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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo demonstrar os li@nsfcom a utilizacdo de padrdes Web
na reconstrucdo de uma aplicacdo WelHepDesk. Para isto, serd abandonado o codigo
fonte atual e refeito um novo, aplicando técnicagsieésenvolvimento Web. O resultado final
apresenta uma analise entre as duas aplicagdes.

Palavras-chavedesign patterns. WebPatterns.



ABSTRACT

This work has as objective to demonstrate the ltsnefth the use of Web standards in the
reconstruction of an application WetelpDesk. For this, the current code source and remade
a new will be abandoned, applying techniques of \dekelopment. The final result presents
an analysis between the two applications.

Key-words: Design patterns. WebPatterns.
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1 INTRODUCAO

A World Wide Web (Web) surgiu em 1990, apés a criacdo da linguadmer Text
Markup Language (HTML), com o intuito de ligar computadores devansidades, para uso
académico, mas foi em 1993 que a internet se papala com uso de recursos multimidia.
Em 1995 tornou-se comercial no Brasil e desde eét@&onsiderada uma das ferramentas
principais de trabalho. Com isso, ficou claro qu&'eb ndo seria apenas mais um lugar para
se "fazer as mesmas velhas coisas de modo um pdwqdiferente”, segundo Noébrega
(1999). A medida que eram solicitadas novas apiesco HTML passou a ser um
coadjuvante e deu lugar as linguagens dindmica® danl, Javascripictive Server Pages
(ASP), Hypertext Preprocessor (PHP), entre outras. Iniciaram-se as conexdes lmammo de
dados e utilizacdo daructured Query Language (SQL). Assim, conforme Conallen (2003, p.
10), “as aplicac6es Web evoluiramgiles para sistemas Web”.

Atualmente, aplicacbes Web estdo mais presentes elesenvolvimento representa
boa parte da producéo das desenvolvedoras de sedt@mpresas de publicidade e agéncias
dedesign, o que acaba proporcionando um ambiente amplcabdalbo e cada empresa adota
uma metodologia conivente com seu ambiente delt@ba

Existem duas abordagens basicas no desenvolviriéeln o ideal artistico e o ideal
de engenharia para resolver os problemas do cl{iEt SEN, 2000, p. 95). A maioria dos
projetos é construida a partir da primeira abonsage lelaute é aprovado pelo cliente e a
aplicacdo evolui a medida que o HTML € gerado e edida que aWeb Application
(WebApp)® é implementada. Muitos ainda utilizam esta abadagor julgarem asvebApp
um projeto limitado, imediato, volatil e sem ne@dgade de uma formalizagdo. Enquanto um
projeto € pequeno, pode ser conduzido desta maneira

Hoje € comum deparar-se com grandes aplicacdes yuebenglobam centenas de
objetos, funcdes, linguagens, classes, dados, stextbegracdo com outros sistemas e
mudancas de versées. Um dos problemas é que eacdigs evoluiram, mas as metodologias
aplicadas pelas empresas ndo. Ainda € utilizadaalmoalagenaesktop em aplicacdo Web e
as vezes nenhuma metodologia, fazendo com queeovd#gedor depare-se com um projeto

demorado, com custos elevados, codigos inflexiveanutencdes complicadas e um baixo

1 E 0 ambiente multimidia internet, também conhecigimo WWW.

2 E 0 nome dado para as aplicacdes Web.
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reaproveitamento das fontes.
Para o desenvolvimento deste trabalho foi seledmnana ferramenta de HelpDesk, ja
existente e a partir disto foi proposta uma refdagéo do sistema utilizando padrdes e

seguindo o ideal de engenharia.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho é aplicar padrées nanstoacdo de uma aplicacdo Web
existente, comparando as vantagens e desvantagensnysistema Web padronizado pode
apresentar em relacdo a outro sem padronizacao.

Os objetivos especificos do trabalho séo:

a) aplicar o8VebPatterns na reconstrucéo, focando o padréao funcional;

b) apresentar os beneficios da utilizaca®atéer ns;

c) documentar oBatterns utilizados para fins didaticos;

d) avaliar através de heuristica de interface lsages antiga e nova.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta dividido em quatro capitulosfane seguem as descri¢des.

No segundo capitulo é apresentada a fundamenta¢éoat do trabalho, através dos
conceitos que envolvem o tema proposto, dando €néas conceitos de padrbes de
desenvolvimento @/ebPatterns.

No terceiro capitulo é apresentada a especificac@omplementacdo da ferramenta,
através de seus requisitos, diagramas, tecnolotii@sidas e padrdes de desenvolvimento.

Por fim, o quarto capitulo apresenta as conclusiigglas com a realizagdo do

trabalho, analise e comparacéo entre as duaswrasuto software apresentado.



15

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O objetivo deste capitulo é apresentar a fundamp@otaeorica sobre padrbes de

desenvolvimento de softwares Web e trabalhos eto=|

2.1 APLICACOES WEB

Com a popularizacdo da internet e dos computadioessticos na década de 90,
impulsionou-se o desenvolvimento de aplicacdes wjiizam multimidia, utilizadas para
proporcionar repasse de informacdes de maneirda&psegura. Desta maneira, as aplicacoes
Web logo evoluiram de simpleses para grandes sistemas. Os primesites, desenvolvidos
por Tim Berner-Lee formavam um sistema hipermidiae gpermitia apenas para
pesquisadores 0 acesso a documentos e informagbésapas por outros pesquisadores,
através de navegadores. Com o passar do tempogao+ee a criar agvebApps que sdo
desenvolvidas a partir de um sistema hipermidias utdizando-se de recursos que tornem
sua estrutura dinamica e utilizando regras de neg@onallen (2003, p. 25) afirma que,
"certamente, se ndo houver nenhuma regra de negddervidor, o sistema ndo devera ser
visto como uma aplicacédo Web".

WebApps sao diferentes dos sistemas de software tradisiopais envolvem uma
mistura de desenvolvimento de sistema e publicad@marketing e computacéo, de arte e
tecnologia. Estd em constante manutencao evolutigage torna importante a necessidade de

uma arquitetura que proporcione o crescimento deireconsistente e controlada.

Projeto WebApps engloba atividades técnicas e ndo técnicas. Aéapar do
conteldo é desenvolvida como parte do projeto raf leiaute de estética da
interface com o usuario é criado como parte doepoojle interface, e a estrutura
técnica dawebApp é modelada como parte do projeto arquiteturalvegecional.
(PRESSMAN, 2006, p. 426).

2.2 ENGENHARIA DA WEB

Durante a década de 90 viu-se o grande crescintenioternet e com isso foram

construidas muitas aplicacoeS\eb Stes com a alegagdo de que ndo era mais preciso seguir
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as antigas regras de desenvolvimento. Hoje se perdgue isto ndo era verdadeiro e que o
desenvolvimento dé/ebApps exige sim um planejamento para garantir Seu sacess

2.2.1 Modelagem de analise para aplicacdo Web

A primeira impressédo que se pode ter € uma cogiadem utilizar modelagem de
analise no contexto de engenharia de Web, umaueagyVebApps sdo imediatas e volateis.
Com o passar dos anos foi-se verificando que mesono esta contradicdo € possivel
trabalhar com modelagens e engenharia de softteanrendo o processo de desenvolvimento
muito mais suave e garantir que o sistema sejamaisitenivel no futuro.

De acordo com Pressman (2006, p. 409), a analisendeaplicacdo Web focaliza trés
questdes importantes:

a) que informagé&o/conteudo deve ser exibido;

b) que funcdes devem ser realizadas pelo usuaag fi

c) que comportamentos devem ser exibidos WelaApp quando a mesma apresenta

conteudos.

Esta area da engenharia Web é bastante preocumpadstabelecer um entendimento
basico dawebApp, tipos de usuarios e quais problemas serdo redsslypara o usuario,
focando assim na analise de requisitos para Welengleba trés tarefas principais:

a) formulacgédo: identifica metas e objetivos e tigesisuarios;

b) coleta de requisitos: identifica requisitos sosade uso sob o ponto de vista do

usuario;

c) modelagem de andlise: desenvolve os diagrastaddis a partir do segundo passo.

2.2.1.1 Analise pard/ebApps

A andlise de umsVebApp é feita a partir das informacdes contidas nosscdsaiso. A
partir deste estudo é possivel identificar as ekaske analise existentes e seus atributos, o
conteudo a ser apresentado e as funcdes a seandzatielaNVebApp.

Para a identificacdo destas informagdes, Press2@06, p. 414) apresenta quatro
tipos de andlises:

a) de conteudo: identifica os elementos estrutupaésenglobam objetos de conteudo



b)

d)
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(imagens, textos, animacgodes, etc) que fardo pangetdApp. Inclui também todas
as classes de andlise, descrevendo seus atribopesaedes;

de interacdo: descreve o modo de iteracdo entreuario e a aplicacdo. Para ter
sucesso neste processo € muito importante desenwaswiagramas de sequéncia
e estado, representando uma “conversa” entre oswarmteido e comportamento
da aplicacéo;

funcional: descreve as funcionalidadesVidgbApp em dois niveis de abstracéo:
funcionalidade observavel, que engloba qualquerc&onde processamento
executada pelo usuério; operacfes contidas naseslass quais manipulam
atributos de classes e sdo executados pela com@oi@ntre as mesmas. Para
demonstrar os detalhes de processamento o diagdamatividades € o mais
adequado;

de configuracdo: apresenta uma lista de atributosedvidor e do lado cliente que

aWebApp precisa atender.

Andlise de Relacionamento — Navegacao

As analises anteriores tratavam de elementos deelmm e funcionais, conforme

evolui o

projeto estes elementos tornam-se parterdaitetura daWwebApp. Conforme

Pressman (2006, p. 421), “cada um destes elemtamos potencial de ser ligados a todos 0s

outros elementos, podendo aumentar a complexidadegacional na aplicagao”.

A proposta deste tema é estabelecer ligacOes aibxjeatre os objetos e as funcdes

do sistema fornecendo as habilidades requeridasysefario (PRESSMAN, 2006). Com isto

apresentar todos os relacionamento consideradas afigesentando uma lista de melhoras

para a implementacédo incluindimks, informagdes e navegacao opcional e retirandoeo qu

venha apenas a poluiveebApp.

Pressman (2006, p.421) apresenta os quatro paasosgta analise:

a)
b)

c)

d)

analise de interessados: identifica as categgdaaisuarios e sua hierarquia;
analise de elementos: apresenta os objetosrdelctn e funcionais que serdo de
interesse para o usuario final,

andlise de relacionamento: descreve 0s relatientbs existentes entre o0s
elementos;

analise de navegacdo: examina o tipo de acessa@apa usuario pode ter para
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cada elemento disponivel.

2.23 Heuristicas

A Avaliacdo Heuristica € um método baseado naivacfio de uma pequena lista de
regras (heuristicas) ou na propria experiéncieagtaBadores que visam, de forma econbmica,
facil e rapida, descobrir grandes problemas poéénaila interface (NIELSEN, 1994).
Segundo, Maciel et al. (2004), este método de apéadi foi concebido a partir de pesquisas
dentro do contexto Windows, quando a Microsoft riloe o Windows 3.0, ou seja, no
ambiente desktop.

O crescimento das aplicacbes Web e de suas easwpresentaram uma necessidade
de criacéo de diretrizes de avaliagdo de qualigasgecificas, com o intuito de melhorar a
usabilidade dos sistemas. Especialistas em usaddjccomo Jakob Nielsen (1994), mostram
que usabilidade assumiu um maior destaque que ssag@a, e descrevem novas regras de

usabilidade para a Web.

Heuristicas adaptadas a Web

Existem varios meios de heuristica para Web, magiksadas no desenvolvimento
deste trabalho foram as heuristicas propostas paridViet al (2004), ja adaptadas ao
ambiente Web e apresentadas a sequir:

a) status do sistema: refere-se aos meios dispenpara informar, orientar e

conduzir 0 usuario durante a interagdo com o siatem

b) compatibilidade do sistema com o mundo realstércia de metaforas que

facilitem a compreensao do conteudo do sistemaopcmmando uma melhora da
interface entre o homem e o sistema,;

c) controle do usuario e liberdade: relaciona-seaaxtrole que o usudario sempre deve

ter sobre o0 processamento de suas ac¢des peloaistem

d) consisténcia e padrbes: consisténcia refere-sen@gogeneidade e coeréncia na

escolha de op¢des durante o projeto da interfaststiima. Contextos ou situagoes
similares devem ter tratamento e/ou apresentagiass;

e) prevencao de erros: Todos 0S mecanismos queit@ernevitar ou reduzir a
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ocorréncia de erros, assim como Corrigir 0s erugsgprventura ocorram;

f) reconhecimento ao invés de lembranca: colocabetos, acbes e opcdes visiveis.
Facilitar ao utilizador instrucdes e ajudas evitarmdmemorizacdo por parte do
usuario;

g) flexibilidade e eficiéncia no uso: capacidade ajdicacdo em se adaptar ao
contexto e as necessidades e preferéncias do aistdmando seu uso mais
eficiente;

h) estética e design minimalista: caracteristiaas possam dificultar ou facilitar a
leitura e a compreensdo do conteudo disponivel ena@rhenta. Dentre essas
caracteristicas, destacam-se a legibilidade, #@stéa densidade informacional;

i) ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticarmgir erros: 0s erros deveriam ser
expressados numa linguagem simples, sem codigoanless, indicando qual o
problema o proporcionando sugestfes para o ulsapas

J) ajuda e documentacédo: qualquer informacéo deseréacil de encontrar, centrado
na tarefa do utilizador, proporcionando uma listagie passos a seguir sem ser

muito comprida.

2.2.4  Diagramas para aplicacdo Web

Este topico ira mostrar alguns diagramas espesifi@ra desenvolvimento Web. A
partir destes é possivel montar uviiebApp desde o layout até as regras existentes.

2.2.4.1 \ireframe

Segundo Oliveira (2003), “wireframe € um documento que se torna cada vez mais
fundamental para o trabalho do arquiteto de infgdoa Sua funcéo, durante o projeto de
interface, é estruturar o contetdo de cada pagmdécando o peso e relevancia de cada
elemento do leiaute e sua relacdo com os demameptes formadores do todo, concentrando
somente nas questdes da interface - como acesadalie usabilidade - deixando questdes
estéticas para o desenvolvimento do leiaute.

Na construcdo dwireframe, o arquiteto busca representar esquematicamesis ts

elementos que compdem a pagina. Imagens, textosyltarios,flash e mecanismos de busca
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séo representados por variagcfes gréficas de elesnsimilares - como quadrados e circulos,
tracos continuos e pontilhados, palavras em negstablinhadas, largura e altura das paginas
- padronizadas para todoswiseframes da documentacéo (OLIVEIRA, 2003).

Durante sua construcdo ainda pode contribuir carsadilidade de um site, evitando
contetdos redundantes e sobreposi¢cdo de conteldto, de leiautes complexos dinks
escondidos. Além de poder prever em sua documenggéns detalhes como maior rapidez
de obtencdo de resultados, supressao de etapawmddiérias, controle sobre o0 modo de
exibicdo do contetudo, menusliaks sempre visiveis e padronizados, tornando a aglicac
Web mais eficaz.

A figura 1 apresenta um modelo @& eframe, onde se pode ver as areas destinadas as
imagens no formato quadrado e de cor cinza, os snepuresentados por retangulos com
fundo branco, areas de textos mostradas a parsr liddas pontilhadas. Com esta

apresentacao o usuario ja pode identificar a diggosle conteldos de seu projeto.

LOGO WEBINSIDER FULL BANMER
TECHOLOGLA | TITULOD DA AREA 1 | [ COLUMA
MARKETING TiTULO DA MATERIA
MEGOCIOS F
INSIDER: BOX INTRODUGAQ
I
BuscA TiTULO DA MATERIA CHAMADA
1>
COLNAES WTRODUGAD f e
Colunistas Rl COLLMA,
Colunas LI
| TITULD D ARES, 2 | | TITULD D, ARES, 3 | F
li&mha =] TiTuLO DA MATERIA Tiwopamatéria L
EDITOR . .
INTRODUGED INTRODUG A CHAMADA,
CLICK JOBS
| . | . COLLMA,
TITULO DA MATERIA TITULD DA MATERIA
A 1
N N F
INTRODUGED INTRODUGAD
o T =
>@q< TITULO DA MATERIA TITULO DA MATERIA CHAMADA,
A
INTRODUGED INTRODUGAD
&
5
—

Fonte: Oliveira (2003).
Figura 1 - Modelo davireframe
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2.2.4.2 Diagrama de Navegacao

Este diagrama semelhante a um diagrama de trassggiado, mostra quais sao as
possiveis navegacdes entre as telas de um sisteénatiizado no projeto de navegacao.

Neste modelo n&o se faz distincdo entre a fundttace, apenas na navegacado. Nao
apresenta a necessidade de selecionar elementofapar uma determinada funcdo, mas sim
gue se pode navegar de uma tela a outra, constderemmportamento normal. O importante
aqui, conforme Xexéo (2007, p. 262) € ter uma idBaquantas “telas abstratas” serao

necessarias e ter uma no¢édo do comportamentotdmaisconforme figura 2.

Assuntos

‘ Actionscript ‘ ‘ Mexendo no Flash ‘ ‘ Design ‘ | Links

Homepage

‘AComuﬂidade | Biblicteca m Centato

noticias I
H 0 queé -
promaociies
ultimas fdrum
4 Forum " i
Entrevista conceitos

J—
Legenda
agrupamento Tutorial
—_— link
] bleca Widec-aula

Cédigo AS
Efeitos visuais }—‘ CFLA Mexemptos

I T
| Integracdo ‘ ‘ LSWWF

Matermnatica

Bésicas

Cliparts

Fonte: Amstel (2007).
Figura 2 - Modelo de diagrama de navegac¢éao

Entre as vantagens de construir um diagrama degagéie estéo a sua simplicidade
e informalidade. Apesar de abstratos, podem sedossam discussées com o
usuario com certa facilidade. Além disso, servemrmbi&m para dar aos
desenvolvedores uma visdo geral do comportamensistema. (XEXEO, 2007, p.
263).
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2.2.4.3 Diagrama de Arquitetura de Conteudo

Utilizado durante a fase de desenvolvimento daittgua daWebApp este diagrama

focaliza a definicdo da estrutura global de hipdrandla aplicacéo.

Existem quatro diferentes estruturas, conformedaraa (2006, p. 441):

a) lineares: todas as paginas acompanham em ségi@énc vinculos que levam de
uma pagina a outra, normalmente com opcdes de avancgetroceder, oferece
também um caminho de desvio do caminho principal,

b) malha: aplicada quando o conteldo pode ser @agmem categorias de duas ou
mais dimensdes, verticalmente e horizontalmente;

c) hierarquicas: ahome page fornece uma visdo geral do conteudo que esta
subordinado a ela e ainda define os principaiswiscas paginas dos niveis
inferiores da hierarquia;

d) rede: sdo estabelecidos varios vinculos entferedites pontos de niveis
equivalentes ou ndo e caminhos que fardo com qusitante retorne e passe

varias vezes no mesmo ponto.

2.2.4.4 Diagrama de Arquitetura déebApp

Aplicado durante a fase de desenvolvimento da tetgua dawWebApp este diagrama
sugere dividir a aplicagdo em trés camadas, mamtanthterface, aplicagcdo e navegacao
separadas, permitindo que uma mesma logica de iosg@ossa ser acessada e visualizada
através de varias interfaces.

O diagrama sugerido por Pressman (2006, p.443) argaitetura Mode -View-
Controler (MVC), que desacoplam a interface com o usuaridudaionalidade e contetudo
informacional daMebApp, apresentada na figura 3.
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Entrada de

Informacdes
<::> VIEW |:> CONTROLLER
Modelo lanca

Altera o Modelo
{business logic)
eventos, indicando

mudancas MODEL

Fonte: Sauvé (2006).
Figura 3 - Modelo de MVC

2.3 PADROES DE PROJETO

No inicio dos anos 70, um grupo de académicos dguitetura, liderado por
Christopher Alexander criou design patterns (padrao de projetos), focado em engenharia
civil e arquitetura, ao observar que a maioria plagetos na area poderia ser descrita com
uma reunido de um conjunto de solu¢cdes (ALLSOPB5R0EmM 1987, um grupo de
projetistas e analistas descobriu que para prolslemauns no dia-dia em seus projetos, eram
aplicadas solucdes parecidas. Assim, decidiramoexpblgumas das idéias de Alexander e
definiram um pequeno catalogo diesign patterns para desenvolvimento de sistemas
(BOLCHINI, 2000, p. 12).

Na definicdo de Christopher Alexander, “wesign pattern apresenta um problema,
que ocorre repetidamente em um ambiente, e deser@@ o0 nucleo da solugdo a esse
problema de tal maneira que se pode usar estaésahithares de vezes” (BOLCHINI, 2000,
p. 12). Em uma visdo geral, pode ser definido camo formulario de documentacéo
problema-solu¢cdo em uma linguagem de programagciaadesign pattern recebe um nome
que remete sua esséncia e aplicacdo, trazendo cambeido, uma solugdo comprovada de
um problema em um determinado contexto. O probleraasolucdo devem estar descritos e
documentados em cagattern.

Um design pattern apresenta uma solugdo a um problema encontracantduo
projeto. Usando undesign pattern o projeto tende a ter um formato muito simples e
compreensivel e também ser utilizado diversas veaesdiferentes aplicacdes (BOLCHINI,
2000, p. 9). Isto porgue esses padrfes visam reaptucatalogar os aspectos essenciais,
universais dos problemas encontrados nos projetoasrespectivas solucoes.

A figura 4 mostra o papel dos padrées no processsedso de experiéncia. Os
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desenvolvedores adquirem o conhecimento pessodésenvolver aplicagoes; reutilizam e
aplicam estas habilidades em novas aplicacdes. dssipatterns sdo enviados a uma

comunidade e sao repassados para milhares de desgtores, iniciando novamente o ciclo.

- ﬂ i Y ﬁﬁll *\ Patterns Repositories/

Community : H m o9 J Doanaln Frameworks )/
ke g Aol ity - Patter Languages

ez rinr

Explatit | H Design patberns
Erpawladge

D riisf
Implicit Design exporiance

krowlecgs i 1 1 J

% % applications -

Fonte: Bolchini (2000).
Figura 4 — Paradigma de reuso

WebPatterns

Recentemente, uma comunidade de analistas verifjoeué possivel reaproveitar o
conhecimento se forem criadgstterns especificos para a Web, surgindo assim o0s
WebPatterns. WebPatterns trazem estratégias eficazes a fim atender a abhesdutre
exigéncias e o projeto, fornecendo a essénciante solucdo provada a um problema
retornando do projeto Web dentro de um determimadbexto. Um teste padrdo nunca fica
dentro de uma Unica area ou em um Unico projetcseskenvolvem com as areas aonde foram
aplicados, criando interconexdes com outros insesedo projeto (BOLCHINI, 2000, p. 32).

Portanto a idéia geral dasebPatterns € que determinado tipo de estrutura, em uma
aplicacdo Web, que possua elementos especificos, alasse particular e valores da
identificacdo possa ter seu nucleo (elementossedag valores) reaproveitado em outras
aplicacbes. OsWebPatterns podem ajudar o trabalho de desenvolvedores exypesie
explorar solu¢des novas do projeto e dar supomevas desenvolvedores. No geral os testes
padrbes realcam a qualidade do projeto, o custexeeucado do projeto (BOLCHINI, 2000,
p. 32).
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Os WebPatterns podem ser classificados em quatro tipos: estrutnesvegacao,
interface e funcional. A estrutura foca a estrutdea informacéo; a navegacao visa a
arquitetura de navegacao; a interface foca os padd@ leiaute e iteracdo e o funcional
verifica o comportamento iterativo pelo lado cleesrtas funcdes do sistema que sdo comuns a
todos os usuérios (GONCALVES et al., 2005, p. BAd&WebPattern possui caracteristicas e
padrdes de projeto apropriados e deve ser usaddoeninios de aplicagdo conforme o

Quadro 1.
TIiPODE PADRAD DE
CARACTERISTICA EXEMPLOS
PADRAO PROJETD
Centro de Colegdo de elomentos de informagio Catdlogos de produtos Amazon,
Colegia independentes Submaring, Ponta Fragl
EStrutura
Entidade Entidades formadas por componentes e sub- Site de configuragéo de produto
Complaxa componantes. @m um masmo contesto semdntico [Dwll computadores)
Tawr Gusada Fluxo seqiencial presstabilecida de navwegecio. - Lagrning, Pedido de compra
Aquisicéo do conteddo por partes. [www. voegolcom. bel
Mevegagao
Indice de Apresenta os elementos de conteddo em fluwm Portais de contaodo (erra,
Mrwegacho niko sequencial. a partic de um nd central [Centro UOL. Global
de Caolagaal
Layout Foca elementos de spresentacao de conteddo e ek Sites institucionais
estdtica
Interface
Interagao Treta da interagdo humano-computadar & e-Learmng, Apicecbes lidices
ergonomia cognitiva. Foca elementos de interface
@ interatnadade com o usudm
Funcional - Visa comportamentos mterativos e interfeces de cerrinho de
foco no Itk icLealkz oS comgeas, sales de bate-papao,
Funcional usudrio e-Logrnng, Aplicagies ldicas
Funcional - Visa comportamentos gerais da aphcacho &-Husiress em geral, Atranets
foco nao [efetivos pars codos oS usudrios) corporetives. Hab Sites de
sistemna trocas o leilbes

Fonte: Gongalves et al. (2005,)p. 9
Quadro 1 — Padrdes de projeto para Web e elemesit@sonados no dominio de modelagem

Os WebPatterns escolhidos para esta aplicacdo sédo voltados pdi@o dfuncional,
visando captar todos os comportamentos dos usu@aosteracdo com as telas para
acrescentar ao sistema uma acao mais precisa chieinee X sistema. O lado do sistema
também foi trabalhado, sendo analisadas cada deragtre as classes e os resultados
apresentados neste comportamento.

A selecdo dos padrdoes foi baseada, portanto, npgsitério de WebPatterns
executados especificamente para PHP e com focdohalc Os padrbes foram extraidos a
partir do grupo WebPatterns.org (WEBPATTERNS, 2007)
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Pattern Definigéo Exemplo

Sngleton Aplica-se em situacdes em que € | O exemplo mais comum € umal
preciso haver uma so instancia de| conexao com um banco de
uma classe. Implementar esse dados.
padréo permite ao programador
fazer essa instancia Unica ser
facilmente acessivel por muitos
outros objetos.

Factory Permite a instanciacao de objetos jelwudar subclasses mantendo a
tempo de execucdo. E chamado declasse original sem alteracées
Factory uma vez que é responsavelnao prejudicando os outros
por "produzir* um objeto. elementos que a utilizam.

FastTemplate | Separa os codigos de linguagem | A divisdo do PHP duas partes: p
(PHP, ASP, SQL) do HTML codigo de programacéo e o
organizando o script e oferece codigo de formatacédo. Em outras
possibilidade de reaproveitar palavras, comandos PHP em um
modelos HTML previamente arquivo,tags HTML em outro.
criados.

Builder Duas classes trabalham junto para A forma de apresentar os dados
construir um objeto. Uma controla ede um bloco de repeticdo. A
especifica que pecas e variacdes | classe construtora recebe todos
entrardo em um objeto. Outra montas dados, monta as linhas
a especificacdo dada ao objeto. | (leiaute) que irdo aparecer e

quando concluido, a classe
diretora manda as informagdes
do objeto para que a construtorna
retorne para o cédigo HTML.
Decorator Representa o processo de criar um&riar janelas com rolagem
hierarquia nova da classe que vertical, outras com rolagem
adicione o comportamento novo ol horizontal, e com os dois tipos de
modificado a uma classe existente| rolagem utilizando apenas uma
sem modificar a classe existente declasse base, sem decoracao e
seu estado original. responséavel por todos os itens
em comum das janelas e uma
classe de decoracao para cadd
tipo de janela, nas quais séo
definidas apenas suas
caracteristicas.
PEARCache | Salvam o resultado da execucao dePode-se gravar o resultado de
Lite um script emcache evitando a re- | uma consulta ao banco de dados.

execucao da pagina PHP original.
Fornece classes para salvar em
qgualquer informacé&o de um script

PHP (trechos de codigo até scripts

inteiros);

Em um sistema que sempre tra
a informacéo do nome do
usuério, para que essa
informacé&o ndo seja sempre
carregada a mesma € gravada

N

cache.

Quadro 2 Web Patterns utilizados na aplicacdo
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Web Design Patterns

A fim de desenvolver padroes paneb Design para melhorar a qualidade final da
aplicacdo da Web, Bolchini (2000, p. 8) fez testes resultados obtidos por outros
desenvolvedores Web. A partir disto surgiu os \Wekign Patterns. Atualmente o interesse,
segundo Bolchini (2000, p. 8), esta focalizado progetos, onde o hipermidia e a pesquisa da
Web podem fornecer resultados favoraveis. O reespadirbes no projeto diesign € cada
vez mais estratégico para reduzir o custo e paltaonae a qualidade do projeto.

Os WebDesign Patterns sdo definidos por um molde da descricdo similarckgde
patterns tradicionais do software, podendo ser classifisagor areas do projeto, por
dimenséo da aplicacéo ou por dominio da aplicacéo.

A grande estratégia em usar estes padrdes é libeeanpo doslesigners experientes
para pesquisar novos projetos e para os inexpesiecimecar a trabalhar na forma correta do
conhecimento (BOLCHINI, 2000, p. 8). Além de realgajualidade e o custo do projeto e da
execucdo. Com respeito a estrutura particularrdgtps Web, este padrédo deve fornecer
estratégias eficazes a fim suprir as necessidadiesexigéncias e a projetar.

Um WebDesign Pattern muito conhecido é 8readcrumbs, usado para apresentar a
pagina em que 0 usuério esta e toda a hierarquizadegacdo que 0 mesmo veio a ser
conduzido. Sempre aplicado antes do titulo da segjéda o usuario a voltar a contetudos

anteriores que sejam ligados com o atual a patinks, apresentado na figura 5.

You are here: Home Page » Music = Wal-Mark CD Store

Fonte: Web Patterns (2006).
Figura 5 — Exemplo de utilizacdo Boeadcrumbs

Os padroes escolhidos para o desenvolvimento Balt@a sdo os que se adequaram
mais no projeto e que a sua utilizacéo é realmenertante para proporcionar um ambiente
mais agradavel de navegacgdo. A seguir tem-seaadiispadrdes, sintetizados nos quadros 3 e
4, retirados do grupo de pesquiterns for php (PATTERNS FOR PHP, 2007).
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as

R0,

\

Pattern Problema Solugao
FAQ Quando os usuarios tém | O FAQ é uma pagina que comeca com
perguntas a respeito de umperguntas, numeradas e categorizadas
site ou dos topicos seguidas pelas respostas. Devem-se
relacionado ao mesmo. | utilizar ancoras para facilitar a navegaca
guando a péagina for longa. Se o FAQ
tratar do site em geral fazer o FAQ
acessivel através do menu. Se o FAQ
tratar de uma subsecdao particular de un
local, colocar a ligacao perto de onde
pertence.
MenuFly-out Necessidade dos usuarios Mostrar o submenu quando passar o

em encontrar os itens do
site diretamente no menu.

mouse sobre 0 menu visivel. O menu
move-se para cima, para baixo ou para
direita (nunca esquerdo) de tal maneira
gue nédo cubra os outros elementos de
menu. Pode existir horizontalmente ou
verticalmente.

a

Impresséao de
Tela

Necessidade de o usuério
imprimir a pagina que
estdo vendo. Imprimieb
pages é frequentemente
problematico porque as
paginas nao sao projetada
ser impressas.

Desenvolver uma versao impresséao-
amigavel e disponibilizar umink
(geralmente uma imagem de impressor

ao lado do indice da pagina. Uma versao

impressao-amigavel é basicamente umg
Pagina apenas com textos sem outros
elementos.

)

3\

Caixa do atalho
(shortcut box)

Os usuarios querem
alcancar uma
funcionalidade especifica
de maneira direta.

Colocarcombobox preenchidos com itens
importantes que o0 usuario necessite
pesquisar/encontrar rapidamente.
Adiciona-lo em uma posicéo fixa da
pagina. Quando um item for selecionad
0S usuarios sao remetidos para a
funcionalidade escolhida.

Area de Pesquis
(searcharea)

A A necessidade dos usuari
encontrar uma determinad
informagao naite.

pk/sar uma area dedicada com tipos
aliferentes da funcionalidade da busca.
Agrupar os tipos diferentes da
funcionalidade da busca e coloca-los en
uma area retangular pequena. A area é
colocada em uma posicao visivel na
pagina mas néo prejudicando a navega
principal. Ao lado colocar urink para

uma busca avangada.

Fonte: Web Patterns (2006).
Quadro 3 Web Design Patterns utilizados na aplicacdo
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Pattern

Problema

Solucéo

Breadcrumbs

onde estdo em uma
estrutura hierarquica da
aplicacao.

Os usuarios precisam sabeMostrar o trajeto do nivel superior &

pagina atual.

O trajeto mostra a posi¢do da pagina at
na estrutura total da informacéo. Cada
nivel da hierarquia é etiquetado e funcig
como uma ligacéo a esse nivel. A pagin
atual fica no final dando a nocao de ond
0 usuario esta navegando.

Deve-se usar 0s separadores como > (@
gue sugerem um movimento descender
Se o trajeto se tornar longo, algumas d3
etapas podem ser substituidas por um
“ E colocado perto da area de
contelido, acima do titulo da pagina.

ual

na

u\

e.

1S
or

—+

Home Page

Os usuarios necessitam
compreender se estdo no
local correto e como
podem se mover para
realizar tarefas nsate.

A homepage deve balancar a navegacao
indice, e os elementos que constituem (¢
site, introduzindo sua finalidade e
identidade.

Os elementos exatos de uhwmepage
dependem altamente dide. Sera
diferente para cada unico local para fora
l&. A homepage é uma pagina especial. B
consequentemente normal que tem umg
disposicéao ligeiramente diferente do qug
as outras paginas do local.

1S4

574

A} %4

Mensagem de
erro em
formuléarios

Os usuarios estao tentand
preencher as informacoes
incorretamente.

dnformar aos usuarios que ha um proble
e como resolver o problema. Dizer
também aos usuarios onde o problema
ocorreu.

ma

Entrada de dado
corretos

5O usuario precisa fornece
dados formatados para a
aplicagcéo, mas néo sabe
gual o formato esperado.

r Etiquetar cada campo com o0 nome da

unidade de dados que pode ser informado.

O campo néo pode permitir que os dadd
incorretos sejam cadastrados. Evitar os
campos onde 0s usuarios podem
datilografar o texto livre. Adicionalments
explicar a sintaxe do campo com um
exemplo ou uma descri¢cdo do formato.

DS

Formuléario

Os usuarios necessitam
fornecer a informacao e
emiti-la ao sistema.

Oferecer aos usuarios um formulario co
0s elementos necessarios. Certificar-se

gue 0s usuarios compreendem o que es

sendo perguntando. Agrupar elementos
campos que descrevem uma mesma
situagdo. Utilizar os inputs corretos pars
cada tipo de questionamento.

|

Fonte: Web Patterns (2006).
Quadro 4 Web Design Patterns utilizados na aplicagéo - Continuacao
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2.4 TRABALHOS CORRELATOS

Varios autores abordaram temas de padronizacamauntio componentes de métodos
concretos ¢emplates, reaproveitado os codigos, tanto para Web come gaftware.

Almeida (2004) apresentou em seu relatorio de estam estudo com foco na
utilizacdo de metodologias baseadas em PadrOesoptdPpara o desenvolvimento de uma
ferramenta Web. Como estudo de caso, foi desemalvma ferramenta que organiza os
documentos referentes a pauta de uma sessao patdameilizando PHP 5. O foco principal
de seu trabalho era a utilizagdo dos padrdes det@riuntamente com o paradigma da
Orientacdo a Objetos para o desenvolvimento darfemnta e ndo a ferramenta propriamente
dita. O resultado final apresentou os problemagmgi@acdo, bem como suas respectivas
solucbes baseadas em padrdes de projeto, conclaiggdo importante se € trabalhar com
um paradigma consistente e bem definido como an@géo a Objetos, reforcado pela
aplicacao das metodologias de Padrdes de Projssibgitando, assim, um desenvolvimento
mais consistente e menos sujeito a falhas.

Sorroche e Lopes (2003) apresentam um estudo desolase o desenvolvimento e a
implementacéo de um software (sistema de auxiiatiicula), utilizandalesign patterns e a
tecnologia J2EE, destacando a modelagem de ummsisjae agrega estas duas tecnologias.
A juncéo das tecnologias de padrbes de projetdE& &n um mesmo sistema apresentou-se
totalmente apropriada, segundo os autores. O ugmadi®es de projeto ajudou a reduzir a
complexidade e promoveu uma grande reutilizacadesenvolvimento sistema em questao.
No caso de um software de porte médio, conformdicado na arquitetura do estudo de
caso, estas caracteristicas ficam ainda mais teslgama vez que na propria especificacao
das classes é realizada a sua relacédo com os palir{eojeto.

Grott (2003) apresentou em seu Trabalho de CorxldedCurso (TCC), um estudo
sobre padrdes de projetdegign patterns) e frameworks para o desenvolvimento de um
framework de célculo de impostos incidentes em vendas deatlerias. Os padrdes foram
aplicados devido a complexidade dos sistemas, prezwr de entrega e consequentemente,
teve uma reducéo de custo. @sign patterns utilizados no decorrer deste TCC descrevem
solugbes para problemas recorrentes na formacawadeworks. Como resultado, Grott
(2003) chegou a um conjunto de informagdes quemaxbr utilizados por desenvolvedores
interessados em estudar reutilizacdo e aplicacgmadees de projeto feameworks para a

melhoria de seu desenvolvimento de software.
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3 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

Com base nos conceitos e materiais estudados dwumanealizacdo deste trabalho foi
iniciada a fase de elicitacdo dos requisitos dawswé. Nas proximas secdes serdo
apresentados os requisitos do software, esped@bcalgtalhes da implementacéo e por fim os

resultados e discussoes.

3.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABAIADO

O HelpDesk € utilizado para a gestdo de ambiente e servipoalguns departamentos
de Tecnologia de Informacéo (TI), em uma empresacho téxtil. Esta aplicagcdo possui uma
versaoWebApp e uma aplicacdo Windows integradas. O aplicativiegenvolvido por uma
empresa especializada e nao sofrerd nenhuma ateracversdo Web foi reconstruida a
partir dos conceitos do aplicativo e adicionadaasduncdes relevantes para um determinado
departamento.

Com base nisto, definiu-se a reconstrucao da femgare a mesma deveria apresentar
todas as funcionalidades ja existentes na aplicagiga, atendendo aos requisitos funcionais
existentes, que séao:

a) permitir ao usuario abrir novos atendimentos;

b) permitir ao atendente abrir novos atendimentosieme de usuarios e de maneira

mais detalhada;

c) fazer pesquisa dos atendimentos por identificadicitante ou palavra-chave;

d) permitir ao usuario acrescentar comentariosatarglimentos;

€) permitir ao usuario acrescentar grau de solagém chamado terminado;

f) restringir a abertura de chamados do usuarsn eaista um item terminado e sem

solucéo;

g) permitir ao usuario mudar seus dados pessoais;

h) permitir ao usuario visualizar todos os atenditog abertos por ele e pelo seu

centro de custo;

i) permitir ao atendente manipular os atendimediaxionados para ele ou para sua

equipe;
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J) gravar qualquer alteragéo realizada pelo ateledem um historico.

Os requisitos ndo funcionais serdo novos, pordst@ra:

a) adotaWebPatternsem PHP;

b) ser desenvolvida na linguagem PHP 5 orientadajetos com banco de dados
MySQL.

3.2 [ESPECIFICACAO

A especificacdo do software sera apresentada atdngdiagramas de casos de uso e
diagrama de atividades. Os diagramas foram elabsnad ferramenta EA versao 6.0 versdo
trial. Serdo apresentados também alguns dos diagrambs—\Wieeframes, diagrama de
navegacao, arquitetura de conteudo e hierarquissdi@ios - desenvolvidos nas ferramentas
ConceptDraw Web Wave e Axure RP Pro, ambas na versao trial.

N&o foram apresentados os casos de uso de cogfigurende estariam os cadastros
de usuérios, identificadores, atendentes e oufreesponsavel por estes cadastros é o sistema
de Helpdesk deskiop e ndo a plataforma Web, que € voltada apenas patandimento de
chamados.

Na figura 6, sdo apresentados 0s pacotes com as@enorrespondentes aos casos de

uso especificados.

Modulo de Execugdo | Madula de Atendimento |

g + Mowa Solicitante % + Suolicitante Existente

g + Solicitante Existente % + Atendente Mormal

g + Atendente Mormal % + Atendente Administradar

g + Atendente Administrador (=) + UCZ.1- Agompanha Chamada

(= + UC1.1 - Efetua Lagin (= + UC2.2 - Efetua avaliagio do chamadao
(= + UC1.2Z - Login nowo usuario (=) + UCZ.3 - Trava abertura de chamados
(=) + UC1.3 - Registra abertura de chamado (Sal.) (=) + UCZ.4 - Atende chamada (Atd)

(=) + UC1.4- Registra abertura de chamado (Atd.) (= + UCZ.5 - Reabre chamada

=y + UC1.5 - Altera dados cadastrais (=) + UCZ.E - Termina Atendiments de chamada
(= + UC1 6 - Verifica Chamados

(= + UC1.7 - Efetua pesquiza por chamado

Figura 6 — Pacotes de casos de uso
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Hierarquia de Usuarios

A partir da andlise de requisitos, viu-se que hawwis tipos de usuario: solicitantes e

atendentes. SO que dentro destes dois niveis deomrdivisdo e uma diferenca nos acessos.

a)

b)

)

usuario: corresponde a categoria mais geralsdério, sendo refinada em niveis
abaixo;

solicitante: sdo usuarios que abrem os champai@so departamento de sistema,
acompanham os atendimentos e dao o parecer sobraessios. Todos 0s
solicitantes sdo cadastrados automaticamente p@rocesso gerado pela base de
dados que traz informacdes do sistema de RH;

novo solicitante: estdo cadastrados na baseadesd mas nunca utilizaram o
sistema. Seu primeiro acesso precisa cadastrar senha para continuar a
navegacao;

solicitante existente: ja entrou no sistemasspiosenha cadastrada;

atendente: sdo usuarios que fazem o atendindentodos os chamados abertos
para um determinado grupo. Podem abrir chamadosneme de qualquer
solicitante ou ainda trabalhar em modo Solicital®&o cadastrados através do
softwareHelpDesk (sistema desktop);

atendente normal: faz todo atendimento dos chasgue estdo destinados a seu
grupo. Possui restricbes em alguns campos do Cleamad

atendente administrador: faz a mesma coisa gNermal, mas tem acesso para

mudar todas as informagdes que o sistema permite.

Para que ndo ocorressem problemas foi criado oraifieg de usuarios, conforme

apresenta a figura 7.
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Hierarquia de Usuarios
Sistema Helpdesk

O

suario

Solicitante Atendente

Solicitante Atendente Atendente
Existente Marrmal Adrrinistrador

Figura 7 — Hierarquia de usuarios do sistétepDesk

MNovo Solicitante

3.2.2  Moddulo de execucédo

Neste modulo estdo concentrados os casos de ustorgldos a execucdo dos
chamados. E responsavel tanto pela abertura de hamatlo, listagem de chamados,
pesquisas por informacdes, alteracdo de dadostr@ida®s casos de uso deste modulo estéo

na figura 8.
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UC1.4- Registra
abertura de
chamadao

\—\‘\

Solicitante
Existente
>

UCA .6 - Werifica
Chamados

/ Mowe Solicitants

UC1.5 - Altera
dados cadastrais

Uc1.1 - Efetus
Lagin

Atendent
Marmal

UC1.2 - Registra
abertura de
chamado

UC1.7 - Efetua
pesquisa
por chamada

Uc1.2 Autentica

nowo USUArio

Atendente
Administrador

Figura 8 — Casos de uso do modulo de execucao

3.2.2.1 UCL1.1 - Efetua login

Este caso de uso permite a autenticacdo do usadrsistema
descrito a seguir:

a) solicitante ou atendente inforigin e senha;

b) sistema verifica se é atendente e marca opgéa técnica”;

c) sistema verifica a existéncia do mesmo na basgentica,

d) o caso de uso é encerrado.

. O cenério principal é
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UC1.2 — Autentica novo usuario

Este caso de uso permite a autenticacdo do usmaririacdo de sua senha de acesso.

O cenatrio principal é descrito a seguir:

a)
b)
c)
d)
€)

f)

3.2.2.3

solicitante informa login e clica em entrar;

sistema verifica a existéncia do mesmo na baseentica;
sistema manda usuario para tela de cadastrentha;s
usuario informa uma senha,;

sistema grava senha para usuario;

0 caso de uso é encerrado.

UC1.3 — Registra abertura de chamado

Este caso de uso permite a abertura de chamadgsaperdo solicitante, é a etapa

inicial do ciclo de vida de um chamado. Para isseolicitante deve estar previamente

cadastrado no sistema e ja ter cadastrado sua der@t@sso.

O cenario principal para este caso de uso € descséguir:

a)
b)
C)
d)

e)

f)

solicitante seleciona a opcéo “Tipo” que € o tip atendimento;

sistema exibe a lista de areas responsaveiopgio escolhido;

solicitante seleciona a opgéo “Area Responsavel”

solicitante preenche as informacdes do formuldrilica em confirmar;

sistema faz validacdo dos dados, cadastra o &ilmam encaminha e-mail ao
solicitante e aos responsaveis;

0 caso de uso é encerrado.

No cenario alternativo “Limpar”, caso no passo ‘@t cenario principal o usuario

cligue na opcéo limpar, o sistema remove todasnmigdes inseridas na tela até o momento e

nao salva a solicitagéo.

No cenario alternativo “Validacdo”, caso no passbdo cenario principal o sistema

identifique uma informacéo incorreta, retorna paratela de abertura de chamados

apresentando o erro ocorrido.
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3.2.2.4 UC1.4 — Registra abertura de chamado

Este caso de uso permite a abertura de chamadgsapgerdo atendente, € a etapa
inicial do ciclo de vida de um chamado. Para issatendente deve estar previamente
cadastrado no sistema.

O cenario principal para este caso de uso € descséguir:

a) atendente informa um solicitante;

b) atendente seleciona a opcéo “Tipo” que € odgatendimento;

c) sistema exibe a lista de areas responsaveisoptiypo escolhido e lista nome dos

atendentes pertencentes a area escolhida;

d) atendente seleciona a opc¢éo “Area Responsavel”;

e) atendente preenche as informacdes do formwdariica em confirmar ou atender;

f) sistema faz validagcdo dos dados, cadastra o @th@ne encaminha e-mail ao

solicitante e aos responsaveis;

g) o caso de uso € encerrado.

No cenario alternativo “Limpar”, caso no passo & cenario principal o usuario
cligue na opcao limpar, o sistema remove todagnmgdes inseridas na tela até o momento e
nao salva a solicitagéao.

No cenério alternativo “Confirmar” caso no passode cenario principal o chamado
€ encaminhado para o grupo de atendimento ou patendente selecionado;

No cenario alternativo “Atender” caso no passodt cenario principal o chamado é
encaminhado para o atendente que esta fazendortuvabdo chamado;

No cenario alternativo “Validagdo”, caso no passbdo cenario principal o sistema
identifique uma informacéo incorreta, retorna paratela de abertura de chamados

apresentando o erro ocorrido.

3.2.25 UCL1.5 - Altera dados cadastrais

Este caso de uso contempla a atualizagédo de dad@x@ntato e senha de acesso ao
sistema. O cenario principal para este caso dé descrito a seqguir:
a) atendente/solicitante informa o ramal;

b) atendente/solicitante informa senha antiga @senha, repetindo a nova senha;
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sistema permite apenas a troca de ramal e senha;

d) atendente/solicitante clica em alterar;

e) o caso de uso é encerrado.

No cenario alternativo “Limpar”, caso no passo ‘@t cenario principal o usuario

cligue na opcao limpar, o sistema remove todagnmgdes inseridas na tela até o momento e

nao salva a solicitagéo.

No cenario alternativo “Senha Incorreta”, caso assp “b” o usuario informar a senha

atual incorreta ou informar a nova senha difereiateedigitacéo, o sistema retorna para a tela

de “Meus dados” informando o problema que ocorreu.

3.2.2.6

UCL1.6 - Verifica Chamados

No cenario alternativo Este caso de uso permitensuita dos chamados de acordo

com o status do mesmo.

O cenario principal para este caso de uso € descséguir:

a)

b)

9)

3.2.2.7

ap0s conectar ao sistema o atendente/solicifao$sui uma tela onde pode
verificar cada uma das solicitacbes existentes,esaptadas conforme a
configuracéo de status;

atendente/solicitante pode escolher qual ousgstaitus deverdo aparecer no tela
como padréo;

atendente/solicitante pode configurar o nimerocklamados que deseja ver na
tela;

sistema grava a ultima escolha de Status e deroafiguracdées em um cookie,
para que traga sempre o padrdo selecionado peloiaisu

sistema apresenta a lista 0 chamados conforstatos escolhidos pelo usuério;
atendente/solicitante pode selecionar um chaneaderificar em detalhes todas as
informacgdes do mesmo, podendo alterar informacdefoanme sua hierarquia;

0 caso de uso é encerrado.

UC1.7 - Efetua pesquisa por chamado

Este caso de uso possibilita ao atendente pesghiaarados que estejam direcionados
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para o seu grupo de trabalho através de informaEsssadas ao sistema.
O cenario principal para este caso de uso € descséguir:
a) atendente informa os dados que considera reéepana a pesquisa;
b) atendente clica em “Pesquisar”;
C) o caso de uso € encerrado.
No cenario alternativo “Nova Pesquisa”, caso nos@dg” do cendrio principal o

selecione a opcao Nova Pesquisa, o sistema irdaigas informacdes inseridas na tela até o
momento e limpara os campos.

3.23 Modulo de atendimento

Neste modulo estdo concentrados os casos de asmreldos ao gerenciamento dos
chamados, tanto para 0s usudrios quanto paramdeates. Este mddulo é responsavel pelo
atendimento de um chamado, reabertura de chamiades;do de novas tarefas, manutencao
de chamados, cadastro de comentarios e acompartioaenanaliacdo do usuario ao término

do chamado. Os casos de uso correspondentesra@hi® sdo ilustrados pela figura 9.
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Ucz2.2 - Efetua

avaliagdo do

/ chamado

UC2.1 -

Aeocompanha
Solisitante hhEiTEgs
Existente -

UCZ.2 - Trava
abertura de
chamadaos

UCZE- Termina
Atendimenta

/ de chamado

UCZ2.5 - Reabre
chamado

Atendente
Narmal

Atendents
Administrador

UCZ.4 - Atende

chamado

Figura 9 — Casos de uso do modulo de atendimento

3.2.3.1 UC2.1 — Acompanhamento de Chamado

Este caso de uso permite que o usuario acomparingamento de seus chamados,
podendo inclusive adicionar comentarios ao mesmo.

O cenario principal para este caso de uso € descséguir:

a) solicitante seleciona um chamado;

b) solicitante visualiza dados do chamado na albafi@ados”;

c) solicitante insere comentarios na aba “Comesgapara os atendentes;

d) solicitante visualiza todos os comentérios dispais;

e) solicitante visualiza todas as tarefas que fagparie do chamado, na aba

“Tarefas”;

f) o caso de uso é encerrado.
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No cenario alternativo “Inserir”, caso no passo 8d' cenario principal o usuario sé
podera inserir informagdes enquanto o chamado oédirfalizado. Quando finalizado, o
sistema mostra apenas a lista de comentariognmetro combo para preenchimento.

No cenario alternativo “Cancelar”, caso no passodi cenario principal o usuario
poderd cancelar o chamado, enquanto 0 mesmo estimero status “Em aberto” e sem

nenhuma tarefa em andamento.

3.2.3.2 UC2.2 - Efetua avaliacdo do chamado

Este caso de uso possibilita ao solicitante caataatavaliacédo referentes ao chamado.
Permite que o solicitante registre o grau de soluginformacdes que considera relevantes
para os atendentes.

O cenario principal para este caso de uso € descséguir:

a) apos conectar ao sistema o sistema verificaxstemn chamados com status

terminado e sem avaliacéo;

b) existindo, sistema lista todos os chamados readas;

c) solicitante seleciona o chamado com que trazagém de sem avaliacéo;

d) solicitante entra na tela de acompanhamenttaeados e verifica um formulario

de avaliacdo na aba “Chamados”;

e) solicitante escolhe entre Solucionado e naaswiado;

f) solicitante insere informac&o caso seja necessélica em inserir;

g) o caso de uso € encerrado.

No cenério alternativo “Informacédo”, caso no pased do cenario principal o
solicitante escolher 'Nao solucionado’ o sisteméatd 0 mesmo a inserir uma informacao

para depois cadastrar a pesquisa.

3.2.3.3 UC2.3 —Trava abertura de chamados

Este caso de uso permite ao sistema travar a edbeits chamados feitas pelo
solicitante. O sistema ira verificar se existem nchdos com status terminados e sem

avaliacdo, caso isto seja verdadeiro o solicitandte abrira chamados até que preencha a
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avaliacdo dos chamados terminados e sem avaliacéo.

O cenario principal para este caso de uso € descséguir:

a) apos conectar ao sistema o sistema verificaxstemn chamados com status
terminado e sem avaliacéo;

b) existindo, sistema lista todos os chamados readas;

c) solicitante clica no botao ou no link “Abrir Ghados”;

d) sistema informa que nao € possivel abrir chamadmforma como o solicitante
deve proceder;

e) solicitante segue os passos e executa o UC 1.6;

f) sistema destrava os links e permite a abertereghdmados;

g) o caso de uso € encerrado.

3.2.3.4 UC2.4 — Atende chamado

Este caso de uso permite aos atendentes dar ausichamados que estdo no sistema.
Todas as informacdes sobre o processo utilizadm q#a solugcdo devem ficar armazenadas
no atendimento. Apos terminado, o atendente inaeselucdo e aguarda a avaliagdo do
solicitante. Para isso o0 atendente deve estargmevite cadastrado.

O cenario principal para este caso de uso € descséguir:

a) atendente escolhe um chamado em aberto qua dsesjionado para seu grupo,

equipe ou sua responsabilidade;

b) atendente vai na aba tarefas e clica em “as§umir

c) sistema verifica se 0 chamado nao possui dat#ae e coloca a data de inicio da

tarefa para o chamado;

d) sistema altera Status do chamado para em antiamen

e) atendente pode alterar Tipo, Area, Status, iBdde, Resumo, Aberto Em, Data

Limite (informando motivo), Solicitante, Objeto;
f) administrador pode alterar tudo relacionado acérmais: Inicio, Término, Limite
(sem justificativa);

g) o sistema ndo permite que retorne para Statualierto, apos ter a primeira tarefa

atendida;

h) atendente pode inserir comentérios para o &oite ou para uso interno, este seré
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visto apenas pelos atendentes;

atendente pode criar novas tarefas para ouswarios;

sistema nédo permite a criacdo de duas tarefas@mesmo atendente, enquanto o
mesmo tiver uma em andamento;

atendente n&o pode dar continuidade a taretautte atendente, quando a mesma
estiver com o status diferente de “Em aberto”;

atendente pode excluir tarefas que ndo estivéeeminadas;

m) administrador pode excluir qualquer tarefa delquer atendente;

n) o caso de uso é encerrado.

No cenario alternativo “Sair”, caso no passo “b”amario principal caso o usuario

cligue na opcéo Sair, o sistema fecha a janelardéate desconsidera qualquer alteracéo.

No cenario alternativo “Gravar”, caso no passodb”cenario principal caso o usuario

cligue na opcédo Gravar, o sistema grava todagers@bes, mas n&o inicia o chamado.

3.2.3.5

UC2.5 — Reabre chamado

Este caso de uso possibilita ao Administrador realon chamado que foi terminado

pelo atendente, mas o solicitante avaliou comospéaionado.

O cenario principal para este caso de uso € descséguir:

a)

b)

c)
d)
e)

3.2.3.6

administrador procura por chamados terminadosn cavaliagdo: “Nao
Solucionado”;

administrador entra na tela de atendimento denelos;

sistema apresenta o campo de Reabertura de dbaraaba Chamados;

sistema alter&atus do chamado para em andamento;

sistema altera o camfatus do chamado para “Em andamento” e cria uma nova
tarefa para o grupo responsavel,

0 caso de uso é encerrado.

UC2.6 — Termina Atendimento de chamado

Este caso de uso possibilita ao atendente / adnaithas terminar o chamado ao qual

estavam fazendo atendimento. A partir deste cenaimmado chega ao seu ciclo final.
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O cenario principal para este caso de uso € descséguir:

a) atendente / administrador abrem a tarefa;

b) atendente / administrador clica no botdo Termina

c) sistema encerra a tarefa e caso nao existamaaftuma tarefa ndo terminada ou
cancelada, direciona para a aba de “Chamados”;

d) atendente / administrador cadastram a solughpada no chamado e clicam em
terminar;

e) sistema encerra o chamado, com a data findl agataal;

f) o caso de uso é encerrado.

3.2.4 Diagrama de atividades

O diagrama de atividades a seguir contempla aidésalo caso de um travamento de
abertura de chamado. O processo inicia quandotenssencontra algum chamado com o
status terminado e sem avaliacdo de grau de solec&mina no momento em que o
solicitante informa o grau de solugéo do chamadasMetalhes pode ser visto na figura 10.

O usuéario somente sera encaminhado para a telbeitufa de chamados quando néo

existir mais pendéncias em relacdo a avaliacdoalode solucao.



45

INICIO

Existe
Pendencias?

Abrirted=s
de Abertura de

nformar os
procadi ment os
[Sistema]

Cham=ados

Selecionar
o chamado

Infarmar
Tipo de
Solugdo

[ Solucion=ado ]

[ N3 Solucion=ado |

Irfarmar
hotivo

Figura 10 — Diagrama de atividades

3.2.5 Wireframe do sistemadelpDesk

O wireframe a seguir contempla o esboco da tela de consulzhdeados na area
técnica. Foram criadas area distintas dentro @oitiej facilitando a aprendizagem do usuario.
O topo sempre mostrara a logomarca do sistemareenas principais, seguido pela barra de
informacgdes (com nome, etc.). A seguir comeca mlohj apresentando o titulo da péagina,
ferramentas de pesquisa e a listagem dos mesmbes@etalhes podem ser vistos na figura
11.
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Figura 11 “Wireframe de uma pagina do sisterrdal pDesk

3.2.6 Diagrama de Navegacao

Este diagrama, desenvolvido utilizando a ferrame@tnceptDraw, mostra o0s
caminhos entre as telas do sistema. Pode-se nawwrngo foi feita distincdo entre a
funcionalidade, a preocupacéo foi em mostrar coeréd 8 navegacdo entre uma pagina e
outra, listando os caminhos que os dois tipos darigs podem percorrer e apresentando uma
noc¢éo do comportamento do sistema.

A figura 12 apresenta o esquema geral de naveg&zaa pagina d&VebApp é
representada pelos retangulos, os tracos de ligatgé® cada pagina séo loks e os blocos
representam a divisdo de conteldo de cada pagimdinAas pontilhadas apresentam o
agrupamento das paginas, sendo possivel visualmap sera a navegacgdo e o conteudo

disponivel para cada nivel de usuario do sistema.
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Figura 12 — Diagrama de navegagéao do sistdahpDesk

3.2.7 Diagrama de Arquitetura de Conteudo

O diagrama apresenta o tipo de arquitetura do @datgue o sistema apresenta.
Através deste diagrama € possivel visualizar costa estruturado dielpdDesk e se
realmente sera uma maneira proveitosa de trabalferamenta. Apés a montagem, viu-se
gue se tratava de uma estrutura em rede, aondespatie/egar de um local para outro sem se

preocupar com nivel hierarquico, conforme mosfigura 13.
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Figura 13 — Diagrama de arquitetura de conteldsisiemaHel pDesk

3.3

IMPLEMENTACAO

A seguir sdo mostradas as principais técnicas ranfientas utilizadas nas fases de
desenvolvimento, bem como as tecnologias utilizadaambém sdo abordados a

operacionalidade do software e os resultados abtido
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3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

Nos topicos a seguir sdo apresentadas as prindgeigcas utilizadas na producéo

deste trabalho, utilizou-se a linguagem de progca@m&HP na versao 5.0.

3.3.1.1 DreamWeaver e FireWorks 8

O DreamWeaver foi utilizado neste trabalho, priabpente nas fases de
implementacéo, validacdo e testes. O DreamWeavama ferramenta comercial para
construcdo de aplicagcbes Web, proporcionando aariosariar paginas sem escrever uma
linha de codigo HTML, criar contetudo dinamico usamtetcnologias decript tais como PHP,
ASP e ASP.NET e conectar banco de dados como My8QMicrosoft Access, como
mostrado na figura 14.

O FireWorks 8 é uma ferramenta comercial e fdizatila na fase de desenvolvimento
do interface da aplicacédo e de implementacéo. & apticacdo para criacdo, otimizacéo e
exportacao de ilustragcbes de Web, que podem faciéreer exportados do FireWorks para
projetos DreamWeaver, facilitando a produtividademc importantes melhorias em
desempenho e usabilidade.

Estas ferramentas fazem parte do Studio 8, um ¢adet ferramentas para
desenvolvimento Web, produzida pela Macromediaesde o final dos anos 90, o
DreamWeaver vem tendo um sucesso crescente e dioj@al cerca de 80% do mercado de
editores HTML (Adobe, 2007). Todo este sucesso dem que a Adobe adquirisse a

Macromedia em 2005.
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Figura 14 — Ambiente de desenvolvimebiamWeaver 8

ConceptDraw Web Wave
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Utilizada na fase de andlise do projeto a ferrameniiliou no desenvolvimento de

diagramas especificos panebApps, tais como diagrama de navegacao, fluxo de nadéiegac

entre outros. O software comercial, € projetada paodelagem de WeBtes e Aplicacdes

sendo uma de suas caracteristicas a quantidadeizdeds que conduzem a sequéncia

apropriada das acOes e ajudam a lidar com as sanedés complexas nas aplicacdes para

internet, conforme a figura 15.
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Figura 15 — Diagrama de navegac¢ado no ambiente @Gtidiaav

3.3.1.3 AxureRP Pro

A ferramenta foi de grande auxilio durante a faseadalise do projeto para a

construgéo dowireframes, conforme a figura 16, paraVgebApp. Permite criawireframes e

especificacdes para aplicacfes e \Eigds mais rapidos e mais faceis do que criando imagens

estaticas com as ferramentas atuais.



5 wireframes - foure BP Pro 4 : Licensed to Unlicensed . :l_ﬂ_l!l
e Edt Mew Wwelrame Chject Table Gerevste el
‘@ d Y iglon G =SB
i .. ﬂ i -/ I ui -
IEE | 0001 Lox
e 0 AN A 0 ) P L | T2 20, | SN T | o, -

HOO00 - ]

J [} Wb ] Topo com Logo + imagem

] HDOO2 ]

] HDOO3 ] i MEUS DADOS e CHAMADOS — aa AJUDA

] HDOO3:_2 4 & Oli, Emanpelle Caroling Ropelato $00000. Vocé possui 0 atendimenios em Abertou efou Andamenio

L] HDOO3:_ ¥ ] ; . E E

] HDOO3: 5ol 24

H o | MEUS DADOS

INFORMACGES PESSOAIS

MNoma: Ramal:

TROCA DE SENHA,

Login Senha anliga:

#] || Nowa senha Corfirmar nova senha:

T : -
[ e
Page Motes - Default ¥
HDOO1 - Tela de Meus Dados =] interactions
Local aonde o usuing pode alterar o3 dados de contato Add cope, Edicase Diedete o
Carnpo nome & email ndo poderm sér altérados I o 0P aoeload

=zl

Figura 16 “Wireframe no ambiente Axure

3.3.1.4  Enterprise Architect

O Enterprise Architect € uma ferramenta CASE corakecfoi utilizada nas fases de

elicitacdo de requisitos e andlise para definigdoahsos de uso, especificacdo de requisitos e

regras de negdcio e criacao de diagramas de atesda
O EA possui muitos recursos tais como:
a) geracdo de cédigo e engenharia reversao paaa Jav
b) modelagem em UML 2.0;

C) exportacdo e importacdo para outras ferram@&@naSE via XML.

3.3.1.5 MySQL

Como a estrutura original estava em Oracle, um dale dados comercial, foi de
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grande importancia transferi-lo para um banco aksldivre. A escolha pelo MySQL, como
base de dados foi feita a partir da linguagemzatila na implementacéo, PHP 5.0, justamente
porque ambos trabalham muito bem em conjunto (ALBBMCR0Q7).

O MySQL é um sistema de gerenciamento de bancadesdjue utiliza a linguagem
SQL como interface, otimizado para aplicagcdes Wastdmte utilizado na internet.

Entre as caracteristicas técnicas do MySQL, dastaea

a) alta compatibilidade com linguagens como PH®g,Jaython, C#, Ruby e C/C++;

b) baixa exigéncia de processamento;

c) recursos de transacOes, conectividade segudaxagdo de campos de texto,

replicacgéo, etc;

d) instrucbes em SQL, como indica 0 nome.

3.3.1.6 PHP5.0

PHP € uma linguagem dinamica, gratuita, que perfager varias construcdes e que
fornece uma excelente biblioteca para programacéb ¥/ainda componentes nativos, nao
dependendo de componentes externos para algumesrfalidades basicas. Conecta-se a
varios bancos de dados disponiveis no mercadoe @aogoa sua utilizacdo uma das melhores
opcOes para desenvolvimento de aplicacbes Webeftermotivo, € uma das ferramentas
mais populares para o desenvolvimentoVidgbApps. Hoje é utilizada, conforme Lozano
(2003, p. 27), “em aplicagbes complexadtes de grande volume, portanto se beneficia da
aplicacdo das solugcdes comprovadas e da maior tprodule do desenvolvimento em
equipe”.

Com o langamento da versédo 5.0; tornou-se ainda paderosa entre as demais
linguagens para Web, apresentando um modelo Odienta Objetos (OO) completo,
equivalente ao Java e C++. A OO permitiu a utgiizada maioria dos padro@ang of Four
(GoF) eJava 2 Enterprise Edition (J2EE) quando adaptados as particularidades daalyggn
PHP.

PHP j& possui algunpatterns de construcdo decripts, sendo alguns deles: PHP
Cache - salvam entache qualquer informacé&o de usaript PHP; Testes Unitarios - garantem
que bugs possam ser isolados em componentes funcionaipldagio de modo objetivo;
Autenticacdo pelo Servidor - sallsaokmarks em qualquer pagina da aplicagédo, autenticando
sem necessidade de cddigo na aplicacao (LOZANCB,20%2, 56, 58).
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3.3.1.7 Patterns Utilizados

Foram utilizados na fase de codificacdo do projetselecionados a partir da
necessidade da aplicacdo focando na interfacejmuéohalidade e na comunicacao usuario x
sistema e aplicagdo x aplicagdo. Egserns fazem parte de bibliotecas conceituadas como
a Patterns for PHP eWebPatterns.org, entidades sérias que buscam o aprimoramexsto d
aplicacbes Web, e considerados métodos corretosdetenvolvimento Web pelas
comunidades especializadas.

Utilizando osWebPatterns o codigo fonte do novblelpDesk sofreu grandes alteracdes
comparado com a estrutura antiga. Algumas dessdangas estdo apresentadas abaixo.

O método de conexdo ao banco de dados foi impledenttilizando opattern

Sngleton, apresentada na figura 17.

class Conexao

{

static priwate ginstancia;

private function _ construct()

{

fconectar = mysql connect('localhost', 'usuarioHelpdesk', 'helpdesk'):
if ['4§conectar) {

die('N8o foi possivel conectar: ' . mysgl_error()."<hrx");

'

§db_selected = mysgl select_dh('db', sconectar):
if (!§db_selected) {

die ('N&o foi possiwel selecionar : ' . wysgl _error(]);

static public function singleton()
{
if ['issetiself::finstancia)) §
§oc = _ CLAZE_ ;
gelf::finstancia = new §c;

public function consultar(fsgl)
{
¢result = mysgl_gqueryiéagl):
if [!'$resulc) {
die{'<br=<brzConsulta ndo encontrou resultados: ' . wysgl_error());

'

Figura 17 — CAdigo para conexao ao banco de dadwslaSngleton
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A ferramenta original era implementada conformegaré 18.

fsys['db' ][ 'driwer'] = 'ocig!';
fsys['db' ][ 'host'] = "localhost!';
fsys['db' ][ 'nane'] = 'dh';
fsys['db' ][ 'user'] = 'usuarioHelpdesk';
fsys['db' ][ 'password'] = 'helpdezsk':

fdb = NewhDOCommection| gsys['db']['driwer'] ):

fdb->Commect| fsys['db' ][ 'host'], ssys['db']['user'], fsys['db']['password'], gsys['db'][ ' 'nane']):;

Figura 18 — CAadigo para conexao ao banco de dados
Apesar de parecer menos complexa, a estruturaaaapiggsentava uma chamada para
a conexao muito ultrapassada e foi desenvolvidavédr de uma extensdo PHP que gera
codigos automaticamente e de dificil manutencdopaote do programador. Para todas as
paginas que conectavam o banco de dados era mémgsassar todas as informacdes do
banco, usuario e senha. Na nova aplicacdo estdugatja esta dentro da programacao e com
isto o programador ndo precisa estar sempre passestés parametros, a comparacao

apresentada na figura 19 mostra esta diferenca.

Aplicacao Atual
include once ['conexao.php'):

goonexaoBD = Conexao::singletoni):

goonexaoBD->consultar('3elect Nome,EDnteudo,Id,Data,Eutor From Noticias Where Destacar=1'):

Aplicacdo Antiga

include once ('global.php'):

fdb = NewhDOConnection| fsvs['db']['driwer'] 1:

|$dh—>CDnnECt($SYS['dh']['hDSt']; fys['db' ][ 'user'], &sys['db']['password'], $SY3['dh']['name']];|
f3gl = "Select Nome,Conteudo,Id,Data,lutor Frow Noticias Where Destacar=1";
sresultado = §db->Execute(§sql);

Figura 19 — Comparacao entre aplicagdes na classengxao ao banco de dados
O FastTemplate foi utilizado para separar os scripts de progra@oaga interface
gréfica da aplicacdo. A aplicacao foi modelada dsanés camadas: de programacao, onde
estdo todos os scripts em php; modelo dinamicgoresivel pela geracdo das linhas de
retorna da camada de programacdo; modelo estdtieoapenas apresenta o resultado final
para o usuario. Depois de modelada foi possiveficar o grande ganho na estrutura da

aplicacdo e na manutencdo do mesmo. A figura 2aQrana®mo o codigo da pagina de
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Perguntas frequientes ficou menos complexo e pratico

Camada de programatao
<¥php

include_once('class.FastTemplate.php3'):
tmodel = new FastTemplate('./templates']:

tmodel -» define |
array [ 'pagina' => 'Lista.html',
'linhaz' => 'itemlLizta.html'
I
J:|
soonexanBD = Conexao::singleton():
$RS_FAQ = §conexaoBD-rconsultar('delect Id,Nome From FAQ5 order by HNome'):
while ($F&Q = mysql fetch objectisR3_FaQ)) |

gmodel -Fassign(' [ID) ' §FAQ--T4d);
gmodel -Fassign(' [HOME} ' $FAQ--T4d) ;

tmodel->parse (' fLINHLS)' ', linhas');
}
s$model->parse( ' 0OUTFUT', 'pagina'):

smodel-=FastPrint (' 00TPOT' ) ;
-

Camada dinamica

LI
<td bgcolor="#EFF3FC">
<img horder="0" arc="imagessseta-azul.gif"><a href="FAQ.php?Id={ID}" clazs="txt_conteudo"> {NOME }< /o>
LSt
L

Camada estatica

<htmlz
<hody>
<table width="9G%" border="0" aligm="center” class="txt_conteudo’=
<Lr>
<td height="26"+<span class="tit_sessao"»<brPercuntas freg&uuml;entes</b></span><br /»
<imyg sro="images/slinha.gif” width="571" height="5" horder="0" /= /tds
i g
<tr-
<t

<table width="100%" border="0" align="center” cellpadding="0" cellspacing="1" bgcolor="#BED3F0" class="txt_ conteudo>

{LINHAS}
</table:
L/
LAtrs
LEEE
Lol ods
L )
</tahle>
< /body>
</html>

Figura 20 — Aplicacdo dbastTemplate
A programacédo com a utilizagdo d@stTemplate fez com que a aplicacdo fosse
facilmente modificada por programadores ou gesgners, uma vez que um nao necessita
obrigatoriamente do outro para dar continuidadseotrabalho ja que o fonte HTML esta
separado do fonte PHP. A figura 21 mostra comoceraplicada a manutencdo da pagina

anteriormente, uma vez que o0s codigos estavam nailtsl e qualquer alteracdo errada
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poderia prejudicar o funcionamento do mesmo.

<2

gdb = NewdDOConnection( $sys['db']['driwer'] )2
gdb->Connecti§sys['db' ][ 'host' ], §5v3[ 'db' ][ 'user'],55¥3[ 'db' ][ 'password'],§5¥3['db' ][ 'name']);

g3gql = "Select Id,Nowme From FAQ3 order by Nome™;
fresultado = §db->PageExecute(f3ql,snTotalRegsPagina, snPagina) ;
fnTotalRegs = $resultado->=MaxRecordCount();

Ed
<table width="98%" border="0" align="center"” class="txt_conteudo”>
LEE>
«<td height="26"<3pan class="tit_sessao"><brPercuntas fredgé&luml;entes< b»</span-<brx
<img sro="images/linha.gif” width="571" height="5" horder="0"></td>
</trx
LEE>

<t

=? if (§nTotalRegs »>= 1 ){ #»
<table width="100%" border="0" align="center” cellpadding="0" cellspacing="1" bgcolor="#BED3F0" class="txt_conteudo™:>
LEE>
<tdr<tahle width="100%" border="0" cellpadding="3" cellspacing="0" bordercolor="#FFFFFF" bgcolor="4FFFFFF">

<2 b

=?

for (§i=0:5i<¢nTotalRegs:si++){
if (gresultado->E0OF){

lelse]
¥
L g
=td bgcolor="#§EFFIFC">
<img border="0" src="Arquivos/seta-azul.gif”> <a href="Fal.php?Id=<? echo fresultado->fields[0] ?>" class=
"txt_conteudo'><? echo gfresultado->fields[l] #=/a» <fode
</rr>
=?
fresultado->MoveNext () ;
'
'
sresultado->Close();
o
=? if($nTotalBegs »>= 1 ){ #=
<ftablex< fods
</tr>
</tahlex
<P 1
/o=
LATER
<L
<odsods
< /TrE
</tablex

<ftde frreCtE=<td colspan="2" height="255">

Figura 21 — Fonte da aplicacdo antiga

Como a aplicacdo pode ser configurada para outnsds de dados, foi utilizado o
métodofactory para carregar em tempo de execucadrog&rs de banco de dados. O codigo

utilizando este padréao ficou claro e facil de mgrdenforme a figura 22.
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Chamado do Método Factory

L-
p?

fmysgl = driwversUsadoz::drivers | 'Hy30QL');

g0racle = driversUszadosz::drivers('ocid');

clazz Conexao

v

Classe Factory
<?
clazz driwversUszados

{

function «driwvers(snonelrive)

{

if {include_once 'dbconns' o fnomelrive . '.php')
gclasgsname = 'ADODE ' . gnomeDrive:
return new Fclassnane;

Voelze !

throw new Exception ('Driver ndo encontrado'):

i

Figura 22 — Fonte da aplicacao utilizariehmtory

O cdédigo anterior apresenta um codigo dificil pazer uma alteracédo, isto porque a
ferramenta anterior foi gerada usando uma extetcdaream\Weaver que gera bibliotecas de
classes automaticas. S&o varios arquivos de conex&io momento da manutencdo o

programador perde muito tempo em localizar aondeseaxtar o problema, como mostra a
figura 23.
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function ADOLoadCode (§dbType)

{
global FADODE LASTDE:

if (!5dbType) return falze:
fdb = strtolower ($dbType)
switch (§db) [
case 'maxsqgl': §db = 'mysglt'; break:
case 'postgres':
case 'pgsgl': §db = 'postgres?': break:
'
Binclude once (ADODE_DIR, "/driwvers/adodb-".5db. ", inc.php™) ;
§ADO0DE_LASTDE = §$db;

§o0k = class_exists("4DODE_" . &db);
if ($o0k) return $db;

§file = ADODE_DIR."/sdriwvers/adodb-".5db.". inc.php™;

if (!file_existsi$file)) ADOConnection::outp("Missing f£ile: §file™):
else ADOComnmection: :outp("3vntax error in file: §£ile™):

return false4

Figura 23 — Fonte da classedtévers antiga
A estrutura de interface da aplicacao foi dividategs partes: topo; conteudo e rodape.
Sendo que as trés sdo chamadas em um mesmo agppiivblele sdo configuradas as
chamadas para as funcdes de scripts que auxil@maicao da ferramenta. Aplicou-se nesta
pagina gpattern debuilder, conforme a figura 24.

function ADOLoadCode|$dbTvype)

{
global FADODE LASTDE:

if (!5dbType) return false:
fdb = strtolower ($dbType)
switch (§db) [
case 'maxsgl': §db = 'mysglt'; break:
case 'postgres':
case 'pgsgl': §db = 'postgres?': break:
'
Binclude once (ADODE DIR. " /drivers/adodb-".5db.".inc.php™) ;
$ADODE_LASTDE = §$db;

§ok = clasgs_exists("ADODE_" . Fdb);
if (fok) return fdb;

§file = ADODE_DIR."/drivers/adodb-".5db.".inc.php™:

if (!file_exista(§file)) ADOConnection::outp("Missing file: §file™);
elze ADOConnection::outp("Syntax error in file: $f£ile™):

return false4

Figura 24 — Fonte da aplicacdo usahdibder
A estrutura anterior para esta pagina era muitdusan misturava codiggsvascript,

PHP e HTML. Essa mistura prejudicava o trabalhode®gner que poderia, sem querer,
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apagar algum componente, colocando em risco o doamento do HelpDesk, conforme

figura 25.

<html>

<head-

<meta http-equiv="Content-Type"™ content="text/html; charset=is0-3559-1" /-
<titlex<? echo $svs['site']['Tituloiite'] ?=</title>

<link href="Arcquivos/helpdesk.css™ rel="stylesheet” type="text/fozs" /f=
<acript lancuage="javascript” src="Arvuivos/funcan. js"=< s scripts

< fhead>

<body <? if [(§MontrallnLoad == 1} && ($reabre==1)){#¥>onlnload="reabre tarefa|'<? echo fnId#-')" <? }
e
<# 1f [(§werfone==1) &&(§3¥s['wsuario' J['Ramal'] == "")1{ ?=
<script language=javascriptls
function pagina{txtc){
return typecf{suporteVBscript)=="undefined"rconfirm{"3eu ramal ndo foi informado.\nbeseja
informar agorar”) :VEconfirm("Seu ramal ndo foi informado.\nDeseja informar agorar™)==A;
}
<facript>
<gcript lanmquage=vhscript>
suporteVEscript=1
function VEconfirm{mensagemn)
VEBconfirm=nsgbhox (nensagen, vbyesno)
end function
<fscripte
<zcript lanquage=javascripts
if(pagina("Sen ramal ndo foi informado.\hDezeja informar agorar™)y window. location.href=
'meushados.php ! 2

<facript>
<7 1P
<map hame="Map"=<{area shape="rect”™ coords="92,21,107,65" href="index.php™ alt="Voltar ao Login™>-
< fmap

<table width="760" bhorder="0" cellspacing="0" cellpadding="0"-

<? 1f (§lista_chamado==1]){?>-

<tr
“riCimy sro="imagesimg satisfacao.gif”™ hapace="5" wspaces="5"w nds
Ll ot o)
B
=2 k=2
=7 Ead
</tables
<ol
EE N

<td width="615" wvalign="top™ bocolor="#FFFFFF" height="0"-&nhsp;

Figura 25 — Fonte da aplicacdo sem utilizacdo dedpa
Para tornar o carregamento das informacdes maidordpi adicionada em alguns
retornos de consultasWebpattern Cachelite. Este armazena informacdes que nao precisam

ser sempre atualizadas. Na figura 26 esta o cdtigarea que apresenta o0 nome do usuario,
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matricula e nimero de chamados do mesmo, que apsapre abaixo do menu.

Gravando Cache de Usuario

=3
recquire_once('Cache/Lite.php')?

foptions = array(
"cacheDir" => "cache/",
"lifeTime™ =»> §

1

fobjCache = new Cache_Lite Output|§options):

if ('$objCache-»start("cachelsuaria™))

{

grava Usuarioi):
gobjCache->end(]
H

=

Lendo as informagies do Cache de usuiio

LLE>
<td colspan="3"><div align="center”>«? echo §Cache_Lite->get|"cachelsuario™) ?=C/dive< /o>
L o
</tablex

Figura 26 — Fonte da aplicacao utilizar@hche Lite

Para a comunicacdo usuario x sistema\Vels Design Patterns foram mais aplicados,
fornecendo aoHelpDesk um ambiente mais caracteristico com o ambientéd. s
WebPatterns foram aplicados para que a comunicagao entreagsed dos sistema fosse feita

de maneira mais correta otimizando o codigo fonte.

3.3.2  Operacionalidade da implementacéao

A seguir sera apresentada uma operacao realizémlagleitante através do sistema.
Um solicitante encontra problemas em um softwastalado em sua maquina. Para que seja
resolvida esta situacdo, 0 mesmo precisa abrirhamado pelo sistema tielpDesk Web.
Este chamado caird para os atendentes que tomardoicetivas para a correcdo do

problema.

3.3.2.1 Teladéogin

Responséavel pela validagcdo do usuario e verificai@dipo de usuério que esta

conectando (Administrador, Atendente, Solicitante® Solicitante).
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O Solicitante informa seu login e senha e clicaeatnar. A pagina verifica se todos os
campos foram informados e se estdo validos. Sdaitaate informar algum dado incorreto,
o sistema retorna o problema em um campo de ex@o8p encaminha para a pagina principal

do sistema, conforme mostra a figura 27.

i m il
Helpdesk Contetido atuaizaio em: 20003707

g MEUS DADOS A CHAMADOS & Asupa dlﬁﬁﬂ@ =] cemy |
% huEMnFchgi\o l

Login:

MT25257

Senha:

™ Area Técnica ENTRAR

) ESQUECI MINHA SENHA

Figura 27 — Tela dgin do HelpDesk
Nesta pagina foram aplicado @éeb Design Patterns de formulario e mensagem de
erro em formularios, deixando os mesmos mais uniégr a aplicacdo antiga, conforme

comparacao do quadro 5.

Padrao Aplicacéo atual Aplicacéo antiga
Formulario * botédo padronizado como * mensagens do sistema
campo de formulario; confusas;
* mensagens do sistema mais e seguia muito este padrao
condizente com o problema errando apenas nos
ocorrido. detalhes apresentados na

coluna ao lado.

Mensagem de » todas as mensagens aparecegm ¢ as mensagens aparecem

erro

acima da area de identificacap; como texto ou em caixas

o

* 0s retornos de erro aparecen de alertas;

somente apos a submissdodo ¢ existem retornos antes de

formulario; submeter o formulario e

e quando ocorre um retorno de depois de submetido;
erro, o foco do formulério vai * n&o caracteriza 0 campo
para o campo que ocasionou|o gue ocorreu o problema,
problema e sua tag muda a cpr mas retorna o foco paralo
para vermelho. mesmo.

Quadro 5 — Melhorias apresentadas na tela de login
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A aplicacao anterior apresentava os erros em cdixadertas e no codigo HTML, este
tipo de abordagem, além de confundir o usuério pedrejudicado pelo tipo de navegador
que pode estar semjavascript habilitado. A aplicacdo atual mostra o erro diredate na
pagina HTML em um local padréo para todas as mensago sistema para o usuario. Esta

diferenca esta apresentada na figura 28.

Erro: Senha/Login Invalido!

ERRO: Login Incorreto

I o
'ﬁlloEurlFlcncAo \ 'ﬁlloENTIFICAcAO \
| 1 |
Ir para: r
Siztemas - |
Login: Login:
fi
Senha: Senha:
| I ******
I reatécnica | ENTRAR [" Area Técnica EMTRAR |

Microsoft Internet Ex pl Xl

&) ESQUEC] MINHA SEHHA

\ i \ |
S I\ otiemedeLogn stavazel _/ N S

SISTERMA ANTIGD SISTEMA MOV
Figura 28 — Comparacao da telaldgin antiga com atual

3.3.3 Tela de Meus Chamados

O solicitante € encaminhado para a pagina de Méwsn@dos, figura 19, que é
considerada &ome page da aplicacdo. Nela o usuéario pode configurar coeseja ver as
listagens e navegar em quase todo o sistema. Bgiaaptraz a lista de todos os chamados
que foram abertos pelo mesmo.

O solicitante pode escolher através do Status gqsachamados que seréo listados na
tela, configurando esta opg¢do como padrdo atraeesind cookie. Configura também o
namero de chamados apresentado por pagina, torsanskempre padrao.

A partir desta tela o solicitante tem um acessodcapara a tela de abertura de
chamados, sendo um botdo "Abrir Chamados" ou patlarena pagina a partir do menu

Chamados -> Abrir Chamados, conforme apresentueafi29.



64

) Melpdesk Canteico sualzadoen: 201005 |
. € Meus DaDoS % cHamapos | 3 AJUDA N veme  Hem

E 04, Emanoelle Caroline Ropelato (MT25257). Yook poss Meus Chamados 1 Ancamenta

Charmados do Depta
Chamados == Meus Chamados

abrir Chamado | 2ERIR CHAMADD I

MEUS CHAMADOS

Status: Solugdo

[] Aguardando retorno I™ cancelado I™ | Em Manutencan Externa Setn Opinido

[] Terminaco v em Abherto [ em Andamento . Satisteito

'VER CHAMADOS . Insatisteita

.;j Fracurar por: OK - Todos  Pesquise Avacada
2 1 chamadods) encontradols). Eu guern m chamados na tela Pagina 'E de 1
Sol. N* - Status - Resumo Aberto em Concluido em
46432  em Aberto Fazertrace no relativa 1360452007

Figura 29 — Tela de Meus Chamados

Como todo o conteudo interno, esta tela esta di@iéim topo, contetudo e rodapé. O
topo e o rodapé serdo padrdes para toda a apliéagéando para o usuario uma linha de
raciocinio e aprendizagem. O conteldo segue o meaomcinio. O solicitante visualiza a
hierarquia da pagina no sistema, abaixo o titulteldae ao lado um botdo que determina uma
acdo. A proxima linha mostra uma selecao de stiisshamados que devem aparecer e uma
legenda do grau de satisfacao.

Antes da listagem de chamados, sdo apresentadadirthas, sendo uma propria para
pesquisas e a outra voltada para a configuracasualizacdo da lista de chamado. A partir
destas divisdes o usuario ja pode montar a linhaaciecinio para a utilizacdo do site, uma
vez que existe separacao de pesquisas, consiilibss € localizacao.

Para alcancar o resultado citado, foram utilizamopadrdes dBreadcrumbs, Area de
Pesquisa e Menkly-out, a aplicacdo esta demonstrada no quadro 6.
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e

2IM

1%

Padrao Aplicacéo atual Aplicacéo antiga
MenuFly-out mostra a mensagem lista todas as paginas qu
diretamente na pagina; podem ser acessadas s6
as intencdes da péagina estado hierarquia;
melhor representadas. o problema é que nao
lista todas as paginas que segue um padréo e a
podem ser acessadas sem gualguer momento pode
hierarquia; ser alterado e
0 USUArio consegue encontraf desconfigurado.
todos os itens diretamente ng
menu.
Area (:!e apresenta uma area exclusjva apresenta uma caixa de
Pesquisa para procura de chamados; pesquisa “perdida” entre
a pesquisa foi colocada em Um as demais informacoes;
local visivel e facil utilizacéo; nao apresenta um link dg
ao lado da caixa de pesquisa busca avancgada.
rapida existe um link para uma
pesquisa avancada.
Breadcrumbs localizado acima do titulo da nao existe nenhum tipo

pagina, apresenta o trajeto
percorrido pelo usuario até a
pagina atual,

o nivel de hierarquia
“Chamados” € etiquetado con
um link de acesso para a
pagina e o local atual é
identificado através da cor
cinza ;

0 usuario sente-se mais
informado e localizado dentrg

do sistema.

=)

de localizacdo da area e

gue o usuario esta.

m

Quadro 6 — Melhorias apresentadas na tela de nhensaclos
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3.3.4 Tela de Abertura de Chamados

O solicitante entrou na tela que estava procuraAdpartir dela ele pode abrir o
chamado de seu software que esta com problemas paea responsavel. Como o problema

€ no software, ele devera escolher os campos enafarfigura 30 e enviar o formulario.

H'El p d €s k Conteldo stuslizado em: 204 005
s MEUS DADOS 4 CHAMADOS ﬁ AJUDA -ﬂ Baip

£ Homo

ﬁ Zila, Emancelle Caroline Ropelato (MT252571. “oog possui 1 atendim entos em Abertou ejou Andamento

Chamados == Abrir Chamada

ABERTURA DE CHAMADO

Atengdo: Preencher o corretamente.

Em caso de ddvida, passe 0 mouse sobre a interrogacdo ao lado de cada campo.

O campo Anexo & opcional, ele pode auxiliar qguando existe algum arguivo ou imagem para identificar o problema.

0 campo Detalhes é opcional, mas seu preenchimento ajuda na identificagdo do problema de maneira mais rapida.

Tipo: €@
& Eguipamentos e Software ' Qutras Solicitaies | gistemna Corparativo

Area Responsavel : @

ISis‘femas - Fabrica (Suporte) :I

[dentificador: € =
1012202 Equipamento
Resuma: &

Prokblemas no software X

Enviar Anexo: (Maximo 100k
Frocurar...

Detalhes (opcional): &
“erificar porgue ocorre o problema. ;l

aBRIR cHamano || umparcampos |

Figura 30 — Tela de Abertura de chamado

Quando o usuario tem problemas referentes ao agaifa ou seus softwares o
identificador deve sempre ser o nimero do equipton@aso tenha problemas no sistema da
empresa, o identificador sera o0 numero da telacgoereu o problema, se ndo se encaixa
nestes o identificador sera ele mesmo. Qualquernrdcéo incorreta sera apresentado o erro
da mesma maneira que na teldadgn.

A pagina segue a mesma padronizacdo da anterioraomnés divisdes e foram
aplicados osWeb Design Patterns de formulario, mensagem de erro em formularios e
Breadcrumbs, conforme quadros 7 e 8.
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Padrao

Aplicacéo atual

Aplicacéo antiga

Formuléario

texto para utilizagdo do
formuléario esta mais
explicativo;

criado um texto sobre a
importancia do preenchiment

dos campos opcionais;

O

o help disposto ao lado de cada

item estdo mais claros;

criados campos pré-definidos

para prevenir erros durante a
digitacéao;

acrescentado o botédo “Limpa

que resseta o formulario para

as informacdes iniciais;

a apresentacao do formulario

esta mais claro e pratico par:

0 preenchimento das

informacodes.

=

S

texto para utilizagdo do
formulario esta confuso;
nao existe uma indicaga
de importancia do
preenchimento dos
campos opcionais e por
experiéncia 0 mesmo é
pouco utilizado e muito
necessario;

nao apresenta um botéao
para limpar as

informag0des digitadas;

O

Mensagem de
erro

todas as mensagens aparecem

abaixo do titulo da pagina;
0s retornos de erro aparecen
somente apos a submisséo d
formulario;

quando ocorre um retorno de
erro, o foco do formulario vai
para o campo que ocasionou
problema e sua tag muda a c
para vermelho;

as mensagens estao
padronizadas e a identificaca

do problema esta mais simple

0

o

0

ES.

as mensagens aparecen
como texto ou em caixas
de alertas;
existem retornos antes d
submeter o formulério e
depois de submetido;

nao caracteriza o campg
gue ocorreu o problema,
mas retorna o foco para

mesmo.

e

Quadro 7 — Melhorias apresentadas na tela de abeltuchamados
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Padrao Aplicacéo atual Aplicacéo antiga
Breadcrumbs » localizado acima do titulo da * ndao existe nenhum tipo
pagina, apresenta o trajeto de localizacdo da area em
percorrido pelo usuario até a gue o usuario esta.

pagina atual,
* 0 nivel de hierarquia

7

“Chamados” é etiquetado con

=)

um link de acesso para a
pagina e o local atual é
identificado através da cor
cinza;

e 0 usuario sente-se mais
informado e localizado dentrg

do sistema.

Quadro 8 — Melhorias apresentadas na tela de abeeuwchamados - Continuacao

A aplicagdo anterior apresentava o0 mesmo probleneaagtela ddogin, erros em
caixas de alertas e no cédigo HTML. A atual foirgpda e colocada no padrdo de
desenvolvimento. O formulario também ficou maisrclapos a aplicacdo daoattern de
formuléarios, conforme a figura 31.

Chamados 53 Ater Chamad

ABERTURA DE CHAMADO
ABERTURA DE CHAMADO ERRO: O identificador estd incorreto!

Ateng o Preencher o cometamante
Adene B0 30 preancha IS Fipido S6dl & alRndimendo Em taso de gdvda, pIsse o mouse Sobre 3 IMermogagao a0 1300 d2 ¢ada Campo,
Emcass de dinida, B o O c4npo Anexd & 0pEI0nEl, Bl pode ausiliar QUAnGD &St i) m SMauND OU IM3JER Para IenSEar o pebiem:s

O campo Detalnes & 0pcional mas seu preanchiment ajuda na idendficagio do problems te maneira mals rapida
Tipo: @

' Equipamantns @ Solware T utras Solickagfes " Eistema Corporative Tipx: &
= Equy i i © Outrss Solicitagh [w Y Tpiorat
Aot Fruspoibnl: @ 5 Equipamentas & Softwars Oudras Solicitapes Sistema Corporative
!E Riescansarks informar & Tios c sckcRi e o Suports Area Respansdiel . ©

Ideritcatr. [Sitemas - Fakricn (Supeein) -

Hantificador & =
Rosums @ =

| Equipsmsnta
Erwiar Aneso: (Misima 10063 Fesumo: @
Froous: Frosiemas no sofwans X
Delalras (apcional) Enviar Anewn: (¥ addme 100k
=] Frocuss..
Detathes (opeional); €
= [Vistificar porgus scorme o problme |
coRfimuEAR
| amemodasino | owearcawos |
SISTEMA ANMTIGO SISTEMA MOV

Figura 31 — Comparacao da tela de abertura artigeatual
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3.3.5 Telade Resposta

O solicitante abriu 0 chamado corretamente. O mistapresenta a tela de resposta
com uma mensagem de criacdo de chamado, encamimieamail para o administrador da
equipe responsavel, um para o solicitante e o pset a tela de Meus Chamados, conforme
mostra a figura 32.

Helpdesk )
Conteldo atualizacdo em: 2001003
€ Mmeus DADOS 4 CHAMADOS | R AJUDA 2 reme = e

S i3, Emancelle Caroline Ropelato (MT252571. “ooE possui 1 atendim entos em Abertou ejou Sndamento

Chamados == Abrir Chamado

ABERTURA DE CHAMADO

Seu chamado foi aberto com sucessa, A Edquipe de atendimento tern 48 horas para dar inicio ao atendimento.
Agoravocé sera redirecionado para a tela de Chamados.

Figura 32 — Tela de resposta
Anteriormente ndo existia uma tela de respostaapemas uma caixa de alerta, como
mostra a figura 33, o que poderia causar problerdapendendo do navegador e sua
configuracdo. Na aplicacéo atual foram acrescenstaatterns conforme quadro 9.
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Padrao

Aplicacéo atual

Aplicacéo antiga

Mensagem de
erro

mostra a mensagem
diretamente na pagina;
as intencdes da péagina estdo

melhor representadas.

texto para utilizagdo do
formuléario esta confuso;
nao existe uma indicaga
de importancia do
preenchimento dos
campos opcionais e por
experiéncia 0 mesmo é
pouco utilizado e muito
necessario;

nao apresenta um botéao
para limpar as

informag0des digitadas;

O

Breadcrumbs

localizado acima do titulo da
pagina, apresenta o trajeto
percorrido pelo usuario até a
pagina atual,

o nivel de hierarquia

=)

“Chamados” € etiquetado con
um link de acesso para a
pagina e o local atual é
identificado através da cor
cinza;

0 usuario sente-se mais
informado e localizado dentrg

do sistema.

nao existe nenhum
conteldo no momento d

confirmacéo do chamad

D

Quadro 9 — Melhorias apresentadas na tela de tespos
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| Helpdesk
\\'i‘/ e
§ wmouos | A4 cemsoos  fl AwDe [P 1

P v P ——
_— ABERTURA DE CHAUADO
Microsoft Internet Explores x|

L 'f Seu chamado Foi enviado com sucessol
L

SISTEMA ANTIGO SISTEMA MO

Figura 33 — Comparacao da tela de Resposta antigek

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A aplicacao desenvolvida neste trabalho trata-aenusistemadelpDesk simples para
a Web. O que tornou interessante foi o estudo emplementacdo de padrOes de
desenvolvimento Web, tanto na analise, utilizandagenharia Web como na implementacéo
utilizando os padrbes de projeto.

Trabalhos anteriores como de Sorroche e Lopes J20d8am implementadas
ferramentas utilizanddesign patterns especificamente para sistema desenvolvido em J2EE
qgue por sinal € uma area de amplo estudo. Gro@3)j2desenvolveu um software desktop
com utilizacdo delesign patterns e por fim Almeida (2004) apresentou um sistema \&fab
PHP baseado em padrbes de projetos, mais abrasgentedo os especificos para
programacao PHP como foram implementados nest&hi@b

O que pode ser notado, tanto neste trabalho comdrabalhos correlatos é que a
aplicacdo dospatterns sejam genéricos ou especificos como Vgsb Design Patterns
mostraram o0 quanto € importante trabalhar com ges#$es reforcando a idéia de reuso de
um bom cédigo.

Neste trabalho, a estratégia foi trabalhar em yplieagéo ja existente, com um codigo
em PHP estruturado e desenvolvido sem nenhumadmpadroes ou mesmo engenharia
Web. Conforme se iniciou os trabalhos a diferengeeeutilizar um coédigo bem modelado e

seguindo padrées e um desenvolvimento sem planefjaneea enorme. Enquanto na nova
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aplicacdo via-se o desenvolvimento fluir adequadéeneom a produtividade era possivel

notar que a outra aplicacdo estava totalmente adwarOutro aspecto foi a utilizacdo da

avaliacao de heuristica para Web, demonstrandfegedca entre a ferramenta obedecendo a

heuristica e a que esta totalmente fora do pado@dorme os quadros 10 e 11.

Heuristica

Nova Aplicacéo

Aplicacao Antiga

Status do sistema

Ao visualizar um chamado o

detalhe o mesmo se encontra.

usuario é informado em qual aba deual detalhe estava sendo

N&o havia identificacdo de

visualizado, o que
prejudicava o entendimento
das informacdes.

Compatibilidade do

sistema com 0 mundo as paginas, elementos entre outro,

real

Os termos utilizados para identific

foram condizentes com o que 0s
usuarios estdo acostumados. Um
exemplo: o termo “Minha
responsabilidade”, qualquer
atendente ja sabe que séo os
chamados que estao sob seu
atendimento.

aA aplicacdo estava

scondizente com este item,
exceto pelas mensagens de
erro que apresentava para (
solicitantes.

DS

Controle do usuario €

liberdade

O usuario pode configurar como
deseja ver a lista de chamados,
quais tipos de chamados devem
aparecer e podem utilizar qualque
botdo do navegador que estao
utilizando, uma vez o que sistemal
nao desabilita nenhuma
funcionalidade da ferramenta.

O usuario ja tinha controle
total sobre a aplicacéo,
podendo configurar da

rmesma maneira que a
aplicacao atual.

Consisténcia e padroges Foi criado um padréo darhjiga

da informagao, padronizados o
esquema de cores (vermelho para
mensagem de erro, azul parks,
etc.), o cabecalho, os botdes e os
links utilizados em todas as pagina
a linguagem e o formato das
mensagens de erro, facilitando o
aprendizado da ferramenta.

Apesar de parecer, ndo hav,
coeréncia entre os tipos de
elementos. Em alguns
lugares osinks estéo
sublinhados ou em outra co
Ds  botbes de formulari
estdo diferentes e
mensagens de erro as ve
aparecem na pagina outrs
vezes em caixas de alerta.

q

Prevencgao de erros

Através dissbDesign Patterns de
formularios e mensagem de erro
foram corrigidos problemas com
input de informacdes incorretas.
Foram aplicadas méscaras em
campos pré-definidos e ajudas pa
gue o usuario consiga entender o

N&o havia um forte controle
de prevencao de erro, 0 que
prejudicava um pouco o
input das informacoes.

ra

funcionamento da aplicacao.

0
as

ia

I

/€S
as

N

Quadro 10 — Comparacao de heuristicga estferramentas
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Heuristica

Nova Aplicacéo

Aplicacao Antiga

Reconhecimento ao
invés de lembranca

A aplicacao permite que o usuario
acesse facilmente informacdes a
qualquer momento, ja que ele
sempre esta informado sobre sua
localizac&o dentro da aplicacéao,
através dgatterns de

Breadcrumbs.

N&o possui um caminho
identificando para onde o
usuario deve voltar para ver
determinada informacé&o.

Flexibilidade e
eficiéncia no uso

Como € uma aplicacéo para
empresa, a flexibilidade esta no

Segue 0 mesmo padrdo da
atual, uma vez que ja

modo gue o usuario pode apresentapresentava caracteristicas|de
sua lista de chamados. personalizacao.
Estética e design | Procurou-se aplicar poucos efeitos Apresenta alguns “enfeites”
minimalista visuais e manter uma estruttean | que cansam a visao do
e que ndo cansasse a visdo do | usuario, como botdes feitos|a
usuario, uma vez que deve trabalharartir de imagens ao invés de
quase todo o expediente diante da utilizar os botdes de
ferramenta. formularios.
Ajudar os usuarios a| Utilizando opattern de mensagem | As mensagens estavam
reconhecer, de erro, a linguagem sistema X | confusas, aumentando as
diagnosticar e corrigin usuario ficou mais clara o que davidas entre os usuarios dp
erros possibilitou uma posi¢ao mais sistema. Muitos nao
correta do usuario durantergut conseguiam abrir um
de informacdes. chamado sozinho e entravam
em contato via telefone com
0s atendentes.
Ajuda e documentacdo A area de FAQ foi totalmente | O FAQ era ultrapassado, mas

reformulada, visando atender as
necessidades dos usuarios. Existe
um help a disposi¢ao do usuario.

existia umhelp para consulta
> dos usuarios.

Quadro 11 — Comparagéo de heuristica @stferramentas

Abaixo se encontram exemplos da utiliza¢do de secainoHelpDesk.

A aplicacéo da heuristica deu-se juntamente coptigagdo dos Webesign patterns.

Nesta area serdo apresentados exemplos de utilidagéa analise na ferramehta pDesk.

A figura 34 mostra a area mais escura como a &gl em que O usuario esta

localizado, as demais podem ser acessada a quatguagnto.

1 COMENTARIOS

Figura 34 — Heuristicgtatus do sistema
Para a heuristica de compatibilidade do sistemaaomndo real procurou-se utilizar
termos j& utilizados entre os colaboradores da esapmesmo antes de existir a aplicagao.
Portanto, os itens do menu foram baseados nasssigdo dia-a-dia da empresa, conforme
mostra a figura 35.
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€ wEeus paDOs 4 cHamapos @3 AJUDA

lato (MT25257). “ook posg Meus Chamadaos 1 Ancament
Chamados do Depto
abrir Chamadao

Figura 35 — Heuristica compatibilidade do sistema
Outra preocupacédo foi criar uma padronizacdo dammeahtos da aplicacao

apresentando uma consisténcia e padrdes. A figunao3tra alguns dos padrdes criados.

Login:
MT2S25F

Senha:

EE T+

™ Area Técnica ENTRAR

&) ESQUECI MIHHA SEHHA

Figura 37 — Heuristica consisténcia e padrdes
Na aplicacdo anterior ocorriam muitos problemasasastramento das informacgdes e
abertura de chamados, para que nao ocorra maim fpadronizados alguns campos,

conforme figura 37. Neste exemplo contempla-seuai$teca de prevencédo de erros.

Tipo: &
= Equipamentos e Software T outras Solicitagdes ' Sisterma Corporativo
Area Responsavel : @

ISistemas - Fabrica (Suparte) ;I
Figura 37 — Heuristica prevencéo de erros

O reconhecimento ao invés de lembranca esta aplitae@strutura do novo sistema, ja
que 0 mesmo apresenta ao usuario sua localizagab rad sistema e como voltar para

informagdes anteriores, como mostra a figura 38.

Chamados == Abrir Chamado

Figura 38 — Heuristica reconhecimento ao invé&addbianca

O usuario pode personalizar a pagina de Chamadderote sua necessidade. Com

isto, foi contemplada a area de flexibilidade eiéficia no uso, como apresenta a figura 39.

_)‘] Procurar por: QK Todos  Pesguiza Avacada

Eu quernlm "I chamados na tela Pégina|1 "I de 1

Figura 39 — Heuristica flexibilidade e eficiénc@muso

Outra solicitacdo da heuristica, ajudar os usuaimconhecer, diagnosticar e corrigir
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erros foi atendida com as novas mensagens configsireara o contato sistema X usuario.
Uma demonstragcao desta aplicagéo pode ser visiguna 40.

ERRO: Login Incorreto
1 =
ﬁ E}EMTIFIGAGAO \‘

Login:

Senha:

I E2i 112

Figura 40 — Heuristica ajudar os usuarios a reamrthe

E muito importante salientar que o leiaute e afiate sofreram pequenas alteragdes.
Como este sistema ja esta implantado para alguw@sias, a nova aplicacéo foi desenvolvida
para ndo causar um grande impacto visual parad@riasumas sim um impacto funcional. A
grande mudanca das interfaces foi a linha de ajz@yein, aonde se definiu as fontes que
representariam os links, os textos, os destaguasda os tipos de botbes, elementos de
formulario, etc.

A reconstrucao da ferramenta foi um sucesso, cornanelo mais uma vez o resultado
visto nos trabalhos correlatos e que trabalhar gomnparadigma consistente e bem definido
seguindo as metodologias de Padrdes de Projet@enkaria Web, € possivel desenvolver
uma aplicacdo Web mais consistente e menos sajéibhas.

Em relacdo aos usuarios que fizeram os testeanagmaioria preferiu utilizar a nova
ferramenta. Todos sentiram um ganho de performang® grande durante as interacdes e
ficaram mais familiarizamos com a nova interfagensiderando a mesma mais intuitiva e
pratica para utilizar.

Com isto, pode-se concluir que a aplicacapatterns ndo é apenas proveitosa para 0s
desenvolvedores, como também enchem os olhos désiass 0 que torna o sistema muito

mais utilizado e pode-se sentir deadback por parte dos usuarios.
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4 CONCLUSOES

A utilizacdo de sistemas ddelpDesk tornou-se fundamental para as organizacbes
gerenciarem chamados abertos pelos seus usudn@zemna-los documenta-los. Com isto foi
implementada uma primeira versao deste sistemaaapgara nutrir a necessidade de um
setor. Mas a aplicagéo foi tomando uma dimensdantggca e a estrutura ja ndo suportava
mais alteracoes.

Pensando nisto este trabalho foi posto em prd@eaonstruir aVebApp , mas agora
de maneira correta, utilizando tecnologias que iptigsm uma boa estruturagdo tanto de
codigo como de andlise. Antes de iniciar qualqesedvolvimento foram feitas andalises que
atendesse 0s requisitos que Pressman (2006) desemeseus estudos. A sequUéncia desta
analise foi similar a sugerida pela piramide dggtos Web. Depois de realizadas as analises
trabalharam-se os padrées de projeto. Muita pes@uisstudos foram feitos até encontrar os
padrbes que se adaptavam a aplicacdo e que ateaosam@quisitos.

A estrutura de base de dados também sofreu altenag8sando do Sistema de Gestao
de Bases de Dados (SGBD) Oracle para MySQL, o dqoenau mais versatil, podendo ser
instalada em qualquer servidor que tenha este®banc

Em relacdo aos objetivos definidos neste trabathega-se a conclusdo de que os
mesmos foram alcancados, pois a aplicacdo mostrobain resultado apos a aplicacdo dos
estudos sugeridos. O objetivo da ferramenta naoaftérado, mas sua estrutura de
programacao esta totalmente renovada, com umdaiceéemais dinamica, pratica e objetiva.

Os beneficios da utilizacdo de padrdes observamrs&ois momentos distintos, no
desenvolvimento do cddigo fonte, quando podericbatrear design e programacao
separadamente e de uma maneira correta e no modeeai@liacdo da nova ferramenta com
0s usuarios finais, sendo relatado os ganhos ehilidade e performance da nova aplicacéao
em relacdo a antiga. A aplicacdo da heuristicgdase uma consequéncia da utilizacdo dos
Web Design patterns, uma vez que os dois tem a mesma preocupacadaval conteidos
divulgados na internet.

Os WebPatterns foram utilizados de maneira correta, focando muito padréo
funcional, voltado tanto para a iteracdo do usuéoim o sistema como as iteragdes entre as
classes da aplicagdo, proporcionando um ambienteatlalno mais otimizado. O sistema
ganhou em desempenho e confiabilidade, s6 quendlg@m@anho da utilizacdo geatterns foi

diretamente com o usuario, que viu sua ferrameetdrabalho ficar mais agradavel e
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intuitiva, trazendo todas as caracteristicas baaf@rmam uma aplicagdo de ambiente Web.

Cadapattern utilizado no desenvolvimento &eebApp foi documentado e listado para
que outros estudantes possam dar continuidaddwanesaplicacées dos mesmos.

O que faltou foi um estudo mais aprofundado deosWebPatterns que poderiam ter
sido utilizados. Mesmo assim pode-se notar a pdas comparacdes apresentadas que as
aplicacdes apresentam grandes diferencas e quaesénippm fazer uma andlise antes de
iniciar uma programacao, o que néo ¢ frequente ela. W

Quanto as ferramentas e tecnologias utilizadagasdelas tiveram que ser estudadas
e pesquisadas durante este trabalho, sendo quesasas auxiliaram e facilitaram bastante o
desenvolvimento.

Algumas dificuldades e limitacdes foram encontratadecorrer do desenvolvimento,
uma delas é o sistema de abertura de chamados. €undrala a abertura € um software que
faz a sincronia entre Web e sistema. Este softn@waodou na maquina de testes e como ele
e proprietario ndo foi possivel utiliza-lo.

Ao final deste trabalho concluiu-se que mesmo seamta WebApp é necessario
aplicar os padrbes de desenvolvimento e uma engarweb, para desenvolver softwares
cada vez mais confidveis e com estruturas que tsmma qualquer programador fazer uma
manutencdo sem perder boa parte do tempo. Ousa égensar sempre no usuario final, que
através destas praticas ira apreciar muito mgdieagdo que fara parte de seu dia-a-dia.

4.1 EXTENSOES

Como sugestdes para possiveis extensdes ao tratgéovolvido citam-se:

a) estudar e aplicar outrpatterns que nao puderam ser aplicados agora e identificar
as melhorias ocorridas;

b) acrescentar outras funcionalidades que existeoftavare desktop, inventario de
maquinas e softwares, cadastro de maquinas, arttsp

c) gerar relatorios de tempo de atendimento poipegtotal de chamados atendidos,
equipamentos com problemas, entre outros, pardi@urias estatisticas e no

gerenciamento dos chamados.
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