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Resumo

O presente relatério visa demonstrar o trabalho realizado ao longo do estagio na em-
presa I'TSector no ambito do Mestrado em Sistemas de Informacao.

O trabalho consistiu no desenvolvimento de duas plataformas web com base na fra-
mework NET.

Uma plataforma de atendimento e gestao de contatos com os clientes para utilizagao
pelas sucursais e centro de contatos. Surge no contexto de desenvolver a migracao para
Internet Explorer 11. O objetivo é contribuir para a permanente melhoria desta fer-
ramenta, reconhecida no sistema financeiro nacional, como uma mais valia no apoio a
atividade comercial.

O segundo projeto consiste numa plataforma cuja solucao é efetuar processamento de
pagamentos e salarios que vai permitir ao banco realizar de forma remota cumprindo ao
mesmo tempo as necessidades do banco em termos de automagao de processos e relatérios
para o banco central. O processo devera fluir sem a necessidade de intervencao manual
da equipa (para além de receber os ficheiros). Para o cliente, este processo ird fornecer
uma maneira rapida e flexivel para realizar os pagamentos.

Palavras-chave: Estagio, I'TSector, Plataforma Web, Framework .NET, Solucao

Bancaria
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Abstract

The current report purpose to demonstrate the work carried out during the internship
at the I'TSector company within the scope of the Master in Information Systems.

The job consisted on the development of two web platforms based on the .NET fra-
mework.

A platform of customer service and contact management to be used by branches and
contact centers. It arises in the context of the migration development to Internet Explorer
11. The goal is to contribute to the permanent improvement of this tool, recognized in
the national financial system, as an added value in support of commercial activity.

The second project consists of a platform which solution is to process payments and
salaries that will enable the bank to perform remotely while meeting the bank’s needs in
terms of process automation and reporting to the central bank. The process should flow
without the need of team manual intervention (in addition to receiving the files). For the

customer, this process will provide a quick and flexible way to make payments.

Keywords: Internship, ITSector, Web Platform, .NET Framework, Banking Solution
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Captulo 1

Introdwcao

O presente relabrio apresenta o enquadramento funcional e cnico ao longo do esagio
composto por dois projetos distintos, mas diretamente ligadosaarea da banca.

De reakar que toda a informacao presente neste documento est dependente da dis-
ponibilizacao dos contaudos e servcos para consulta de informacao.

As imagens presentes neste documentos sao ilustrativas, sendo que, em alguns casos,
poderao nao estar completas ou conter exemplos que nao correspondema totalidade, visto
gue o propositoe ilustrar o conteudo dos ecras e como a informacao est distribuda nos

mesmaos.

1.1 Objetivos

Atraes deste relabrio de eshgio pretende-se como objetivo abordar os trabalhos
realizados e os conhecimentos adquiridos ao longo de toda a realizacao.

A acompanhar a abordagem do trabalho realizado juntam-se as funcionalidades e
resultados obtidos.

A nvel de tecnologias sao descritas detalhadamente tendo em conta as furcees que

cada uma delas pode disponibilizar.
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1.2 Enquadramento

Este projeto de estgio enquadra-se no Ambito da Unidade Curricular de Dissertacao,
Trabalho de Projeto, Estgio pertencente ao Mestrado em Sistemas de Informacao (MSI)
da Escola Superior de Tecnologia e Gestao (ESTIiG) do Instituto Poliecnico de Bragarca

(IPB).

1.3 Organizaao do documento
O documento est dividido em seis captulos:

Captulo 1: Introdwcao

Neste captulo e feita uma abordagem de camacter introdubria com uma breve
descrcao ao tema, o0 objetivo para cada projeto e a organizacao do documento.
Captulo 2: Contexto da empresa

Neste captulo descreve-se uma apresentacaoa empresa ITSector assim como a com-
poscao da estrutura, as metodologias de trabalho e o tipo de trabalhos efetuados.
Captulo 3: Contextualizacao

No terceiro captulo aborda-se, de um modo geral, a contextualizacao relativamente
aos dois projetos desenvolvidos.

Captulo 4: Ferramentas e Tecnologias

Abordam-se as ferramentas e tecnologias utilizadas para o desenvolvimentos dos
projetos. As tecnologias e ferramentas representam o desenvolvimento de software

de forma a ter um conhecimento das mesmas e a respetiva nalidade.

Captulo 5: Atividades desenvolvidas

Descreve-se detalhadamente o trabalho realizado e respetivo dario de trabalhos, e

os resultados obtidos durante o perodo de esagio.
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Captulo 6: Conclusao

Neste captuloe descrita toda a conclusao relativamente aos projetos desenvolvidos.



Captulo 2

Contextualizacao

Todas as organizacees necessitam de empreender esforlcos sistematicos e consistentes
para in uenciar e controlar todos os processos, work ows e uxos de informacao associa-
dos, promovendo estrakgias para tais efeitos.

O estgio realizado na empresa ITSector dividiu-se no desenvolvimento de dois projetos
seguindo um modelo CRM e um modelo Work ow que serao descritos neste captulo,

respetivamente.

21 CRM

O projeto Plataforma de Atendimento e Gestao de Contatos com os Clientes segue
um netodo Customer Relationship Management (CRM).

E um termo que se refere a paticas, estraegias e tecnologias que as empresas usam
para gerir e analisar as interacees e dados do cliente em todo o ciclo de vida do cliente,
com o objetivo de melhorar as relacees de atendimento, auxiliar na retencao de clientes e
impulsionar o crescimento das vendas. Trata-se de um conjunto de atividades de caater
informatico (ou nao), que corretamente identi cadas e alinhadas com a estrakgia de
uma empresa, permitem identi car novas oportunidades comerciais e/ou potenciais novos
clientes.

Pode dividir-se o CRM em trés partes:
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A parte operacional: visa os canais de relacionamento e a criacao de canais de

vendas: [1]

A parte analtica: aralise dos dados e informacees de forma a que os dados gerem
um conhecimento voltado para a criacao de negocios sendo a parte de inteligéncia
do processo. Tem como objetivo identi car as necessidades dos clientes atraves do

acompanhamento de seus habitos;

A parte colaborativa: o focoe a obtercao do valor do cliente fundamentada em

conhecimento e interacao com o cliente.

A gestao de clientese, atualmente, uma peca chave para a obtercao de resultados e
objetivos de nidos na camada estrakgica das empresas. Atualmente, torna-se cada vez
mais importante a atencao no acompanhamento direto e personalizado a cada cliente de

forma a conseguir atingir o maior grau de satisfacao do mesmo. [19]

2.2 \Work ow

O segundo projeto, Transferéncias { PS2/PSX, segue um modelo de work ow.

Denomina-se por ser a automatizacao de processos ou de percursos de trabalho nos
quais sao passados documentos, informacao ou tarefas segundo determinadas regras ou
procedimentos. Desta forma, o uxo de trabalhoe uma sequéncia de passos que devem
ser realizados para automatizar processos de acordo com esse conjunto de regras. Isso
e feito atraves da modelizecao e da gestao informatica desse conjunto de tarefas a ser
cumprido. [21]

O work owe a sequéncia de etapas pelas quais um trabalho passa desde o incio at
a sua conclusao. Assim, o projeto segue um uxo de trabalho decomposto por processos
desde a construcao de um cheiro de transferéncias ak ao processamento nal - conclusao

da transferéncia.
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Contexto da empresa

3.1 Descrcao da empresa

Fundada em 2005, e com mais de 350 funciorarios, a ITSectore uma empresa de
desenvolvimento de software, especializada no setor nanceiro. Foi criada para fornecer
ao mercado de TI solwcees de alto valor em projetos de transformacao digital, cedito e
desenvolvimento especializado. Com preserca a nvel nacional em Porto, Lisboa, Braga,
Aveiro e Bragarca, conta tamlem com expansao internacional em Macambique, Angola,
Quenia, Alemanha e Pobnia.

As solwcees que a ITSector cria incentivam os utilizadores, por todo o mundo, a
ambientarem-se facilmente com as aplicacees desenvolvidas.

Os produtos enriquecem a experiéncia dos utilizadores em areas como: Finarcas,
Seguros, Saude, Retalho, Industria, Desporto, entre outras. A inovacao, simplicidade e
disponibilidade a qualguer momento fazem a total difererca no mundo atual.

As Solucees de Cedito oferecem total controlo nos respetivos processos. Por parte
da ITSector, a visaoOmnichannel proporciona aos utilizadores aceder a qualquer hora,
em qualquer stio, em qualquer dispositivo e atrawes de qualquer canalas \arias soluwcoes.
Estas solucees sao fundamentais dada a elevada disponibilidade e procura, tornando a

performance um aspeto diferenciador.
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E uma empresa de softwares especializada na implementacao de Produtos, Projetos
customizados e Servcos com permanente inovecao.
A ITSector foca-se na Transformacao Digital, Solucees de Cedito e desenvolvimentos

especializados. Desenvolve e implementa solucees inovadoras para se manter diferenciada.

Figura 3.1: Logotipo da ITSector.

3.2 Estrutura

As equipas sao constitudas por um conjunto de pro ssionais especializados com di-
ferentes backgrounds e competéncias tais como, programadores, arquitetos, consultores,
analistas funcionais, gestores de projeto, testers de software, especialistas em segurarca
da informacao e designers Ul-UX. Juntos, eles oferecem todas as capacidades necessarias

para implementar o seu projeto.

3.3 Metodologia de trabalho

As principais areas que a empresa ITSector domina sao principalmente a Trans-
formacao Digital & Inovacao, Soluwees de Cedito, Desenvolvimento Especializado &
Servros e Servicos de Gestao Aplicacional (AMS). Assim, tendo em conta a maior diversi-
dade e inovacees a nvel tecnobgico que existem na atualidade, a ITSector pretende estar
a par das novas atualizeacees que surgem de forma a dar resposta e melhor desenvolvimento

ao cliente tal como podemos veri car na gura 3.2.
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As inovecees e avarcos tecnobgicos estao profundamente ligados ao sucesso e desen-

volvimento das empresas. Inovecaoe um processo complexo e interativo.

Figura 3.2: Inovacees dos Centros Nearshore da ITSector.

Agile/Scrum

Trata-se de um metodo composto por um grupo de metodologias de desenvolvimento
de software baseadas no desenvolvimento iterativo, onde os requisitos e as solucoees evo-
luem atrawes da colaboracao entre a equipa multifuncional auto-organizada. O Scrume
um subconjunto do Agile.E uma estrutura de processo leve para o desenvolvimentoagil

sendo a metodologia mais utilizada.

3.3.1 Transformacao Digital & Inovacao

O domnio do poder da tecnologia est presente na otimizacao de operacoes, na criecao

e implementacao de novos modelos de negocio.



CAPITULO 3. CONTEXTO DA EMPRESA 9

No que diz respeito a bancos, a transformacao digital est inerente devido a mais
variedade de novos servcos bana@rios transacionais competitivos, a uma maior e ciéncia
ecoromica e ao acesso imediato a informacao vital para os colaboradores. Neste sentido,
o cliente pretende aceder em qualquer hora e em qualquer stio e ter em posse a tomada

de decisao nos processos.

Percurso digital do cliente

A melhor forma de interagir com o clientee a maneira como agir com 0 poprio no
sentido de corresponder ao quee solicitado. Neste sentido, o percurso digital do clientee
representado na gura 3.3 tendo em conta a aralise feita desde o incio (necessidade/in-
tercao) aea defesa da marca (brand advocacy) passando pelos restantes requisitos que

s8a0 essenciais no decorrer de uma solucao.

Figura 3.3: De acordo com "Digital Transformation Report, designed by Oracle & Efma,
02/2016".
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3.3.2 Solwcees de Cedito

A solucao de FlowCredit contempla todas as fases do processo de atribucao de cedito.
Os \arios tipo de cedito existentes sao, por exemplo, empestimo autonovel, hipotecas,
empestimos para consumo, leasing -e um contrato atrawes do qual se adquire um bem
escolhido pelo cliente, cedito banario, entre outros. Inclui comunicacees automaticas e
manuais, via SMS, cartas e telefonemas com clientes que possuem pagamentos em atraso.

Esta solucao est totalmente integrada com o Sistema Central de forma a contemplar
toda a informacao referente ao cedito em atraso e poscao nanceira.

O ciclo de vida do ceditoe composto por:
1. Simulacao;

2. Aplicacao;

3. Scoring e aralise de risco;

4. Decis4ao;

5. Gestao de garantias;

6. Contrato;

7. Manuterncao;

8. Recuperacao de cedito.

3.3.3 Desenvolvimento Especializado & Servcos

Atualmente, as ideias boas e inovadoras sao sironimo de sucesso. Atrawes delae
possvel alterar a forma como as pessoas pensam, a0 mesmo tempo que se altera o seu dia-
a-dia. a criatividade tem um papel fundamental no crescimento dos negocios e das marcas.
Com experiéncia e ideias criativas contribumos para o desenvolvimento e evoluao da
sociedade tecnobgica, tornando o mundo mais inovador. A ITSector desenvolve produtos

e servcos focados nas necessidades, expetativas e limitacoees dos seus clientes nais.
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Segue uma metodologia de design centrada no utilizador. Design Thinkinge uma
abordagem centrada no utilizador de forma a ajudar e incentivar as pessoas e as empresas

a tornarem-se mais inovadoras e criativas.

3.3.4 Servtos de Gestao Aplicacional (AMS)

As solucees AMS para empresas sao:
Aumentar a qualidade dos servicos;
Garantir processos;

Aumentar a agilidade;

Reduzir custos;

Facilidade no alcance dos objetivos;
Inovecees ilimitadas.

Um negocio necessita de gestao de aplicacees devidoa complexidade - porteblio de
aplicacees proliferado, conectividade - as integracees existentes e as novas aplicacees de-
vem interagir uentemente, manutencao - constante atualizacao do software dos produtos,

e mudarca - as aplicacees devem ser desenvolvidas de acordo com as alteracees que ocor-

rem nos processos de negcio.

3.3.5 Segurarca de informacao

No seguimento da certi cacao da ISO 27001 - certi cacao em Segurarca de Informacao
- que consiste num conjunto de diretrizes, boas paticas e mecanismos de controlo para a
implementecao e gestao de um Sistema de Gestao de Segurarca da Informacao, a ITSector
certi cou que o Sistema de Gestao de Segurarca de Informacao esa em conformidade com
0s requisitos da 1SO 27001.
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Ferramentas e Tecnologias

Neste captulo vao ser apresentadas as ferramentas e as tecnologias utilizadas durante
0 eshgio. De salientar que todas as ferramentas utilizadas estao em conformidade com o

protocolo da empresa.

4.1 Ferramentas

Durante o desenvolvimento dos projetos foram utilizadas ferramentas que se seguem

uma vez que permitirama realizacao elaborada dos mesmos.

4.1.1 Microsoft Visual Studio

O ambiente de desenvolvimento interativo do Visual Studio (IDE) e um bloco de
lancamento criativo que voceé pode usar para visualizar e editar quase qualquer tipo de
@digo. Microsoft Visual Studio [16]e um ambiente de desenvolvimento integrado (IDE)
da Microsoft para desenvolvimento de software especialmente dedicado ao .NET Fra-
mework e as linguagens Visual Basic (VB), C, C++, C# (C Sharp) e J# (J Sharp).

No entanto, e um produto de desenvolvimento na area web, usando a plataforma de

ASP.NET, como websites, aplicacees web, servcos web e aplicacoes noveis.

12
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4.1.2 Team Foundation Server

Team Foundation Server (TFS) [15]e uma ferramenta colaborativa de desenvolvimento
de software para toda a equipa, desenvolvida pela Microsoft. O Team Foundation Server
fornece um conjunto de ferramentas de desenvolvimento de software que se integram com
0 seu Integrated Development Environment (IDE) ou editor existente, permitindo assim
gue equipa funcione efetivamente em projetos de software de todos as variedades.

A integracao do TFS com o Visual Studio [16] permite que uma equipa trabalhe
em conjunto e organize as suas tarefas para concluir um projeto. Os programadores
de ASP.NET usam o TFS para controlo de versoees, identi cacao de bugs, colecao de

requisitos e para gestao do ciclo de vida completo do desenvolvimento de software.

4.1.3 Internet Explorer

Ao longo de toda a realizeacao do projeto, o Internet Explorer (IE) [8], mais especi ca-
mente, o Internet Explorer 11 (IE11) foi o browser usado dadas as condcees hiearquicas
de ser utilizado este para os ns desejados.

Ae a data, e aultima versao do Internet Explorer criado pela Microsoft embora o
Microsoft Edge e o browser padrao nas versees do Windows. A versao mais recente
do Internet Explorer a ser oferecida para instalacao em qualquer sistema operacional
Windows ser continuamente a ser suportada com atualizecees de segurarca, ag o nal
do suporte no ciclo de vida para o Windows. No Windows 7, 8.1 e 10, apenas o Internet
Explorer 11 recebe atualizacees de segurarca para o restante dos ciclos de vida de suporte

das versees do Windows.

4.1.4 Internet Information Services

Internet Information Services (11S) [9], anteriormente denominado Internet Informa-
tion Server,e um servidor web criado pela Microsoft para os seus sistemas operacionais
para servidores.

A furcao do IIS no Windows servere oferecer uma plataforma para a alojamento de
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sites, servicos e aplicacoes capazes de integrar as seguintes tecnologias: ASP.NET, FTP,
PHP, WCF e o poprio IIS.

Uma das caractersticas mais utilizadase a criacao e gestao de paginas HTML dinamicas,
gue diferentemente de outros servidores web, usa a tecnologia proprietria, o Active Ser-
ver Pages (ASP), mas tamkem pode usar outras tecnologias com adcao de nodulos de
terceiros.

Para utilizar essa ferramenta faz-se necessario adquirir licerca de uso que para cada
instalacao ou versaoe preciso de pagamento.

Depois do larcamento da plataforma, o 1IS ganhou tamkem a furcao de gerir o

ASP.NET. Estee formado basicamente por dois tipos de aplicacoes:
Paginas Web: Tradicionais acedidas por utilizadores, conem a extensao ASPX;
Web Services: Furcees disponibilizadas pela rede, chamada por aplicacees ASMX.

O ASP.NET, assim como o concorrente direto, o JSP,e compilado antes da execucao.
Esta caracterstica traz vantagens sobre as opcees interpretadas, como o ASP e o PHP.

Um servidor web do IIS aceita pedidos de computadores remotos e retorna a resposta
apropriada. Esta funcionalidade kasica permite que os servidores da web partilhem e
entreguem informacees em redes dearea local, como intranet e redes dearea ampla, como
a internet.

Um servidor web pode fornecer informacees aos utilizadores em \arias formas, como
paginas web estticas codi cadas em HTML atrawes de trocas de cheiros como downloads
e documentos de texto, cheiros de imagem, entre outros.

Os servidores web modernos podem oferecer muito mais funcionalidades para uma
empresa e para os seus utilizadores. Os servidores da Web geralmente sao usados como
portais para aplicacees so sticadas, altamente interativas e baseadas na web que vin-
culam o middleware corporativo e aplicativos de back-end para criar sistemas de classe

empresarial.
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4.1.5 Fiddler

O Fiddler [4]e uma aplicacao de servidor proxy de debug HTTP. A ferramenta permite
gue seja inspecionado os dados recebidos e de sada para gerir e modi car solicitacees e
respostas antes que o browser as receba. O Fiddler tamkem inclui um poderoso subsistema
de script baseado em eventos, que se pode expandir ao usar qualquer linguagem .NET.

O Fiddler oferece visualizacoes do tafego gerado por \arios pedidos (requests) atrawes
de uma linha do tempo simples.

No canto inferior esquerdo da gura 4.1, e visvel "Capturing”, o que signi ca que
esh a gravar o tafego HTTP. Para ativar e desativar esta opcao, pode clicar-se na label,
pressionar [F12] ou usar a opcao no menu "File". Se a visao p estiver muito aglomerada
para trabalhar, existe a opcao no menu "Edit"e escolher "Remove"e selecionar quais 0s
dados que se deseja excluir da visao.

Cada linhaa esquerda representa uma conexao HTTP que foi feita. Ao selecionar
uma linha, pode inspecionar-se o seu conteudo. Certi que-se de que "Decode"na parte
superior esteja selecionado para que qualquer tafego HTTP comprimido seja mostrado de
forma descompactado. Na metade direita, obttm-se os detalhes e no topo uma variedade
de guias.

A seaxao mais usadae "Inspectors”, que permite que se visualize quais os detalhes
do pedido e resposta HTTP. Quando na guia "Inspectores”, existem guias adicionais
para a metade inferior que permitem se vejam diferentes aspetos do pedido e resposta.
"TextView", "Raw"e "XML"sao0 as trés guias que sao, no geral, as maisuteis. O "Text-
View"mostra o corpo da resposta como texto sem formatacao, enquanto "Raw"mostra

toda a resposta e o "XML"exibe o conteudo XML.
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Figura 4.1: Visao sntese do Fiddler.

4.1.6 SQL Server Management Studio

O SQL Server Management Studio SQL Server Management Studio (SSMS)e um
ambiente integrado para gerir qualquer infraestrutura SQL, do SQL Servera base de
dados SQL. O SSMS [14] fornece ferramentas para con gurar, monitorizar e administrar
instancias do SQL.

Usa-se 0 SSMS para implantar, monitorizar e atualizar os componentes da camada de
dados usados pelos seus aplicativos, bem como criar consultazripts. E usado para
consultar, projetar e gerir as bases de dados e armazenamento de dados, onde quer que

eles estejam - no computador local ou em servidores.

4.2 Tecnologias

As tecnologias referidas abaixo sao as que possibilitam a realizacao do desenvolvimento

da aplicacao.
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421 C#

C#e uma linguagem orientada a objetos e fortemente tipada - sao aquelas em que
todas as varaveis t¢m um tipo espec co e 0s seus tipos sao importantes para a linguagem,
gue permite que os programadores criem uma variedade de aplicacees robustas e segu-
ros executados no .NET Framework. Pode usar-se C# para criar aplicacees de cliente
do Windows, servcos Web XML, componentes distribudos, aplicacees cliente-servidor,

aplicacees de base de dados.

4.2.2 Framework .NET

A framework .NET [5]e uma estrutura de software quee executada principalmente em
ambientes Windows. Inclui uma grande biblioteca e oferece suporte a \arias linguagens
de programacao em relacaoa interoperabilidade da linguagem (cada idioma pode usar o
®digo escrito em outras Inguas).

A biblioteca .NET est disponvel para todas as linguagens de programeacao que o .NET
fornece. Os programas escritos para a framework .NET sao executados em ambiente de
software, conhecido como Common Language Runtime (CLR), uma rmaquina virtual de
aplicacoes que fornece servcos tais como segurarca, gestao de menvoria e tratamento de

excecoes. A biblioteca de classes e o0 CLR constituem a framework .NET.

4.2.3 ASP.NET

O ASP.NET [2]e uma estrutura de aplicacees web desenvolvida pela Microsoft para
permitir que os programadores criem sites dindmicos, aplicacees de web e servicos da web.
O ASP.NET faz parte do pacote do Visual Studio.

O ASP.NET e criado no tempo de execwcao de linguagem (CLR) que permite aos
programadores escreverem o @digo ASP.NET usando o idioma .NET suportado, como
as pginas da web em C# e VB.NET e ASP.NET ou a mgina da Web conhecida o ci-
almente como formubrios da Web. Assumem-se como o0 bloco de construcao principal

para desenvolvimento de aplicacees e os formubrios da web estao inseridos em cheiros
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derivados das extensao ".aspx".

4.2.4 Microsoft SQL Server

O Microsoft SQL Server [12] e um sistema de gestao de base de dados relacional.
Como servidor de base de dados,e um produto de software que tem como furcao principal
armazenar e recuperar dados conforme solicitado por outros aplicacees de software que
podem ser executados ho mesmo computador ou noutro computador em rede (incluindo

a Internet).

4.2.5 Windows Communication Foundation

Windows Communication Foundation (WCF) [18]e uma estrutura para criar aplicacees
orientados a servcos. Ao usar WCF, pode enviar dados como mensagens assncronas de
ponto de extremidade de um servco para outro. Um ponto de extremidade de servco
pode ser parte de um servico disponvel continuamente alojado pelo IIS [9]. As mensa-
gens podem ser tao simples quanto umunico caracter ou palavra enviada como eXtensible
Markup Language (XML) ou tao complexo quanto um uxo de dados birarios. Alguns

possveis exemplos incluem:
Um servco seguro para processar transacees comerciais;

Um servico que fornece dados atuais para outras pessoas, como um relabrio de

tafego ou outro servco de gestao;

Um servco de comunicacao que permite que duas pessoas interajam ou haja troca

de dados em tempo real;

Uma aplicacao de painel que controla um ou mais servcos de dados e exibe uma

apresentacao bgica,

Expor um uxo de trabalho implementado usando o Windows Work ow Foundation

(WWF) como um servco WCF [18];
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Uma aplicacao doSilverlight para sondar um servco para os feeds de dados mais

recentes.

Antes da existéncia de WCF era possvel criar aplicacees, no entanto, WCF facilita
ainda mais o desenvolvimento de pontos de extremidade.
Em resumo, WCFe projetado para oferecer uma abordagem que se pode gerir para

criar servcos web e clientes de servico web.

426 WebForms

O ASP.NET Web Forms [17] faz parte da estrutura de aplicacoes de ASP.NEE
um dos quatro modelos de programacao que pode ser usado para criar aplicacees em
ASP.NET.

Os formuhrios da Web sao mginas que podem ser escritas atraves de uma combinacao
de HTML, script, controlos e @digo do servidor. Quando uma paginae solicitada, esta
e compilada e executada no servidor pela estrutura e, em seguida, a estrutura gera a
marcacao HTML que o browser pode renderizar. Uma pagina Web Forms apresenta

informacees ao utilizador em qualquer browser ou dispositivo.

4.2.7 JavaScript

JavaScript [10]e uma linguagem de programacao interpretada. Foi originalmente im-
plementada para que os scripts pudessem ser executados do lado do cliente e interagissem
com o utilizador sem a necessidade deste script passar pelo servidor mas, controla o na-
vegador, em que realiza comunicacao assncrona e altera o conteudo exibido.

Comeca a ser bastante utilizada do lado do servidor atraves de ambientes como o
node.js [13]. Foi concebida para ser uma linguagem script com orientacao a objetos

baseada em probtipos e furcees de primeira classe.
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4.2.8 jQuery

JQuery [11] e uma biblioteca de JavaScript. Isso torna o contaudo como passagem
e manipulacao de documentos HTML, manipulacao de eventos, animacao e Ajax muito
mais simples com uma API simples de usar que funciona em diversos de browsers. Com
uma combinacao de versatilidade e extensibilidade, jQuery mudou a forma de como \arias

pessoas usam a linguagem JavaScript.

429 HTML

HyperText Markup Language (HTML) [7] signi ca "Linguagem de Marcacao de Hi-
pertexto" que contribui para a producao de paginas na web. Para se criar um documento
HTML e necessario recorrer a etiquetas, ou denominadas pdegs representadas para
parénteses angulares que servem para indicar a furcao de cada elemento da mgina web.
Os tags funcionam como formatacees de texto, ligacees, formulrios, imagens, tabelas,

cones, entre outros.

4.2.10 CSS

Cascading Style Sheets (CSS) [3]e uma linguagem de estilos utilizada para de nir a
apresentacao de documentos escritos numa linguagem de marcas. A principal vantagem
na sua utilizacaoe garantir a separacao entre o formato e o contaudo de um documento.
Permite formatar o tipo ou cor de uma fonte de texto, de nir uma imagem de fundo.

Com esta tecnologia, as ppginas HTML podem apresentar um design mais apelatito.

a linguagem responsavel por controlar o aspeto visual da informacao exibida pelo HTML

e formata a informacao para que ela seja consumida em qualquer browser.



Captulo 5

Atividades desenvolvidas

5.1 Plataforma de Atendimento e Gestao de Conta-

tos com os Clientes

5.1.1 Apresentaao do projeto

O projeto est integrado numa PlataformaUnica de Atendimento Multicanal e Gestao
de Contactos com os Clientes dotado para a utilizacao pelas Sucursais e Centro de Con-
tactos. Surge com uma nova organizacao dos temas e melhorias na navegabilidade, e
mais orientado para a venda e disponibiliza uma visao integrada de todos os contatos/-
transacoes dos Clientes na internet, Centro de Contactos e Sucursais.

Visa a forma como se executam e registam os contactos com os Clientes nas Sucursais
Retalho, pelo que incorpora um novo nodulo de \Atendimento”, que se comporta de
forma distinta consoante o colaborador esteja a atender um Cliente presencialmente ou

ao telefone. [20]

5.1.2 Objetivos do projeto

O objetivo do projeto pretende demonstrar como desenvolver a migracao da plataforma

para IE11 (Internet Explorer 11, sem modo de compatibilidade).

21
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5.1.3 Con guraao do ambiente de desenvolvimento

Uma nova aplicacao/projeto deve respeitar uma estrutura de Projects e Solution Fol-
ders. Os nomes dos projetoplojects) e solucoes golutions) deverl respeitar uma deter-
minada nomenclatura, para standardizar todo o desenvolvimento sobre a plataforma de
forma de permitir facilidade de programacao, por programadores que nunca desenvolve-
ram em projetos que nao os seus habituais.

Solutions

O nome da solwcao golution) dever ter o seguinte formato:
SiglaDaEmpresa:P refixoN omeDoP rojeto

Projects

O nome do projeto project) dever ter o seguinte formato:
SiglaDaEmpresa:P refixoN omeDoP rojeto:Ambito:Componente
Sendo queambito signi ca, de forma opcional, aarea de negocio. A parte d€ompo-

nente de ne-se como a solution que deve conter as seguintes Solution Folders:

Data { Devesr conter o(s) projeto(s) relativos ao acesso a dados diretamentea Base

de Dados;
Business { Dever conter o(s) projeto(s) relativos a bgica de negcio;
Core { Dever conter o(s) projeto(s) relativos ao core do(s) projetos(s);

Proxys { Devel conter o(s) projeto(s) relativos ao proxys que aplicacao utiliza e

tamkem os projetos de referéncias de servcos;

Ul { Dever conter o(s) projeto(s) relativos ao User Interface da aplicacao, tanto

do Front-End como para os Web User Controls.
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Os componentessao baseados pela Arquitectura de Referéncia representada na gura
5.1.

Figura 5.1: Arquitectura de Referéncia.

A instalacao das aplicacees e 0s servcos devem respeitar uma estrutura de pastas pe-
de nida, espelhando a estrutura presente nos ambientes de desenvolvimento, qualidade e
de produwcao.

No caso de o IIS ser a versao 6+, devera ser criada uma Application Pool em que as
aplicacees e os servcos deverao ser associados.

Todos os WebSites devem ter Annonymous Access.

No que diz respeitoa popria solucao em si, e para que a aplicacao funcione de forma

corretae necessrio proceder a um determinado uxo.
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Local Users and Groups

Nos Local Users and Groups, cria-se o utilizador Windows com 0 nome e com password
pe-de nidas. A ag deve estar em \User cannot change passwotde \ Password never

expires'.

Figura 5.2: Local Users.

Windows Features

De referir que no Windows Features, o IIS tem todas as opcoees ativas. Contudo, o
Windows Communication Foundation (WCF) tamlkem deve ter as opcees ativas conforme

se pode ver na gura 5.3, nas duas primeiras opcoes.
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Figura 5.3: Windows Features.

25
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IS Manager
Virtual Directory

No IIS Manager, depois de criado o WebSite relativoa solucao procede-se ao mapea-
mento dos WebServices e WebSites que apontam para as pastas com o nome, respetiva-
mente.

Controls

No IIS Manager, os WebSites devem ter as seguintes Virtual Directories nas pastas

ascx:

Figura 5.4. Internet Information Services (11S) Manager.
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Application Pool

A Application Pool dos Websites e Webservices deve estar como .net Framework v2.0

e 0 Manageged Pipeline Mode confolassic

Authentication

Para con gurar as regras de autenticacao, devem ser seguir as seguintes opcoees:

Default Web Site - Anonymous Authentication - Enabled
Webservices - Anonymous Authentication - Enabled

Websites - Anonymous Authentication - Enabled

A gura que se segue ( gura 5.5) representa comoe que a autenticacao deve funcionar.

Figura 5.5: Autenticacao no 1IS Manager.

Internet Explorer

Internet Explorer 7
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A versao IE7 possui correcees de bugs, melhorias no suporte a padrees da Web,
navegacao por tabs com visualizacao e gestao das mesmas, barra de pesquisa com
\arios mecanismos, leitor de feeds da Web, suporte a domnio internacionalizados,

suporte aExtended Validation Certi cate e um Itro anti-phishing.

Internet Explorer 11

Trata-se de uma atualizecao para as suas ferramentas de programador, dimensio-
namento aprimorado para ecras com DPI alto, pe-renderizacao - processo de ren-
derizecao em que as imagens nao sao renderizadas em tempo-real pelo hardware
de sada ou de exibcao do vdeo, e procura de HTML5, descodi cacao JPEG por

hardware, legendas ocultas, ecra inteiro para HTML5.

Modo de Compatibilidade

O modo de compatibilidadee um mecanismo de software no qual o Internet Explorer
emula uma versao mais antiga do software ou faz o possvel para igualar outro sistema
para permitir que software mais antigos ou incompatveis permanecam compatveis com
o hardware e/ou software mais recente do computador.

Assim, compatibility viewe um recurso do modo de compatibilidade do Internet Ex-
plorer na versao 8 ou superior. Quando ativa, 0 modo de compatibilidade forca o IE a
exibir a pagina como se a pagina estivesse a ser visualizada no IE7.

Quando a visualizacao de compatibilidade nao esh ativa, o IE e considerado como
estar em execwcao no modo nativo. No IE11, um utilizador pode ativar o modo de

compatibilidade a partir deu m site ao carregar no botao para esse m.

5.1.4 Demonstracao do trabalho

A plataforma tem presente no seu desenvolvimento uma arquitetura fsica que conem
0s \arios diagramas que a constituem sobre um ambiente tal como se pode visualizar a

partir da gura 5.6.
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Figura 5.6: Arquitetura do projeto.

O diagrama SQL Server Reporting Services (SSRS)e um sistema de software
de gestao de relabrios em que faz parte de um conjunto de servicos do Microsoft SQL
Server. Pode ser usado para preparar e entregar uma variedade de relabrios interativos. O
servco SSRS fornece uma interface no Microsoft Visual Studio para que os programadores,
assim como os administradores de SQL, possam conectar-sea base de dados SQL e usar
ferramentas do SSRS para formatar relabrios SQL.

O diagrama Front-End Applications entende-se como o principal nodulo de um
programa de software que inicia a interacao, neste caso em espec co, alojado a um servi-
dor, das aplicacees web existentes no projeto com o utilizador. Permite que os utilizadores
acedam e solicitem os recursos e servcos do sistema de informacees subjacente (web ser-
vices). Como referido anteriormente, a interecao e feita a partir do browser Internet
Explorer.

No diagramaBack-End Services conclui-se quee um modelo de servco que serve
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como middleware que fornece aos programadores a utilidade de conectar as aplicacees
Web e, para o caso de existir, aplicacees noveis por meio de interfaces de programacao
de aplicacoees (API) e kits de desenvolvimento de software (SDK). Em causa, 0S servcos
disponibilizam a informacao para fazer ligacao, a partir de web servicesas web applicati-
ons.

Ligado ao diagrama referido anteriormente, o diagram&8QL Servers e o sistema
de gestao das bases de dados que o projeto conem que estao alojadas aos respetivos
servidores. tem com furncao armazenar e/ou recuperar dados conforme solicitado e que
podem ser executadas no mesmo computador ou noutro computador em rede.

Tendo em conta a complexidade que o projeto apresenta, o acessoa plataforma requer
de um rumero de identi cacao em conjunto com os utilizadores windows adicionados para
cada maquina fsica em Local Users. Estes sao geridos a partir do servidor pertencente
ao projeto e ttm uma furcao iole).

Dependendo do tipo de utilizador, os elementos do menu de navegacao variam.

A plataforma permite selecionar os contextos de Atendimento \Consulta Cliente",
\Atendimento Presencial” e \Contacto Telebnico" para identi cacao do contexto de aten-
dimento ao cliente.

No contexto de atendimento presencial sao registados todos os atendimentos efetuados,
nao o a Clientes, como tamlem a Clientes Potenciais e Estafetas, possibilitando assim
conhecer em detalhe o tafego nas Sucursais.

A identi cacao do cliente pode ser feita atraves da pesquisa de cliente efetuada di-
retamente pelo colaborador, ou atrawes da nova funcionalidade de leitura do cartao que
permite, com a passagem do cartao, que a cha de cliente abra automaticamente. Caso
0 colaborador tenha que pesquisar o cliente manualmente, pode fazé-lo por uma <rie
de crierios, tendo a pesquisa atrawes da digitacao do rumero de cartao. Por exemplo,
enquanto se consulta um cliente, for necessario atender presencialmente outro cliente, e
possvel manter a sessao de consulta aberta e abrir uma outra sessao de atendimento

presencial.
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A pesquisa de cliente disponibiliza, numa primeira abordagem, os crierios mais utili-
zados pela Rede: nome, BI, contribuinte, rumero de contaa ordem e rumero de cartao.
No entanto, caso haja a necessidade de pesquisar por outros crierios (data nascimento,
telefone, outros documentos de identi cacao, entre outros), existe a opcao \Crierios +".
Ao con rmare disponibilizada a lista de clientes de acordo com esses crierios, ou abre a
cha de cliente automaticamente.

Aps a pesquisa e respetiva selecao do cliente, a pagina a ser redirecionada denomina-
se por mgina de um cliente contextualizado. A gura 5.7 representa uma certa parte da

pagina referida.

Figura 5.7: Parte da pagina de um cliente contextualizado.

Inicialmente, a lista presente na gura que se segue apresentava deformacees a nvel de
altura nomeadamente o preenchimento da cor, por linha, nao correspondia ao expetvel.

A gura 5.8 ilustra a dispostcao da pagina aps a correcao a nvel de estilos usados.
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Figura 5.8: Pagina de alteracao de dados.

Na versao de Internet Explorer 11, ao tratar-se de processos atrawes do preenchimento
dos devidos campos para validar nao era possvel gerar o PDF no nal da operacao.
Identi cou-se o0 problema e procedeu-sea correcao para que fosse possvel gerar o PDF
as o tratamento de processo.

A gura 5.9 ilustra qual o comportamento da aplicacao ao gerar PDF. Pode comprovar-
se que a janela, aps carregar no botao "Exportar PDF", nao mostrava o conteudo do

documento.
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