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Resumo

Este trabalho tem como finalidade desenvolver um modulo de help desk para o SisGera,

um sistema utilizado por corporagoes de bombeiros voluntarios.

Iniciamente, as corporacoes de Bombeiros Voluntarios adveio de duas institui¢coes que pres-
tam servigos voluntarios para vitimas envolvidas em ocorréncias de trauma e atendimentos
clinicos, além de atendimentos para a prevencao e combate a incéndios nos municipios de
Barao de Cocais, Dionisio, Sao José do Goiabal, Santa Barbara, Catas Altas, MGC120,
LMGS820, estradas vicinais da area rural e o trecho da BR-262 e BR-381, até o trevo de
Boa Vista.

Atualmente, expandiu-se para mais corporagoes e encontra-se com a viabilidade de escalonar
a demais instituicoes de bombeiros voluntarios. A fim de atender as demandas das
corporacoes de bombeiros voluntarios, foi criado o Sistema de Gerenciamento e Registro
de Atividades (SisGera). Este é um sistema de Informagdo Web para apoio ao registro de
ocorréncias atendidas, dinamizando o registro das informacoes de forma rapida e precisa,

evitando problemas com registro de dados inconsistentes e incompletos.

Nesse contexto, deparamos com um grande fluxo de processos de armazenamento e
gerenciamento das informacoes que devem ser mantidas na base de dados da organizacao,
a fim de permitir consultas futuras e melhorias na tomada de decisdes. Como em qualquer
sistema, vale ressaltar a propensao para erros, enfatizando-se algumas falhas comuns, como
crash, erro funcional, comando ausente e etc. O modulo desenvolvido permite o rastreamento
de tais erros, aprimorando a qualidade do suporte prestado pelos mantenedores do sistema.

Dessa forma, é possivel identificar, gerenciar e tratar o problema de forma &gil.

Palavras-chaves: SisGera, Help Desk, Modulo, Sistemas.



Abstract

This job aimed to develop the help desk module, a system used by firefighters. Initiation,
such as assistance institutions for the fire service of Volunteers from two institutions,
assistance services for assistance to trauma incidents and assistance to clinical treatment
incidents, assistance to trauma incidents and fire prevention of Cocais in the municipalities
of Dionisio, in addition, Santa Barbara, Catas Altas, MGC120, LMG820, side roads in
the rural area and the stretch of BR-262 and BR-381, up to the Boa Vista interchange.
Currently, expand to more and meet with the possibility of over-scaling military firefighters.
In order to meet the demands of volunteer firefighter activities, the Management System
and Registration Activities (SisGera) was created. This is a Web record occurrence
support textit information system for fast record support, streamlining the record of
data information dynamically inconsistent and accurate, with data record problems and
inconsistent and incomplete data. In view of this, we are faced with a large flow of storage
and management of information that are kept in the organization’s database, in order to
allow future consultations and adjustments in decision making. Like any system, error
proneness is worth emphasizing, emphasizing some common flaws such as crash, functional
error, missing command, etc. The module developed allowed the tracking of such errors,
improving the quality of support provided by system maintainers. In this way, it is possible

to identify, manage and treat the problem in an agile way.

Key-words: SisGera, Help Desk, Module, System.
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1 Introducao

Arantes (2018) desenvolveu o projeto "Um Sistema de Informagao para apoio ao
registro de ocorréncias atendidas por grupos de bombeiros voluntarios", conhecido como
SisGera. Sua fundamentacao é um sistema para controle de ocorréncias das corporagoes de
bombeiros voluntéarios de Sao Domingos do Prata e Barao de Cocais, cidades localizadas no
estado de Minas Gerais. Posterior a Arantes (2018), temos o trabalho de Oliveira (2018),
"Sistema de Informacao para controle de materiais e doagdes aos bombeiros voluntarios',
agregando novas funcionalidades ao SisGera, otimizando os processos internos com foco na

gestao de atividades administrativas e auxiliando nas tomadas de decisoes das corporagoes.

E natural que um sistema encontre-se em constante manutencdo, a fim de corrigir
defeitos, adequar-se a novos requisitos e aumentar a suportabilidade. Diante disso, temos o
desenvolvimento de um moédulo que consiste em depauperar as dificuldades dos usuarios do
SisGera. Em duas monografias sdo apresentadas as etapas envolvidas no desenvolvimento
dos médulos iniciais do sistema de forma detalhada e articulada (Arantes (2018), Oliveira
(2018)).

O trabalho em questao deseja levantar os requisitos necessarios e implementar o
modulo de help desk para o SisGera, permitindo o rastreamento de tais erros, mediante a
identificacao do problema pelos usuarios, o desenvolvimento da sua solucao e a apresentacao,

como também a correlagao com outras situagoes.

1.1 Problema

Os Bombeiros Voluntarios prestam servigos para vitimas envolvidas em ocorréncias
de trauma e atendimentos clinicos, além de atendimentos para a preven¢ao e combate
a incéndios nos municipios de Barao de Cocais, Dionisio, Sao José do Goiabal, Santa
Barbara, Catas Altas, MGC120, LMG820, estradas vicinais da area rural e o trecho da
BR-262 e BR-381, até o trevo de Boa Vista.

A fim de atender as demandas das corporacoes de bombeiros voluntarios, foi criado
o SisGera. Este é um sistema de informacao Web para apoio ao registro de ocorréncias
atendidas, dinamizando o registro das informacoes de forma rapida e precisa, evitando
problemas com o registro de dados inconsistentes e incompletos. Inicialmente focado nas
atividades dos bombeiros das cidades de Sdo Domingos do Prata e Barao de Cocais,
atualmente, encontra-se em potencial expansao para outras institui¢bes de bombeiros

voluntarios.

Diante do servico prestado pelo grupo de bombeiros, as informacoes referentes ao
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atendimento precisam ser assertivas e registradas de forma rapida, para dar continuidade a
assisténcia. Nao obstante, os dados registrados podem ser inveridicos, gerando inconsistén-
cias na emissao de relatorios necessarios para a concessao do seguro de Danos Pessoais por
Veiculos Automotores Terrestres (DPVAT) para o acidentado, como também, aumento no
tempo médio de atendimento, descentralizacdo da comunicagao, aumento de custos, entre

outros.

Frente o exposto, deparamos com um grande fluxo de processos de armazenamento
e gerenciamento das informacgoes que devem ser mantidas na base de dados da organizacao,
a fim de permitir consultas futuras e melhorias na tomada de decisdes. Como qualquer
sistema, vale ressaltar a propensao a erros, enfatizando-se algumas falhas comuns, como
crash, erro funcional, comando ausente e etc. E de suma importancia relacionar a gestdo da
informacao por parte dos colaboradores das organizagoes, sempre visando possuir registros
com informacoes concisas. Dessa forma, o colaborador pode construir conhecimento sobre

as ocorréncias criadas.

O estudo em questao é em razdo da gama de problemas enfrentados pelos usuarios
do sistema diariamente. Problemas estes que, na maioria das vezes, podem ser tratados
utilizando dados coletados previamente e implementando um protétipo especialista, bem
estruturado e de forma agilista. Antemao, é possivel monitorar as atividades realizadas
pelos usuarios dentro do sistema, coletando as falhas comuns, fazendo a sua geréncia
por um fluxo de chamado definido, automatizado e protocolado. Também é possivel
realizar alteragoes no SisGera para o proprio sistema realizar a coleta dos dados e com a
implementacao necessaria, de modo que seja possivel transportar as informacgoes para a

analise do setor responsavel por atuar na demanda.

1.2 Objetivos

Nessa secao, serao descritos o objetivo geral e os objetivos especificos do trabalho.
Para tanto, faz-se necessario adentrar aos conceitos da Engenharia de Software, utilizando

tecnologias Web.

1.2.1 Objetivo Geral

Desenvolver um modulo de help desk para o SisGera, aprimorando a qualidade do

suporte prestado pelos mantenedores do sistema.

1.2.2 Objetivos Especificos

Este trabalho tem como objetivos especificos:

o Realizar um breve estudo dos requisitos da aplicagao ja desenvolvida.
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« Identificar e especificar os novos requisitos da aplicagao.

e Desenvolver o modulo de help desk para o SisGera, com o apoio de ferramentas que

auxiliam no processo de desenvolvimento da aplicagao.

« Rastreamento de erros, mediante a integracao de um sistema de bug tracker existente.

1.3 Organizacdo do Trabalho

No Capitulo 1 sao apresentados alguns conceitos introdutérios, os quais serao

abordados e discutidos de forma detalhada no decorrer da discussao acerca do projeto.

No Capitulo 2 é apresentada a fundamentacgao tedrica, cujo contetido tem como
base as tecnologias utilizadas para o desenvolvimento do trabalho, abordando cada uma

delas, de maneira a estabelecer a relagao que resultou no projeto apresentado.

No Capitulo 3 sao apresentados os materiais e a metodologia para o desenvolvimento,
assim como o modulo criado dentro do sistema, o descritivo dos seus recursos, regras de
negocio, ferramentas e as funcionalidades de maneira mais detalhada. A integragao do

sistema de bug tracker também faz referéncia no capitulo em questao.

O Capitulo 4 destina-se a apresentacao dos resultados obtidos com o desenvolvi-
mento do sistema, desde a descricao do sistema final até a elucidacao dos problemas e
desafios encontrados durante o processo. De antemao, a conclusdo obtida é exposta a nivel

estratégico e operacional.
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2 Revisao bibliografica

Apresenta-se a seguir a revisao bibliografica, com base nos autores e trabalhos
correlatos. Destacam-se os conceitos ja levantadas nos trabalhos anteriores, de Oliveira
(2018) e Arantes (2018), como também conceitos de Sistemas de Informacao, Engenharia
de Software, Levantamento de Requisitos, Prototipacao, Web, Aplicagoes Web, Sistemas

para Help Desk e Sistemas para Rastreamento de Bugs.

2.1 Sistemas de Informacao

Diante da necessidade de racionalizar a administracao da tecnologia no seio das

organizagoes, fomentou-se o conceito de Sistemas de Informacao (SI).

Para Laudon e Laudon (2010):

“Um SI pode ser definido tecnicamente como um conjunto de componentes
inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam
e distribuem informagoes destinadas a apoiar a tomada de decisoes, a
coordenacdo e o controle de uma organizagdo. Além de dar apoio a
tomada de decisoes, & coordenacdo e ao controle, esses sistemas também
auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar problemas, visualizar
assuntos complexos e criar novos produtos”.

Cruz (2000) define Sistema como:

“a disposi¢ao das partes de um todo, dentro de uma estrutura organizada,
com a finalidade de executar tarefas” e Informacgdo como “o resultado do
tratamento dos dados existentes acerca de alguém ou de alguma coisa. A
Informacao aumenta a consisténcia e o contetido cognoscivel dos dados.”.

Antecipadamente, é necessario gerenciar a informacao, sobretudo para a sua cons-
trucdo e manutenibilidade no tempo. Assim, o desenvolvimento de meios e métodos é
crucial para a aplicabilidade dentro de um sistema de informacao. A modularidade é um
exemplo de subdivisdo realizada em sistemas de informacao, caracterizando, assim, o grau
de alteracoes de desempenho e funcionalidade que o sistema pode sofrer, satisfazendo um

moédulo bem definido dentro da arquitetura tecnolégica no ambito geral.

2.2 Engenharia de Software
Segundo Sommerville e Prechelt (2004):

"O mundo moderno nao poderia existir sem o software. Infraestruturas
e servigos nacionais sdo controlados por sistemas computacionais, e a
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maioria dos produtos elétricos inclui um computador e um software que
o controla. A manufatura e a distribuicio industriais sdo totalmente in-
formatizadas, assim como o sistema financeiro. A area de entretenimento,
incluindo a indtstria da musica, jogos de computador, cinema e televisao,
faz uso intensivo de software. Portanto, a Engenharia de Software é
essencial para o funcionamento de sociedades nacionais e internacionais."

Mediante isso, a Engenharia de Software aplica-se aos processos técnicos do desen-
volvimento de software, como também ao gerenciamento de projetos de software, métodos,
teorias para fundamentar a produc¢ao e o desenvolvimento de ferramentas, a fim de obter
resultados de alta qualidade. Podemos destacar a abordagem sistematica presente na
Engenharia de Software, principalmente no que diz respeito a produc¢do, metrificando

questoes como prazo, confiabilidade, custo e as necessidades dos stakeholders.

2.2.1 Manutencao de Software

Um dos principais objetivos em realizar a manutencao de software é o aperfeicoa-
mento tecnologico do sistema. Ao realizar essa atividade, o sistema se tornara cada vez

mais estavel, diminuindo sua velocidade de envelhecimento.

Os negocios estao sempre em mudanca e o software deve acompanhar esse movi-
mento. Dessa forma, é fundamental que o produto se adapte a novas regras de negbcios, e

acumule novas funcionalidades de acordo com as necessidades das partes envolvidas.

Um software deve ser escrito de modo que possa evoluir para atender as necessidades
de mudanca dos clientes. A mudanca de software é uma consequéncia inevitavel de um
ambiente de negdcios em constante mutacdo. A manutencao consiste em corrigir erros e

acrescentar novas fungoes a medida que novos requisitos sao identificados.

Existem trés tipos de manutencao de software, sendo adaptativas, corretivas e

evolutivas.

As adaptativas visam enquadrar o software a uma nova regra de negécio. Ou seja,
tem a finalidade de adequar o sistema ao ambiente no qual esté inserido. A corretiva tem
como objetivo solucionar defeitos encontrados no software. Os problemas de funcionalidade
sao comuns e em alguns casos devem ser corrigidos de forma emergencial. Enquanto a

evolutiva visa agregar novas funcionalidades e melhorias para o software.

Fundamentando-se nessas defini¢cbes, podemos classificar o desenvolvimento do

modulo de help desk como uma manutengao evolutiva.

2.2.2 Levantamento de Requisitos

O levantamento de requisitos diz respeito a fase inicial do processo de engenharia

de requisitos e engloba os trabalhos de conhecimento e elicitacao dos requisitos.
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Nessa fase, especialistas de dominio, clientes e futuros usuarios, interagem visando
compreender a organizacao a nivel de processos, necessidades, fraquezas dos softwares
atuais, possiveis melhorias e restrigoes. Trata-se de um trabalho complexo no qual nao se
limita ao desejo do cliente, mas sim estudar de forma acurada a organizacdo bem como o

dominio da aplica¢do Kotonya e Sommerville (1998).

Para tal analise, é necessario expor técnicas que remetem a busca pelo feedback
por parte dos usuarios em relacao as suas necessidades, visando a captura de informagcoes
no contexto do negocio, as necessidades e restricoes dos envolvidos, o problema a ser
solucionado e o entendimento global da 4rea na qual o sistema ird ser implementado. Pode-
se citar algumas técnicas, como entrevistas, cenarios, historias de usudrios, prototipagem,

casos de uso, etnografia, validacao, workshops e questionérios.

Dentre o leque de técnicas de elicitacao, o estudo em questao aplica-se a prototipa-

gem e histérias de usuarios.

2.2.3 Prototipacao

Segundo Sommerville (2011), “protétipo é uma versao inicial de um sistema usado
para demonstrar conceitos, experimentar opgoes de projeto e descobrir mais sobre o

problema e suas possiveis solugoes®.

Decorrente do levantamento de requisitos, juntamente com as historias de usuarios,
a prototipacao visa facilitar o entendimento de ambos, apresentando de forma simplificada
conceitos e funcionalidades do software. Além de agregar valor ao produto, vale ressaltar a
organizacao do layout proposto, o impacto na experiéncia do usuario e o melhor alinhamento
entre os envolvidos sobre o que vai ser desenvolvido, distanciando-se de possivel retrabalho.
Ajustes podem ser realizados com frequéncia, porém, quanto mais fiel o prototipo for, mais

assertivo no que diz respeito ao resultado final.

Destaca-se o uso dos prototipos para antecipar as mudancas que podem ser re-
quisitadas, dar suporte a interagao do usudrio com a interface, evidenciar erros e omitir
requisitos propostos, como também visar a viabilidade do projeto proposto. O desenvolvi-
mento do protétipo deve gerar baixo esforgo e custo, de forma a ser apresentando logo no

inicio do projeto.

2.3 Web

-

E curioso analisar a velocidade vertiginosa em que a Web tem-se desenvolvido,
como meio de divulgagao e localizacao de informacgoes variaveis. E comumente aceito as
denominacoes Web 1.0, Web 2.0 e Web 3.0. Porém, é necessario maiores consideracoes

histoéricas para situar suas denominagoes no respectivo contexto espago-temporal.
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Com os avangos tecnoldgicos propostos e impulsionados pelo setor militar norte-
americano na década de 1980, temos o advento do termo rede mundial de comunicagao.
Nos anos finais da década, a abertura da rede baseada no protocolo TCP/IP torna-se de
conhecimento comercial, explorando servicos de interconexao entre os correios eletronicos
e provedores, principalmente. Com a expansao da Internet, o amadurecimento do termo
faz-se presente, representando o maior conglomerado de redes de comunicagoes, visando a

conexao de computadores a uma escala mundial.

A conectividade abstém da exclusividade, expande em todos os Ambitos da sociedade.
Dessa forma, temos o entendimento de que Web 1.0, caracterizada por suas paginas estéticas,

comportando textos, imagens e links, somente o administrador poderia alterar.

A Web 2.0 é refletida na mudanca progressiva e irreversivel que torna as paginas

dindmicas, abrindo aos usuarios a oportunidade de alterar e acrescentar os dados.

Para O’Reilly (2006), "A Web 2.0 é a revolugao dos negdbcios e da indistria dos
computadores causada pela conversao da Internet em uma plataforma, e pela tentativa de

entender as regras do sucesso da nova plataforma."

Ja em relacao ao uso da termologia Web 3.0, pode-se descrever o estado de evolugao
posterior a Web 2.0, sendo uma introducao de uma suposta ‘onda’ de inovagoes da
Internet, abrangendo conceitos tecnolégicos emergentes, que por sua vez, aponta para
novos paradigmas na representagao e organizacao do conhecimento e seus desdobramentos
praticos, onde a légica é agregada a Web. Podemos também referenciar a Web 3.0 como

Web Seméantica.

Com as mudangas tecnoldgicas presentes, temos a alteracao na interacao humana
com o mundo a volta, objetivando atender as novas demandas dos consumidores e produtos.
Essas manifestacoes se entrelagam ao conceito Internet das Coisas (Internet Of Things,
[0T), sendo possivel que um conjunto de tecnologias associadas permitam que objetos se
conectem a uma rede de comunicagoes, possibilitando que sejam identificados e controlados

adentro da conexao de rede.

2.3.1 Aplicacoes Web

Filho (2003) define aplicagdes Web como:

“produtos de software ou sistemas de informatica que utilizam uma
arquitetura distribuida, pelo menos parcialmente sob o protocolo HTTP.
Em consequéncia, pelo menos parte das interfaces com o usuario é
acessivel através de um navegador (browser)”.

As aplicagoes Web estao presentes no cotidiano, representando tipicamente a sua

producgao em um ambiente de trabalho multidisciplinar, composto por profissionais que
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possuem as mais distintas formacoes, englobando area grafica, de comunicacao, analise e
desenvolvimento de sistemas, design, entre outras. Contudo, é fundamental entender como
se d4 a producao de aplicagdoes Web com elevado grau de interatividade com o usudrio e o

desenvolvimento de funcionalidades complexas.

Ceri, Fraternali e Bongio (2000) define quatro perspectivas ortogonais para a

representacao de uma aplicacao Web:

1) Modelo estrutural: modela o contetido de dados do site em termos
de entidades e relacionamentos; 2) Modelo de Hipertexto, descreve a
estrutura de hipertexto do site e consiste em dois submodelos: 2a) Modelo
de composigao: especifica quais paginas compoem a estrutura de hiper-
texto e quais unidades de contetido compdem uma pagina; 2b) Modelo
de navegacao: expressa como as paginas e unidades de contetdo estao
vinculadas entre si para compor a estrutura de hipertexto; 3) Modelo
de apresentacio: expressa o layout e aparéncia das paginas; 4) Modelo
de personalizacao: permite modelar personalizacdes da aplicacao criadas
para algum usudrio ou grupos de usuarios.

Ward e Kroll (1999) sugerem uma proposta para o desenvolvimento de aplicagoes
Web buscando unificar o processo criativo de design com o processo de Engenharia de
Software proposto pelo Rational Unified Process (RUP).

Identificando os elementos propostos, levanta-se, para o desenvolvimento do SisGera,
questoes validas e especificagoes dos requisitos desenvolvidos e alinhados pela Engenharia
de Software, direcionado para o modelo de Casos de Uso. E de suma importancia definir os
requisitos nao-funcionais, assim como realizar o briefing de design, a criacao do diagrama
de navegagao inicial, a composigdo grafica (layout), a criagdo dos elementos de Web
design, como menus, fundos e elementos graficos. O protétipo inicial de interfaces também
se destaca, principalmente por focar em aspectos funcionais, como formulérios, janelas,

mensagens e links.

2.3.2 APIs REST

Historicamente, as Interfaces de Programacao de Aplicagdes, conhecidas como APIs,
existem desde o advento dos computadores pessoais. Podemos caracteriza-las como um
conjunto de regras que definem como aplicativos e dispositivos se conectam e comunicam

uns com os outros.

Os aplicativos ou servigos que estao realizando o acesso sao conhecidos como
clientes, mediante os aplicativos ou servigos que contém o recurso, sendo eles denominados

servidores.

A chamada de procedimentos remotos e os servigos da Web sao solugoes amplamente
aceitas para fornecer uma tnica interface de programacao para varios idiomas. E de interesse

literario entender melhor sobre Representational State Transfer (REST), padroes baseados
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na reutilizacao da tecnologia HT'TP para receber e enviar dados de uma pagina Web por
meio das URLs (Uniform Resource Locator). Uma API REST modela os principios de um
projeto REST, diante disso, temos o uso do termo APIs RESTful.

Algumas APIs impoem uma estrutura rigida a ser seguida a nivel de desenvolvi-
mento, porém, as APIs REST possuem a flexibilidade necessaria, oferecendo suporte a

uma variedade de formatos de dados e diversas linguagens de programacao.

Deve-se alinhar as restricoes de arquitetura das APIs REST para cumprir com os
principios. Pode-se discorrer seis restri¢oes, como interface uniforme, desacoplamento do
cliente-servidor, sem estado definido, capacidade de armazenamento em cache, arquitetura

de sistema em camadas e codigo sob demanda.

2.3.3 M¢étodos

As APIs REST se comunicam via solicitagbes de HTTP (HyperText Transfer
Protocol). Dessa forma, é possivel executar fungbes como criar, ler, atualizar e excluir
registros em um recurso. E possivel recuperar um registro realizando solicitacdo GET,
método que permite que os dados sejam pesquisados de acordo com o recurso, retornando

as informacgoes consultadas.

Uma solicitagao POST é usada para criar um registro. Dessa forma, é possivel
executar uma carga de novas informagoes para a base. Uma solicitagdo PUT é usada para
atualizar ou editar um registro existente. J4 o método DELETE ¢ usado para excluir um

registro.

Todos os métodos HTTP podem ser utilizados em chamadas da API. Contudo,
uma API REST bem projetada é semelhante a um website em execu¢do em um navegador
Web com funcionalidades HT'TP integrada. Os cabecgalhos e pardametros de solicitagao
ganham destaque em chamadas de API REST, devido ao fato de incluirem informagoes

como metadados, autorizacgoes, cookies, armazenamento em cache, URLSs e mais.

2.4 Sistemas para Help Desk

Um sistema help desk possui a funcao de contribuir para aprimorar o
trabalho da equipe de suporte das empresas, auxiliando na coordenacao
e solugao de dificuldades trazidas pelos usuarios, com o objetivo de
atender e resolver estes incidentes com eficicia e eficiéncia. Ainda exerce
papel de sistema especialista, empregando os registros cadastrados como
base para apoio as decisdes em todos os niveis de suporte, facilitando
os atendimentos e fazendo-os com qualidade MELO A. L.; MENDES
(2015).

Cavalari e Costa (2005) definem:
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”"Um sistema help desk é utilizado para melhorar o gerenciamento das
solucoes de atendimento. Por meio de um sistema help desk, cria-se
uma ampla base de dados para a empresa, a qual permite gerenciar
os problemas, resolvé-los na sua raiz e diminuir custos operacionais. O
help desk pode centralizar uma diversidade de informacoes e dreas de
atendimento, tornando-se assim um ponto chave na administracao e na
solucao de problemas. Um sistema help desk pode ser aplicado a dominios
relativos a: suporte & informatica; SAC — Servigo de Atendimento ao
Cliente (interno/externo); controle de servigos/manutengao; e centro de
informacoes”.

Dessa forma, é possivel informatizar o processo de abertura de chamados, facilitando
o intercepto das informacoes, como realizar o efetivo acompanhamento dos reportes de
problemas, controlando os processos de forma clara. Pode-se mensurar o nivel de satisfacao
dos clientes com relagao ao servigo prestado, como também emitir relatérios gerenciais

para acompanhamento e registro.

A metodologia de atendimento e suporte usada, a fim de atender as partes envolvidas
no SisGera, em especial os usuarios, funcionava mediante o contato via telefone para o
responsavel pelo desenvolvimento do sistema. Era registrada a solicitacao e o profissional
responsavel realizava o tratamento do problema no tempo sugerido, retornando para o

remetente o status positivo ou negativo.

Diante da necessidade de melhorar o servico de atendimento e auxiliar a usabilidade
dos recursos do SisGera, tem-se a implementacdao de um maédulo de help desk, visando apri-
morar a qualidade do sistema, observar os processos descritos, gerar, organizar, armazenar

e transmitir informagoes de diagnéstico de maneira eficiente e soélida.

Como enfoque, é constatado que os objetivos e as necessidades de negocios de
uma organizacao estao atrelados aos servicos disponibilizados pela area de TI. Diante
dessa cenario, é importante fornecer o suporte ideal para que tais servigos estejam em
sintonia com as necessidades do negdcio. Ademais, é fundamental ter conhecimento sobre
o gerenciamento de servigos de TI com base na Information Technology Infrastructure
Library (ITIL), que pode ser definido como um conjunto de normas e procedimentos

vigentes, recomendacoes técnicas que indicam o grau de maturidade de uma organizacao.

Nota-se que com a implementacao do help desk é possivel unificar o canal de
comunicagao do sistema, como facilitar as solicitagoes de suporte dos usudrios, sistematizar
os processos trabalhados, documentar as solugdes expostas em cenarios diferentes e reduzir
recursos, como custos financeiros e operacionais, priorizando a qualidade do atendimento.
Entrelagcando para a analise da ITIL, é visivel a melhoria na satisfacao dos clientes
dependentes de um ou mais servigos, assim como a eficiéncia operacional, reduc¢ao nos

custos e nos esforgos depreendidos, entre outros.
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2.5 Sistema para Rastreamento de Bugs

O controle de qualidade ¢é essencial para o desenvolvimento e manutenibilidade de

aplicagoes robustas.

Segundo Humphrey (1995), estima-se que os desenvolvedores de software cometem
de 100 a 150 erros para cada mil linhas de c6digo. O Krasner (2018) enfatiza que, mesmo
com uma pequena fracao desses erros sendo de cardter grave, totalizando 10%, entao uma
aplicacao relativamente pequena, com 20.000 linhas de cédigo, tera, aproximadamente,

200 erros de codificacao sérios.

“O rastreamento de defeitos é um processo importante na engenharia de software,
pois sistemas complexos e criticos de negdcios tém centenas de defeitos”, diz Fichman e
Kemerer (1993). Diante disso, existe a necessidade de processos de registro e monitoramento
de bugs ou erros durante a execucao do software. O gerenciamento se da pela analise,

monitoramento e priorizagao para depuragao.

Um bug surge quando a saida esperada para a aplicacao nao ocorre, sendo falhas ou
erros cometidos pelas partes envolvidas. O gerenciamento de defeitos se da pela prioridade

e gravidade.

Sabendo os impactos relativos a serem tratados por certo problema, é possivel
monitorar e avaliar melhor o status do erro e o potencial impacto encontrado, garantindo
que os bugs sejam tratados. Ferramentas direcionadas a gerenciamento de mudancas e
rastreamento de bugs permitem que as equipes descubram defeitos, megam esforcos para

tratar e analisem os impactos presentes, a fim de resolverem.

Entender os requisitos de desenvolvimento de software é fundamental para escolher
a melhor ferramenta de rastreamento de bugs. Dessa forma, é possivel priorizar os recursos

presentes na aplicacao, a fim de encontrar compatibilidade no ciclo de vida do sistema.

Por sua vez, o SisGera destaca-se no desenvolvimento da estrutura de banco de
dados otimizada, atrelando desempenho e escalabilidade as informacgoes ali presentes.
E notéria a necessidade da intersecio entre os recursos disponiveis entre os sistemas,
com isso, é essencial realizar um comparativo das ferramentas presentes no mercado e
suas caracteristicas, principalmente no que tange aos recursos elicitados no processo do

chamado.

Com o processo definido, é indispensavel um sistema de tickets para identificar
e facilitar a participagdo do ator no gerenciamento dos chamados. Posto isso, é base
gerenciar através de identificadores tinicos os atendimentos abertos, a fim de evitar ruido

na comunicacao do ator com o sistema.

Em razao do SisGera trabalhar com politicas rigidas de protecao de dados, princi-

palmente por serem condizentes a Lei Geral de Protecao de Dados, é fundamental interligar
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os recursos de controle de acesso e histéricos de mudancas, com a inten¢ao de estruturar

as agoes prestadas pelos usuarios logados, além de obter histéricos de mudangas.

Vale ressaltar, que todas as ferramentas informadas abaixo sao aplicagoes Web, na
qual possuem alto nivel de integracao com plugins, possuem uma area para gerenciar os
tickets abertos, possibilitam o envio de notifica¢oes via e-mail para os usuarios e possuem
suporte para diversos sistemas de banco de dados, como MySQL, MS SQL, PostgreSQL,

Oracle, entre outros.

Diante disso, a andlise ressalta os recursos voltados para a experiéncia de navegacao
por parte do usuario do sistema, diminuindo a curva de aprendizado do operador, como
também o acompanhamento do tempo de resposta do chamado, o alto nivel de personali-
zacao do chamado, a capacidade de gerenciar o controle de acesso em diferentes niveis e
a possibilidades de realizar o acompanhamento, solicitacao ou atualizagao do chamado

através de um dispositivo movel.

Segue a tabela 1, mostrando o comparativo de alguns sistemas de rastreamento de

bug e os recursos discutidos.

Tabela 1 — Comparativo Sistemas de Rastreamento de Bug.

Recursos Mantis Bugzilla Redmine
Experiéncia de navegagao simples para usudrios Sim Nao Nao
Acompanhamento do tempo de resposta dos chamados Sim Nao Nao
Alto nivel de personalizagao Sim Nao Sim
Gerenciar controle de acesso Sim Sim Nao
Versao movel multifuncional Sim Nao Nao

Fonte: Adaptado pelo Autor.

Diante do exposto, observa-se uma qualificacao da ferramenta Mantis, motivo pela
qual recebe énfase no préximo capitulo. A escolha do sistema de rastreamento de bugs
tem um impacto direto na eficiéncia do processo de desenvolvimento, como também nutre
as questoes relacionadas a qualidade. O Mantis também sobressai por nao existir limite
no nimero de usudrios, problemas ou projetos; seu sistema de filtragem é considerado
poderoso e pensativo, como também ¢é caracterizado por ter revisao de bugs facilmente

compreensivel.

2.6 Consideracoes Finais

Neste capitulo foram apresentados conceitos solidos relacionados ao desenvolvi-
mento deste trabalho, realizando uma introducao sobre a Web e como as aplicacoes Web

impulsionaram a conectividade entre os dispositivos.
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Com o intuito de desenvolver um moédulo de help desk, é de suma importancia
enfatizar os principais conceitos e a metodologia usada para atendimento e suporte,

unificando os canais de comunicacao e elicitando o processo, que antes nao era definido.

Além de identificar erros no SisGera, é necessario gerencia-los de forma sucinta e
escalonada, dessa forma, tem-se o entendimento sobre as ferramentas para rastreamento
de bugs e o comparativo dos principais recursos presentes, a fim de gerar insumos para o

proximo capitulo.

O proximo capitulo descreve o desenvolvimento do médulo de help desk proposto
desde as etapas iniciais, incluindo o levantamento de requisitos, as historias de usuario, a
prototipagem, o modelo de banco de dados, a integracao do sistema de rastreamento de

bugs e a validagao do sistema.
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3 Desenvolvimento e Resultados

Nessa secao, serao apresentados aspectos do desenvolvimento do médulo de help
desk do SisGera, como o levantamento de requisitos, elaboracao das histérias do usuario,

protétipos, modelagem do banco de dados e informacoes especificas da aplicagao Web.

3.1 Levantamento de Requisitos

Para o levantamento de requisitos, foi necessario realizar o contato com os sta-
keholders do sistema SisGera. Apo6s o entendimento consolidado do artefato de software,
conduziram-se questoes relacionadas a infraestrutura da aplicacao, como as tecnologias a

serem utilizadas.

Os requisitos de software podem ser divididos em requisitos de usuario e de sistema
sendo as funcionalidades do software descritas em um nivel mais alto de abstracao, como
também descritos de forma minuciosa. Segue abaixo as operagoes disponiveis para cada

tipo de usuario e funcionalidades gerais:

e Os chamados possuem fluxo de progresso, referente ao fato de que podem transitar
entre o usuario, o sistema e o analista de software. Essa transicao deve ocorrer de

forma amena, sem perda de informacao e sempre com rétulos bem definidos;

o E importante que o usuario seja informado sobre o status do chamado. Porém, com

descrigoes breves para melhor entendimento e retorno;

o A associagao de status no chamado facilita a andalise por parte dos envolvidos, sendo
uma referéncia breve aos tipos de usuérios e para controle do sistema, para melhor

automatizacao por parte dele.

Tratando o chamado com status, temos a padronizacao das possiveis defini¢oes.
Elas sao cruciais para associar de forma sucinta a sua vigéncia. Deste modo, tem-se a
segmentacao do status em seis etapas do processo e cada uma possui uma breve descrigao,

como se observa na Tabela 2.
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Tabela 2 — Status da ocorréncia e sua descrigao.

Status

Descricao

Protocolado

O chamado é protocolado diante da sua primeira inser¢do por parte
do usudrio do sistema. O usuario que cadastrou tem o retorno com
o numero do protocolo.

Em analise

O chamado encontra-se em anélise mediante o aguardo do analista
de software realizar o resgate.

Em tratamento

Esse nivel que o chamado encontra-se é referente ao analista de
software realizar as devidas verificagOes e correcoes relacionadas
ao chamado.

Aguardando feedback

Quando o chamado necessita de algum retorno por parte do requi-
sitante, o analista informa no chamado o que deseja. Diante disso,
seu status ¢é alterado.

Finalizado

O chamado ¢ finalizado, cumprindo a necessidade solicitada por
parte do requisitante. Dessa forma, seus dados nao podem mais
sofrer edicgbes, apenas ser finalizado.

Reanadlise

Muitos chamados podem ser incoerentes, mediante a linguagem
abordada pelo usuério ou pela falta de informagoes para dar con-
tinuidade. Como também, o analista pode ter uma interpretacao
erronea perante o chamado. Com isso, é necessario realizar a troca
do seu status para reandlise.

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Podemos, ainda, intitular o modulo na categoria de gerenciamento de solugoes de

atendimento, sendo possivel realizar a interacdo de uma ferramenta de rastreamento de

bugs e geréncia de chamados, fornecendo informagoes com base para apoio as decisdoes em

todos os niveis. Contudo, enfatiza-se a necessidade de reestruturar o processo de abertura

de chamados por parte dos envolvidos, detendo um fluxo de processo bem definido e

interativo.

Para tal, tem-se o seguinte diagrama de fluxo, onde as etapas do chamado sao

solidas e estruturadas, sendo elas: protocolado, em andalise, em tratamento, aguardando

feedback, e por fim, finalizado ou reanalise.
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Figura 1 — Fluxo proposto do chamado.

Protocolado — Em analise —l) Em tratamento
Reandlise
Aguardando )
Feedback
Finalizado N

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

3.2 Histéria de Usuario

Durante décadas, a utilizagdo de casos de uso, introduzidas por Ivar Jacobson
em 1986, foi aplicada para descrever os requisitos funcionais, tendo como principais
caracteristicas a simplicidade e utilidade. Nos anos 2000, a introduc¢ao dos processos com
base na metodologia agil ganhou aceitacao por parte dos seus adeptos, realizando mudancgas
significativas nas fases do ciclo de desenvolvimento de software, fomentando entregaveis

periddicos e a comunicagao bilateral frequente entre as partes envolvidas.

As historias de usudrios expressam, de forma curta, as funcionalidades a partir
da perspectiva de um usuario. Podemos basear os valores na simplicidade, feedback,
comunicagao e coragem. Cohn (2004) apresenta de forma clara, o formato de histéria de

usuario para auxilio na comunicagao.

A sintaxe de uma histéria de usuério sugerida por Cohn (2004), assim como a

padronizada pelo SisGera, deve conter a seguinte estrutura:
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o Como um... (papel ou ator) (Quem)
« Eu quero... (capacidade ou funcionalidades necessarias)(O que)
« De modo que...(porque é de valor do négocio ou beneficio)(Por que)
Ciente disso, o SisGera descreve algumas fungoes internas que fazem referéncia
direta aos usuarios finais do processo, destacando-se o coordenador geral, o socorrista e
o chefe de equipe. Quando uma funcionalidade nao cabe apenas a um tipo especifico de

usuario, usa-se o termo usudrio do sistema, para enfatizar que a historia cabe aos demais

papéis. A figura 2 enfatiza os exemplos de histérias de usudrio do sistema SisGera:

Figura 2 — Relagao de histérias com diferentes usuarios.

CADASTRAR CHAMADD VISUALIZAR CHAMADO PROTOCOLADO
Como um coordenadaor geral Como um socorrista

eu quero cadastrar um novo chamado no eu quero acessar aos chamados protolocados
sistema relacionados ao sistema

de modo que ele seja protocolado e rastreado de modo que eles sejam exibidos na tela
com frequéncia. Chamados.

EDITAR CHAMADO EXCLUIR CHAMADO PROTOCOLADO
Como um chefe de equipe Como um usudrio do sisterma

eu quero editar um chamado no sistema eu quero acessar um chamado protocolados
de modo que ele apresente o historico de no sistema

alteragtes realizadas. de modo que ele possa ser excluido.

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

3.3 Prototipos

Em face do exposto, foi realizada a criacao de protétipos de alto nivel sobre a tela
Fale Conosco, ja existente no SisGera. E de suma importancia realizar uma anélise do
layout antes e depois das alteracoes, a fim de entender melhorias na gama de informacoes

contempladas no protétipo, aumentando a consisténcia e o conteiido cognoscivel dos dados.

A Figura 3 é um protétipo fiel da interface Fale Conosco do SisGera antes do

desenvolvimento do moédulo, como pode observar logo abaixo.
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Figura 3 — Fale Conosco antes do desenvolvimento do moédulo de help desk.

SisGera

$ UserTest v

Sefa beindoa, Fale Conosco # nicio ~ Fale Canasco

iInformagdo

- Essatela tem como objetivo prover um canal de comunicacio entre voluntarios e desenvolvedores do SisGera.
- Apartir de tal aplicagdo, & possivel enviar uma mensagem para a equipe de desenvolvimento do projeto SisGera, sendo referente a determinados assuntos pré-definidos.
- Ao confirmar, seré enviada a mensagem com o devido assunto para a equipe de desenvolvimento do SisGera, e o retorno serd dado o quanto antes.

Enviar Mensagem

Assunto:

selecione v
# Fale Conosco

Mensagem:

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

A prototipagem redefine a tela Fale Conosco, fazendo com que o usuario final
tenha a necessidade de preencher novos campos de dados projetados, como a categoria, o
moédulo, o assunto, a urgéncia, e a descricao do chamado proposto. A categoria e o moédulo
fazem referéncia direta ao menu principal e ao submenu presente do lado esquerdo da tela,

respectivamente.

Para melhor assertividade no processo de criar o chamado por parte do usuario,
¢é necessaria a consisténcia no ato de decisao, ou seja, a busca sistematica dos dados ali
presentes. Isso se resume na automacao da selecdo das opgoes ja presentes no menu e
submenu, facilitando a tomada de decisao pelo ator e proporcionando clareza ao destinatario

do chamado.

Dessa forma, temos a representagao de novos campos na Figura 4, campos pelo
qual deseja-se que o usuario selecione adentro de cada tépico o que deseja relatar, sendo

possivel discorrer na descricao, mais informagoes sobre o chamado.
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Figura 4 — Protétipo do Fale Conosco para desenvolvimento do médulo de help desk.

$ User Test v

SisGera

bem vindo(a; Fale Conosco

Informagdo

e d

o pars 8 eguipe de desemmakdments do

Incluir Chamado

Categoria:
Modulo:

Assunto:

< (<] |<| |<

Urgéncia:

Descrigdo:

Canfirmar

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Quando qualquer usudario registra um novo chamado, ele é redirecionado para a
lista de chamados, que também pode ser acessada a partir do menu lateral do sistema.
Nessa lista é possivel visualizar todos os chamados gerados com a sua devida descricao,
para a validagao, atribuicao de feedback, reanélise, apresentacao do histérico de alteragoes

realizadas e seu status atual.

A prototipagem simplifica a visualizagao das historias de usuarios propostas, fazendo
com que seja possivel metrificar a qualidade dos requisitos levantados e refinar a proposta
previamente ao desenvolvimento. Como podemos observar na Figura 5, o prototipo referente
a listagem dos chamados é a abstragao dos atributos e fungoes presentes no chamado,

sendo possivel nortear o processo e simplificar o possivel entregavel de software.
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Figura 5 — Chamados listados no moédulo de help desk.

@ User Test v

Fale Conosco

An confrrew, serd anvinds 8 marangam com o de ks azsunin g a8 Ui de dagervolermenis do Sels

Dadas Cadastrados

Salecicne na lista abalxo as colunas que sdo axibidas na tabela,

B Categesia B Unpsacia B Stans
B mcluir Do
P -] Coisdige Chamada = Sesar B impacia
Exibir | | eniradas Ewitnir | ]

Codigo Categoria Urgéncia Status Histarico Anexns

123123 DORCOES ALTH . 0
132312 COMTROLE MEDLA
237453 PRODUTOS MEDLA .
TS5 LSRRI BALA B n
QATSIA Illlﬁl;fff-ﬂi- ALTA .
HI0RHE DAGOES MEDIA

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

3.4 Modelo de banco de dados

Como necessidade voltada ao armazenamento de dados do SisGera e com o intuito
de promover a modelagem dos dados para atender os requisitos organizacionais e técnicos,
foi utilizado o banco de dados relacional MySQL. Por sua vez, o MySQL organiza os
dados em tabelas, conhecidas no modelo relacional como entidades. As entidades possuem

caracteristicas especificas, que recebem o nome de atributos.

Antemao, a Engenharia de Software utiliza o modelo entidade relacionamento
para descrever os objetos (entidades) envolvidos no dominio de negdcios, e como eles se

relacionam entre si (relacionamento).

Diante disso, temos a representacao de forma abstrata da estrutura que possuiré o
banco de dados da aplicacao. A figura 6 mostra as quatro entidades envolvidas no processo,
sendo elas o usuario, o chamado, a corporacao e o comentario do chamado. Cada entidade

possui atributos distintos, que fazem referéncia as caracteristicas que deseja-se modelar.

As entidades usuario e corporacgao foram desenvolvidas nos trabalhos passados,
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sendo criadas nesse trabalho as entidades chamado e comentario do chamado.

Figura 6 — Modelo Entidade Relacionamento do Chamado no Sisgera.

j comentario_chamado
id TNT(L0)

» chamado_id INT[10)

 tato VARCHAR, 355)

¢ oresbed_at TIMESTAMP
updztad a1 TIMESTAME

+ dedeted_at TIMESTAMP

=

i 'j

i INT{10)
#us=rs_id INTI1D)
» modulo VARCHAR] 45)
* asunto VARCHAR|45)
2 cavegoria INT|10)
» urgencia VARCHARI4E)
» desorican VBRCHAR(4S)
2 oreated st TIMESTAMP
+ updsted st TIMESTAMP
daleted st TIMESTAME

W INTI11)
nome: VARCHAR, 50)
 logn VARCHAR(45)
» enderecs VARCHAR 50)
rusmero V ARCHAR] 10)
> haira VARCHAR{45)
cidade VARCHARI4S)
5wt INT{11)
> e VARCHAR(10)
amal VARCHAR, 45)
> tekefone VARCHAR]4S)
updsted st TIMESTAME
> crested_a TIMESTAME
3

J

———

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

T

d INT{10)

2 name VARTHAR{ 255)

» emall VARCHAR] 255)

¢ passwerd VIBRICHAR] 255)

> usarname VARCHAR2EE)

» seon TINYIMT4)
data_nasc VARCHAR(1D)

2 estado_civil TINYINT 4

+ escolanidade TINYINT 4)

J tipo TINFINT )

tobo VARCHAR]100)

& ativo TINYINT4)

segurosida TINYINT] 4)

J identidade VARCHARI20)
cpt VARCHAR] 14)

» dhoc _habilitaczo VARCHAR 15)
ca_hahilitaczo VARCHAR] 45)

2 tebetone VARCHARY 100)

+ endensco VARCHAR] 100)
mameno VARCHAR 10)

» bairo VARTHAR45)
cidade VARCHAR|45)

> ut TINYINT
 tiposanguinio TIMINT 4]
igendia VARCHAR{1D)

» profissao VARCHAR 300
oen VARCHAR255)

2 remember_token VARCHAR] 100)
+ oregted_at TIMESTAMP
updsted st TIMESTAMP

@ corporacao_id INT] 11)

[

L®
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3.5 Desenvolvimento do médulo

Com os requisitos catalogados e com o modelo entidade relacionamento desenhado,
o préoximo passo € realizar a configuracao do ambiente pelo qual o desenvolvimento do
modulo de help desk vai ser fundamentado. Como descrito nas monografias de Arantes
(2018) e Oliveira (2018), o SisGera foi desenvolvido utilizando o framework Laravel e o
banco de dados MySQL.

E seguida a mesma linha de raciocinio para o desenvolvimento do médulo, mediante
aos recursos e funcgoes consideradas base ja desenvolvidas e aplicadas na aplicacao em
produgao. Progredindo em relagao a escolha de ambos, é crucial entender a arquitetura de
software presente na estruturagao, sendo ela o padrao MVC (Model- View-Controller), sigla

pela qual divide em trés camadas essenciais a sua identidade: Model, View e Controller.

A camada Model é responsavel por gerenciar e controlar a forma como os dados
se comportam logicamente, por meio das fungoes e regras de negocios estabelecidas. Ela
também é responsavel por receber os dados da camada Controller, realizando validagoes e
enviando respostas de forma adequada. A camada Controller é responsavel por intermediar
as respostas fornecidas pela Model e receber requisi¢coes enviadas pela View. Por fim,
a camada View apresenta as informacoes de forma visual ao usuario. Diante disso, a
construcao da View requer recursos ligados a interface do sistema, como telas, botdes ou

mensagens.

A arquitetura MVC aumenta consideravelmente a possibilidade de reutilizagao e
manutencao do projeto, pelo fato de separar com aptidao as camadas de apresentacao,
logica de negodcio e gerenciamento do fluxo da aplicacao. Em sintese, a dinamica entre
as camadas é basica, todas as requisicoes da aplicacao sao direcionadas para a camada
Controller, que precisa acessar a camada Model para processar a requisi¢cao e posterior,

exibir o resultado na camada View.

O mesmo ocorre para o desenvolvimento do médulo de help desk, principalmente
pelo tratamento de cada particularidade em sua camada. Podemos visualizar melhor a

arquitetura na Figura 7.
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Figura 7 — Arquitetura MVC presente no desenvolvimento do modulo.

SN
B

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Com a visao amplificada da arquitetura, é importante entender como as classes se
comunicam. De forma breve, o diagrama de classe ¢ um excelente modelo para esbocar a
abstragao desejada a nivel de implementagao. Dessa forma, ele é composto por trés partes,
sendo elas, o nome da classe que deseja informar, os atributos pertencentes a ela e os

métodos relacionados.

Como analise, varios chamados podem ser abertos por um usuario. Tratando o
chamado de forma unitaria, ele possui o seu grau de urgéncia, assim como a possibilidade
de existir diversos comentarios anexos a ele. Como é funcao da Controller administrar
as respostas fornecidas pela Model, temos o relacionamento entre a Model Chamado e o

ChamadoController.

Nao tao distante, a mesma relacao ocorre entre a Model, chamada de PermissaoMenu
e ChamadoController, que referece a Controller. A Figura 8 mostra as principais clas-
ses trabalhadas no desenvolvimento do médulo, como também suas peculiaridades e o

relacionamento entre elas.
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Figura 8 — Diagrama de Classes desenvolvimento do médulo no SisGera.

ChamadoC oniroller

+ inclend) : void
+ showCreate(): void
+ postCreat e(§request)

4 + showE de(Sid)
#7 | + postEditiBid, Srequest)
. "1 « | + showhiew(Sid)
e < | + showlnteract($id)
e + postinteract($id, Srequest)
e + showDelete($id)
. + postDelete(Sid, Srequest)
P + deleteComment ($id $ecomment)
£l - g *
7 \
L ]
Pemissaochienu .
v
# table - shring = 'permissac_menu’
Chamado User
A . #filable - array = ['name’, 'e...
1.* #lable: string = '‘chamado’ | e e mm - - ) # hidden : array = ['passaword’, 'remendsr_token']
*
R e ey - ! + corporacac() - Corporacao
1
1 1.*
Urgéncia Comentarios_chamado
#table  sting = "urgencis’ #tabie : string = ‘comentarios_chamado’

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Vale ressalta que as entidades PermissaoMenu e User sao referentes aos trabalhos
anteriores, sendo fundamental a interpretagao do posicionamento de ambos para a constru-
¢ao das demais entidades ilustradas, que fazem parte do desenvolvimento deste trabalho,

em questao.

Ciente da arquitetura vigente na aplicacdo, é esperado o uso de trés classes distintas,
onde cada uma equivale a uma camada do padrao MVC. Com a comunicacao entrelacada
entre elas, temos a apresentacao da nova funcionalidade, sendo ela a geracao e controle do
chamado. Vale ressaltar que a regra de negdcio se diferencia, principalmente por existir

um processo de chamado bem definido e desenvolvido adentro do SisGera.

Recortando trechos do cédigo, é possivel salientar o uso de métodos basicos na
aplicacao, como o POST, o GET e o DELETE, encorpados no CRUD (Create, Read,
Update, Delete), acronimo que faz referéncia a quatro operagoes basicas usada em bases de

dados relacionais. O CRUD faz referéncia as operagoes de criar, ler, atualizar e remover.

Na Figura 9, podemos observar a funcao postCreate (PostCreateChamado $request),

ela realiza a criacdo do chamado no SisGera.
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Figura 9 — Funcao postCreate(PostCreateChamado $request) presente na classe
ChamadoController.

public function postCreate(PostCregteChamado $reguest)
try {
ate ($request-xal

$chamado = auth()

frequest-»sess
flash{"sucessofadastro®, 'Chamado criado com sucesso!');

return redirect('/chamados');
catch (\ThrowablLe $th) {

frequest-rsessionf}->flash{'errorCadastro', 'Erro ac criar o cadastro!'};

return redirect(}->back{)->withInput();

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Para habilitar a leitura do chamado, desenvolvido na view.blade, classe da View
responsavel por visualizar os chamados, foi implementada a fungao showView($id) na
ChamadoController, classe que recebe as requisicoes da View.

Podemos observar a manipulagao do chamado e o uso do método GET na construcao

da func¢ao, como exibido na Figura 10.

Figura 10 — Funcao showView($id) presente na classe ChamadoController

public function showView($id){

$chamado = f$this-»chamado->findOrFail($id};
farrayPagina = [
'breadcrumb® = "Visualizar Chamado',
'cabecalho’ =: 'Visualizar Chamado®,
'titulo’ =» "Visualizar Dados',
'acao’ =: "fchamados/{$id}fvisualizar”,
‘metodo” = "GET"

'n view( "chamados.view', compact('arrayPagina', 'chamado'});

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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As fungoes postEdit($id, PostEditChamado $request) e postDelete ($id,
PostDeleteChamado $request) trabalham com a mesma dindmica de implementacao.
Adentro do argumento de cada, é possivel observar a chamada de métodos diferentes, sendo
eles PostEditChamado e PostDeleteChamado, respectivamente. Entretanto, é definida de
forma clara a chamada do método POST em ambos argumentos para a realizacao do

processo de editar e excluir o chamado.

A Figura 11 auxilia no entendimento do desenvolvimento da funcao, fazendo

referéncia a fungdo postDelete($id, PostDeleteChamado $request).

Figura 11 — Funcdo postDelete($id, PostDeleteChamado $request) presente na
classe ChamadoController

frequest-rsession ) -»flash{"sucessoExclusaon’, 'Chamado excluido com sucesso!');

1 redirect('/chamados");
n {\Throwable $th) {

$request-rsessiond }-3
n{ "errcExclusac', 'Erro ao remover o cadastro!');

return redirect()->back()->withInput(};

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Com as devidas demostragoes de trechos do cédigo logo acima, podemos focar no
resultado encontrado na implementacao. Voltando a atencao para a analise das funcio-
nalidades e como a usabilidade delas sucedem. Dessa forma, vamos demostrar algumas

funcionalidades presentes no SisGera.

E possivel que um usudrio do sistema gere um novo chamado, sendo capaz de
determinar seus devidos atributos, sendo eles, categoria, médulo, assunto, urgéncia e
descri¢ao. Mede-se a efetividade e objetividade no chamado devido ao fato do usuério
selecionar as opgoes visivelmente presentes na interface do SisGera, fazendo com que ele
economize tempo na abertura de um chamado e com uma comunicag¢ao Unica e direta.
Ressalta-se o controle de acesso no SisGera, registrando no ato de geragao o usuario

solicitante.

A Figura 12 demostra a tela Cadastrar Chamado, com suas devidas atribuigoes.
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Figura 12 — Tela Cadastrar Chamado no SisGera

SisGera =
Seja bem-vindo(a),
v AT Cadastrar Chamado
& Inicio Incluir Dados
@ Controlede O Assunto:*
W Controle Patrimonial ¢ Erro Cadastro Produtos
Categoria:* Modulo:* Urgéncia:*
. Produtos v Cadastrar Produto hd Alto w
™ Produtos
Descrigdo:*

@ Usuarios

0la. Realizei o cadastro de um novo produto no SisGera. Infelizmente ndo foi possivel concluir.
% Fale Poderiam verificar? Fico no aguardo.

™ Chamados

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

A par do cadastro do chamado, é possivel realizar outras agoes basicas, como listar,
editar e excluir. Apresentando a funcionalidade de visualizar o chamado, aplicada na tela
Listar Chamados tem-se como objetivo constatar todos os chamados do sistema, na qual

o usuario tem a possibilidade de editar, excluir, acessar ou aplicar um feedback ao chamado.

A Figura 13 contempla a tela citada, sanando também mais duas funcionalidades

implementadas, sendo elas editar e excluir.
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Figura 13 — Tela Listar Chamados no SisGera

SisGera

$ UserTest v

Seja bem.vindola),
User

Listar Chamados

# Inicio - Chamades - Listar Chamados

Relacdo de chamados existentes

A lista abaixo apresenta a relagdo de todos os chamados ja realizados.

ole Patrimonial 3 o hd

IF Data Assunto Categoria

Urgéncia AgBes
9 10/06/2022 Erro Cadastro Produtos Produtos [ o ) u o nu
7 24/05/2022 Controle Patrimonial Teste Controle Patrimanial n o nn
4 30/04/2022 Erro a0 cadastrar produto no sistema Produtos n . n
3 30/04/2022 Controle Patrimonial Doacdes [ aixo n = n
2 01/05/2022 Controle de Ocarréncias Controle de Ocorréncias u o nn
Mostrando de 1a 5 de 5 entradas Anterior Préximo

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

O surgimento de duvidas durante o processo é natural, diante do nivel de complexi-
dade presente em cada chamado, principalmente pelos atores envolvidos na dindmica serem
distintos. A fim de melhorar a experiéncia entre o remetente e o destinatario do chamado,
evitando que exista uma lacuna na comunicacao de ambos, surge a possibilidade de inserir
feedbacks ao chamado, evoluindo o entendimento e a desenvoltura do atendimento por

meio da percepc¢ao dos envolvidos. Condizente a linha de raciocinio, foi desenvolvida a

funcao referente a inserir feedback.

Na Figura 14, é possivel observar o progresso da comunicacao entre os dois atores
envolvidos.
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Figura 14 — Tela Atribuir Feedback ao chamado no SisGera

SisGera $ UserTest v

Seja bemvindo(a),
v User

Assunto:*

Chamado Doagdes

Categoria:" Modulo:* Urgéncia:*

Doacdes v ncluir Doacio v Médio v
W Controle Patrimonial

Descrigio:*
(O .
Ola. No ato de adicionar uma doac3o, no foi possivel salvar. Favor verificar o ocorrido

i Encontro & disposcao para eventuais dévidas
Produtos :

@ Usudrios
® Fale

'™ Chamados

Comentarios + incluir comentirio

10/06/2022
o User Test

0l3, tudo bem? O seu chamado foi protocolado e encontra-se em andlise. Poderia confirmar algumas informac@es relacionadas a ele?

o Superusudrio

Claro. Encontro  disposgio para eventuais dividas.

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

3.6 Integracao do Sistema de Rastreamento de Bug

Com foco na inteligéncia operacional e na automacao da evolugdo do chamado, no
que sucede o ato da abertura e advém a solugao, repercute a integracao com o Mantis.
De maneira clara e seguindo o processo antes do desenvolvimento do moédulo atual,
quando ocorre a geragao de uma solicitacao, é comum realizar o contato com o ator que é
responsavel por sanar a dor. Essa comunicacao muitas vezes ocorre de forma informal, e
pode ocasionar na descentralizacao da informagao. Pensando nisso, a integracao do SisGera
com o Mantis elimina esse circuito de comunicag¢ao, padronizando a informacao em todas

as camadas a nivel operacional, tatico e estratégico.

Como ilustrado em tépicos anteriores, sistemas estao sujeitos a erros. De forma
geral, isso ocorre quando durante o processo de uma acao dentro do coédigo, o esperado
nao ocorre e requer uma atencao. Podemos nomear o erro como excecao, sendo possivel

visualizar dentro do PHP a partir do conceito try...catch...finally.

A Figura 15 mostra um exemplo de excecao, para melhor entendimento.
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Figura 15 — Tela Atribuir Feedback ao chamado no SisGera

<?php
try {
/[ code here

}
catch (Exception $e) {
/| code for exception

}
finally {

/[ code to run either if successful or failure
}

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Como as exceg¢oes nao apontam o caminho a ser seguido, o seu uso de forma genérica
nao agrega um norte sélido para tratamento e é passivel de interpretacao por parte do
leitor. E conveniente que ela seja personalizada ao méximo, facilitando a compreensao do
erro pelo fato de mostrar de forma rapida e simples, atrelada ao motivo e a origem do
problema. Informagoes adicionais podem ser relevantes e auxilia no momento de realizar a

COITecao.

A fim de rastrear e mapear esses pontos para intercessoes, temos a coleta de dados
no momento exato da excecao e o deslocamento de toda a carga de dados relacionada para
o Mantis. Isso é possivel devido a classe App\Exceptions\Hendler do Laravel. Ela possui
duas fungbes para personalizar o comportamento da excecao, sendo o report e o render.
O render exibe de forma amigavel ao usuario o tipo de exce¢ao causada como resposta.
Enquanto o report permite customizar o envio da excecao para um gerenciador de erros,

como o Mantis.

Recortando parte do c6digo presente na classe App\Exceptions\Hendler, observa-

mos o uso de ambas as fung¢oes na Figura 16.
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Figura 16 — Uso das fungbes render e report na classe App\Exceptions\Hendler do
Sisgera

\Exception

public function report(Exception $exception)

parent: :report{$exception);

\TL Luminagte \Http \Request
\Exception
\TL Luminagte \Http \Respaonse

public function render($request, Exception $exception)

return parent::render($request, $exception);

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Em alguns casos, ao receber uma excegao, ¢ desejado que o processo continue, sem
prejudicar a experiéncia do usudrio. Por isso, adentro da classe App\Exceptions\Hendler,
o framework disponibiliza um helper: report(exception). Isso faz com que seja possivel
enviar uma excecao para App e a partir disso, ela seja enviada para o Mantis como um
novo chamado de forma automatizada. O mesmo ocorre para a criacdo dos chamados
na Tela Visualizar Chamado. Para esclarecimento e validacao da implementacao, vamos

realizar a entrada de um chamado e visualizar a sua atribuicao no Mantis.

A Figura 17 mostra o chamado na Tela Visualizar Chamado adentro da interface
do SisGera. Observe os campos exibidos no chamado e como eles comportam no Mantis,

sendo possivel assimilar ambos.
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Figura 17 — Chamado teste na Tela Visualizar Chamado no SisGera

SisGera

Seja bem-vindo(a),
v User

# Inicio

©® Controled réncias

W Controle Patrimonial

® D

™ Produtos

@ Usudrios

™ Chamados

Visualizar Chamado

Visualizar Dados

Assunto:*

Chamado Doagdes

Categoria:® Maodulo:* Urgéncia:*
Doacdes hd Incluir Doacdo hd Medio hd
Descrigdo:”

Ola. No ato de adicionar uma doacio, ndo foi possivel salvar. Favor verificar o ocorrido.

Encontro a disposcdo para eventuais dividas.

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Entende-se que de acordo com a Lei Geral de Protegao de Dados, Lei n® 13.709/2018,

existe a necessidade de assegurar que os dados sensiveis presentes no chamado sejam

protegidos. Como o destinatario do chamado é um usudrio a nivel técnico, ou seja, presente

exclusivamente para solucionar assuntos relacionados ao tema, nao existe a necessidade da

sua navegacao no SisGera ocorrer de forma livre. Também é assegurado como resultado, a

economia de recursos na realizacao das solicitagoes.

Apo6s a leitura do chamado criado e visualizado no SisGera, temos a transposicao

de sua coépia para o Mantis, sem a perda das informacoes e certificando seguranga em

ambas as extremidades, sendo elas o desenvolvimento do modulo e a integracao do sistema

de rastreamento de bug.
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A Figura 18 ilustra o mesmo chamado, porém, adentro do Mantis, como esperado.
Figura 18 — Transposi¢ao da cépia do chamado para o Mantis

MantisBT & Criar Tarefa & Convidar Usuarios n

@& & administrator Recentemente Visitado: 0000014, 0000013, 6000012, 0000011, HAODA1 0 ‘ C
Minha Visdo ]

= = Ver Detalhes da Tarefa

Ver Tarefas
| Enviar um lembrete " Ir para as Anotacfes " Ir para o Histérico |
4
Criar Tarefa Nam Projeto Categoria Visibilidade Data de Envio Ultima Atualizacdo
0000014 sisgera General publico 2022-06-11 01:29 2022-06-11 01:29
=
Registro de Relator administrator Atribuido a
Mudancas
Prioridade normal Gravidade pequenc FreqUéncia nio se tentou
A
Estado nove Resolugao aberto
Planejamento
m Resumo 0000014: Chamado Doacdes
Resumo Descrigao Ola. No zto de adicionar uma doagio. ndo foi possivel salvar. Favor verificar o ocorrido. Encontro 2 disposgio para eventuais dividas.
a,g Marcadores Menhum marcader aplicado,
Gerenciar Aplicar Marcadores (Separarpar ) Marcadores atuais v | Aplicar |
0
| Alterar | | Atribuir a: [Eumesma] ~ | Alterar Status: | retorne v | Manitorar ” Marcar como Pegajoso ” Criar Clone | Fechar ” Apagar ‘

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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4 Consideracoes Finais

Este trabalho apresentou o desenvolvimento de novas funcionalidades no projeto
SisGera, sendo que tais visam apoiar o operador do sistema a relatar suas dificuldades
e manter uma comunicacao bilateral entre o operador do sistema e o ator responsavel
por sanar os problemas encontrados. O médulo ainda nao foi implantado, porém, sua
expectativa é que otimize o canal de comunicacao de chamados do SisGera, organize de
forma gradual as demandas vinculadas as melhorias sisteméticas do sistema, fazendo com
que seja possivel mapear e metrificar o esforco do chamado e seu impacto. Essa informagcao
é de suma importancia, pois é com ela que os gestores do SisGera podem alocar recursos
disponiveis para tal atividade, com o esforco calculado. Ressalta-se o uso de processos
automatizados dentro do desenvolvimento do help desk, principalmente por entrelagar os

chamados com o Mantis, ferramenta de rastreamento de bug estudada e implementada.

Destaca-se também uma revisao bibliografica rica em assuntos literarios, elicitando
temas como Engenharia de Software, prototipagem, levantamento de requisitos, o que é
Web e como ela funciona nos dias atuais, as aplicagoes presentes no cenario Web, APIs
REST e seus métodos, sistemas para help desk e rastreamento de bugs. O desenvolvimento
envolveu assuntos voltados a arquitetura Model-View-Controller, modelagem de banco
de dados, diagrama de classe, trechos de cédigo reforgcando a teoria levantada sobre o

modulo e também em relacdo ao Mantis.

A construcao dos capitulos ocorreu de forma intrinseca, sendo necessario apresentar
o SisGera e o principal problema vigente que o trabalho deseja sanar. Como de esperado, o
processo foi definido de forma solida, existindo um fluxo direcionado para os chamados. Com
as tecnologias e abordagens levantadas, foi possivel concretizar a criagdo das funcionalidades,
bem como aprimorar as técnicas para modelagem de aplicagoes. Antemao, foram levantados
alguns pontos como propostas para trabalhos futuros, sendo eles apresentados na secao
4.1.

4.1 Trabalhos Futuros

Durante o desenvolvimento deste trabalho foram identificados alguns pontos para

trabalhos futuros, sendo eles:

o Testes e avaliagoes de usabilidade com os usuarios do SisGera;

o Implantacao do Mantis na aplicacao em producao.
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