedido é recebido no web service e antes de ser enviado para o
Facebook. Em cada um destes momentos siao registados numa tabela o id do pedido e o
timestamp em que ocorre. Posteriormente, estes dados sao cruzados de forma a garantir que
todos os pedidos submetidos sao enviados para o Facebook e de forma a calcular o tempo de
resposta do sistema.

Visto que o objetivo é testar o sistema e a sua capacidade, os pedidos niao sio na
realidade enviados para o Facebook de forma a evitar gerar spam desnecessario. Os pedidos
gerados sao apenas reencaminhados para um servidor de teste. De notar que devido ao
limite de nimero de pedidos diario a API e consequente mecanismo de #hrottling ao nivel do
momento de envio, a chegada dos pedidos ao Facebook pode sofrer algum delay.

No anexo G apresenta-se uma tabela com as médias dos tempos obtidos para cada caso
de teste. O grafico seguinte sintetiza os resultados obtidos.
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Figura 7.4— Tempo de execucao dos Pedidos ao médulo de integracdo com o Facebook (Em funcédo do nimero de
pedidos)

Verifica-se que um aumento do nimero de pedidos tem um impacto significativo no
tempo de execu¢ao do sistema, sendo que, quando acompanhado de um aumento de
clientes, esse impacto ¢ ainda mais significativo.

Este aumento do tempo de resposta do sistema esta diretamente relacionado com a
capacidade das guenes mas também com a capacidade de processamento do proprio sistema.
A partir das 150 UV’s comegaram a verificar-se falhas de conexdo motivadas pela
incapacidade do web service de suportar mais ligagoes.
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Capitulo 8

Conclusao

O presente trabalho desenvolveu-se com foco num objetivo fundamental, expandir o CM+,
dotando-o de novas funcionalidades transversais aos varios sectores de mercado e de acordo
com as tendéncias emergentes da area de CRM.

Este objetivo foi, numa fase inicial, subdividido de forma a tornar mais perceptivel qual
o ambito especifico do trabalho e de que forma deveria ser estruturado. Dessa divisio
resultaram trés objetivos fundamentais:

e Implementagiao de funcionalidades de gestao de servigos multicanal;
e Integragao com o Facebook (para a gestio de incidentes);
e Desenvolvimento de um sistema de recomendacao de solucoes de incidentes.

A etapa seguinte envolveu um processo de andlise de requisitos e também um
processo de planeamento, quer da arquitetura de desenvolvimento e implementagio do
sistema, quer planeamento temporal de execugao de tarefas.

Estudadas as competéncias necessarias para o trabalho e criado o ambiente de
desenvolvimento foi possivel dar inicio ao processo de implementacao das funcionalidades
estipuladas. Esta fase agrupou-se em 3 etapas, correspondendo cada uma a implementagoes
de diferentes moédulos: CM+, Médulo de Integracio com o Facebook e Modulo de
Recomendagao. Paralelamente a estes 3 médulos foi ainda implementado um portal em
HTML5 cujo objetivo ¢é, fundamentalmente, mapear as funcionalidades do sistema
implementado de forma a tornar possivel a visualizacio do trabalho desenvolvido e,
funcionando como prova de conceito, mostrar como poderia ser aplicado num contexto
real.

A dltima fase do projeto correspondeu a verificagao e validacao do sistema. Parte da
validagdo ocorreu ao longo da implementagao através da realizagdo de testes unitarios e de
integracao a cada uma das unidades desenvolvidas e a integragao entre elas, respetivamente.
De forma a assegurar que o sistema cumpre os requisitos estipulados, foram realizados testes
de sistema e, por fim, alguns testes de performance e de qualidade de resultados com o intuito
de aferir se o sistema estava de acordo com os requisitos ndo funcionais definidos.

Uma analise ao trabalho desenvolvido permite concluir que os objetivos estipulados
no inicio deste estagio foram plenamente alcancados. A sua implementa¢io comprovou nao
s6 que ¢ possivel que o CM+ apresente uma gestio unificada de incidentes multicanal, mas
também que ¢ possivel complementa-la com a integracio com redes sociais e que se pode
tirar partido desta para estar mais perto do cliente e das suas necessidades atuais,
caminhando lado a lado com as tendéncias do mercado.

Quanto ao sistema de recomendacio, verificou-se que ¢ capaz de gerar sugestdes
validas e contextualizadas que podem contribuir para otimizar o processo de resolucao de
incidentes.
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O processo de validagao demonstrou que, apesar do sistema responder positivamente
aos testes elaborados, podem ser feitas melhorias. Por exemplo, a precisao do sistema de
recomendacao pode ser melhorada ao ser complementada com outras métricas.

Para além de cumprir os objetivos funcionais definidos, considera-se que este trabalho
veio contribuir para uma nova visao daquilo que é o CM+ e abrir horizontes para a sua
expansao na vertente da gestao de servigos e nao so.

8.1 Trabalho Futuro

A area de CRM e em particular a tendéncia do Soca/ CRM sao muito vastas e com um
potencial de aplicacio enorme nao s6 no que respeita a area de servigos, abordada neste
projeto, mas também na area de vendas e marketing. Também a area de conhecimento de
contexto é um tema cada vez mais emergente nesta area e com inumeras aplicabilidades.

O trabalho desenvolvido foca-se numa pequena parte de tudo o que pode ser explorado
na area e, como tal, pode ser encarado como um ponto de partida para um sistema maior,
que extenda as suas funcionalidades para as restantes areas de CRM e até para outras areas.

No que respeitas as funcionalidades desenvolvidas em especifico para este projeto
considera-se que se podem implementar melhorias quer ao nivel da integracio com o
Facebook, quer ao nivel do sistema de recomendagao.

O processamento das notificagdes recebidas poderia ser sujeito a um processamento de
linguagem natural capaz de identificar se é uma duvida ou ndo, sem ser necessario que o
utilizador o marque como tal (com recurso a bashtag). Uma outra melhoria interessante seria
analisar os comentarios feitos por outros clientes a publicagao e té-los em conta no processo
de resoluciao do incidente.

Ao nivel do sistema de Recomendacio, o calculo do limite de similariedade apropriado
(validado por testes) contribuiria para o aumento da precisao dos resultados. Também a este
nivel se poderiam aplicar mais técnicas de processamento de linguagem natural, tais como
Topic Modeling, que contribuiriam para o aumento da qualidade e relevancia de resultados
obtidos.
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Anexo A — Planeamento PERT

A tabela seguinte expoe detalhadamente os varios processos envolvidos na implementagiao
do sistema descrito, refletindo o plano desenvolvido para esta fase.

O planeamento foi realizado de acordo com a técnica de PERT, apresentando uma
previsao para a duragao de cada tarefa (em dias). O calculo da duragdao esperada faz-se de
acordo com:

Otimista + (4 X Provavel) + Pessimista
6

Tempo Esperado =

Desenvolvimento Otimista Provavel Pessimista Esperado

Base e Modelo de Dados

AlteragOes a Base de Dados 3 5 8
Alteragdes ao Modelo de Dados 7 8 10
Légica e Portal

Criacdo Ambiente Cliente-Servidor 4 7 11
Login no Sistema 2 3 5
Area Cliente 360 3 3 6

Gestdo de Incidentes (CM+)

Criacdo Manual de Incidentes 2 3 5
Criagdo de Interagdes Manual 2 3 5
Resposta a Interagdes Manual 2 3 5
Resposta a InteragBes Automatica 3 4 6
Listar Incidentes 1 1 3
Pesquisar Incidente 1 1 2
Consultar Detalhes de Incidentes 1 1 3
Consultar Detalhes de Interagbes 1 1 3
Criagdo de Alertas de Incidentes/Interagdes 3 4 5
Notificacdo de Alertas de Incidentes/Intera¢des 4 5 6
Consulta de Alertas de Incidentes/Interagbes 2 2 3
Mapeamento das Funcionalidades no Portal 4 6 9
Modulo de Integracdo com o Facebook

Criagdo do Ambiente de Comunicagdo com o Facebook 4 5 8
Subscrigdo de Servigos 1 2 3
Subscri¢do de NotificagOes 2 4 5
Recepgdo de Notificagbes 3 4 5
Tratamento das Notificagdes Recebidas 2 4 6
Encaminhamento das NotificagOes para sistemas externos (CM+) 2 3 4
Recepgdo de Pedidos de Sistemas Externos (CM+) 1 1 2
Tratamento de Pedidos de Sistemas Externos (CM+) 2 3 4
Encaminhamentos de Pedidos Externos para o Facebook 3 4 5
Mapeamento das Funcionalidades no Portal 4 4 5

Sistema de Recomendagao

5,17
8,17

7,17
3,17
3,5

3,17
3,17
3,17
4,17
1,33
1,17
1,33
1,33
4,00
5,00
2,17
6,17

5,33
2,00
3,83
4,00
4,00
3,00
1,17
3,00
4,00
4,17



Criagdo da Base de Casos 1 2 4 2,17
Pré-Processamento de Casos 3 4 6 4,17
Indexagdo de Casos 1 1 2 1,17
Calculo da Semelhanga entre Casos 2 3 4 3,00
Votagdo de Casos 2 3 5 3,17
Lista de Recomendagdes para um Incidente 1 1 2 1,17
Mapeamento das Funcionalidades no Portal 3 4 6 4,17

TOTAL 82 112 171 116,83
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Anexo B — Prototipagem Total do Sistema

Campanhas de Marketing

Apresenta as Campanhas a decorrer ou ja decorridas na empresa.

o o x Q (http://emppt

AquiHa

) @ )

Encomendas
Produtos
Dashboards

Incidentes

Calendério de Servigos
Dashboards

+ Novo - Eliminar @ Procurar Campanha)| Cliente 360°
Campanhas Campanhas Nome]v (< search )
Oportunidades Nome Data de Inicio® [Data de Fim Responsavel Y “1]
Dashboards Campanha de Natal 12.10.2013|25.11.2013 Paule Ferreira l

Campanha de Ano Novo 112.2013[ 112014 Anc Teresa

Adesdo ds Campanhas

Lucro gerade por Campanha

A

Andlise de Campanhas Detalhada

Detalhe de Campanha de Marketing

Encomendas
Produtos
Dashboards

Incidentes
Calendério de Servigos

Dashboards

[12 110+ 2013

Descrigdo

[z5 712 7 2018 | E

Produto/Servigo

[x
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G o x Q {http://emppt ) @
Detalhe de Campanha Cliente 360°
Nome Responsdvel @ search 1
Oportimiodes Empanho de Natal I IE““ Ferreirn I
Dashboards Inicio Fim

Adesdo & Campanha

Lucro gerade por Campanha

A

Andlise de Campanhas Detalhada
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Dashboards de Marketing

Apresenta dados e resultados relativos as Campanhas de Marketing.

AquiHa

<3 o x Q {http://emppt

|€ampanhaa quortmidades Geral

Cliente 360°

Campanhas 6 search )
Opertunidades
Dashbeards
Descrigdo e
Notas do
Grafico
Propostas
Encomendas
Produtes @
Dashboards
Descrigdo e
Calendério de Servigos Notas do
Dashboards Grafico
L4
Detalhe de Oportnidades de Marketing
AquiHé
o 9 x Q (http:/iemp.pt ) @

Detalhe de Oportunidade Cliente 360°

Topico Responsdvel @ search j
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Cliente
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Dashboards

Calendério de Servigos
Dashboards

[x ]
Probabilidade

[eon |
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I Muito Interessante

Lucro Potencial
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Encomendas

Lista as Encomendas realizadas e alguns dos seus detalhes.
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O O x ﬁ (http:/iemppt

+MNove - Eliminar @ Procurar Campanha)| Cliente 360°
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Anexo C — Descri¢ao Detalhada do Modelo de Dados do CM+

Customer
Um Customer (cliente) refere-se a um comprador ou utilizador dos produtos da empresa. Em
certos casos esta entidade pode também referir-se a clientes de empresas semelhantes (19).
Um cliente pode ser univocamente identificado através de um ou mais documentos
de identificacio.
De uma forma genérica um cliente pode ser um de dois tipos: Particular ou
Empresarial. Em termos de ciclo de vida, a entidade cliente passa pelos estagios
representados na figura 2.4.

Novo Cliente me—)

Criaa 1*
Conta

Desactiva
Ultima Conta
Cliente Ex-Cliente

Reactiva ou
Cria Conta

Figura 9.1 — Ciclo de vida da Entidade Cliente

Account

Uma Account (Conta) representa um conjunto de bens ou servigos passiveis de serem
adquiridos ou usados por um cliente e pelos quais ele vai ser cobrado (19).

Em termos relacionais, uma conta pertence sempre a um e um so cliente. Ja um
cliente pode ter varias contas associadas.

Uma conta é identificada univocamente através de um numero de identificacio
gerado automaticamente por um sistema de facturagao (no caso analisado, o BSCS).

Geralmente existe nos sistemas de facturacao uma entidade correspondente a conta,
a qual ela esta associada por via da definicio de uma chave de integragao. A figura 2.5
representa esta relagio entre Customer e Account.

- - -4

Figura 1.2 — Relacao entre Cliente e Conta definida pelas regras de negécio

Em alguns sistemas os conceitos de Biling e de Conta de Servigo sdo representados
como entidades stand-alone. No entanto, no caso do CM+, a entidade .Account funde esses
dois conceitos gerando uma relacio como a esquematizada na figura 2.6. Assim, o ciclo de
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vida da entidade Account e o seu estado ao longo do tempo vai depender dos estados de
cobranga ou servigos que lhe estido associados.

Esta entidade mapeia ainda o conceito de Dealer Account. Uma Dealer Account
representa o petfil de um Dealer, uma pessoa ou empresa que vende produtos e/ou setvigos
através de operadora de telecomunicagoes.

Os Dealers estao tipicamente associados a companhia através de um determinado
contracto e em algumas circunstancias tém limites geograficos de actuagao.

No cenario particular em que um Dealer é também um cliente dos servigos da
operadora, as contas de facturagdao e de Dealer podem ser associadas ao mesmo cliente.

E importante referit que as Dealer Acconnts nio sio geridas pelo CM+. Flas sio
criadas e actualizadas por um sistema de ERP (como o SAP) e depois, através de um
mecanismo de replicacao implementado pelo sistema de integragao (TIBCO), sio visiveis do
lado do CM+.

Nova Conta )

Criada
noutros

Desactivacdo
Desactiva

Reactivagao

Suspensio

Figura 1.3 — Ciclo de Vida da Entidade Conta influenciado pelo sistema de Billing e pelos Servicos associados

Address

Um Address (enderego) pode representar ou um endereco fisico do cliente ou o seu enderego
electrénico (19).

Um contacto pode estar associado a zero ou mais enderecos, sendo que em certos
casos podem ser definidas regras que forcam que haja contactos que tenham de ter
obrigatoriamente um endereco associado (em casos de faturagao, por exemplo).

Um enderego s6 pode ser criado quando associado a um determinado contacto.

Contact

Um Contacto pode representar ou uma pessoa ou uma empresa. Um contacto esti sempre
associado a um cliente, sendo que um cliente apesar de poder ter varios contactos associados
tem de ter sempre um selecionado como contacto principal (19).

Um contacto pode também estar associado a uma conta. Neste caso uma conta pode
ter varios contactos associados mas, tal como na relacio com o cliente, um desses contactos
tem de ser selecionado como contacto principal de cobranga.

Um contacto pode ou nao estar associado a um ou mais enderegos. Apesar de niao
ser a partida uma relagao obrigatéria, pode haver casos em que as regras de negdcio exijam
essa relacio.
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Customer Document

Um Documento de Cliente representa o conjunto de informagdo que pode identificar
univocamente esse mesmo cliente, sendo que nio podem existir dois clientes com o mesmo
documento. Um cliente tem de ter obrigatoriamente, no minimo, um Documento de Cliente
(19).

Esta entidade existe unicamente nos contextos de cliente e contacto.

Interaction

Uma interagao cria uma instancia de comunicacao entre a entidade Cliente (ou Conta) ¢ a
operadora, assim como instancia o seu objetivo e descri¢ao (19).

Esta entidade pode ser utilizada para o registo de eventos tais como uma chamada
para o call center, uma ida a loja, um email, um SMS, etc.

E possivel a criagao de sub-interacgdes para ligar acGes executadas no ambito de uma
interacao.

Dependendo do cenario, uma interacio pode ser criada automaticamente, semi-
automaticamente ou manualmente.

Esta entidade ndo tem ciclo de vida, uma vez que ¢ criada ndo pode ser alterada ou
removida.

Uma interacdo esta sempre associada a um cliente, a uma conta ou a um contacto e
pode ter associada uma ou mais interagoes agregadas.

Note

A Nota ¢ usada para adicionar informagdes que se considerem relevantes para descrever
uma entidade ou suas caracteristicas (19). Pode ser publica ou privada.

Task

Uma tarefa corresponde a uma actividade que uma pessoa deve realizar, pode também
representar um ezail que exige resposta manual (19).

Attachment

Um anexo pode ser utilizado para guardar uma referéncia para um ficheiro externo. Podem
ser armazenados no CM+ como dados binarios ou pode ser criado um /#zk para um sistema
de gestao de documentos externo (19).

Queue

Representa um conjunto de trabalhos pendentes que devem ser realizados por uma dada
pessoa. Quando uma tarefa é criada é associada a uma guene pelo CM+ (19).

Agent

Consiste na pessoa ou equipa que faz a gestao e monitorizagao da fila. A relagao entre todos
estes conceitos pode ser esquematizada como mostra a figura 2.7 (19).
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Nova Tarefa se—)

Colocada
em Fila

Atribuida
aum
Agente

Atribuida a outro Atribuida  EEZEET Em Fecha Fechada
Agente Progresso

Yol I
Pendente

para

Aprovagio

Figura 1.4 — Progresso da entidade Task ao longo do tempo

Product

Um produto representa, no contexto das telecomunicagdes, um bem ou servico que é
necessario entregar para que o cliente possa usar um certo servi¢o (19). A representacdo de
produtos feita no CM+ ¢é minima, sendo que as unicas funcionalidades implementadas no
CM+ relativamente a produtos é a sua criacio nas tabelas Prod e Prod_Assoc ¢ a sua
associagao aos Assets correspondentes. Todas as restantes funcionalidades inerentes a gestao
de produtos sao implementadas pelo T7bo/d.

Asset

Um ativo representa a instancia¢ao de um produto, sendo que um produto pode ter varios
Assets associados (19). Por exemplo, considerando numa operadora um produto combinado
de ‘nett+voz+tv’, assets possiveis seriam o router, o telefone, a box, etc. Os assets definidos
podem set: Service Contract, Service Asset ou Account Asset.

Um Service Contract representa um conjunto de bens e servicos para serem entregues e
usados juntos, tal como um servi¢o de voz moével. Este asses tem um ciclo de vida gerido de
acordo com regras de negdcio e, em alguns casos, pode ser conduzido pelo ciclo de vida da
Conta a que esta associado.

Um Service Asset representa um servico que €é necessario entregar ou usar no ambito
de um determinado Service Contract. Pode corresponder a um elemento fisico (como um
cartao SIM) ou um recurso (como o MSISDN), um tarifario ou até mesmo uma campanha
ou desconto. O seu ciclo de vida é construido em funcao do ciclo de vida do Service Contract a
que esta associado. No entanto pode ser ativado ou desativado independentemente dele.

Por fim, um Account Asset corresponde a um servico que é necessario entregar ou
cobrar ao longo de todos os Service Contracts geridos por uma determinada conta. O seu ciclo
de vida ¢ conduzido pelo ciclo de vida da conta mas, tal como o anterior, pode ser ativado
ou desativado de forma independente.

Attribute

Corresponde a uma caracteristica especifica de um ativo de servico ou de conta. Por
exemplo, caso se pretenda anotar a cor do objeto, o MSISDN, o numero de série, etc., é



através desta entidade (19). O CM+ pode associar os atributos aos assets mas ¢ o Tribold que
tem a funcdo de definir quais atributos sio necessarios para cada produto do catalogo.
Para melhor compreensao, a figura 2.8 esquematiza a relacao entre estas entidades.

Agrega

L
:
€
A

Asset de Ser

@I  Especificado por

Figura 1.5 — Relacao entre Clientes, Contas, Produtos e Activos

Order

Uma ordem representa o pedido para criagio ou modificagao de um conjunto de Assets e
atributos correspondentes (19). O pedido que origina a criagdio e configuragio de uma
ordem pode ser iniciado por um cliente (como por exemplo a suspensao ou alteragao de um
servico) mas pode também ser um pedido gerado automaticamente em func¢ao do ciclo de
vida de uma entidade.

Uma ordem compode-se por um conjunto de Itens que indicam o tipo de agao que
deve ocorrer. Esses itens podem ser criados a partir de um conjunto pré-existente de assess (a
excecio de casos em que se pretende ativar servicos). E também possivel incluir numa
ordem itens que nao sao localizados como assets.

Quando o CM+ recebe uma ordem proveniente do PA, tem de executar um
determinado conjunto de validagdes de forma a garantir que a ordem nio poe em causa a
integridade do sistema. Se esse processo decorrer com sucesso, 0 CM+ encaminha a ordem
para um sistema de gestao de ordens, como o OM+, que se responsabilizara pela
decomposicao, sequenciamento e execu¢ao da ordem.

Através de uma ordem ¢é possivel consultar as acgoes realizadas no ambito do pedido
para criar ou modificar entidades. Uma ordem consiste em um ou mais Roo? Ifems.
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Figura 1.6 — Relagao entre entidades
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Root Item

Um Root Item baseia-se, geralmente, num Service Contract existente (quando o objetivo é
modificar a configuragdao dele) ou nas configuracées do produto instanciado por um Service
Contract (quando se pretende criar ou ativar um novo Service Contract) (19).

Child Item

Um Root Item é composto por um conjunto de Child Items. Estes baseiam-se em Service Assets
(para representar modificagoes) ou na configuracio de qualquer produto instanciado pelo
Root Item (quando o objetivo ¢ ativar um novo Service Asset num dado Service Contract) (19).

No caso das modificagdes, o Service Asset, que esta a ser modificado, ¢ associado a
um Child Item para que, quando a ordem for concluida pelo OM+, o CM+ possa fazer a
atualizagao das instancias do Service Asset, efetivando a sua nova configuragao.

Item Attribute

Um [tem Attribute representa uma caracteristica especifica de um Roof Items ou Child Item (19).
O nimero de atributos que podem ser configurados é definido pelo produto associado a
esse item.

Esta entidade ¢ usada para configurar a cor de um acessorio, o nimero de série de
um cartao SIM, entre outras caracteristicas.

Especificado por

Determina

Figura 1.7 — Relacao entre entidades relacionadas com a entidade Ordem
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Anexo D —Portal de Atendimento e OM+

O presente anexo visa o detalhe e descricio dos sistemas Portal de Atendimento e O;+,
presentes no sistema de informagao analisado.

Portal de Atendimento (PA)

Arquitetura e Desenvolvimento
O Portal de Atendimento (PA), muitas vezes referido como UFE (Unified Front-End)
funciona como camada intermédia entre o utilizador final e os sistemas da empresa, tais
como CRM, ERP, etc. O seu desenvolvimento baseia-se no recurso ao Weblogic Server da
Oracle, “uma plataforma para desenvolvimento e entrega de aplicagbes empresariais
multicamada” (29).
De acordo com os principios definidos pelo Weblogic Server, a arquitetura da aplicagao
deve estar dividida em 3 componentes principais:
e Cliente: contém os programas executados pelo utilizador (tais como o browser);
e Intermédia: contém o servidor Weblogic,
e Backend: relativa aos sistemas da empresa, tais como bases de dados, CRM, ERP,
etc.

Assim, e de acordo com esses principios, a arquitetura do PA pode representar-se
como mostra a figura 2.14.

Portal de Atendimento

UFE.Client

e Power of Now"

Back-end 1 T|BCO

UFE.Server

©L Livelink SIS tHibold @

Figura 1.8 — Arquitetura do Portal de Atendimento desenvolvido no caso em estudo

Nos niveis superiores encontra-se a camada de cliente. Os programas aqui
executados foram implementados com recurso a framework EXTjs, biblioteca Javascript que
disponibiliza ferramentas para criar interfaces para paginas e sistemas web-based garantindo
performance e possibilitando elevado nivel de customizagio.

Através de standard interfaces é estabelecida a comunicagao com o Weblogic Server que se
encontra na camada intermédia (Backend). A este nivel faz-se a mediacao da comunicagio,
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pedidos e respostas entre o cliente final e os sistemas da empresa. Tal como qualquer outro
servidor web, o browser pode executar pedidos ao Weblogic usando o protocolo http. As
paginas web sio produzidas através de servlets e JSP’s.

Por fim, a ultima camada, Framework, corresponde aos restantes sistemas da
empresa. Desde CRM, SAP, LiveLink, até o Tribold, etc. Estes sistemas sao responsaveis
pelo acesso as bases de dados e pela atribuicdo de légica a aplicagdo. Este ultimo nivel
corresponde as componentes criticas e cruciais do negécio que como tal devem estar
protegidas e devem ter acesso controlado e limitado. O servidor Weblogic possibilita esse
acesso seguro e controlado fundamental para este tipo de situagoes.

O PA encontra-se posicionado na camada de Negdcio, comunicando com dois
sistemas de backend: O CM+ e o EAL A comunicacio com o CM+ corresponde a
implementagao das funcionalidades de gestdao de clientes. Os restantes pedidos, como Bz/ing,
Rede, ERP, gestao de produtos, etc. sao encaminhados para o EAI que posteriormente se
responsabilizara pelo seu mapeamento para os sistemas correspondentes.

OM+

O OM+ é um componente independente, responsavel pela cadeia de Gestao de Ordens. A
este nivel executam-se funcionalidades como a recepg¢ao de pedidos, o seu sequenciamento,
mapeamento, gestao de erros entre outros (30).

O OM+ recebe ordens pré-validadas, usando regras de negdcio, por um dado
sistema, como o CM+. Depois prossegue para a sua decomposi¢io, mapeamento,
sequenciamento e gere a concretizagao de todos os pedidos técnicos em cada um dos
sistemas de backend intervenientes na ordem.

Para além disso, o OM+ faz a gestao de erros e, sempre que ocorre um erro na
execu¢ao de uma dada ordem, propaga as consequéncias para os sistemas devidos.

O OM+ possibilita o controlo e acompanhamento dos servicos de ordens bem
como coloca a disposi¢ao um interface para controlo de operagoes.

Este sistema recebe e processa dois tipos de ordens: “Asset-based” e “Not-asset-
based”. O primeiro tipo é geralmente proveniente do CM+ e possibilita a gestao e
configura¢io de contas/setvigos, criar ordens para novos produtos/servicos baseando-se em
assets pré-existentes, visibilidade para ciclo de vida de assets durante interagdes com clientes,
entre outros. As ordens “Not-asset-based” sdao todas aquelas que nao envolvem a gestio de
entidades do CM+ (30).

Independentemente do tipo de ordem, todas elas sio de natureza assincrona e o
OM+ vai usar os mesmos ciclos de vida e workflow para as tratar.
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Anexo E — Testes de Sistema

Para a validagdo das funcionalidades do sistema desenvolvido, que permitem a confirmagao
que este corresponde aos requisitos funcionais estipulados, foram realizados testes de
sistema que se apresentam em seguida.

ID — Teste 1

Prioridade Elevada
Requisito Criar Incidente Manualmente
Condigées Login no sistema efetuado com sucesso
Acesso a Area de Gestio de Incidentes
Dados de Entrada Identificagdo do cliente que reportou o incidente

Canal de Comunicac¢io
Descricao do Problema e/ou Produto
Resultado Esperado O incidente deve ser criado na BD
Deve ser criada a primeira interacio do incidente
O utilizador deve ser encaminhado para a pagina de
detalhes do incidente

Estado v

Detalhes .

ID — Teste 2

Prioridade Elevada

Requisito Criar Interagdo Manualmente
Condigbes Login no sistema efetuado com sucesso

Acesso 4 Area de Gestio de Incidentes
Acesso a Detalhes de um Incidente
Dados de Entrada Canal de Comunicacio
Descricao do Problema
Descri¢ao da Resposta (Opcional)

Resultado Esperado Deve ser criada a interagdo na BD
A interacdo deve ser associada ao incidente
cotrespondente

O utilizador deve permanecer na pagina de detalhes
de incidente, podendo visualizar a nova intera¢do

Estado v

Detalhes -

ID — Teste 3

Prioridade Baixa

Requisito Pesquisar Incidente

Condigdes Login no sistema efetuado com sucesso

Acesso 4 Area de Gestdo de Incidentes
Acesso a Area de Pesquisa
Dados de Entrada ID do Cliente (Pesquisado na respetiva area)
ou
1D do Incidente
Resultado Esperado O sistema deve encaminhar o utilizador patra a pagina
do incidente pesquisado
ou
Listar os incidentes que correspondem a pesquisa
Estado v

Detalhes O sistema apenas responde como esperado caso o
resultado seja apenas um incidente

ID — Teste 4
Prioridade Elevada
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Requisito Listar Incidentes

Condigoes Login no sistema efetuado com sucesso

Dados de Entrada Acesso a Area de Gestao de Incidentes

Resultado Esperado Deve ser apresentada a lista de incidentes a cargo do
operador

Estado v

Detalhes -

ID — Teste 5

Prioridade Elevada

Requisito Consultar Detalhes de Incidente

Condigoes Login no sistema efetuado com sucesso
Acesso a Area de Gestio de Incidentes

Dados de Entrada Selec¢io do Incidente a Consultar

Resultado Esperado O utilizador deve ser encaminhado para a pagina de
detalhes de incidente, vendo uma listagem das
interagbes ocorridas

Estado v

Detalhes -

ID — Teste 6

Prioridade Média
Requisito Consultar Detalhes de Interagio
Condigbes Login no sistema efetuado com sucesso

Acesso 2 Area de Gestio de Incidentes
Selecionar o incidente pretendido

Dados de Entrada

Selecionar interagdo pretendida

Resultado Esperado O utilizador deve visualizar os detalhes da intera¢do
pretendida

Estado v

Detalhes -

ID — Teste 7

Prioridade Elevada
Requisito Resposta Manual a Interagédo
Condigdes Login no sistema efetuado com sucesso
Acesso a Area de Gestio de Incidentes
Selecionar o incidente pretendido
Dados de Entrada Selecionar interagdo pretendida
Introduzir resposta
Seleccionar canal de resposta
Resultado Esperado O sistema deve validar submeter a resposta a
interacio na BD e caso assinalado, deve dar como
encerrado o incidente
O utilizador deve ser encaminhado para a pagina de
detalhes de incidente
(Caso o canal seja o Facebook, ver teste a Resposta
Manual a Interacao)
Estado v
Detalhes -
Prioridade Elevada
Requisito Associar Interacido a Incidente existente
Condigdes Login no sistema efetuado com sucesso
Acesso a Area de Gestio de Incidentes
Selecionar o incidente pretendido




Dados de Entrada Criar nova interacio
Colocar descricio e canal

Resultado Esperado O sistema deve criar uma nova interagao e associa-la
a0 incidente em contexto

Estado v

Detalhes Z

Prioridade Média

Requisito Receber Notificacées no Portal

Condigoes Login no sistema efetuado com sucesso

Dados de Entrada

Resultado Esperado Recepgio de uma notificagdo provenientes do CM+

Estado v

Detalhes -

ID — Teste 10

Prioridade Elevada

Requisito Receber no CM+ Notificagdes do Facebook

Condigdes Servidor do CM+ ligado

Dados de Entrada Fazer publicagdo, comentirio ou enviar mensagem
na/para a pigina de Facebook publica

Resultado Esperado O CM+ deve receber notificagdo, processar e, em

caso disso, ctiar novo incidente/interacio
Caso seja um incidente deve ser gerada a notificacdo
para o portal

Estado v

Detalhes -

ID — Teste 11

Prioridade Elevada

Requisito Filtrar incidentes de outro tipo de publicagées
Condigées Servidor do CM+ ligado

Dados de Entrada Fazer publicacdo, comentirio ou enviar mensagem

na/para a pagina de Facebook publica

#Cenario 1. Fazer publicacio de incidente,
recorrendo ao uso da  hashtag “Hlncident” (ou
“HProblem” ou “HDoub?” ou palavras similares a estas
em termos de esctita, como “H#Doubr”)

#Cenario 2: Fazer publicacio com hashtags erradas ou
sem hashtags

Resultado Esperado
#Cenario 1: O sistema deve identificar que se trata
de um incidente e como tal deve crid-lo na BD com
os dados corretos
#Cenario 2: O sistema deve identificar que nio se
trata de um incidente e como tal deve descartar e nio
criar nada na BD nem gerar notificacdes.

Estado v

Detalhes -

ID — Teste 12

Prioridade Média

Requisito Identificar Produto em Publicagio

Condigées Servidor do CM+ ligado
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Dados de Entrada Fazer publicacdo, comentario ou enviar mensagem
na/para a pagina de Facebook publica

#Cenario 1. Fazer publicacio de incidente,
recorrendo ao uso da  hashtag  “Hlncident” (ou
“HProblem” ou “HDonb?” ou palavras similares a estas
em termos de escrita, como “H#Doubr’), colocando
hastag com produto existente na BD, por exemplo
“PhoneX” (ou palavras semelhantes)

#Cenario 2: Fazer publicacdo com hashtags de
incidente mas sem referéncia a produto

Resultado Esperado
#Cenario 1: O sistema deve identificar que se trata
de um produto conhecido e como tal deve regista-lo
no incidente como sendo esse mesmo produto
#Cenario 2: O sistema nio deve identificar produto e
na BD o incidente nio deve ter nenhum produto
associado.

Estado v

Detalhes .

ID — Teste 13

Prioridade Elevada

Requisito Fazer, através do CM+, publicagdo, comentar ou
mensagem no Facebook

Condigdes Servidor do CM+ ligado
Login no sistema efetuado com sucesso
Area de resposta a interagio

Dados de Entrada Texto de resposta

Resultado Esperado Deve ser feita automaticamente uma publicagio no
Facebook em resposta a interagdo do cliente

Estado v

Detalhes -

ID — Teste 14

Prioridade Elevada

Requisito Apresentar Recomendagées para Incidente

Condigées Servidor do CM+ ligado
Login no sistema efetuado com sucesso
Detalhe de Incidente

Dados de Entrada -

Resultado Esperado Deve ser apresentada uma listagem de incidentes
semelhantes e respetivas soluces

Estado v

Detalhes

ID — Teste 15

Prioridade Média

Requisito Consultar Detalhes de Incidente Recomendado

Condigoes Servidor do CM+ ligado
Login no sistema efetuado com sucesso
Detalhe de Incidente
Area de Recomendacdes de Incidente

Dados de Entrada Seleccionar o Incidente

Resultado Esperado Devem ser apresentados os detalhes do incidente

seleccionado
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Estado v

Detalhes -
ID — Teste 16
Prioridade Média
Requisito Votar de Incidente Recomendado
Condigdes Servidor do CM+ ligado
Login no sistema efetuado com sucesso
Detalhe de Incidente
Atrea de Recomendacdes de Incidente
Dados de Entrada Votar Incidente
Resultado Esperado O numero de votos do incidente na base de casos
deve ser atualizado
Estado v
Detalhes .
ID — Teste 17
Prioridade Baixa
Requisito Pesquisar Cliente (Area 360)
Condigdes Servidor do CM+ ligado
Login no sistema efetuado com sucesso
Area Cliente 360
Dados de Entrada Inserir um dos dados do cliente
Resultado Esperado Deve ser apresentada a listagem de clientes
correspondente aos critérios estipulados
Estado v
Detalhes -
ID — Teste 18
Prioridade Baixa
Requisito Consultar Detalhes de Cliente
Condigées Servidor do CM+ ligado
Login no sistema efetuado com sucesso
Area Cliente 360
Pesquisar Cliente
Dados de Entrada Selecionar cliente pretendido
Resultado Esperado Devem ser apresentados os detalhes do cliente
selecionado
Estado v
Detalhes -
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Anexo F — Testes de Performance (Sistema de Recomendagio)

A tabela seguinte apresenta os resultados dos testes de carga realizados ao Sistema de
Recomendagao implementados.

Como visto ao longo do documento este sistema esta exposto aos exterior através de
Web services. Como tal, para simular carga no médulo optou-se por recorrer ao soffware SOAP
UL Este disponibiliza mecanismos de testes de carga a web services, monitorizando os pedidos
feitos, o tempo consumido por cada pedido, o tempo maximo e minimo ao longo da
execuc¢ao dos pedidos, a média e ainda o nimero de transagoes por segundo (TPS).

Foram considerados 9 cenarios diferentes em funcio do numero de Utilizadores
Virtuais (UV’s). Para cada um desses cenarios foram executados 7 testes variando o nimero
de pedidos entre 50 e 5000.

Para a execugdo de todos os testes foi definido um delay entre pedidos de 3000ms.

Os valores obtidos encontram-se sistematizados na tabela seguinte. Verificou-se que o
numero médio de transagdes por segundo (IPS) ¢ de 17.1 e que na execucio de todos os
testes ocorreram apenas 616 falhas face aos 67900 testes realizados.

As falhas ocorridas foram todas falhas de conectividade ao servico e 80.84% delas
ocorreram para um numero de utilizadores igual a 180.

UV's N2 de Pedidos TPS Falhas Min.(ms) Max.(ms) Meédia(ms)

50 6.52 0 68 420 145.48

200 7.91 0 66 922 155.42

20 400 7.96 0 61 967 119.19

600 8.19 0 55 939 123.28

800 8.43 0 47 452 93.09

1000 8.11 0 59 1240 155.71

5000 8.33 0 53 5228 113.87
- ]

50 8.38 0 70 1101 314.22

200 11.01 0 66 810 203.75

30 400 11.37 0 57 1795 241.46

600 12.11 0 50 1168 135.76

800 12.04 0 56 1413 181.58

1000 11.76 0 50 2278 250.75

5000 11.74 0 48 3150 278.01
- ]

50 9.63 0 75 2269 830.16

200 12.56 0 67 1064 538.37

40 400 14.54 0 45 2952 259.64

600 13.68 0 60 3854 492

800 13.79 0 61 3915 475.3

1000 13.26 0 61 6449 509.05

5000 14.82 0 48 6420 273.77

50 9.77 0 78 2565 1116.46

200 14.93 0 58 3782 662.11

50 400 13.32 0 61 7707 1114.55



600 13.92 0 56 7198 1053.32

800 14.22 0 50 8981 1061.36

1000 13.08 0 71 7066 1333.71

5000 12.80 0 48 8897 1035.96
- ]

100 11.81 0 92 4085 2066.55

200 12.47 0 71 12289 3781.02

100 400 14.19 0 89 12239 3542.89

600 15.59 0 57 7962 3569.34

800 13.66 0 91 15053 4477.89

1000 14.03 0 66 25901 4309.91

5000 14.74 0 40 21226 3836.58
- ]

120 10.56 0 110 7019 3656.2

200 11.85 0 100 13211 4913.91

400 12.79 0 120 11987 5936.82

120 600 12.64 0 77 17624 5982.12

800 13.1 0 72 1602 5980.02

1000 13.18 0 66 16083 5227.79

5000 14.89 1 50 30840 4258.76
- ]

140 11.06 0 147 9877 5652.42

200 12.08 0 143 14618 7521.11

400 12.67 0 150 27626 8152.1

140 600 16.47 0 72 13831 520028

800 12.85 0 82 26884 7557.56

1000 14.67 0 53 20960 5784.93

5000 14.44 27 57 21721 6378.14
- ]

160 11.68 0 105 11428 7934

200 12.59 0 180 13929 7255.75

160 400 13.08 0 105 17617 7316.81

600 13.68 0 72 27100 7327.89

800 13.16 0 75 22163 7417.13

1000 16.01 0 62 20821 6380.23

5000 16.32 90 16 39021 6533.45
- ]

180 12.21 15 196 12545 77717.03

200 14.21 68 185 11718 5213.66

400 14.89 54 171 13449 7131.06

180 600 14.60 56 107 23265 7663.79

800 16.48 43 113 38280 7567.70

1000 17.1 262 164 50136 7266.59

TOTAL 67900 17.1 616 16 50136 77717.03
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Anexo G — Testes de Qualidade (Sistema de Recomendagio)

Para validar e avaliar a qualidade dos resultados gerados pelo sistema de recomendagao, bem
como para garantir que gera resultados relevantes para o contexto, realizaram-se testes de
qualidade a0 sistema de recomendagao.

Esses testes, descritos no capitulo de validagio, consistem em pedidos de
recomendacdo ao web service do moédulo e na comparagao dos resultados obtidos com os
obtidos para a mesma pesquisa no site StackOverflow.

Para cada um dos casos testados sao calculadas a Rew// e a Precisdao. A tabela
seguintes agrega os resultados obtidos para os 31 casos de teste.

ID R NR NRE Recall Precisao
1 7 1 3 88% 70%
2 7 0 3 100% 70%
3 7 0 3 100% 70%
4 7 0 3 100% 70%
5 4 3 6 57% 40%
6 7 0 3 100% 70%
7 8 0 2 100% 80%
8 7 0 3 100% 70%
9 5 1 5 83% 50%

10 7 0 3 100% 70%
11 7 0 3 100% 70%
12 5 0 5 100% 50%
13 5 0 5 100% 50%
14 6 0 4 100% 60%
15 4 1 6 80% 40%
16 6 0 4 100% 60%
17 6 0 4  100% 60%
18 8 0 2 100% 80%
19 5 1 5 83% 50%
20 5 0 5 100% 50%
21 5 2 5 71% 50%
22 6 0 4 100% 60%
23 6 0 4  100% 60%
24 5 0 5 100% 50%
25 5 0 5 100% 50%
26 6 0 4 100% 60%
27 10 0 0  100% 100%
28 9 1 1 90% 90%
29 6 0 4  100% 60%
30 5 1 5 83% 50%
31 6 0 4  100% 60%
TOTAL 192 11 118 95% 62%
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Anexo H — Testes de Performance : Médulo de Integragao com o
Facebook

Manutengao da Informagao Atualizada

Como descrito no capitulo de validag¢ao do sistema foram realizados testes no sentido de
garantir que a informagao ¢ actualizada em todos os componentes necessarios. Para além de
garantir essa atualizacdo, este conjunto de testes teve também por objetivo perceber qual o
delay (tipico) entre o momento de publicacdo na rede social e a notificagao do CM+.

As medi¢oes foram efetuadas em trés pontos: o tempo de publicagio (presente na
mensagem json enviada para o médulo), o tempo de rece¢io no moédulo de integragao e o
tempo de recegao no CM+.

Verifica-se que o tempo médio desde que é feita uma publicacdo até que o sistema
(CM+) ¢é notificado ¢ de 46 seg.. A maior parte do tempo corresponde ao intervalo entre a
publicagao na rede social e a chegada da notificacao ao médulo.

Na medida em que este médulo esta sujeito a fatores externos nao controlaveis, estes
valores podem sofrer alteracées independentes das funcionalidades implementadas.

Publicagdo|Moddulo| CM+ | FB -> Médulo| Médulo -> CM+| Total
15:25:21 15:25:55|15:26:01 00:00:34 00:00:06 | 00:00:40
15:35:07| 15:36:16|15:36:23 00:01:09 00:00:07 | 00:01:16
15:48:40| 15:49:15(15:49:19 00:00:35 00:00:04 | 00:00:39
15:52:18 | 15:52:55(15:52:59 00:00:37 00:00:04 | 00:00:41
15:56:25 15:57:01 | 15:57:07 00:00:36 00:00:06 | 00:00:42
16:04:23 | 16:05:01 | 16:05:04 00:00:38 00:00:03 | 00:00:41
16:19:00| 16:19:4616:19:48 00:00:46 00:00:02 | 00:00:48
16:25:55| 16:26:02 | 16:26:05 00:00:07 00:00:03 | 00:00:10
16:21:58 | 16:23:1516:23:19 00:01:17 00:00:04 | 00:01:21
16:24:54 | 16:25:33|16:25:37 00:00:39 00:00:04 | 00:00:43

TOTAL 00:00:42 00:00:04 00:00:46

Performance do Modulo

Para validar a escalabilidade deste moédulo foram implementados testes de carga. A
metodologia seguida para a sua realizagao ¢ descrita no capitulo 7.

Foram considerados 4 cenarios diferentes: 20, 50, 100 e 150 utilizadores virtuais e
para cada um deles foi variado o numero de pedidos gerados (entre 200 e 5000 pedidos).
Para cada um dos pedidos foi calculado o tempo percorrido desde o momento que o pedido
chega ao web service até que ¢é enviado para o Facebook. Com esses registos foram calculados os
tempos médios (em segundos) para cada um dos cenarios e os resultados obtidos
encontram-se na tabela seguinte.
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UV's

200

400 600

800

1000 1500

2000

5000

20

1,943

0,214 0,239

0,158

0,341 0,177

0,127

0,062

50

4,016

5,701 9,255

7,139

6,38 5,957

8,241

15,262

100

3,596

8,834 8,107

6,777

10,755 15,92

22,148

33,974

150

2,52

7,092 9,411

16,237

12,208 17,55
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