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RESUMO

As ferramentas de gestdo de chamado — helpdesk sdo muito utilizadas em grandes
empresas, este trabalho tem como objetivo evidenciar o problema de um sistema
existente e propor uma solugdo para o analista, onde o objetivo é simplificar o
controle de atendimento para quem opera o sistema, aumentando a qualidade e
diminuindo o trabalho. Sendo assim, a proposta deste trabalho é desenvolver uma
extensdo de navegador do Google Chrome que torne as informacdes referentes aos
chamados dos usuérios acessiveis de forma automatica ao analista que esta
utilizando o sistema. A ferramenta ndo pode ser desenvolvida devido a falta da
possibilidade de acesso a um ambiente de homologacdo, porém teve sua ideia

aprovada perante aos analistas do Tribunal de Justica de Porto Alegre.

Palavras-chaves: navegador, extensédo, Google Chrome, Analista, Helpdesk.



Abstract

Customer service management tools are widely used in large companies, this paper
aims to demonstrate the problem of an existing system and a solution for the analyst,
where the goal is to improve the quality of service alongside who operates the
system. Therefore, a proposal of this work is to develop a Google Chrome browser
extension for all information that will be used by the analyst using the system. The
tool could not be developed due to the lack of access to an approval environment,

but its idea was approved by the analysts of the Court of Porto Alegre.

Keywords: browser, extension, Google Chrome, Analyst, Helpdesk.
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1. INTRODUCAO

Para desenvolvimento deste projeto de pesquisa, foram realizadas diversas
leituras em revistas eletrénicas, blogs de desenvolvimento, entrevistas e consultas
para conhecer a opinibes de desenvolvedores com sdlidas carreiras em
desenvolvimento de sites e sistemas. A resposta para uma pergunta repetia-se: Vale
a pena modificar um sistema web para adicionar novas funcionalidades?
“Modificagdes em um sistema € muito caro, e pode vir a dar “dores de cabega” muito
maiores do que fazer um sistema completamente novo que atenda a todas as novas
necessidades”, melhor “fazer um do zero”. “Ou se muda um sistema completamente
por um novo, ou se deixa como esta”.

Com base nas pesquisas, foi identificado que o desenvolvimento de uma
extensdo seria uma forma simples e rapida de se agregar novas funcionalidades ao
sistema sem que seja necessario modifica-lo, resolvendo assim, problemas em
sistemas j& implantados, sem grandes investimentos ou riscos.

Essa pesquisa foi baseada na utilizacdo do sistema CA Service Desk
Manager, do Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul, que foi implantado em 2015,
substituindo um sistema que nao respondia mais as necessidades funcionais do
Tribunal. Ap6s 4 anos de sua implementacdo, sugiram novas necessidades
identificadas com a utilizacdo de diferentes usuarios e atividades exercidas dentro
do sistema. Na rotina de atendimento de helpdesk, foi identificada a necessidade de
se ter alertas de chamados na tela sem precisar atualizar o sistema manualmente,
devido ao grande volume de atividades. Atualizar o sistema a todo 0 momento gera
demora no atendimento e n&do permite a visualizacdo das prioridades de
atendimento podendo desencadear uma reacdo em cadeia de acontecimentos. Um
simples alerta no navegador, sinalizando um novo evento para o operador do
sistema, tornaria o atendimento mais agil, deixando o operador do sistema ciente de
tarefas que podem vir a ter maior importancia.

Com base no estudo que foi realizado, este documento tem como objetivo
registrar e evidenciar o projeto de desenvolvimento de uma extensdo para gerar
notificacbes de chamados atribuidos ao analista de helpdesk em tempo real,
registrando toda a sua funcionalidade até a linguagem pretendida para

desenvolvimento.
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Uma vez com essa ferramenta instalada no navegador, possibilita ao analista
identificar que existem chamados em sua fila, através das notificagbes gerardo
informacdes na tela, de: chamados novos, que estédo violando o tempo do SLA e os
gue mudaram de status. Diminui o tempo de atendimento e informa o analista sobre
seus chamados, sem que seja necessario atualizar manualmente o sistema,

permitindo uma melhor auto geréncia de seus chamados.
1.1 JUSTIFICATIVA

Com as novas necessidades que o sistema apresentou em sua utilizacao
diaria, principalmente pelos analistas de helpdesk, onde o crescimento da demanda
de atendimento se tornou um problema para um sistema que precisa ser atualizado
manualmente para ter informacdo do chamado, o nimero de reclamacdes cresce e
a necessidade de uma alteracdo no sistema que automatize as solicitacdes torna-se
importante para seu funcionamento. Considerando as pesquisas que foram
realizadas, alteracédo do sistema existente ou a implantacdo de um novo sistema que
atenda as necessidades, teria um alto impacto financeiro considerando o custo para
a empresa. Considerando que extensdes permitem interagir com sistemas, sem
alterar sua estrutura, O Monitor de Chamados se mostrou ser a melhor e mais
simples solugéo para este problema.

O Monitor de Chamados é uma extensdo do Google Chrome, que uma vez
instalada no navegador, sincroniza com o sistema puxa a informacdo do usuario que
estd logado. Com isto, € possivel gerar alertas ao analista informando sobre as
atualizac6es de seus chamados e de novos chamados que foram atribuidos. Esta
ferramenta ajudara o analista a gerenciar melhor seus chamados, com automacéao
das informacdes, incluindo ainda a sinalizacdo de tempo de violacdo, visando um

atendimento mais rapido, efetivo e sem violacdes de SLA.
1.2. DEFINICAO DO PROBLEMA

Considera um sistema de uma empresa que enfrenta problemas devido ao
crescimento de chamados de seus usuarios para a central de atendimento de

helpdesk, onde é previsto atualizacdo manual do sistema para acessar as

informacgdes dos chamados, gerando demora, falta de gerenciamento na prioridade
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dos atendimentos e aumento das reclamagfes. O problema é que alteracdes em um
sistema j& implantado tem grande risco de gerar problemas graves no
funcionamento e alto custo financeiro, assim como implantacdo de um novo sistema.

Focando na central de atendimento de helpdesk, onde o usuério entra em
contato por telefone ou via web e o analista atende o seu problema gerando novos
chamados manualmente. O analista, além de atender o usuario ao telefone e
realizar suporte remoto para visualizacdo do problema, precisa ainda ter controle
dos chamados que estdo em seu nome, cuidando o tempo de violacdo e mudanca
de status.

Atualmente, o sistema ndo permite ao analista acompanhar o status de seus
chamados, ou se um novo chamado Ihe foi atribuido sem realizar uma atualizac&o
manual, 0 que muitas vezes, devido a alta demanda de atendimento, se torna uma
tarefa que é adiada pelo analista. Com base neste problema, identificamos a
necessidade de uma ferramenta que automatizasse notificagbes de chamados
novos e/ou alteracbes de status, permitindo ao analista gerenciar melhor suas
atividades, visando assim agilizar o atendimento.

Com base neste problema estd sendo proposta uma ferramenta capaz de
identificar qual analista que esta logado no sistema e avisar sobre seus chamados,
melhorando o desempenho do sistema para os analistas e usuarios, assim
contribuindo para que a empresa atinja seus servicos com mais qualidade e
agilidade. Devido ao fato de ndo existir uma ferramenta capaz de informar tais dados
aos usuarios no sistema atual, muitos chamados acabam violando em nivel de
atendimento N1

Na Figura 1 é possivel ver a quantidade de chamados que sado resolvidos no
nivel de atendimento primario e, ainda, mostra as porcentagens de violacées do més
de marco de diferentes tipos de chamados. Essa imagem foi fornecida pela propria

empresa, que realiza controle estatistico diario e mensal dos chamados atendidos.

1 Nivel de atendimento primario.



Figura 1 - Controle das demandas de chamados

Penodo nical Pariodo Final

1de margo de 2012 7 de marco de 2019
Tesolagso om N1 Resclwdos om NY % Resolugho em N1

4.202 3.23 75,28%
Total Elegivel Resolvidos em N1 de Resolugdo em N1

total de Repesses a N Repasses incorretos % Repesses Incormetos

3.768 74 1.96%
Repasses a N3 Repasses Incorretos de Violagao

Total du Incidentss Nomnass Fechados * OLA Viodacon

1.733 60
Incidentes Normais OLA Violado

Total de Incidentes Priontancs Fechados OLA Violado % OLA Violados

1.649 37

Incidentes Prioritarios OLA Violado
Total de Sokcitagdes Normans Fechadaes OLA Victado % OLA Violados
3.279 8

Solicitagdes Normais OLA Violado
Total de Sokcitagbes Prontanas Fechades OLA Wiolado % OLA Wolados
188 1
Solicitacdes Prioritarias OLA Violado

Fonte: Econocom SA

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

7

14

O objetivo do projeto € apresentar um prototipo de uma extensao para o

navegador Google Chrome, para auxiliar os usuarios do sistema CA Service Desk

durante a navegacdao no sistema, identificando os chamados dos usuérios e emitindo

alertas para o analista responsavel.

1.3.2 Objetivos Especificos

O projeto tem como objetivos especificos:

a) Investigacdo das tecnologias necessarias a serem aplicadas no projeto, tal

investigacdo abordard os aspectos tedricos e as possiveis aplicacdes

diarias.
b) Um Estudo das Ilinguagens que poderdo ser utilizadas

desenvolvimento da extensao.

para

c) Desenvolver uma extensdo para o navegador Google Chrome que fara, no

lado do cliente, emissao de alertas na tela.
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1.4 DELIMITACOES DO TRABALHO

A modificacdo e ou implantacdo de um sistema em uma empresa € um
processo oneroso e trabalhoso, muitas vezes causa de dores de cabeca. Os
sistemas, ao longo do tempo, com as adequacdes de atividades e interagdo com 0s
usuarios, acabam demandando ajustes. Muitas vezes os problemas se acumulam e
os clientes e operadores do sistema acabam se adaptando com as reclamacdes e
demoras. Neste ambiente, identificamos que extensdes surgem como alternativas
menos onerosas e arriscadas e permitem interagir e corrigir problemas de sistemas
ja implantados. Considerando o sistema de chamado CA Service Desk? que funciona
através do navegador, implantado no Tribunal de Justica, que vem apresentando
problemas de demora nos atendimentos por falta de automacdo das informacdes
dos chamados. A proposta é o desenvolvimento de uma extenséo para o navegador
Google Chrome que realiza consulta via WebService? nas tabelas do SDM* e terd o
seu funcionamento somente na rede do tribunal, pois a forma mais segura para
integracdo com os sistemas é via webservices. E esperado que essa comunicacéo
seja realizada através de um login via APIs, e tem como tarefa identificar o analista
gue esta logado no sistema e emitir a cada 5 minutos os alertas referentes aos

chamados a ele atribuidos.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Esta sessdo tem como objetivo introduzir e investigar os tépicos abordados
deste projeto: Histérico do CA Service Desk; razdes para desenvolver extensdes
web, o que sao API’'s, WebServices, diagrama UML, Linguagem de programacgéao e

ambiente de desenvolvimento, e por fim, a revisao bibliografica desde estudo.

2 Nome do sistema da empresa

3 E uma soluco utilizada na integracéo de Sistemas e na comunicacao entre aplicacdes diferentes.
4 CA Service Desk Manager

5 Application Programming Interface — € um conjunto de rotinas e padrées de programagao para
acesso a um aplicativo de software ou plataforma baseado na Web.
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2.1 BREVE HISTORICO DO SISTEMA CA SERVICE DESK MANAGER

Figura 2 - Gréfico da Histéria do CA Service Desk
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Fonte: Imagem criada pela autora

Em 1991, foi fundada a empresa chamada Networx Inc, e ao longo do ano de
1992, desenvolveu um produto chamado Paradigma, era uma versdo prévia do
programa que viria a se tornar o atual CA Service Desk.

A Networx comegou uma versdo para UNIX AIX baseado no IBM, seu
primeiro cliente, ainda neste ano, come¢cou com uma versao compativel com o Sun
Solaris, nos anos seguintes foram desenvolvidas versées de HP-UX e Microsoft
Windows NT/2000.

Ja em 1993, o Paradigma foi premiado na LAN Magazine of the Year Award
na categoria servigos, e em setembro, a Network e todos os seus ativos foi vendida
para Legent Corporation. A C.A. (entdo conhecida como Computer Associates)
adquiriu a Legent Corporation e comecou a vender o Paradigma em meados de
1995.

No inicio de 1996, um produto complementar ao Paradigma foi criado e
nomeado de Unicenter TNG Advanced (AHD). A funcionalidade do Paradigma e do
AHD era fundamentalmente a mesma; no entanto, o Paradigma foi vendido como

um servigo independente, e o AHD foi vendido como uma opgao ao Unicenter TNG.
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No inicio de 1999, o Paradigma foi renomeado como ServicelT Enterprise
Edition. O AHD e ServicelT Enterprise Edition coexistiram até outubro de 2001,
momento em que eles foram combinados em um Unico produto e vendidos como
Unicenter Service Desk versao 5.5.

Com este langamento do Unicenter Service Desk versdo 5.5, era possivel
instalar o Unicenter Service Desk como stand-alone ou integradas com o Unicenter
TNG, durante este periodo duas aquisicdes trouxeram funcionalidades de
gerenciamento de conhecimento, significativo para CA.

Em abril de 2002, CA introduziu um conjunto desktop de servico chamado
Unicenter ServicePlus, composto de cinco médulos, como segue:

e Unicenter ServicePlus Service Desk

e Unicenter ServicePlus Atendimento

e Unicenter ServicePlus Ferramentas de Conhecimento

e Ferramentas de Colaboracdo Unicenter ServicePlus

e Ferramenta de previsao de Unicenter ServicePlus.

Atendimento ao cliente, ferramentas de conhecimento e ferramentas de
colaboracdo foram inicialmente parte do pacote de CRMé Intelligence da CA, no
entanto, a CA (Computer Associates) parou de vender esses produtos sob o rétulo
de “CRM Inteligence”.

As ferramentas de conhecimento do Unicenter ServicePlus sdo produtos
baseados na tecnologia adquirida com as aquisicdbes empresariais ao longo dos
anos.

A criagdo da solucdo Unicenter ServicePlus envolvia os produtos: Unicenter
ServicePlus Service Desk 5.5.1 e o Unicenter Service Desk 5.5, onde a sua Unica
diferenca € a marca com o nome atualizados dentro do produto.

Em abril de 2003, a CA (Computer Associates) fez novas versbes do
Unicenter ServicePlus Service Desk e Unicenter ServicePlus Ferramentas de
Conhecimento, ambos novos langcamentos de produto que foram disponibilizados e

rotulados sob aversdo 6.0. A funcionalidade de servico de cliente do Unicenter

6 Customer Relationship Management
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ServicePlus foi incorporada a esta nova versdo, para que o0s clientes possam
aproveitar o suporte interno e externo em um unico sistema.

Em novembro de 2003, uma versdo francesa do Unicenter ServicePlus
Service Desk 6.0 foi lancada. Em maio de 2004, a CA adicionou um produto novo
para o conjunto geral, o Unicenter ServicePlus Dashboard, ou apenas Dashboard, é
um display grafico em tempo real desenhado para fornecer métricas para gestao de
operacdes do servico.

Em julho de 2004, foram descontinuados os médulos Unicenter ServicePlus
Ferramentas de Colaboracéo e Ferramentas Preditivas do Unicenter ServicePlus.

Em outubro de 2005, a CA anunciou a disponibilidade da versdo R11.0 para
todos os produtos da iniciativa do servico de suporte, ou seja, Unicenter Service
Desk, Unicenter Service Desk Ferramentas de Conhecimento, Unicenter Service
Desk Dashboard e um novo produto, o Unicenter Service Intelligence. O produto do
Unicenter Service Intelligence foi focado pesando em todas as atividades de suporte
de servico e a capacidade de compreender as tendéncias dentro da organizacéo de
suporte interno. A versdo R11.0 ainda contou com suporte para o banco de dados
Ingres’ e dois ambientes operacionais, incluindo Windows e Linux. A marca
ServicePlus foi removida do mercado depois deste langamento.

O R11.0 foi uma grande atualizacéo da linha de produto Unicenter, fazendo-
os trabalhar em conjunto, utilizando a mesma base de informacfes (ca-mdb). O
modelo de banco de dados foi uma evolugéo altamente inspirada na ITIL8, mas nao
foi um CMDB?® totalmente. Isso também precisava de algum novo processo por tras
da cena, como a CORA, para sincronizagao entre os Itens de Configuragao.

Em janeiro de 2006, a CA lancou a versao de R11.1 para o Unicenter Service
Desk, o Unicenter Service Desk Ferramentas de Conhecimento e o Unicenter
Service Desk Dashboard, que oferecia suporte adicional para o banco de dados do
Microsoft SQL Server.

Ainda em 2006, a CA anunciou a aquisicdo da Control-F1, uma empresa
privada provedora de solugbes de automagdo de suporte que automaticamente

evita, detecta e repara problemas do computador do usuario final antes que isso

7Um SGBBD relacional, pertence a CA.

8 Information Technology Infrastructure Library, conjunto de boas praticas detalhadas para
gerenciamento de servicos de Tl que se concentra no alinhamento de servicos de Tl com as
necessidades dos negécios.

9 Configuration Management Database.

10 E uma empresa de consultoria e solu¢des em gestio empresariais.
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atrapalhe os servicos. Os produtos da Control-F1, recém-adquirida. Estendidos ao
servico CA suportam a solugdo oferecendo e incluindo a versédo 5.3 do CA
SupportBridge Live Automation, CA SupportBridge Self-service Automation e
automacao de auto-recuperacdo do CA SupportBridge. Posteriormente, no mesmo
ano, a CA anunciou que o Unicenter Service Intelligence incorporaria todos os
servigos sendo assim langcado como o Unicenter Asset Intelligence para formar uma
solucéo de relatérios combinada entre produtos.

Em junho de 2006, o Unicenter Service Desk, o Unicenter Service Desk
Ferramentas de Conhecimento e o Unicenter Service Desk Dashboard R11.2 foram
lancados. Essa versao fornecia suporte para mais plataformas, inclusive UNIX (Sun
Solaris, IBM AIX e HP-UX) e o0 banco de dados Oracle. A versdo de R11.2 também
forneceu novos recursos de acessibilidade que se alinham com a secédo 508 do
governo dos EUA e WCAG padroes.

Em agosto, a CA lancou uma atualizagdo para a versdo R11.1, esta
atualizacao fornecida traducGes para o francés, alemao e japonés. E uma nova
atualizacdo, a R11.2 disponivel em francés, alemdo, japonés, italiano,
espanhol, Portugués do Brasil e chinés simplificado, atualmente estava prevista para
2007.

Em fevereiro de 2007, o CA SupportBridge 6.0 foi langado, uma das maiores
mudancas desta versao é a adocdo de perfis de usuéario e funcdes, um recurso
destinado a evitar a necessidade de varios usuarios virtuais administrativos.

Hoje em dia o CA Service Desk é uma das ferramentas de controle de
chamados mais utilizadas no mundo, ela integra diversos médulos para diversas
finalidades utilizando um método agil e bem estruturado de controle de SLA e ITIL
para que assim possa se agilizar cada vez mais o atendimento ao usuario, ha
ferramenta passa por novas atualizagbes e novas implementacdes constantemente

até o presente momento.
2.2 O QUE E UMA EXTENSAO DE NAVEGADOR?

Extensdes sdo pequenos modulos de software que tem o objetivo de
personalizar um navegador web, os navegadores permitem a instalacdo de uma

variedade de extensfes. Com uma extensdo pode-se personalizar um navegador
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com novos recursos. Uma extensdo deve ser pensada como uma forma de se

estender ou agregar novas funcionalidades ao navegador web.

Extensdes séo bits de codigo que modificam a funcionalidade do
navegador. Eles sdo escritos usando as tecnologias padrbées da Web —
JavaScript, HTML e CSS — além de APIs JavaScript dedicadas. Entre outras
coisas, extensbes podem adicionar novas funcionalidades para o
navegador, ou mudar sua aparéncia, ou o contetido de paginas particulares.
(MDN CONTRIBUTORS, 2019)

2.2.1 Porque desenvolver uma extensao de navegador?

O desenvolvimento de uma extensédo de navegador € uma boa escolha, visto
gue o CA Service Desk ja esta implementado no local de trabalho, sendo assim uma
extensdo ird ajudar a manter um maior controle no fluxo dos chamados. O Google
Keep e Evernote fazem algo semelhante, porém ndo estdo integrados ao Service
Desk, assim como muitas outras extensfes. Com a extensdo Monitor de Chamados
€ possivel fazer essa integracdo junto ao Service Desk, sem mexer no cédigo do
programa em si.

Alguns desenvolvedores tém escrito extensbes com objetivos muito
especificos: raspagem de dados em sites de noticias, alertas especificos, relatérios
sobre o tempo, e muito mais. Existem extensdes para diversos propositos, visando
sempre agregar um novo funcionamento ao navegador ou até mesmo utilizar uma
extensdo para adicionar uma nova funcionalidade a um sistema sem ter que mexer
no cédigo, ou seja, sem alterar a estrutura de um programa que ja esta em

funcionamento.

2.2.2 Desenvolvimento

Para desenvolver uma extensdo para o Google Chrome é bom atentar para

se manter uma anatomia, como explica Obrien (2012) em seu artigo:

Uma tipica extensdo do Chrome consiste em um arquivo de manifesto e
alguma combinagdo de uma pagina de fundo, paginas da IU e scripts de
conteddo. Tudo comega com um arquivo de manifesto chamado
manifest.json. Esse arquivo contém as informacgdes que o Chrome precisa
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saber sobre como carregar sua extensdo — coisas como titulo, descricéo,
permissfes necessarias e referéncias de icone. Uma péagina de fundo é
uma Unica pagina ativada e executada dentro de seu préprio contexto,
independentemente de quantas guias ou janelas estejam abertas. Uma
extensdo pode ter apenas uma pagina de fundo. Elas sdo Uteis para
extensGes em que vocé deseja ter uma execucao de processo que persiste
entre todas as paginas no Chrome. Paginas da IU referem-se a qualquer
pagina que a extensdo apresenta ao usuario. Uma pagina da IU pode ser
uma pagina pop-up, uma pagina de opg¢les, uma pagina que faz parte da
extensdo ou uma pagina que substitui uma pagina padrdo do Chrome
(como a pagina nova guia ). Scripts de conteldo sdo arquivos Javascript
gue vocé injeta em paginas da web para interagir com eles. Scripts de
conteddo sdo executados em eu proprio contexto isolado, mas podem
acessar o DOM da pagina. Scripts de conteddo também podem se
comunicar com outras paginas em sua extensdo usando uma API de
transmissdo de mensagem especial. [...J(OBRIEN, 2012)

Obedecendo a anatomia sugerida por Obrien (2012) a extenséo foi pensada
para ser desenvolvida com a utilizacdo das linguagens JavaScript, HTML, CSS e
PHP, onde o cddigo principal sera pensado e desenvolvido utilizando a linguagem
JavaScript PHP. Na parte visual e de estilos dos alertas seré utilizado HTML e CSS.
Para desenvolvimento desse cadigo foram utilizados o Visual Code e o MySQL para

construir o banco de dados do portétipo.

2.3 O QUE SAO API'S?

A sigla APl corresponde as palavras em inglés “Application
Programming Interface“. No portugués “Interface de Programacédo de
Aplicagbes”. Elas sdo uma forma deintegrar sistemas, possibilitando
beneficios como a seguran¢a dos dados, facilidade no intercAmbio entre
informacdes com diferentes linguagens de programacao e a monetizacao de

acessos..[...| (FERNANDES, 2018).

S&o um tipo de “ponte” que conectam aplicagdes, podem ser utilizadas para os mais
variados tipos de negécios e aplicacbes, sdo invisiveis ao usuario comum que
enxerga apenas a interface dos softwares e aplicativos, no entanto, profissionais
conhecem por dentro essa tecnologia que € resultado da evolucdo de diversos
sistemas e ferramentas.

Aplicativos e softwares de diversos tipos sao apenas passiveis de construcao
por meio dos padroes e especificacbes disponibilizados pelas API's, que
proporcionam a integracdo entre sistemas que possuem linguagens totalmente
distintas, de maneira agil e segura. Proporciona a possibilidade de conectar

tecnologias heterogéneas, como diferentes bancos de dados. Além disso, é possivel
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fazer com que funcionalidades e ferramentas especificas de determinados

aplicativos sejam utilizados em outros, sem que isso cause qualquer dificuldade.

Ja sabemos o que sdo APIs e para que elas servem, mas de onde vieram?
O acrébnimo APl é muito antigo na computacdo, mas aintegracdo de
sistemas com utilizacdo de APIs como a conhecemos hoje, baseada em
protocolos abertos da web, comegou nos Estados Unidos acerca do ano
2000, protagonizada por empresas que, até hoje, séo gigantes mundiais em

business tecnolégicos dos mais variados objetivos.[...] (FERNANDES,
2018).

2.4 WEBSERVICE

E uma tecnologia utilizada na integracéo de sistemas e em comunicacdes de
diferentes aplicacfes. Utilizando essa tecnologia, tornam-se possiveis que novas
aplicacdes interajam com aquelas que ja existem e que os sistemas desenvolvidos

em diferentes plataformas se tornem compativeis.

[...] Os WebServices sdo componentes que permitem as aplicacdes enviar e
receber dados em formato XML. Cada aplicacdo pode ter a sua prépria
"linguagem"”, que é traduzida para uma linguagem universal, o formato XML.
[...] (COMO... 2019)

Os WebServices trazem agilidades nos processos para as empresas, pois
toda a comunicacado entre sistemas passa a ser dinamica e segura, pois nao ocorre
a intervencdo humana. Utilizando essa tecnologia, uma aplicacdo pode invocar outra
para efetuar tarefas, mesmo que as duas aplicacfes estejam em diferentes sistemas
e escritas em diferentes linguagens. WebServices fazem com que 0S seus recursos
estejam disponiveis para que qualquer aplicacao cliente possa operar e extrair 0s
recursos fornecidos pelo WebService. Seu objetivo € a comunicacdo de aplicacbes
através da internet, comunicacdo essa que é realizada com o intuito de facilitar a

integracao das aplicagoes de uma empresa (EAI).

[..] Essencialmente, o WebService faz com que os recursos da aplicagédo
do software estejam disponiveis sobre a rede de uma forma normalizada.
Outras tecnologias fazem a mesma coisa, como por exemplo, os browsers
da Internet acedem as paginas Web disponiveis usando por norma as
tecnologias da Internet, HTTP e HTML. No entanto, estas tecnologias n&o
sdo bem sucedidas na comunicacéo e integracédo de aplica¢gbes. Existe uma
grande motivacdo sobre a tecnologia WebService pois possibilita que
diferentes aplicacbes comuniquem entre si e utilizem recursos diferentes.

11 E uma referéncia aos meios computacionais e aos principios de arquitetura de sistemas utilizados
no processo de Integracdo de Aplicacdes Corporativas.
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[...] Os WebServices sdo identificados por um URI (Uniform Resource
Identifier), descritos e definidos usando XML (Extensible Markup Language).
Um dos motivos que tornam os WebServices atractivos € o facto deste
modelo ser baseado em tecnologias standards, em particular XML e HTTP
(Hypertext Transfer Protocol). Os WebServices sdo utilizados para
disponibilizar servicos interactivos na Web, podendo ser acessados por
outras aplicacdes usando, por exemplo, o protocolo SOAP (Simple Object
Access Protocol).[...] (COMO... 2019)

2.5 DIAGRAMA UML

E um acroénimo para a expressdo Ufined Modeling Language, a linguagem de
modelagem unificada, tem como definicdo de seu nome, é uma linguagem que
define uma série de artefatos que ajuda na tarefa de modelar e documentar os
sistemas orientados a objetos que sdo desenvolvidos. Foi criada para estabelecer
uma linguagem de modelagem visual comum, semanticamente e sintaticamente rica,
para arquitetura, design e implementacado de sistemas de software complexos, tanto
estruturalmente quanto para comportamentos. Além do desenvolvimento de
software, a UML tem aplicagcdes em fluxos do processo na fabricacdo. E composta
por diferentes tipos de diagramas, descrevendo o limite, a estrutura e
comportamento do sistema e 0s objetos nele contidos.

N&o se trata de uma linguagem de programacéo, mas existem diferentes
ferramentas que geram cddigos em varias linguagens por meio de diagramas UML.

A UML tem relacéo direta com a analise e o design orientados a objetos.

A UML (Unified Modeling Language), que significa Linguagem Unificada de
Modelagem é uma linguagem padrao para modelagem orientada a objetos.
Ela surgiu da fusdo de trés grandes métodos, do BOOCH, OMT
(Rumbaugh) e OOSE (Jacobson). Esta linguagem de modelagem néo
proprietaria de terceira geracdo, ndo € um método de desenvolvimento.
Tém como papel auxiliar a visualizar o desenho e a comunicagdo entre
objetos. Ela permite que desenvolvedores visualizem os produtos de seu
trabalho em diagramas padronizados, e € muito usada para criar modelos
de sistemas de software. [...] (MARTINEZ, 2019)

2.6 LINGUAGEM DE PROGRAMAGCAO.

No caso dos recursos de softwares utilizados foram:
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2.6.1 JavaScript

Esta linguagem sera utilizada para o desenvolvimento da extenséo, onde sera
escrito todo o funcionamento da ferramenta e todas as conexdes que a mesma ira
realizar com o sistema.

Foi escolhida essa linguagem por se tratar de uma ferramenta de
comportamento que permite a criacdo de conteudos e controle de interagBes, como
€ uma linguagem de alto nivel, também caracterizada como dinamica o JavaScript
se tornou uma das trés principais tecnologias da Word Wide Web, parte essencial

das aplicagcbes web, utilizada pela maioria dos sites.

JavaScript € uma linguagem de programacdo baseada em scripts e
padronizada pela ECMA International (associacdo especializada na
padronizacdo de sistemas de informacéo). Foi criada por Brendan Eich
(Netscape) e surgiu em 1995 como linguagem de script client-side de
paginas web. E uma linguagem dinamica, orientada a objetos e criada com
sintaxe similar a linguagem C. Apesar de conter Java no nome, a linguagem
JavaScript é distinta da linguagem Java e apresenta recursos nao
disponibilizados em Java ou C++. Os scripts desenvolvidos em JavaScript
sdo muito populares e amplamente integrados em paginas web devido a
facilidade de interagdo com o Document Object Model (DOM) da péagina.|..]
(SIGNIFICADO... 2012)

2.6.2 HTML

O HTML é uma linguagem de marcacdo de hipetexto utilizada para o
desenvolvimento de paginas web, o HTML foi escolhido devido a sua agil resposta
onde a mesma sera utilizada para construir a paginacao da ferramenta e para

visualizagao dos estilos dos alertas que seréo emitidos.

O HTML foi criado em 1991, por Tim Berners-Lee, no CERN (European
Council for Nuclear Research) na suica. Inicialmente o HTML foi projetado
para interligar instituicdes de pesquisa proximas, e compartilhar documentos
com facilidade. Em 1992, foi liberada a biblioteca de desenvolvimento
WWW ( World Wide Web), uma rede de alcance mundial, que junto com o
HTML proporcionou o uso em escala mundial da WEB. Como funciona: O
HTML é uma linguagem de marcacao. Estas linguagens séo constituidas de
codigos que delimitam contetdos especificos, segundo uma sintaxe propria.
O HTML tem cédigos para criar paginas na web. Estes codigos que definem
o tipo de letra, qual o tamanho, cor, espagamento, e varios outros aspectos
do site. No inicio era muito complicado aprender HTML, pois eram muitos
comandos para fazer algo simples. A cada nova versédo, o HTML fica mais
facil de utilizar, e adquire mais fungfes. Atualmente qualquer pessoa pode
acessar a internet a aprender a construir um site basico em questao de
horas, seguindo os passos de tutoriais e aprendendo as fungbes de cada
c6digo. O HTML foi a primeira linguagem de nivel mundial, porem né&o é a
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Unica. Existem muitas outras linguagens destinadas a criacéo de paginas da
web, porém o HTML ainda prevalece. Atualmente j4 é possivel integrar
varias linguagens na mesma pagina da Web, sendo possivel usar duas ou
mais linguagens no mesmo site. [...](PACIEVITCH, 2019)

2.6.3 CSS

O CSS é um mecanismo para adicionar estilo (cores, fontes, espacamentos,
etc.) a um documento web, se utilizando de um link no HTML esse mecanismo sera
0 responsavel por dar ao documento HTML todo o estilo de cores e fontes de facil

uso ele sera aplicado a essa extensao.

CSS é chamado de linguagem Cascading Style Sheete é usado para
estilizar elementos escritos em uma linguagem de marcagédo como HTML. O
CSS separa o conteldo da representacdo visual do site. Pense na
decoracao da sua péagina. Utilizando o CSS é possivel alterar a cor do texto
e do fundo, fonte e espacamento entre paragrafos. Também pode criar
tabelas, usar variagbes de layouts, ajustar imagens para suas respectivas
telas e assim por diante. CSS foi desenvolvido pelo W3C (World Wide Web
Consortium) em 1996, por uma razdo bem simples. O HTML néo foi
projetado para ter tags que ajudariam a formatar a pagina. Vocé deveria
apenas escrever a marcagao para o site. [...]JA relagdo entre HTML e CSS é
bem forte. Como o HTML é uma linguagem de marcacédo (o alicerce de um
site) e o CSS é focado no estilo (toda a estética de um site), eles andam
juntos.[...] (G, 2019)

2.6.4 PHP

E uma linguagem interpretada livre, um acrénimo para Hypertext Processor,
uma linguagem de script open source de uso geral, usada originalmente apenas
para desenvolvimento de aplicagbes presentes atuantes no lado servidor,
especialmente adequada para o desenvolvimento web e que pode ser embutida
dentro do HTML. Foi utilizada na construcdo do protétipo para realizar as conexdes

com o banco de dados de valida¢gbes do sistema criado.

Numa explicacdo de poucas palavras, PHP é uma linguagem de
programacao utilizada por programadores e desenvolvedores para construir
sites dindmicos, extensbes de integracdo de aplicacdes e agilizar no
desenvolvimento de um sistema.

Essa linguagem é mundialmente conhecida e uma das mais utilizadas pela
facilidade em aprendé-la, manusea-la, além de ser compativel com quase
todos os sistemas operacionais que existem — o que torna seu custo menor.
Neste artigo n0s vamos mostrar a importancia dessa sigla, além da
estrutura e vantagens dessa linguagem. [...] (E., 2019)
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2.7 AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO
2.7.1 Visual Code

Visual Code é um editor de codigo fonte desenvolvido pela Microsoft, onde o
mesmo roda nos sistemas operacionais: Windows, Linux e MacOS. Essa ferramenta
inclui suporte para depuracéo, controle de Git?2 incorporado, realce de sintaxe, entre
outras funcionalidades. Sendo um software livre e de cddigo aberto, ele foi baseado
no Electron3, um framework utilizado para desenvolver aplicativos Node.js para

desktop.

Em 2015 foi langado pela Microsoft um editor de cdédigo destinado ao
desenvolvimento de aplicacdes web chamado de Visual Studio Code, ou
simplesmente VSCode. Anunciada durante o Build, evento voltado a
desenvolvedores que ocorre nos Estados Unidos anualmente, trata-se de
uma ferramenta leve e multiplataforma que esta disponivel tanto para
Windows, quanto para Mac OS e Linux e atende a uma gama enorme de
projetos, ndo apenas ASP.NET, como também Node.js. Adicionalmente, o
editor possui suporte a sintaxe de diversas linguagens como Python, Ruby,
C++. Além de ser totalmente gratuito, ainda no segundo semestre do ano do
lancamento, durante o evento Connect(), o editor foi anunciado como open
source, tendo cddigo disponibilizado no GitHub, o que permite a
comunidade técnica contribuir com seu desenvolvimento e facilitando a
criacdo de extensdes e novas funcionalidades.[...] Edson (2016)

2.7.2 MySQL

E um sistema de gerenciamento de banco de dados relacional de codigo
aberto utilizado na maioria das aplicacbes gratuitas para gerir sua base de dados e
que utiliza a linguagem SQL como interface. E atualmente um dos sistemas de

gerenciamento de banco de dados mais populares da Oracle Corporation.

[...] O sistema foi desenvolvido pela empresa sueca MySQL AB e publicado,
originalmente, em maio de 1995. Apds, a empresa foi comprada pela Sun
Microsystems e, em janeiro de 2010, integrou a transacgdo bilionaria da
compra da Sun pela Oracle Corporation. Atualmente, a Oracle, embora
tenha mantido a versdo para a comunidade, tornou seu uso mais restrito e
0os desenvolvedores criaram, entdo, o projeto MariaDB para continuar
desenvolvendo o codigo da versdo 5.1 do MySQL, de forma totalmente
aberta e gratuita. O MariaDB pretende manter compatibilidade com as
vers@es lancadas pela Oracle.[...] (PISA, 2012)

12 Sistema de controle de versdes distribuido.
13 Framework de codigo aberto criado por Cheng Zhao, e agora desenvolvido pelo GitHub.
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3 METODOLOGIA

Para Fonseca (2002), methodos significa organizacdo, e logos, estudo
sistematico, pesquisa, investigacdo; ou seja, metodologia é o estudo da organizacao
e dos caminhos a serem percorridos, para se realizar uma pesquisa ou um estudo,
ou para se fazer ciéncia. Etimologicamente significa o estudo dos caminhos, dos
instrumentos utilizados para fazer uma pesquisa cientifica.

Aqui serdo abordados todos os aspectos metodologicos da pesquisa
realizada, descrevendo o0s procedimentos necessarios e U(teis para analisar a
viabilidade de desenvolvimento e implementacdo da extensdo para controle de
chamados.

A metodologia de pesquisa presente neste trabalho envolve as atividades a
seguir e que serdo detalhadas nas préximas subsecoes:

e Tipo de pesquisa;

e Acompanhamento de literatura;
e Modelagem/projeto;

e Desenvolvimento;

e Testes.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Para um melhor tratamento dos objetivos e melhor apreciacdo desta
pesquisa, observou-se que ela é classificada com pesquisa exploratoria. Identificou-
se também que ela pode ser classificada com pesquisa bibliografica no momento
que fard uso de materiais jA elaborados: livros, artigos cientificos, revistas,
documentos eletrénicos, na busca e alocagédo de conhecimento sobre extenséo para
o Google Chrome, correlacionando tal conhecimento com abordagens ja trabalhadas

por outros autores, como: (Gongalves, 2014) e Gerhardt e Silveira (2009 p. 37):

A pesquisa exploratéria visa & descoberta, o achado, a elucidagdo de
fenbmenos ou a explicacdo daqueles que ndo eram aceitos apesar de
evidentes. A exploracéo representa, atualmente, um importante diferencial
competitivo em termos de concorréncia (Gongalves, 2014).

A pesquisa bibliografica é feita a partir do levantamento de referéncias
tedricas ja analisadas, e publicadas por meios escritos e eletrdnicos, como
livros, artigos cientificos, paginas de web sites. Qualquer trabalho cientifico


https://amzn.to/2QZMHiP
https://amzn.to/2QZMHiP
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inicia-se com uma pesquisa bibliografica, que permite ao pesquisador
conhecer o que ja se estudou sobre o assunto. Existem porém pesquisas
cientificas que se baseiam unicamente na pesquisa bibliografica,
procurando referéncias tedricas publicadas com o objetivo de recolher
informacdes ou conhecimentos prévios sobre o problema a respeito do qual
se procura a resposta (apud FONSECA, 2002, p. 32).

3.2 ACOMPANHAMENTO DA LITERATURA

Quando um trabalho de pesquisa e desenvolvimento exige um tempo extenso
para ser finalizado, faz-se necessario o acompanhamento da literatura, dessa
maneira, pesquisas relacionadas a esta proposta que venham ser publicadas

durante o periodo de execuc¢ao desta pesquisa, poderdo ser consideradas.

3.3 LEVANTAMENTO DE REQUISITOS

O levantamento de requisitos € um processo de desenvolvimento de um
sistema, visando a melhor condicdo para satisfazer e suprir as necessidades e
expectativa do cliente em seu negocio. Oferecendo melhorias e eficacia desde seu
inicio até o fim, garantindo assim funcionalidade do sistema (MELLO, 2010).

O levantamento de requisitos foi realizado junto ao publico alvo (funcionéarios
do departamento de informatica do Tribunal de Justica), por meio de questionarios
e/ou entrevistas referentes as dificuldades do sistema em relacdo ao seu

atendimento.

O levantamento de requisitos € umas das partes mais importantes do
processo que resultara no desenvolvimento de um sistema. Entender aquilo
que o cliente deseja ou 0 que o cliente acredita que precisa e as regras do
negoécio ou processos do negécio. Isso é o fator determinante que move
essa importante funcdo que faz parte da Engenharia de
Software(Engenharia de requisitos). (MELLO, 2010)

Alguns requisitos foram levantados a partir do acompanhamento da literatura,
dado que trabalhos anteriores ja apontavam os beneficios do desenvolvimento de

uma extensdo de navegador. Portanto, a literatura jA nos disponibiliza parte dos

requisitos necessarios para o desenvolvimento deste projeto.
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3.4 MODELAGEM/PROJETO

A modelagem e projeto seguiram os principios da Engenharia de Software e
da Interacdo Humano-Computador. Foi usado o modelo de processo de software
chamado “Desenvolvimento evolucionario”. Que é aquele elaborado no primeiro
momento do projeto e, conforme o desenvolvimento for avan¢ando, esse protétipo €
refeito, adaptado e alinhado as fases de elaboragéo. (TEBET, 2016)

A interagdo humano-computador proveu ferramental e a fundamentacao
tedrica para o envolvimento de usuario, o design da interacdo e a avaliacado durante
diversas etapas do ciclo de desenvolvimento. Inicialmente foram empregadas
técnicas de entrevistas e questionarios para elicitagdo de requisitos, nas fases
seguintes foram utilizadas técnicas de prototipacdo e avaliacdo qualitativa e/ou

guantitativa da solucéo desenvolvida.

4. DESCRICAO DA SOLUCAO

Tendo em vista que a forma mais segura para integracdo com o CA Service
Desk é via WebServices, a proposta € desenvolver uma extenséo para o navegador
Google Chrome utilizando a linguagem JavaScript, essa extensdo realizard a
consulta via WebServices nas tabela de login do sistema, conexdo essa que sera
realizada via API, e foi pensada para ser desenvolvida se utilizando a linguagem em
PHP, que sera a responsavel por identificar quais sdo os analistas que estédo
logados no sistema, emitindo assim somente os alertas referente aos chamados a
ele atribuidos, alertas que serdo emitidos na tela do sistema de chamados que
mudaram de status ou quando um novo chamado foi atribuido ao analista.

O ambiente proposto para instalacdo da extensédo é o Google Chrome, onde a
mesma deve ser instalada diretamente no Google Chrome. A extensédo ficara em
execucao enquanto o analista estiver conectado ao sistema, CA Service Desk, e
realizara consultas na fila de atendimento a cada 5 minutos. Com a instalagdo nesse
cenario, o icone da extensdo serd exibido no canto superior direito da pagina do
navegador, conforme a Figura 3, a mesma exibira os alertas somente apds acessar
0 sistema e somente por usuarios autorizados, caso contrario ficara desativada e

nao emitird nenhum tipo de alerta.
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Figura 3 — Icone da extensao

Mowvo separador b4 -+ — >
* D @l :

H

oon Favicon from Pics --... > Chutros marcadores

Fonte: Imagem criada pela autora.

Os alertas serdo exibidos junto ao navegador na parte superior da pagina, com

0 objetivo de ndo afetar as atividades que o analista esta executando no momento
em que ocorrer alguma alteracdo em sua fila de chamados.

Os alertas emitidos serdo especificos para novos chamados e aqueles que

sofreram atualizagbes de status, tais como: chamado que voltou em execucéo,

chamados onde ocorreu a confirmacdo de agendamento, chamados que foram

reabertos por algum motivo e chamados novos atribuidos ao analista.

4.1 REQUISITOS

Antigamente dizia-se que requisitos eram sinbnimos de fung¢des, ou seja, tudo
gue o software deveria fazer funcionalmente. No entanto, atualmente assumiu-se
qgue requisitos de software € muito mais do que apenas funcdes. Requisitos sao,
além de funcdes, objetivos, propriedades, restricbes que o sistema deve possuir
para satisfazer contratos, padrées ou especificacbes de acordo com o(s) usuario(s).
De forma mais geral um requisito € uma condicdo necessaria para satisfazer um
objetivo. (HIGOR, 2013)

Pode se dizer que um requisito € um aspecto que o sistema deve fazer ou
uma restricdo no desenvolvimento do sistema. Requisitos funcionais sao as funcdes
gue o sistema deve fornecer, como o sistema deve reagir as entradas e como deve
se comportar em determinadas situacdes, 0s requisitos ndo funcionais sao restricoes
sobre as fun¢des oferecidas.

Em consequéncia da aplicagcdo do questionario e da literatura, os requisitos
funcionais séo:

e RF1: Somente usuario pré-cadastrados no sistema terdo acesso a

extensao de monitoramento;
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e RF2: Para realizar login na extensédo, a aplicacdo vai realizar uma
consulta na tabela de login para passar a funcionar;

e RF3: A extensdao vai realizar login via APl no préprio sistema;

e RF4: ApG6s cumprimentos dos requisitos acima a extens&o vai permitir
gue o usuario visualize os alertas das alteracdes de seus chamados;

e RF5: A extensdo vai realizar consultas na fila de atendimento do
usuério a cada 5 minutos.

Os requisitos nao funcionais séo:

e RNF1: A interface com o usuario € de vital importancia para o sucesso
do sistema. Por se tratar de um sistema que nao pode atrapalhar nas
diversas atividades j& desenvolvidas pelo analista, o sistema tera que
emitir um alerta sutil, porém com um efeito de grande impacto. Sera
desenvolvido com uma interface amigavel para o usuario e para nao
afetar suas atividades, emitindo um alerta a cada alteracdo de
chamado ou novo chamado, informando o seus status, nUmero e acéo;

e RNF2: Embora n&o seja um requisito essencial ao sistema, o sistema
apresentado neste documento vai ser homologado funcionando junto
ao Google Chrome.

4.2 DIAGRAMACAO

Nos diagramas que seguem a baixo € possivel identificar o funcionamento
através do caso de uso e diagrama de atividade evidenciando a extensdo ja
instalada no navegador vinculada ao sistema. A extensdo esta sendo representada
pelo agente, onde a mesma realiza login através de uma APl em um sistema
externo, ainda obtém informacfes externas somente com esse funcionamento sera
capaz de armazenar as informacdes dos chamados atuais e ap0s emitir o alerta
para o usuario logado, de chamados novos, que mudaram de status ou que estejam

violando o seu SLA.
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Figura 4 — Diagrama de caso de uso

- Realizar login } - - - cetrelude==

- Obter informacdes exiernas

e Emitir Alerta

Fonte: Imagem criada pela autora.

Ja no diagrama de atividade ele esta simulando como é realizado o login da
extensdo via API no sistema, onde ela realiza a autenticacdo do login do sistema
externo se o login ndo existe ela ndo emite nenhum alerta, caso o login exista ela

emite os alertas para o usuario.

Figura 5 — Diagrama de atividade

Login API Autenticar login

Sim N NEo
Avi

Login existe?

Emite alerta

Fonte: Imagem criada pela autora.
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4.3 DESENVOLVIMENTO

Os métodos ageis sdo metodologias adaptativas ao invés de preditivas, ou
seja, elas se adequam aos novos elementos (e.g. novos requisitos, concorrentes)
durante o desenvolvimento do projeto, ao invés de prever e analisar tudo o que pode
ou ndo acontecer anteriormente ao desenvolvimento.

O desenvolvimento do projeto seguiu os principios dos métodos ageis,
conforme o Manifesto Agil, que foca em:

e Individuos e interacdo entre eles, mais que processos e ferramentas;
e Software em funcionamento, mais que a documentacao abrangente;
e Colaboracdo com o cliente, mais que a negociacéo de contratos;

e Responder a mudangas, mais do que seguir um plano.
4.4 TESTES

Os testes foram feitos iterativamente conforme as entregas dos modulos.
Como foi adotado o modelo de processo de Desenvolvimento evolucionario, onde o
objetivo foi receber respostas do usuario durante o desenvolvimento, o projeto foi
dividido em maddulos tornando possivel fazer testes intermediarios destes mdodulos,
antes da avaliacao final da ferramenta.

Como teste de desenvolvimento foi criado utilizando as linguagens JavaScript,
PHP, HTML e CSS e ainda um banco de dados no MySQL um protétipo, que tem
como objetivo testar as funcionalidades da extens&o. Utilizando a linguagem
JavaScript foi desenvolvida a extensdo que ira instalada no navegador.

Utilizando JavaScript, HTML, CSS e PHP foi desenvolvido um sistema que
permite realizar login, onde no banco de dados, que foi criado no MySQL, um
ambiente de simulagdo com os usuarios previamente cadastrados, como no sistema
para onde a extensdo foi pensada. Realizado a instalacdo da extensdo no
navegador ao se efetuar o login no sistema simulado a extensao realiza a consulta
no banco de dados identificando o usuério que efetuou o login e emite o alerta de
‘bem vindo” junto com o nome do usuario. Esse sistema de simulagdo mostra
somente os chamados que estdo em nome do usuéario logado, assim como o

sistema para onde essa pesquisa foi realizada.
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Foi realizada a simulacdo no banco de dados de diferentes usuarios e
realizados teste de login com todos eles, onde a extensédo se comportou conforme o
esperado, emitindo o alerta identificando o usuario corretamente e informando seu

nome.

Figura 6 — Sistema de simulagéo

Login

Fonte: Imagem criada pela autora

5. RESULTADOS

Esta secao apresenta os resultados obtidos do projeto. Estes foram obtidos e
avaliados por meio de questionarios, para o levantamento de requisitos e a
comparacao da visdo do desenvolvedor versus a visdo do usuario, a exploracéo
para analisar se o prot6tipo € uma ferramenta intuitiva e entrevistas com o intuito de

analisar se o projeto atingiu seus objetivos.

5.1 PROTOTIPO

O protétipo recebeu o nome de Monitor de Chamados. A ferramenta foi
desenvolvida utilizando vérias linguagens de programacgdo e marcacao, ja citadas
anteriormente. O Monitor de Chamados possui as seguintes funcionalidades:

e Facil instalacdo nas extensfes do Google;

e Efetuar login via API;
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e Emitir alertas quando ocorre modificacdo na tabela de chamados.

5.2.1 Facil instalacédo nas extensdes do Google

Essa funcionalidade permite que a extensdo seja facilmente instalada no

navegador da maquina do usuério.

Figura 7 — Instalacéo da extensao

MCTR 1.0
@ Monitor de Chamados em Tempo Real

ID: khnomidkpodocjkaofbaejgnpdfpkdfd
Inspecionar vistas pagina de fundo (Inativa
Detalhes Remover &4 ®

Fonte: Imagem criada pela autora da simulacdo de instalacdo da extensao.

5.2.2 Efetuar login via API
Esta funcionalidade permite que a extensdo efetue login automaticamente

guando o usuario faz login no SDM.
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Figura 8 — Modelo de tela de login do sistema para onde a pesquisa foi realizada

<) x

et e

Fonte: Imagem criada pela autora
5.2.3 Emitir alerta quando ocorre modificacdo na tabela de chamados

Essa funcionalidade avisa o usuério sobre novos chamados e que a conexao

da extenséao foi realizada com sucesso.

Figura 9 — Exemplo de alerta da extensao criado através do protétipo

+ - o

Fonte: Imagem criada pela autora

5.3. PESQUISA DE VALIDACAO

Para atender necessidades deste projeto que sofreu mudancas devido a falta
de um ambiente homologado para desenvolvimento, foi realizada uma pesquisa de
aderéncia da extenséo junto ao publico alvo no Tribunal de Justica do Rio Grande do
Sul, essa pesquisa foi realizada através de um questionario elaborado no Google
Forms. O questionario foi aplicado ao publico alvo na fase de validacdo da
aplicacdo, baseia-se em conhecer se a extensdo atenderia as necessidades do

usuario. As questdes foram elaboradas pelo pesquisador desde trabalho.
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5.3.1 Consolidactes dos dados coletados

A consolidacdo dos dados coletados refere-se as analises realizadas sob 0s
resultados extraidos dos graficos de respostas do questionario de validacao.

O questionario proposto (Apéndice A) foi elaborado com o objetivo de obter
informacdes, tais como, a caracterizacdo dos individuos (pessoais e uso da
tecnologia).

As perguntas do questionario foram:

e Vocé ja trabalhou ou trabalha com o CA Service Desk?

e Qual seu nivel de atendimento na empresa?

e Acha que o fato do sistema ter que ser atualizado manualmente, para
visualizar alteracdes dos chamados em sua fila de atendimento, atrasa
suas atividades?

e Vocé acha que uma ferramenta que fosse capaz de informar sobre
alteracdes em sua fila de atendimento seria Util no seu dia a dia?

e Acha que esse tipo de ferramenta iria agilizar suas atividades ou
auxiliar na gestédo dos chamados?

Este questionario foi aplicado a 36 pessoas e 0s principais resultados foram
(Apéndice B):

e Todos relataram utilizar ou ja ter utilizando o sistema SDM, Figura 8.

Figura 10 — Grafico dos diferentes cargos de usuarios

& Sim
& Mao

Fonte: Imagem criada pela autora. Gréafico baseado na pesquisa com 36

participantes.
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e Na Figura 9 é possivel ver os diferentes cargos das pessoas ocupam

Ou ocuparam na empresa e responderam o questionario.

Figura 11 — Grafico de usuarios dos sistema

® N1

@ N2

@ N3
/ @ Gestdo de servicos
A @ Estagiario

@ Especialista

@® Gestor
® Gestao
@ Coordenador

Fonte: Imagem criada pela autora. Gréafico baseado na pesquisa com 36
participantes.

e Na figura abaixo na Figura 10 o gréfico mostra o quanto 0S USUA&rios
acham que atualizar o sistema manualmente para ver alteracbes na

sua fila de chamados interfere no desempenho de suas atividades.

Figura 12 — Gréafico da interferéncia nas atividades

@ Sim
& MNao
& Depende do fluxo de ligacbes

Fonte: imagem criada pela autora. Gréfico baseado na pesquisa com 36

participantes.

e Quando questionado sobre a possibilidade de utilizar uma ferramenta
gue informasse alteracfes na fila de chamados do usuario seria util no
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dia a dia, a ideia foi aceita por 100% das pessoas que foram
guestionadas, conforme Figura 11.

Figura 13 — Gréfico de possibilidade de utilizacdo de uma ferramenta

® Sim
® Nio

Fonte: imagem criada pela autora. Grafico baseado na pesquisa com 36

participantes.

e Quando questionado sobre melhoria nas atividades com a utilizacio
desse tipo de ferramenta, 100% dos que responderam ao questionario

responderam que sim, conforme figura abaixo na Figura 12.

Figura 14 — Grafico da agilidade no atendimento

@® sSm
@ Hao

Fonte: imagem criada pela autora. Gréafico baseado na pesquisa com 36

participantes.



6. CRONOGRAMA

Cronograma de desenvolvimento do trabalho:
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Atividades

Meses

Ago.

Set

Out

Nov

Dez

Tratamento dos dados

Elaboracéo da introducéo

Elaboracéo da reviséo bibliografica

Elaboracdo dos objetivos, delimitacdo
do tema, definicdo do problema, etc.

Elaboracdo dos recursos de hardware,
linguagem de programacgéo e ambiente
de desenvolvimento

Elaboracao da descri¢do da solucéo

Elaboracdo da metodologia

Elaboracéo dos resultados

X[ X[ X

Revisao final do texto e elaboracédo da
introducao e conclusao

Data limite de entrega do Projeto

11/12/2019
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Com base no estudo realizado para desenvolvimento deste documento
conclui-se que a ferramenta proposta O monitor de chamados sera de grande ajuda
para minimizar retrabalhos e violacbes de chamados em niveis de atendimento
primario, ao emitir automaticamente alertas de chamados aos analistas, tornando
assim o sistema mais interativo e ajudando na geréncia dos chamados.

Foi possivel desenvolver e fundamentar a ideia, apropriando-se de estudos ja
realizados por outros autores e evidenciando que uma extensdo pode ser usada
para incluir novas funcionalidades, sem necessidade de alterar a estrutura do
sistema, hoje j& sdo utilizadas por desenvolvedores com diferentes objetivos, tanto
em um navegador quanto em um sistema especifico.

Para transformar o prototipo O monitor de chamados em um produto, €
necessaria a realizacdo do desenvolvimento da extensdo, conforme a abordagem
deste estudo, e sua implantacdo no sistema. Para testar a eficicia e eficiéncia da
ferramenta, seria interessante fazer um novo projeto apdés sua implementacéo,
visando mostrar a viabilidade do projeto, junto com esse novo projeto a ser
desenvolvido j4 é visado a disponibilizacdo da extensdo junto as extensdes do
google para facil instalacdo e também a implementacédo para outros navegadores

como o Mozila Firefox.
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APENDICE A — PESQUISA DE ADERENCIA

181172016 Pesguisa de TCC

Pesquisa de TCC

Essa € uma pesquisa que esta sendo realizada para auxliar no desenvolvimente do projete de
conclusio de curso.

O objetivo do projeto é apresentar uma ferramenta que ira auxiliar o analista de helpdesk no controle
de chamados que estdo em seu nome, Essa ferramenta val gerar alertas dos chamados na tela do
sistema quando: mudarem de status, estiver viclando ou guando um novo chamado for atribuido,
alertas esses que serdo emitidos somente dos chamados que estdo em seu nome,

Com isso pego sua ajuda como usuario do sisterma para estar respondendo algumas perguntas para
fins de aderéncia da ferramenta,

* Required

1. Vocé ja trabalhou ou trabalha com o CA Service Desk? *
Mark only one oval.

() sim
~ ) Nao

2 Qual seu nivel de atendimento na empresa? *
Mark only one oval

| N1
| N2
() N3

() Other

3. Acha que o fato do sistema ter que ser atualizado manualmente, para visualizar alteracoes
dos chamados em sua fila de atendimento, atrasa suas atividades? *

Mark only one oval.
() sim
I N&o
| Depende do fuxo de ligaches

4. Vocé acha que uma ferramenta que fosse capaz de informar sobre alteragées na sua fila
de atendimento seria (il do seu dia a dia? *

Mark anly one oval,

| Sim
| Nao

5. Acha que esse tipo de ferramenta iria agilizar suas atividades ou auxiliar na gestdo dos
chamados? *

Mark only one oval
| Sim
() Nzo

hitps.idocs.google comiformaid/1 2951 VRIh4xIKLZa8UxgOyIRISIBTICK _Hn24iakXkSg/edit
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APENDICE B — RESPOSTAS DE VALIDACAO DA PESQUISA

\Vocé acha que uma
Vacé jtrabahouou  Cuaiseu nive de ?&?&W’Lﬁf u”p::mb‘}ﬁm mﬁ;ﬁfgg‘fm
Timestamp trabaha com 0 CA atendmentong  wisualzar ateracles dos chamades  Jyeoopec na cuaflade  atividades ou auxitar na
Sendce Desk? empresa? em sua fia de atendimento, airasa stendimento seria it do  pesto dos chamados?
Sums aivideden? seu dia a dia?
10252019 200244 Sim N2 Sim Sim sm
10v252012 20:15:08 Sim N2 Nao Sim Sm
10252018 20:16:48 Sim N1 Deapende do fhom de kgaces Sim Sm
10¢252018 20:16:53 Sim N2 Sim Sim Sm
10v252016 20.16.54 Sim N2 Depende 0o fuom de Sgaces Sim Sm
10252019 20:18:52 Sim N2 Sim Sim Sm
10v252019 2021:58 Sim N1 Depende do o de dgacies Sim Sm
10v252018 2028:37 Sim N1 Sim Sim Sm
1v252019 20.32:38 Sim N2 Sim Sim Sm
10v252019 20:40:40 Sim N2 N Sim Sm
1V252018 2043:24 Sim Nt Sim Sim Sm
10252019 20.55:34 Sim Gestao de sendgos Sim Sim Sm
10v252019 20:59.43 Sim Estagidno Sim Sim Sm
10v252019 2107:48 Sim N1 Sim Sim Sm
10v252018 211548 Sim Nt Sim Sim Sm
10V252019 21:16:14 Sim N1 Sim Sim Sm
107252019 21.17:24 Sim Espacalista Nio Sim Sm
107252018 21:18:14 Sim N{ Sim Sim Sim
1V252019 2125:20 Sim N2 Depende do fom de Sgaces Sim Sim
10252019 21:58:08 Sim N1 Dapende do fom da Igacdes Sim Sm
107252019 21:58:02 Sim Gestor Sim Sim Sm
10v252018 2231:50 Sim N1 Sim Sim Sm
10v25/2019 2243:15 Sim N2 Sim Sim Sim
10v25/2018 2300:28 Sim N2 Sim Sim Sm
1V252019 23:04.43 Sim Gestao Sim Sim Sm
107252018 23:33.53 Sim N2 Sim Sim Sm
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Vocé acha que uma

Acha que o falo do sistema er gue ranients )
que fasse Acha que esse tpo de
Vocé 4 trabahou ou Qual sau nivel de ser stualizado manuaimenta, para capaz de informar sobre  Serraments ¥ia agizar suas

Times trabatha com o CA atendimanto na visuaizar alter. s dos chamadas
T Tt Ml msitede sewmero sime Seesiesta ot abates s
seu dia a dia?

10/2502019 235308 Sim N2 Sm Sim Sim
10V26/2019 0:24:18 Sim N1 Depende do fluxo de ligagdes Sim Sim
1026/2016 6:3503 Sim N1 Depende do fluxo deo ligagdes Sim Sim
10V26/2016 9:30:10 Sim N1 Sm Sim Sim

10/26/2019 12:18:12 Sim N1 Sim Sim Sim

10/27/2019 12:08:28 Sim N1 S Sim Sim

10/27/2019 14.04 26 Sim N1 Depende do fluxo de ligacdes Sim Sim

10731/2019 14:21:00 Sim Coordenador Sm Sim Sim

11/2/2019 12:44.18 Sim N1 S Sim Sim



APENDICE C — GRAFICO DE RESPOSTAS

Pesquisa de TCC

36 respostas

Publicar analises

Vocé ja trabalhou ou trabalha com o CA Service Desk?

36 respostas

® Sm
® Nio

Qual seu nivel de atendimento na empresa?

36 respostas

oM

o N2

O N3

® Gestio de servigos &
® Estagiaro

@ Especiatista

® Gestor

® Gestao

@ Coordenador

hitps:/docs. google.comforma'e/t ags tVRIhxIKL ZaBUxgOytRIs3BTIoX_Hn24lsXkSgMewanalytics 173
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18/1172018 Pasquisa de TCC
Acha que o fato de o sistema ter sido atualizado manualmente, para
visualizar alteragdes dos requisitos em sua fila de atendimento, atrasa suas

atividades?
36 respostas

® sim
® Nao
@ Depende do fluxo de ligagbes

Vocé acha que uma ferramenta que seja capaz de informar sobre
alteragoes na sua fila de atendimento seria util para o seu dia?

36 respostas

® Sim
® Nao

Vocé acha que esse tipo de ferramenta agilizara suas atividades ou o
gerenciamento auxiliar de aplicativos?

36 respostas

® sim
@® Nao

hitps:(idocs. google comforma/a/tags1 VRIMXIKLZaaUXgOYIRIS3BTICX_Hn24lskXkSgiviewanalytics 23
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APENDICE D - E-MAIL DE DOCUMENTACAO

49

081272019 Gmail - TCC
M G ma || Rafaela Borges <rafaela.borges26@gmail.com>
TCC

3 mensagens

Rafaela Borges <rafaela.borges26@ gmail.com:= 23 de outubro de 2019 19:56

Para: alexandrebraga@tjrs jus.br
Boa noite Braga, tudo bem?
Sou a Rafaela que trabalhava na CADI e tinhamos falado sobre o meu TCC:
Queria saber se pode me dar uma ajuda?!
Como me desliguei da empresa ndotenho como dar andamento ao meu projeto de desenvolvimento. Gostaria de
saber se seria possivel emitir um documento assinado dizendo que a ideia foi aprovada, porém devido ao
desligamento néo foi possivel dar continuidade ao desenvolvimento devido a falta de acesso ao ambiente de
homologagéo?!

Assim vou conseguir dar continuidade no meu tce como um protdtipo que ndo pdde ser desenvolvido.

Aguardo um retorno.
Desde ja agradeco!

Atenciosamente,

Rafuels Borges.

o Bem cndes de_immpnimin_

Alexandre Bastiani Braga <alexandrebraga@tjrs jus.br> 29 de outubro de 2019 1203

Para: Rafaela Borges <rafaela borges26@omail com:

Bom dia, Rafa.

Como instituigdo n3o temos como fornecer este atestado.

A Administragdo ndo autoriza determinadas informacdes, Apenas com aprovacdes superiores, devidamente

fundamentadas e com autorizagdo expressa,

Gostaria muito de poder te auxiliar, mas a situagio & complicada.

Urn abrago.

&lexandre Braga

hitp=:fimail google .commail L0 7ik=7 f53b04a90 & ew=pt&search=allg permthid=thread-a%34r-831 3526961 9060700288 simpl=m sy-a%34r-5504 ...
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APENDICE E - CODIGO FONTE DO PROTOTIPO

1) mandlestson X
.

InlColl Spacewd UNFE GUWF BON @ 0O
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5 bockground.

InlColl Spocesd UTHE F JeaSopt @ 0
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n32Col 1) Spaces2 UTFE CF PP @ 0O
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' conexoohp X

InlCall TabSeed UTFSwthDOM OuF PP @ 0O
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Y adminstrativo.php

7 Spacen2 UTFEwth8OM CRIF PP @ 0O

" adeministrativo.php
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Ind1,Col? WLbSeed UTFOwehBOM CUE PHY @ O
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consulta_montorphp

In4Coll Spxec2 UM CUE PP @ Q1
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In]Coll DbSeed UIFAwshDOM CUE pHP @ 01



