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A Internet & uma grande tecnologia de disponibilizacao de informacdes, & 4 medida que
estas informacdes (documentos) estdo se tomando maiores & mais complexas, os meios
disponiveis para a manipulagao destes se tornam insuficientes. Sendo assim a World
Wide Web Consortium (W3C), drgdo que define os padrdes para Web, viu a necessidade
de se definir uma nova tecnologia, a XML (Extensible Markup Language), para atender
essa demanda. A XML & uma linguagem usada para descrever e manipular documentos
estruturados, isto & uma metalinguagem de marcac8o, pois permite criar uma prapria
linguagem de marcagdo. Com seu poder de flexibilidade, XML acaba proporeionando
um conjunto de beneficios a deserwolvedores e usuarios. Através do uso da XML,
tem-se como objetive implementar um sistema de suporte direcionado ao Call Center,
onde a XML terd um papel muito importante ao se tratar de consulta, processamento e
exibigio de dades, j@ que XML fornece total suporte a acessos a bancos de dados
heterogéneos e também permite diferentes visdes (layout) dos mesmos dados para
usudrios distintos. A principal tarefa & padronizar os atendimentos da melhor forma
possivel, utilizando-se para isto rotinas padrbes de atendimento, dispensando desta
forma, a necessidade da presenca de um profissional da area para o atendimento, ou
seja, o atendente de suporte, mesmo sendo uma pessoa leiga no assunto de conexao a
Internet, somente seguindo as instrugdes do sistema, podera resolver, ou mesmo numa
pior hipotese, filtrar o problerma real do usuario. O sistema permite o aumento da
eficiéncia do atendimento ao usuario. Tendo ainda como objetive, o cadastramento dos
atendimentos em um banco de dados computacional, utiizando o compartilhamento de
dados que a XML proporciona, facilitando assim a confirmacao de dados do usuario e os
dados de todos alendimentos feitos ao usudrio do respectivo provedor. Para futuras
manutengdes ndo havera dificuldade, por se tratar de um sistema desenvolvido de forma
estruturada, onde este se encontra divido entre: o conteddo (dados) da parte de
apresentagao.

erika.silva@unopar.br. marilia@ldnet.com.br

11l EPCC - Encontro de Produgéo Cientifica do Cesumar - ANAIS



