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RESUMO

CANDIDO, Rodolfo R.. Rastro 2.0: Médulo Manutencdo. 2014. 97p. Trabalho de
Conclusdo de Curso (Tecnologia em Analise e Desenvolvimento de Sistemas),

Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Cornélio Procopio 2014.

Este documento descreve o desenvolvimento de um modulo Web para realizar o
acompanhamento e gerenciamento do ciclo de vida de solicitagcdes para realizacao
de manutencdo em sistemas de informacéo. A importancia do desenvolvimento deste
sistema é a dificuldade em manter centralizadas as mudancas e correcdes que
devem ser feitas. Este foi desenvolvido baseado em tecnologias Microsoft como: C#

e ASP.Net MVC, métodos ageis baseados no Scrum.

Palavra-chave: Manutencédo. Gerenciamento. Fluxo. Solicitacao.



ABSTRACT

CANDIDO, Rodolfo R.. Rastro 2.0: Maintenance Module. 2014. 97p. Trabalho de
Concluséo de Curso (Tecnologia em Andlise e Desenvolvimento de Sistemas),

Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Cornélio Procopio 2014.

This document describes the development of a web module to perform monitoring and
managing the life cycle of applications to perform maintenance information systems.
The importance of the development of this system is the difficulty in maintaining
centralized changes and corrections to be made. This was developed based on

Microsoft technologies such as C # and ASP.Net MVC, Agile Scrum based.

Keywords: Maintenance. Management. Workflow. Request.
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1. INTRODUCAO

Gerenciamento de configuracdo de software (Software Configuration
Management — SCM) é uma atividade aplicada em todo o ciclo de vida de
desenvolvimento de um software (PRESSMAN, 1995). Este € o ponto onde este
trabalho situa-se na Engenharia de Software, pois, na area de desenvolvimento de
sistemas € comum acontecer mudancas no projeto ao longo do seu desenvolvimento
e ciclo de vida. As mudancas podem ser originadas de diversas maneiras
impossiveis de serem previstas, tais como alteragdo da infraestrutura de onde o
sistema esta implantado, corre¢do de erros identificados nos fluxos e inclusive de
novas funcionalidades solicitadas pelo cliente. Deste modo, tais mudancas gera
modificacdo dos elementos criados no desenvolvimento inicial do projeto, chamados
de artefatos. Todo o processo de analise desses artefatos e desenvolvimento das
alteracdes devem ser gerenciado.

O controle do tempo destinado a mudancas em um projeto de
desenvolvimento de sistemas € importante, observando que nesta area muitas vezes
a forma de cobranca é em horas.

Este trabalho apresenta o processo de desenvolvimento de um sistema
visando gerenciar as solicitacdes feitas por clientes proprietarios de sistemas,
chamadas de solicitacfes. Uma solicitacdo até chegar ao momento de realmente ser
desenvolvida pela equipe técnica, a mesma passa por diversos passos estipulados
pela empresa que desenvolve o software. Na ForLogic Software onde este é
utilizado, esse processo € definido pelo setor de qualidade, porém, o fluxo das
solicitacdes serdo abordadas detalhadamente nos proximos topicos.

Existem no mercado algumas ferramentas que possuem o mesmo intuito da
que é proposta nesse trabalho, algumas até bem conhecidas no mercado como o
caso do TFS (Team Foundation Server, da Microsoft), o Redmine, que é um
software desenvolvido em Ruby on Rails e distribuido sob os termos GPL (General
Public License), para a ForLogic, empresa na qual foi feito este desenvolvimento nao
foi interessante optar por uma dessas ferramentas, sendo assim a necessidade do
estudo do fluxo para gerenciar as manutencdes de software e a criacdo do software.

O sistema desenvolvido foi baseado em tecnologias Web, utilizando a

infraestrutura fornecida pela empresa Forlogic Software, foi construido para atender
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o fluxo das solicitacbes que foi desenhado pelo setor de qualidade da empresa.
Provavelmente o fluxo ndo € o mesmo em outras empresas.

A Forlogic fundada por ex-alunos da UTFPR, oriunda de um projeto que se
iniciou no Hotel Tecnologico da prépria universidade, em 18 de maio de 2004, em
Cornélio Procopio — PR. Resultado do primeiro projeto de sucesso na disciplina de
empreendedorismo, direcionada ao desenvolvimento de solu¢des de software, que
atua em alguns nichos, oferecendo solucdo de produtos especificos e de fabrica de
software.

O Produto sédo ferramentas vendidas em forma de pacote, a Forlogic
disponibiliza suporte, conforme o plano contratado e a regra do software definida e
implementada.

Fabrica de software é a criacdo de um produto, totalmente novo que o cliente
nao havia encontrado uma solucdo que atendesse a suas necessidades no software
pronto. Deste modo, € realizado um levantamento de requisitos e o software &
desenvolvido sob demanda para atender as necessidades do cliente.

As diversas opc¢des de desenvolvimento, produto ou fabrica, é necessario ter
um controle do que esta sendo feito, como, por quem, quanto tempo estd sendo
gasto, ou seja, deve ser possivel gerenciar todo o desenvolvimento da empresa.

Atualmente, a empresa possui uma carteira de clientes vasta que utiliza
diversos de seus produtos e softwares desenvolvidos sob demanda.

Uma reunido realizada no inicio do més de fevereiro de 2013, com o
coordenador de projetos e o gerente de desenvolvimento da empresa, levantou-se a
necessidade de aplicar conceitos tecnolégicos para desenvolver uma ferramenta
capaz de gerenciar todo o ciclo de vida dos projetos desenvolvidos pela empresa.

Uma das grandes dificuldades para a Forlogic é o gerenciamento dos
projetos, considerando as diversas variaveis que devem ser acompanhadas
diariamente para manter sempre 0s cronogramas.

A manutencédo solicitada pelo cliente em um produto de software exige
acompanhamento, deve ser analisado e aprovado, dando inicio a atualizacdo de
documentacdo e homologacédo apds o desenvolvimento, verificando os resultados do
trabalho.

Desde o inicio da solicitagdo é necessario manter em uma Unica ferramenta
todo o controle das solicitacdes de manutencdo. Nesse sentido € possivel verificar a

importancia do desenvolvimento de um moédulo para o gerenciamento das
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solicitacdes feitas pelos clientes para a manutencdo, como correcao, ajuste ou
melhoria em algum processo do produto contratado.

Para que haja um controle sobre todo o ciclo de vida da solicitacdo em
qguestao, é necessario existir um fluxo ou um procedimento para fazer o atendimento.

Primeiramente, a solicitacdo inicia o ciclo de vida com a equipe de suporte,
que analisa a origem do item e estima o tempo necessario para o desenvolvimento
requisitado (dando inicio ao atendimento). O atendimento pode ser pela equipe do
suporte ou equipe de desenvolvimento, que utilizara as mesmas informacdes,
contudo, em outra interface fora do escopo deste trabalho.

A ferramenta de gerenciamento das solicitagdes foi desenvolvida utilizando o
processo de desenvolvimento definido pela Forlogic atendendo aos requisitos para
certificacdo MPS.Br nivel F. Para isso € necessario a geracao de diversos artefatos
e evidenciados seguindo exigéncias do processo de desenvolvimento. No segundo
capitulo sdo apresentados alguns com uma breve explicacéo.

O esta organizado em cinco capitulos:

No primeiro capitulo apresentamos uma breve introducao, contendo o objetivo
do trabalho, para quem e como foi desenvolvido o sistema.

No segundo capitulo descrevemos o0s métodos utilizados para o
desenvolvimento e alguns dos artefatos gerados.

No terceiro capitulo apresentamos as tecnologias utilizadas e uma breve
descricdo de cada uma.

No quarto capitulo é apresentado a modelagem que foi realizada para que
fosse possivel o desenvolvimento do sistema.

No quinto capitulo é apresentado o sistema, as principais paginas (telas)
exibindo algumas informacgdes e as descri¢cdes das funcionalidades.

No sexto capitulo, sdo apresentados as consideracdes finais composta das

dificuldades encontradas, trabalhos futuros e conclusao do trabalho.
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2. METODOLOGIA

Avaliando o ciclo de vida classico (Modelo em cascata) da Engenharia de

Software observamos que € possivel aplica-lo na realizagdo deste trabalho.

Engenharia de
Sistemas

Andlize
Projeto

Codificacdo

Figura 1 - O ciclo de vida classico (Modelo em cascata).
Fonte: Sommerville (2007)

O ciclo de vida classico deixa separada cada fase de um processo em
cascata, onde somente uma fase sera iniciada apdés a conclusdo de sua

antecessora, e por fim temos a fase de manutencéo.

Indubitavelmente, o software sofrera mudancas depois que foi entregue ao cliente (uma

possivel excecdo é o software embutido). Ocorrerdo mudancas porque erros foram
encontrados, porque o software deve ser adaptado a fim de acomodar mudancas em seu
ambiente externo (por exemplo, uma mudanca exigida por causa de um novo sistema
operacional ou dispositivo periférico) ou porque o cliente exige acréscimos funcionais ou de
desempenho. A manutencado de software reaplica cada uma das etapas precedentes do ciclo
de vida a um programa existente, e ndo a um novo (PRESSMAN, 1995).

Segundo Sommerville (2007), geralmente (embora ndo necessariamente)
esta € a fase mais longa do ciclo de vida. Pois pode haver a necessidade de corrigir
erros nado identificados nas outras fases do processo de desenvolvimento. Neste
momento, ocorre a implementagdo de novas funcionalidades e/ou moédulos ao
sistema, a partir de novos requisitos.

O médulo apresentado nesse trabalho realiza o gerenciamento da fase do
ciclo de vida citado acima, fornece o controle das solicitacdes dos clientes para a
empresa. As solicitacbes devem ser gerenciadas e seguir um fluxo definido para a

equipe interna.
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O processo de desenvolvimento de software utilizado no desenvolvimento
deste trabalho, foi desenvolvido pela ForLogic e suas fases e atividades estdo
apresentadas nesta sec¢ao.

Segundo Pressman (2002), o desenvolvimento de software um fator
determinante para obter os resultados esperados, que foram definidos no inicio do
projeto é a utilizacdo de um ciclo de vida, definindo de forma explicita o que deve ser
feito durante todo o processo. Pressman (2002) afirma que no processo de
desenvolvimento permite-se ajustes, definindo o processo da melhor maneira, a fim
de evoluir em velocidade, qualidade, geréncia de riscos e custos, mantendo tudo
sobre controle desde o inicio. A Forlogic fez justamente isso e definiu 0 seu processo
de desenvolvimento, afim de melhorar os mecanismos e tarefas para obter melhores

resultados.

2.1 PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO AGIL

Faz algum tempo em que o desenvolvimento de software vem sendo tratado
de forma comparavel a atividade de producéo industrial. Juntamente com essa forma
de se trabalho semelhante vem uma série de atividades e suas respectivas formas
de serem executadas conhecido como modelo de processo em cascata (ROYCE,
1970). Este modelo propdem que para cada atividade que seja executada, outra
somente sera iniciada no momento em que a anterior impreterivelmente tenha sido
executada completamente, é nesse momento, para agilizar todo esse processo de
producdo que entra entdo o processo de desenvolvimento agil.

E possivel associar o paradigma taylorista, resultado do trabalho do
engenheiro Taylor (1995), onde tem por objetivo a producéo (desenvolvimento) em
série, o que melhora a relacdo de quantidade com custo e tempo, para isso €
necessaria a racionalizacdo da organizacdo. Essa racionalizacdo propfem a
separacao das atividades, dividindo ao maximo as etapas do processo de producao,
Ou seja, 0 que antes uma pessoa fazia em determinando periodo, passa a ser feito
por quatro pessoas diferentes por exemplo e levando quatro vezes menos tempo, ou
pensando de uma forma diferente, o tempo que era necessario para produzir aquela
quantidade com utilizacdo deste conceito acaba por gerar quatro vezes mais

determinado produto, aumento o lucro.
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Voltando o raciocinio para area industrial, para elevar a produtividade da
producdo humana, foi criado um método no qual os trabalhadores eram dispostos ao
lado das esteiras rolantes que traziam as pecas a serem montadas e assim realizam
um tarefa muito simples e especifica, fazendo com que as atividades fossem
realizadas quase que automatico pelas pessoas, aumentando a concentracdo e foco
de todos nesse processo de producgao (TAYLOR, 1995).

Nesta abordagem percebe-se que para o sucesso, cada membro deve ser
responsavel e qualificado para realizar determinada tarefa, no desenvolvimento de
software essa separacdo de atividades também ocorre, consequentemente, de
papéis, por exemplo em uma equipe de desenvolvimento temos o programador que
€ muito bem qualificado somente para programar e faz somente isso, temos também
o lider de projeto, com 6timas habilidades de lideranca, organizacdo de projeto,
cronograma e faz somente isso, temos os analistas, também especializados nesta
fungéo e assim por diante.

Softwares possuem particularidades Gnicas que o0s tornam produtos
especiais. A imensa quantidade possivel de coisas e formas que um software pode
assumir o leva a ser considerado um objeto altamente complexo. No momento em
que é necessario realizar alguma alteracdo em um software ja existente, o nivel de
complexidade para se trabalhar com o mesmo cresce nao linearmente mas sim
exponencialmente devido ao aumento nos elementos envolvidos. Além disso,
software esta presente nas mais diversas areas que por si s6 ja sdo complexas e
sofrem mudancas constantes. Diante de toda essa complexidade é essencial que as
mudancas no software torna-se uma tarefa facil sem muitas complicacbes
(BROOKS, 1995).

Desenvolvimento agil € um nome comum que foi dado para os processos de
desenvolvimento de software que se baseiam no Manifesto Agil (BECK et al., 2001).
Este manifesto foi assinado por pelos dos maiores nomes do grupo de
desenvolvimento de software, € um breve documento relatando quatro valores e
doze principios que sugerem: estreita colaboracdo e proximidade entre a equipe de
desenvolvimento e os clientes; o reconhecimento de que mudancas nos requisitos
representam aprendizado e oportunidades de obtencéo de vantagens competitivas;
busca por simplicidade e eliminagdo de documentagcbes e processos
desnecessarios; énfase nas pessoas em relacdo a processos; e 0 estabelecimento

da geracao de valor aos clientes como 0 objetivo por exceléncia e como principal
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métrica de progresso. Todos pontos citados ndo sdo novidades, o manifesto agil
apresenta todos os conceitos como um todo de forma aplicavel e coesa.

Um fator plausivel para explicar o porqué a industria continua utilizando e
defendendo os processos de desenvolvimento tradicionais é a constante presenca
da relacao entre custo de correcéo do software (BOHEM, 1981).

Prevendo evitar investimentos durante o processo e realizar mudangas no
decorrer do desenvolvimento por falta de detalhamento ou até falta de
amadurecimento dos requisitos, 0s processos tradicionais definem fases iniciais
extremamente grandes. Nestas fases iniciais o foco principal é realizar todo o
planejamento do sistema, é tentar reunir todas as solicitagdes, tudo o que o sistema
deve ter e detalhar ao maximo para que néao falte nada e tudo seja bem entendido
para que uma possivel mudanca no futuro ndo ocorra. De uma forma geral os
processos tradicionais defendem que quanto maior for o detalhamento inicial maior
gue chance do projeto obter sucesso.

Além do levantamento, da geracdo de documentacdo abrangente, com
grande numero de artefatos, € pratica padrdo de métodos e certificacbes de

processo associadas ao desenvolvimento tradicional como CMMI, MPS.BR e outros.

2.2 MPS.BR

No setor de desenvolvimento de software a garantia da qualidade, ndo é mais
um diferencial no mercado mas um pré-requisito para ser mais competitivo e ter uma
boa visibilidade no setor.

O MPS.Br significa melhoria de processo do software brasileiro, projeto
prioritario da sociedade SOFTEX, que visa o aumento da competitividade no
mercado de desenvolvimento de software no pais, promovido por acdes de
empreendedorismo, capacitacdo, apoio a capitalizacdo e ao financiamento, apoia a
geracédo de negocio do Brasil. A SOFTEX tem como missao realizar a transformacgao
no setor e fazer com que o Brasil atinja o apice da comercializacdo de software,
sendo lider mundial de producéo e exportacdo de software (Modelo de Referéncia
para Melhoria de Processo de Software, 2004).

O MPS.Br ndo sugere nada novo, apenas aplica os conceitos que foram
assinados no manifesto agil, fornece um guia para que os mesmos sejam aplicados,

garantindo a qualidade esperada no desenvolvimento de software.
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Os beneficios da certificacdo MPS para a empresa € o selo que permite a
participacdo em algumas licitagbes governamentais, gerando diversas melhorias a
empresa como: novas oportunidades para a empresa, expansdo da area de
atuacao, aumento da renda por consequéncia da expansao, aumento da visibilidade
no mercado, entre outras.

Destamos nesta metodologia utilizacdo das principais abordagens
internacionais voltadas para definicdo, a avaliacdo e a melhoria dos processos de
software, com as praticas do CMMI.

O CMMI tem niveis de maturidade, o MPS.Br aplica essa hierarquia, de forma
diferenciada, os cinco niveis do CMMI, passam a ser sete niveis assegurando o
cliente a garantia da qualidade no processo de desenvolvimento de software que a
empresa fornece.

A Figura 2, representa os niveis de maturidade existentes no MPS.Br:

Em otimizacao '
Gerenciado quantitativamente ‘

Definido

R A

Parcialmente definido

E
Gerenciado

F
Parcialmente gerenciado

G

Figura 2 - Niveis de Maturidade MPS.Br
Fonte: FUMSOFT - http://lwww.fumsoft.org.br/qualidade/modelo_mpsbr

A seguir uma breve descricdo do que significa cada nivel de maturidade,
lembrando que nivel “A” é o que agrega e possui maior valor dentro deste modelo.
No contexto geral o MPS.Br ndo € concorrente do CMMI, mas uma

alternativa, que possibilita a micro, pequenas e médias empresas ser qualificadas,
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almejando chegar a algum nivel da piramide do CMMI. Uma grande vantagem do
MPS.Br sobre o CMMI é o valor do investimento.

A — Em Otimizacdo: ha a preocupacdo com questdes como inovacao e analise de
causas.

B — Gerenciado Quantitativamente: avalia-se o desempenho dos processos, além da
geréncia quantitativa dos mesmos.

C — Definido: aqui ocorre o gerenciamento de riscos.

D - Largamente Definido: envolve verificacdo, validacdo, além da liberacéo,
instalacao e integracao de produtos, dentre outras atividades.

E — Parcialmente Definido: considera processos como treinamento, adaptacéo de
processos para geréncia de projetos, além da preocupacdo com a melhoria e 0
controle do processo organizacional.

F — Gerenciado: introduz controles de medicao, geréncia de configuracdo, conceitos
sobre aquisicédo e garantia da qualidade.

G — Parcialmente Gerenciado: neste ponto inicial deve-se iniciar o gerenciamento de

requisitos e de projetos.
2.3 SCRUM

Segundo Schwaber e Sutherland (2013), Scrum € um framework estrutural
que vem sendo utilizado no auxilio para desenvolver e manter projetos complexos
desde 1990. Alguns pontos destacados no Guia Oficial do Scrum sdo: Leveza;
Facilidade de entendimento; Dificuldade no dominio. Este apoia a importancia de
cada membro do time em desempenhar atividades especificas e essenciais para uso
e sucesso do Scrum.

Como toda pratica é fundamentada em teoria, o Scrum € fundamentado em
teorias empiricas que afirmam que o conhecimento é resultado de experiéncia e de
tomada de decisbes baseada em fatos conhecidos. O Scrum emprega uma
abordagem iterativa e incremental para aperfeicoar a previsibilidade e a geréncia de
riscos. Trés pilares apoiam a implementacdo da geréncia de processo empirico:
transparéncia (definicbes comuns e linguagens utilizada para comunicacao entre 0s
envolvidos devem ser padronizadas e de facil acesso), inspe¢do (deve existir a
frequente verificacdo dos artefatos gerados, porém, nem tao frequente e por outra

equipe para nao prejudicar a execucao das tarefas) e adaptacdo (quando desvios
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forem detectados em projetos, deve-se realizar ajustes brevemente para evitar e/ou
minimizar mais desvios).

O time Scrum € composto por trés membros, Product Owner (dono do
produto, responsavel pelo backlog do produto que compdem os projetos que sao e
serdo executados), Time de Desenvolvimento (responsaveis por transformar o
backlog definido pelo Product Owner em resultados visiveis em cada iteracdo do
framework, destaca-se a habilidade da equipe em se organizar para atingir esse
objetivo) e o Scrum Master (auxilia o time com relacdo ao entendimento do que deve
ser feito e todos envolvidos a compreender como o time organiza e realiza as
entregas esperadas). Destaca-se que o time sdo auto organizaveis (desnecessario a
presenca de outros membros externo ao projeto para gerenciar as atividades a
serem executadas) e multifuncionais (todos os membros sdo capacitados para
realizacdo das atividades exigidas pelo framework, isentando a necessidade de
muitos envolvidos), o modelo de time proposto visa a evolucao e melhoria continua
em flexibilidade, criatividade e produtividade.

A Figura 3 representa a forma como é utilizado o framework Scrum.

DALy Borum
MEETING _\

Z4 Hours

POTENTIALLY
SHIFFABLE
PRODUCT
INCREMENT

BRPRINT

BaACKLDE

PRODUET
BaceLOG

% 2-4 WEEKS

CorrmmsT & 2005, Moustas Doar Sormwane

Figura 3 - Atividades do Scrum
Fonte: Scrum Overview - http://www.mountaingoatsoftware.com/agile/scrum/overview

2.4 PROCESSO 4L

A Forlogic desde a sua criagcdo mantém uma equipe especializada no estudo
de processos de desenvolvimento e de qualidade, a fim de adquirir experiéncias nas
diversas atividades de todo o ciclo de desenvolvimento de software. O processo de
desenvolvimento de software utilizado atualmente na Forlogic é baseado no ciclo de

vida iterativo incremental, baseado no Scrum, utiliza atores essenciais do framework
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e as principais atividades propostas, porém, com algumas modificagcbes que foram
adaptadas para atender a realidade da empresa. Atualmente esse processo

adaptado esta na sua versdo 2.9 com sua estrutura apresentada na Figura 4.
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P25-0008.003 - P29-0011.007 - p25-0005.005 - P29-0012.000- p25-0009.001
Guia de Guia de Guia de Guia de - Guia de
Configuracdo  Estimativas Medicio Requisitos Riscos

Processo de Desenvolvimento

Figura 4 - Processo 4L verséao 2.9
Fonte: P29-0008.003 — Guia de Configuragéo - Forlogic Software

A Figura 4 apresenta o fluxo de execucado do projeto: concepcao, elaboracéo,
construcéo e transicdo; E um processo agregado para solicitacdes de mudanca em
requisitos durante o desenvolvimento. Abaixo do diagrama existem alguns guias que
estdo disponiveis para os colaboradores utilizarem durante todo e qualquer fase do
processo de desenvolvimento, nesses guias sdo detalhados como as atividades
devem ser realizadas, por quem e quais sédo os artefatos que devem ser gerados.

Em cada fase do processo de desenvolvimento existem diversas atividades
gue devem ser realizadas pela a equipe e pelo lider do projeto, com algumas
restricbes, serem sequenciais e uma fase so pode ser iniciada apos a conclusao da
anterior, a ndo ser a etapa de solicitacdo de mudanca que pode ser iniciada a

qualquer momento conforme surgir uma mudanca no escopo do projeto durante a
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construcdo. Apresentamos as descricbes de cada fase do processo de

desenvolvimento, com explicacdo de cada atividade necessaria.

2.3.1 CONCEPCAO

A fase de concepcdo abrange as atividades de comunicagdo com o
fornecedor de requisitos e planejamento do projeto. Contendo atividades como:
levantamento de requisitos, definicdo do escopo negativo, identificagdo dos riscos,
estimativa de tamanho, planejamento de recursos e prazos, andlise de viabilidade,

entre outros, apresentada na Figura 5.
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Figura 5 - Concepcéo
Fonte: P29-0008.003 — Guia de Configuracao - Forlogic Software
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Nesta etapa ha um checklist com as atividades que devem ser executadas, durante

esta fase do processo de desenvolvimento, conforme a Tabela 1.

Tabela 1 - Concepcéo

01.

Criar ambiente de trabalho (cat. Projeto)

02.

Registrar escopo (positivo e negativo) do projeto (cat. Projeto)

03.

Registrar requisitos (cat. Projeto)

04.

Avaliar requisitos (cat. Processo de Desenvolvimento)

05.

Realizar estimativa (cat. Projeto)

06.

Identificar riscos do projeto (cat. Projeto)

Concepcao

07.

Revisar planejamento do projeto (Horas, cronograma, divulgagéo e recursos)
(cat. Projeto)

08.

Analisar viabilidade do projeto (cat. Processo de desenvolvimento)

09.

Enviar e-mail ao fornecedor de requisitos (cat. Processo de desenvolvimento)

10.

Atualizar itens de configuracdo (cat. Processo de desenvolvimento)

11.

Auditoria do Projeto (cat. Processo de Desenvolvimento)

Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa)

Fonte: Autoria prépria

2.3.2 ELABORACAO

Esta fase esta representada na Figura 6 e tem por objetivo criar a estrutura

necessaria e comunicar a equipe do inicio do projeto.
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Figura 6 - Elaboracéo
Fonte: P29-0008.003 — Guia de Configuracgéo - Forlogic Software
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As atividades que devem ser executadas durante esta fase do processo de

desenvolvimento séo apresentadas na Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.,

de elaboracéao.

Tabela 2 - Elaboracéo

Elaboracao

12. Analisar rastreabilidade (cat. Processo de Desenvolvimento)

13. Cadastrar tickets no Rastro (cat. Projeto)

14. M1 — Comunicar equipe de projeto - 1° marco (cat. Projeto).

15. Atualizar itens de configuracéo (cat. Processo de Desenvolvimento)

16. Auditoria de Projeto (cat. Processo de Desenvolvimento)

Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa)

Fonte: Autoria propria

2.3.3 CONSTRUCAO

Esta fase tem por objetivo desenvolver o projeto, transformando os requisitos

especificados no escopo em cédigo-fonte, representada na Figura 7.
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Figura 7 - Construcgao
Fonte: P29-0008.003 — Guia de Configuracao - Forlogic Software
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As atividades da Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. devem ser

executadas durante esta fase do processo de desenvolvimento, sdo elas:

Tabela 3 - Construcéao

17.

Criar estrutura de armazenamento e diagramas (cat. Projeto)

18.

Reunides e atividades diarias (cat. Projeto)

19.

Monitoria / Marco Intermediario (cat. Projeto)

20.

Monitoria dos Itens de Configuracao (cat. Projeto)

21.

Verificar integridade dos artefatos (cat. Processo de Desenvolvimento)

Construcao

22.

Planos de Acao (cat. Processo de Desenvolvimento)

23.

Atualizar itens de configuragdo (cat. Processo de Desenvolvimento)

24.

Auditoria de Projeto (cat. Processo de Desenvolvimento)

Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa)

Fonte: Autoria propria

2.3.4 TRANSICAO

Seu objetivo € entregar o projeto ao cliente e realizar uma retrospectiva com a

equipe, verificando como foi o andamento do projeto e identificar as melhorias para

0s proximos, apresentada na Figura 8.
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Figura 8 - Transicéo
Fonte: P29-0008.003 — Guia de Configuracéo - Forlogic Software
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Nesta fase do processo de desenvolvimento as atividades apresentadas na

Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada., devem ser executadas.

Tabela 4 - Transicdo

25. Disponibilizar projeto (cat. Projeto).

26. M2 - Realizar retrospectiva da equipe — 2° marco (cat. Processo de

Desenvolvimento).

27. Atualizar itens de configuracéo (cat. Processo de Desenvolvimento)

Transicao

28. Auditoria de Projeto (cat. Processo de Desenvolvimento)

Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa)

Fonte: Autoria prépria

2.3.5 SOLICITACAO DE MUDANCA DE REQUISITOS

O processo de solicitagdo de mudanca € utilizado para registrar os pedidos de
mudanca feitos ao lider de projeto. Sendo necessario, obter uma aprovacao formal
ou registro de parecer para que a solicitacdo seja desenvolvida, apresentada na
Figura 9. O processo somente serd executado nos seguintes casos:

- Incluséo de requisitos;

- Remocéo de requisitos;

- Alteracdo do funcionamento do requisito, como: mudanca em seu fluxo
interno ou inclusdo de nova funcionalidade no protétipo (Que nao existe classe ou
tabela).

Para os demais casos, ndo ha necessidade de executar o processo.
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Figura 9 - Solicitacdo de Mudanca
Fonte: P29-0008.003 — Guia de Configuracgéo - Forlogic Software
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A Figura 9 ndo tem relacdo direta com o objetivo geral do projeto que é
controlar as solicitagcdes de manutencéo dos projetos.

Tabela 5 - Solicitacao de Mudanca
29. Analisar requisitos.

30.Preencher documento de solicitagdo de mudanga.

31.Avaliar o impacto nos requisitos.

32.Avaliar impacto na execucao.

33.Enviar e-mail ao fornecedor de requisitos.

34. Atualizar documentacédo do projeto.

35. Comunicar equipe sobre mudanca.

36. Verificar integridade dos artefatos

37.Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa).

Fonte: Autoria propria

A fase de Solicitacdo de Mudanca apresentada por dltimo, ndo tem a
obrigatoriedade de ser executada durante o projeto a ndo ser que alguma mudanca
no escopo do projeto aconteca. Essa fase é destinada para o registro e andlise de
impacto para quando uma mudanca de escopo deve ocorrer (porém, o projeto ja
estd em andamento), seja ela por uma decisdo do cliente ou por necessidade caso

tenha ocorrido alguma falha no levantamento do projeto.
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3. TECNOLOGIAS UTILIZADAS

Como a aplicacéo pertence a Forlogic as tecnologias que devem ser utilizadas

ja estéo definidas, séo elas:

e AJAX — Asynchronous Javascript and XML

O nome AJAX é uma sigla para “Asynchronous Javascript and XML”. Trata-se
de uma maneira de fazer com que seu navegador, com Javascript, carregue
conteudo do servidor sem recarregar a pagina atual (GARRETT, 2005).

AJAX é carregar e renderizar uma pagina, utilizando recursos de scripts rodando
pelo lado cliente, buscando e carregando dados em background sem a necessidade
de reload da pagina. AJAX ndo é uma tecnologia, mas sim um conjunto de
tecnologias. O conceito de AJAX se resume em conhecer bem JavaScript,
trabalhando com DOM (Document Object Model), CSS (Cascading Style Sheets) e
XML.

e ASP.NET MVC

O ASP.NET MVC é uma implementacdo da arquitetura MVC para o ASP .NET
em um framework com o objetivo de criar aplicacbes WEB no padrao MVC e
fornecer uma alternativa ao modelo WebForm do ASP .NET disponivel até entdo. O
framework ASP.NET MVC fornece um ambiente robusto e leve que esta integrado
aos recursos do ASP .NET (MACORATTI, 2009).

A utilizagdo deste considera dois motivos, a tecnologia ser nova no mercado,
quanto a possibilidade de utilizado com um framework Microsoft, e pelas facilidades
que sdo proporcionadas para o desenvolvimento, desde a criacdo de novas
funcionalidades, como a manutencéao dos projetos. Esse padréo possui sua estrutura
bem separada, seguindo padrdes da orientacdo a objetos.

O modelo consiste em separar 0s trés principais atores que formam o software e
no MVC as camadas sdo bem definidas, e para alguma eventual manutencéo, ser
mais facil a localizacdo do problema e consequentemente os locais que devem ser

aplicadas as devidas solugdes.
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Segundo Mendes (2002), o MVC divide o sistema em trés camadas Modelo
(Model), Visao (View), Controlador (Controller).

(U suario) (Monitor)

Figura 10 - Padrdo MVC
Fonte: Mendes (2002)

Mendes (2002) define Model, View e Controller como um agente e cada
agente possuem um estado e conhecimento, podendo iniciar e reagir a eventos.
Seguindo este mesmo raciocinio, abaixo apresentamos um resumo da funcdo de
cada um dos agentes.

Model: Utilizado para manipular informacdes de forma mais detalhada, sendo
recomendado que, sempre que possivel, se utilize dos modelos para realizar
consultas. E o modelo que tem acesso a toda e qualquer informacdo sendo essa
vinda de um banco de dados, arquivo XML.

View: Responsavel por tudo que o usuario final visualiza, toda a interface,
informacdo, ndo importando sua fonte de origem, é exibida gracas a camada de
viséo.

Controller: Responsavel por controlar todo o fluxo de informacéo que passa pelo
sistema. E este agente que decide “se”, “o que”, “quando” e “onde” deve funcionar.
Define quais informacdes devem ser geradas, quais regras devem ser acionadas e

para onde as informacdes devem ir.

e CSS - Cascading Style Sheets

O nome CSS é uma sigla para “Cascading Style Sheets” que séao folhas de
estilos para paginas Web, adicionadas ou ndo ao cédigo HTML. Fornece aos
projetistas e usuarios um maior controle sobre como as paginas Web sao exibidas
(AMARAL, 2006). Com CSS, pode-se criar folhas de estilo em um arquivo separado

do cadigo.
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e ExtJs4.1

Ext € um conjunto de bibliotecas JavaScript para criacdo de aplicacdes web com
recurso RIA (Rich Internet Application), foi criado por Jack Slocum em 2006. A
versao 4 do Extjs foi langcada em 2012 com mais de 350 novos APIs, 50 novas
classes, e conta com um novo pacote de dados que permite usar a arquitetura MVC.
O ExtJs 4 teve seu codigo totalmente reescrito pensando em melhorar o
desempenho. Essa reescrita contribuiu para manter a compatibilidade da biblioteca
com a grande gama de navegadores disponiveis atualmente no mercado como
Internet Explorer 6+, Firefox 1.5+ (PC/MAC), Safari 3+ e Opera 9+ (PC/MAC).

e Firebug 1.12

E um plug-in open source que integrada com o Browser Firefox fornece ao
desenvolvedor uma suite de ferramentas que seja possivel de uma forma simples e
rapida que permite a edi¢cdo, depuracdo e monitoramento de cddigos de paginas
Web nas linguagens HTML, JS e CSS, por exemplo.

e JAVASCRIPT

E uma linguagem de programacéo interpretada e desenvolvida para atender
algumas necessidades da aplicacdo, tais como: validacao de formularios no lado do
cliente, calculos complexos, manipulacdo dos dados na pagina entre outros,
tornando as paginas interativas e dinamicas (FLANAGAN, 2006). Sua unidao com o
CSS é conhecida como DHTML. Usando o Javascript, é possivel modificar
dinamicamente os estilos dos elementos da pagina em HTML.

e SQL Server 2012

O SQL Server é um servidor de banco de dados da Microsoft, que disponibiliza
uma ferramenta para facilitar o seu gerenciamento chamada SQL Server

Management Studio, que fornece uma interface mais facilitada de ser utilizada.

e TortoiseSVN

Também conhecido como Subversion, € um sistema de controle de versoes.
Ser4 utilizado para controlar as versfes de codificacdo, possibilitando a
rastreabilidade de codigo-fonte através dos logs de commits e updates no

repositério.
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e Visual Studio 2012

O Visual Studio 2012 € uma suite de softwares disponibilizada pela Microsoft em
diversas versfes, voltada para o desenvolvimento de software com foco nas
tecnologias pertencentes a propria Microsoft (C#, VB, WCF), com diversos recursos

para o aumento da produtividade do desenvolvedor.
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4. MODELAGEM

A utilizacéo de diagramas transmite ao desenvolvedor uma visdo macro e até
mesmo especifica de especificacdes do sistema que sdo de suma importancia para
o desenvolvimento, a boa utilizacdo e estruturacdo dos mesmos, como o do caso de
uso por exemplo permite apresentar os atores e funcionalidades essenciais
(BOOCH, et al., 1998).

Os diagramas basicos que foram gerados durante a fase de concepcdo do
projeto para auxiliar no entendimento da regra de negécio e analise do projeto, sdo

representados a seguir.

1. Diagramas de caso de uso

Na utilizacdo do sistema terdo diversos usuarios, porém, nos diagramas foram
representados apenas quatro destes dividindo nas duas frentes do sistema, cliente e
ForLogic.

e Cliente (Gerente/Gestor): Contato externo a empresa que terd acesso ao
sistema, podendo fazer a abertura de novos chamados e avaliar os trabalhos que
forem realizados conforme solicitagbes enviadas.

e ForLogic (Suporte e Desenvolvedor): Colaborador da ForLogic que realiza o
atendimento e acompanhamento béasico ao cliente, podendo realizar todas
funcionalidades do sistema a ndo ser a aprovacéo de reabertura.

e ForLogic (Coordenador de suporte): Colaborador responsavel por gerenciar a
equipe de suporte, garantindo o cumprimento das atividades no prazo, capaz de
realizar todas as funcionalidades do sistema.
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A Figura 11 representa o diagrama de caso de uso para cadastro de chamado
pelo cliente.

o)

Novo Chamado

Cliente - Geremte/Gestor

Figura 11 - Caso de Uso: Novo Chamado (Cliente)
Fonte: Autoria propria

A Figura 12 representa o diagrama de caso de uso para cadastro de chamado

pelos colaboradores da ForLogic.

uc J
i Novo Chamado i

Forlogic - Coordenador de suporte Forlogic- Desenvolvedor

Forlogic - Suporte

Figura 12 - Caso de Uso: Novo Chamado (ForLogic)
Fonte: Autoria préopria
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A Figura 13 representa o diagrama de caso de uso para avaliagcado do trabalho
realizado pela ForLogic.

)

Avaliar trabalho

Cliente - Gerente/Gestor

Figura 13 - Caso de Uso: Avaliar Trabalho
Fonte: Autoria préopria

A Figura 14 representa os casos de uso de comum acesso entre 0sS
colaboradores da ForLogic.

uc J
Classificar e Estimar

@ Avaliar Trabalho
m Avaliar Reabertura

Figura 14 - Caso de Uso: Funcionalidades comuns da ForLogic
Fonte: Autoria préopria

Encaminhar Chamado

Forlogic




2. Diagrama de classe
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A Figura 15 representa o diagrama de classe do sistema que foi desenvolvido

através deste trabalho.

pkg
< possui *
Level
ProductType ClientProductLevel
ProductStatus Td-nt -Id:int -
_id - int - Mame : String s sm”g - Client: Client
- Product: Product
- Name : String - Description : String H - Product: Product
ey Level Level
7 - Removed : int i —SY0
1 ? \
poski * pobsui A
* ! po Ul poseul Classification
Product Client
bl ClientsProducts SIdginE
dint " \r\cj int - - Name : String
= int - Name : String - Description : String
—game SEHQU - Client: Client possui >1 - Description : String _Removed * int
ik A I DI - Product - Product - Removed : int
- Description : String
- Technologies : String
- LogoPath : String 1 /
—Produc.tType ProductType *pogsti < possui
- Status : ProductStatus
- Removed : int Ticket e
-ld:int
- Product: Product N
- Code : String
Attachment pos: - Title : String
-Id:int - Description : String
- Name : String - Priority : TicketPriority
- Description: String TicketAttachment - Client: Client TicketPriority
- User : User - Product : Product - :?gpone:t Léser‘ -ld:int
- Date * Date - Ticket : Ticket - 1soupport - boalean 1 - Name : String
- Filename : String - Type : TicketType
_Size-int - Status : TicketStatus i
_ Removed - int possul - Classification : Classification ossul
1 - MinutesEstimated : int
- EstimateDays : int . 4 TicketType
A - UserClassifyEstimate : User i int
- DateClassifyEstimate : Date < possui B .
popsul pogs! - JustifyEvaluateRecpen : String MameHSinng
- UserEvaluateReopen : User .
Configuration - DateEvaluateReopen : Date
User / - JustifyCancel : String 1
-1dint - UserCancel : User A possi
- SMTP - String Sl et 0ssu - DateCancel - Date P TicketStatus
_Porta int - Name : String 1
- Email : String - DateEnds : Date S int
- Login: String : - DescriptionResolution : String - Name : Strin
- Senha : String gRessHsling - CloseDate : Date 1 g
- SSL: boolean -\éAdmm boo.\esan - CloseUser : User
A - EmailCalls : String - gmp.eterjce g - LastJustifyChangeEstimate : String
- Client: Client - Progress . int
possul miemovedHing ’ - JustifyEvaluateWork : String
- UserEvaluateWork : User
1 - DateEvaluateWork : Date posd
- BSsH N
N poggul Dpossui
TimeNoteCategory poss!
-1dint TicketComment
- Name : String hd N
- Product : Product TimeNote N -ldint
- Description : String 7 - Product: Product
- IsDescription : boolean Slelallus UsersActions - User: User
_IsComment - boolean m’- Category : TimeMoteCategory - Ticket : Ticket
_ IsRework * boolaan ROSE -Time :int -1d int - CommentDate : Date
- User: User - User: User Aplication - Comment : String
- Description : String - Action : Action
- Date: Date -ld:int
- Product : Product R - Name : String
- InsertionDate : Date - Parent: Aplication
- Ticket: Ticket pogsuy
T 1
Action
-ldint
- Name : String possui P
- Aplication: Aplication | *

Figura 15 - Diagrama de classe
Fonte: Autoria préopria



3. Diagrama de Atividade

A Figura 16 apresenta o fluxo de uma solicitagdo, em qualquer momento do
fluxo é possivel realizar o cancelamento da solicitacdo, realizar o anexo de algum
arquivo e fazer um comentéario. Todas as operacdes sdo salvas no historico da

solicitacdo e podem ser vistas a qualquer momento, a partir do botdo visualizar na

barra superior da geréncia.

aprovados?

Classificacdo e Estimativa

Movo Classificar e
Chamado Estimar

Sim

Aguardando

Y

Rastro 2.0 Manutengio

Sim Avaliacdo do

Solicitagdo de

Inicio

1

Chamado
Iniciado

1

Chamada
Finalizado

Trabalho aprovado?

Reabertura aprovada?

1

Sim

«—
=
z
o

Fim

Figura 16 - Diagrama de Atividades
Fonte: Autoria propria
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5. SISTEMA

Antes do desenvolvimento do sistema foi realizado o levantamento, visando
uma ferramenta amigavel de facil utilizacdo. Para ser utilizada tanto por pessoas que
possuem conhecimento técnico na area de desenvolvimento de sistemas e pessoas
leigas.

A seguir estdo descritos cada um dos requisitos do sistema a partir de uma

ilustracdo da tela da acdo dentro do sistema.

5.1 CLASSIFICACOES

A Figura 17 representa a geréncia para controlar as classificacdes dos
chamados, onde poderé ter diversos tipos cadastrados, como por exemplo: Erro,

Melhoria, etc.

5\9 Classificagies
[drove 7 Editz

Mome Descricdo

Pagina den .3—" Sem registros para exibir

Figura 17 - Geréncia de Classificactes
Fonte: Autoria propria

Na Figura 18 esta a janela utilizada para cadastrar e/ou editar as

classificagoes.

;;; Classificacdo ¥

f_.J Gravar Cancelar

Figura 18 - Cadastro/Edicao de Classificacfes
Fonte: Autoria propria
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5.2 NIVEIS

A Figura 19 representa a geréncia, utilizada para controlar os niveis de
suporte oferecidos pela Forlogic para cada um dos produtos. Por exemplo, a
ForLogic oferece 4 niveis de suporte para o produto Qualiex (Ouro, Prata, Bronze), o
nivel Ouro para o Qualiex possui 20 horas de suporte, o nivel Prata para o Qualiex
10 horas e o nivel Bronze para o Qualiex possui 5 horas de suporte ao més. Desta
forma € possivel que outro produto também tenha um pacote de suporte com o

nome Ouro, Prata e Bronze.

') Niveis
_! Novo 4 Edita Remove =
Mome Produto Horas
Diamond Qualiex 50
Gold Qualiex 30
Sicoob Sicoob 400
Pagina 1 de 1 .:}’ 1a 3 de 3 registro(s)

Figura 19 - Geréncia de Niveis
Fonte: Autoria prépria

Na Figura 20 esta a janela utilizada para cadastrar e/ou editar os niveis.
) nivel P

|| |

Produto: | W

3
Lt

FJ] Grawar Cancelar

Figura 20 - Cadastro/Edi¢&o de Niveis
Fonte: Autoria propria
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5.3 CONTATOS

A Figura 21 representa a geréncia para controlar os contatos que recebem e

interagem com o suporte oferecido pela Forlogic.

.1, Contates
;_! Novo f Editar % Remover | 4 Reenviar Senha -
[] Mome E-Mail Empresa

= Empresa: Sicoob
[] cesar cesar @sicoobnortepr. com.brx Sicoob

Liandre Eduardo Milani liandro. eduardo@sicoobnortepr. com.brx Sicoob

Pagina |1 de 1 .f:,:‘ 13 2 de 2 registro(s)

Figura 21 - Geréncia de Contatos
Fonte: Autoria propria

A Figura 22 é a janela que é utilizada para cadastrar e/ou editar os contatos.

,_f) Contato *
Mome: “
E-tlzil: |
Empresa: | w
Eﬂ Gravar Cancelar

Figura 22 - Cadastro/Edi¢do de Contato
Fonte: Autoria prépria
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5.4 USUARIOS

A Figura 23 representa a geréncia para controlar os usuarios que interagem
com o sistema, porém, somente 0s usuarios da ForLogic. A geréncia dos usuarios

externos foi apresentada no item anterior.

& Usuarios

;_! Movo ? Editar 36, Remover Permissies = Definir Senha =3

] Mome E-mail Habilitado

[] Diogo diogo@forlogic.net Mao A

[C] Karina karina@forlogic.net Nao

[] Jackson jackson@forlogic.net Mao

[[] Fabio Assis fabio@forlogic. net Mao

[] Jeison jeison@forlogic.net Mao

[[] Ricardo ricardo@forlogic.net Nao

] welington welington@uenp.edu.br Sim

[] Ewerson eversonluiz@gmail. com Nao

] vinicius winicius @forlogic,net Mo

[] Rodolfo rodolfo@forlogic.net Mo W
Pagina |1 de 1 .{:}’ 14 36 de 36 registro(s)

Figura 23 - Geréncia de Usuarios
Fonte: Autoria propria

Abaixo na Figura 24 estd a janela utilizada para cadastrar e/ou editar os

usuarios.

E[] Gravar Cancelar

Figura 24 - Cadastro/Edicdo de Usuarios
Fonte: Autoria préopria
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5.5 TIPOS DE PRODUTOS
A

Figura 25 representa o controle dos tipos de produtos que a ForLogic possui,
serve para melhorar a organizacdo dos dados do sistema, permite gerar relatorios

separados, por tipos que serédo cadastrados.

¥y Tipos de Produtos

[dNove 7 Editar
Mome Descricdo
Controle

Fabrica de Software

Gestido de Documentos

Interno

Metrologia

Movos Produtos

5 T o )

Qualidade e Excelénda

Pégina |1 de 1 .5_‘? 1 7 de 7 registro(s)

Figura 25 - Geréncia de Tipos de Produtos
Fonte: Autoria propria

Na Figura 26 esta a janela utilizada para cadastrar e/ou editar os tipos de

produtos.

&y Tipo de Produto X

Mome: | I

Descrigio:

Eﬂ Grawar Cancelar

Figura 26 - Cadastro/Edicao de Tipos de Produtos
Fonte: Autoria propria
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5.6 PRODUTOS

A Figura 27 representa a geréncia para controlar os produtos que a ForLogic

possui, incluindo dados adicionais referentes a esses produtos.

Produtos

;_l, Movo ,4/0 Editar % Remover =

[T] | Nome Descricdo Tipo de Produto Responsavel =

[ oeverccae———saoksen ~

[7] Fabrica de Software Jackson

[[] Gestio Jackson

[7]  Indisponibiidade Jackson

[ ModeloMyc Jackson

[] Portfilio Jackson

[7] Rastro Jackson

[Tl Remessa Integracdo das igreja... Jackson

[ website SindiRural Jackson

[7] Programa de Qualidade  Praojeto para implanta... Karina

Sicoob Pablo

[7] ASP {Assodiacio SulP.. Assodacdo Sul Paran... Victor

[ Consultdrio Virtual (A... Victor

[ s&c Victor

[T GEDi Gestor Eletrénico de ... Viadimir hd
Pagina |1 del .f}' 13 43 de 43 registro(s)

Figura 27 - Geréncia de Produtos
Fonte: Autoria propria
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Na Figura 28 est4 a tela utilizada para cadastrar e/ou editar os produtos.

Grupo no GEDi:
SVN:
Logo: Browse...
Tecnolo
D 0
[]‘] Grawvar Cancelar

Figura 28 - Cadastro/Edi¢&o de Produtos
Fonte: Autoria propria

5.7 CHAMADOS (FORLOGIC)

Os dois préximos requisitos sdo escopo do trabalho, todos os itens descritos

até entdo, servem para auxiliar no desenvolvimento do trabalho proposto.
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A Figura 29 representa a geréncia para controlar os chamados.

ﬁl Chamados
[dnove 22 y v §3 | ) 5 ]
fcones Céodigo Cliente Titulo Contate  Data de Abertura Previsdo de Entrega | Inidado por Classificacdo

@ Status: Aguardando Avaliagdo de Reabertura (2 Itens)
T1509 Sicoob Teste 3 Jackson 15/12/13 20: 12 191213 Jackson Defeito
T1510 Sicoob Teste 4 Jackson  15{12f13 22:12 Melhoria

& Status: Aguardande Classificagdo e Estimativa (1 Item)

T3765 Sicoob Teste 5 Jackson  26/12/13 23:12

J Status: Aguardando Inicio (1 Ttem)
T3763 Sicoob Teste 1 Jackson  15{12{13 20:12 19/12/13 Jackson Defeito

@ Status: Finalizado (1 Ttem)
T3764 Sicoob Teste 2 Jackson  15/12/13 20:12 18/12/13 Jackson Melhoria

Figura 29 - Geréncia de Chamados (Forlogic)
Fonte: Autoria prépria

Abaixo serdo apresentados as funcionalidades que séo realizadas a partir
desta geréncia.

=Y

Prioridade

Mormal

Mormal

Mormal

Mormal

Mormal
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5.7.1 NOVO

Na Figura 30 esta a janela utilizada para cadastrar novos chamados. Uma
interface para quando a solicitacdo € identificada pela propria equipe da ForLogic ou
entdo quando o cliente informa a equipe de alguma maneira, pedindo o cadastro da
solicitacdo, é necessério informar qual € o cliente, quem solicitou e qual produto que

a solicitagao pertence.

Chamado *

Informacies do Chamado

| v

f_] Gravar Cancelar

Figura 30 - Cadastro de Chamado (Forlogic)
Fonte: Autoria propria
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5.7.2 REESTIMAR

Esta funcionalidade serve para alterar a estimativa e classificacdo que foi
informado no momento de realizar esta tarefa diante do fluxo das solicitacdes.
Importa destacar que nesta etapa é obrigatéria a informacéo de uma justificativa que
sera enviado para o cliente para que ele fique ciente da alteragcéo. Para realizar esta
acao € necessario que o usuario que esteja utilizando o sistema e tenha a devida

permissdo para isso. A Figura 31 representa como é a tela para realizar essa

alteracao.
Reestimar: T3765 x
Classificacio
Classificacda: | w
Estimativa
Tempo Estimado: |
Diizs pars entrega: | :
Justificativa
f]] Gravar Cancelar

Figura 31 - Reestimar chamado
Fonte: Autoria prépria
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5.7.3 AVALIAR REABERTURA

Esta funcionalidade serve para avaliar a solicitacdo para reabrir o chamado
por parte do cliente, isso ocorre quando o cliente avalia a realizacdo do trabalho
como incorreto e entdo a Forlogic tem a possibilidade de avaliar se realmente o que
o cliente alegou procede ou ndo. Caso a informacédo que o cliente informou ndo seja
verdadeira, a Forlogic reprova a reabertura e o chamado é finalizado, caso contrario
o chamado volta para aguardando inicio. A Figura 32 ilustra a tela de avaliacdo de

reabertura.

Avaliar reabertura: RODDE53 =

'
Il
[u]
[
i
w
1=
[0}
[

]
m
[ITIT,
] ]
(1]

I
i
n

JUSTCanY

Aprovar Reprovar Cancelar

Figura 32 - Avaliar reabertura do chamado
Fonte: Autoria prépria
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5.7.4 CLASSIFICAR E ESTIMAR

Esta funcionalidade apresentada na Figura 33 € destinada para que a equipe
de suporte da ForLogic identifigue a solicitacdo que o cliente encaminhou e apés
uma breve andlise classifique-a se é alguma falha, melhoria, etc, e informe quanto
tempo em horas e em dias serdo necesséarios para que a tarefa seja atendida e

disponibilizada para o cliente.

Classificar e Estimar: RO00653 *

Chamado

I

Estimativa

Tempo Estimado:

MR

Gravar Cancelar

Figura 33 - Classificar e estimar chamado
Fonte: Autoria propria

5.7.5 CANCELAR

Esta funcionalidade apresentada na Figura 34 é destinada para que o
chamado seja cancelado, qualquer uma das partes que interagem com 0 sistema
pode realizar esta tarefa, e ambas s&o notificadas por e-mail quando essa acao

ocorre, contendo a justificativa para o cancelamento.

Cancelar: RO00653 X

F]J Gravar Cancelar

Figura 34 - Cancelar chamado
Fonte: Autoria préopria



51

5.7.6 INICIAR

Utilizada para controle interno da Forlogic para saber quem € o responsavel

pela realizacdo de cada um dos chamados.

5.7.7 ENCAMINHAR

Esta funcionalidade altera o responsavel pela realizacdo do chamado.

5.7.8 FINALIZAR

Realiza a finalizagéo do trabalho com o chamado, onde indica para o cliente
que o trabalho foi concluido e est4 pronto para que ele avalie se sua solicitacao foi

atendida conforme solicitado, apresentada na Figura 35.

Finalizar: RO00653 X

["j Gravar Cancelar

Figura 35 - Finalizar chamado
Fonte: Autoria prépria

5.7.9 ANEXOS

A funcionalidade apresentada na Figura 36 permite anexar qualquer tipo de
arquivo que ndo exceda 10Mb para facilitar a equipe da Forlogic a identificar o
problema, ou entender melhor a solicitacdo, qualquer uma das partes pode anexar

um arquivo a qualquer momento, mesmo que o chamado ja tenha sido finalizado.

Anexos B3

@2 Anexar |1

Figura 36 - Anexar arquivos ao chamado
Fonte: Autoria propria
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5.7.10 COMENTAR

Esta funcionalidade apresentada na Figura 37 permite adicionar comentarios
ao chamado, fazendo com que fique registrado alguns acontecimentos importantes

caso algum ator do sistema julgue importante.

Comentar: ROODG53 *

Dresoricdar

f]] Gravar Cancelar

Figura 37 - Comentar chamado
Fonte: Autoria prépria

5.7.11 REENVIAR ESTIMATIVA PARA O CLIENTE

Esta funcionalidade permite que seja reenviado o e-mail de notificagdo de que
o chamado foi classificado e estimado e que esta aguardando a avaliacao para que

o fluxo seja continuado.
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5.7.12 TEMPO

Esta funcionalidade apresentada na Figura 38 permite a equipe da Forlogic
registrar o tempo em que trabalho nessa atividade, através dessa funcionalidade que
é feito o controle das horas de suporte que ja foram prestadas ao cliente para
determinado produto que ele possui contratado.

Tempo: RODDE53 *

Dados

»

Descrigdo

»

Comentario

»

Historico

Categoria Data Tempo

F,] Gravar Cancelar

Figura 38 - Informar tempo trabalhado
Fonte: Autoria prépria
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5.7.13 PROGRESSO

A funcionalidade representada na Figura 39 permite a equipe da Forlogic,
atualizar e informar o cliente o progresso que a atividade esta tendo, decidiu-se
informar o progresso dessa forma pois a realizacdo automética pelo tempo que é
informado na atividade pode n&o corresponder ao progresso real, ja que uma
atividade pode ter tido complicacdes e o tempo necessario para concluir seja maior
que o previsto, entdo para casos assim o tempo gasto pode estar em 100 por cento

e 0 progresso estagnado em 50 por cento.

Progresso: ROQDES3 *

o
w

Progresso: | 50

f}] Gravar Cancelar

Figura 39 - Informar progresso do chamado
Fonte: Autoria propria

5.7.14 VISUALIZAR

A Figura 40 até a Figura 44, representam a funcionalidade que permite
qualquer um dos atores do sistema acompanhe e visualize todas as informacdes
referentes ao chamado até o dado momento, contando com a aba de histérico que

mostra 0 momento exato em que o usuario realizou determinada agéao.

Chamado ®

Informagies do Chamado Classificacdo e Estimativa Histdrico Trabalho Realizado Comentarios

Solicitante: | b

Fechar

Figura 40 - Visualizar chamado (Aba: Informac¢8es do Chamado)
Fonte: Autoria préopria



Chamado ]
Informagies do Chamado “ Classificacdo e Estimativa ” Historico ” Trabalho Realizado ” Comentarios l
— Classificagio
Classificagia: | |v|
— Estimativa
Tempo Estimado: | |v|
[vizs para entrega: | c
Fechar
Figura 41 - Visualizar chamado (Aba: Classificacdo e Estimativa)
Fonte: Autoria propria
Chamado %]
Informacoes do Chamado H Classificacdo e Estimativa “ Historico ” Trabalho Realizado ” Comentarios l
Responsavel Acdo Data
Fechar
Figura 42 - Visualizar chamado (Aba: Histérico)
Fonte: Autoria propria
Chamado ]
Informacies do Chamado ” Classificacdo e Estimativa ” Histarico “ Trabalho Realizad: ” i arios ]

Classificacion | | Horas estimadas: I:I
Datz de Entrega: Haras trabalhadas: I:I

Desoricio:

Fechar

Figura 43 - Visualizar chamado (Aba: Trabalho Realizado)
Fonte: Autoria propria
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5.8 CHA

Chamado
Informacoes do Chamado || Classificacao e Estimativa Historico | Trabalho Realizado || Comentarios

Usugrio Comentario Data

Fechar

Figura 44 - Visualizar chamado (Aba: Comentarios)
Fonte: Autoria propria

MADOS (CLIENTE)

56

Os proximos itens sao referentes a interface de interacdo que o cliente possui

com o sistema, para que com as acdes que ele realizar possa dar continuidade no

fluxo do sistema, fechando entéo todo o ciclo de vida de uma solicitagao.

A Figura 45 apresenta a geréncia que é disponivel para o cliente no momento

em que ele acessa o sistema.

Versdo: 1.0.56
rastro C L
- Perfil Suporte Sair
{ # Chamados
D Novo >> Alterar Status ~ 5 Mais opgles ~ ﬂ Visualizar Q,
icones R R dlo Status Data de Aber Previsio de E Classificacio Andamento
Avaliar estimativa Anexos
Avaliar trabalho Comentarios
Cancelar
Dashboard £
‘& Produto 2 & Produto #
I Utilizado I Utilzado
Disponivel Disponivel
Rastro Desenvolvido por ForLogic Software

Figura 45 - Geréncia de Chamados (Cliente)
Fonte: Autoria propria
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Algumas das funcionalidades que seguem j& foram explicadas e
exemplificadas nos itens anteriores, sendo assim, serdo apenas citadas né&o

seguindo de explicacdes e ilustracdes.

5.8.1 NOVO

Esta funcionalidade tem o mesmo objetivo descrito na frente disponivel aos
usuarios colaboradores da ForLogic, apenas diferenciada por ja identificar o cliente e

solicitante automaticamente.

5.8.2 AVALIAR CLASSIFICACAO E ESTIMATIVA

Esta funcionalidade € para que o cliente avalie a classificacdo e estimativa
que foi informado pela equipe da Forlogic e entdo tome sua decisédo se aceita ou nao
0 que foi proposta para resolucdo do problema. A Figura 46 ilustra a tela para

realizar esta acao.

Avaliar: RO00D653 *®

Chamado

Drescricion

Classificacdo

Classificaciar w

Estimativa

LI

Aprovar Reprovar Cancelar

Figura 46 - Avaliar classificacéo e estimativa do chamado
Fonte: Autoria préopria

5.8.2 AVALIAR TRABALHO

Esta funcionalidade € para que o cliente avalie se o trabalho que foi solicitado
para a ForLogic apresentada na Figura 47 foi realmente desenvolvido conforme suas
expectativas, caso tenha sido resolvido, o cliente aprova o trabalho e o fluxo do

chamado se encerra, caso ainda tenha ficado algum item pendente, esse trabalho
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deve ser reprovado e entéo o cliente informa o que faltou para que a Forlogic avalie
se realmente isso estava explicado no inicio da abertura do chamado.

Avaliar trabalho: ROD0E53 X

Aprovar Reprovar Cancelar

Figura 47 - Avaliar trabalho do chamado
Fonte: Autoria préopria

5.8.3 CANCELAR

Esta funcionalidade é destinada para que o chamado seja cancelado,
qualquer uma das partes que interagem com o sistema pode realizar esta tarefa, e
ambas sdo notificadas por e-mail quando essa acdo ocorre, contendo a justificativa

para o cancelamento, apresentada na figura Figura 48.

Cancelar: RO00653 X

F_]J Gravar Cancelar

Figura 48 - Cancelar chamado
Fonte: Autoria prépria
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5.8.4 ANEXOS

Esta funcionalidade representada na Figura 49 permite anexar qualquer tipo
de arquivo que ndo exceda 10Mb para facilitar a equipe da Forlogic a identificar o
problema, ou entender melhor a solicitagédo, qualquer uma das partes pode anexar

um arquivo a qualquer momento, mesmo que o chamado ja tenha sido finalizado.

Anexos *

@ Anexar |1

MNome Extens3o = Tamanho Usuario Data

Fechar

Figura 49 - Anexar arquivos ao chamado
Fonte: Autoria prépria

5.8.5 COMENTAR

Esta funcionalidade representada na Figura 50 permite adicionar comentarios
ao chamado, fazendo com que fique registrado alguns acontecimentos importantes

caso algum ator do sistema julgue importante.

Comentar: ROODG53 *

Dresoricdar

f]] Gravar Cancelar

Figura 50 - Comentar chamado
Fonte: Autoria préopria
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5.8.6 VISUALIZAR

A Figura 51 até a Figura 55 representam a funcionalidade que permite
qualquer um dos atores do sistema acompanhe e visualize todas as informacfes
referentes ao chamado até o dado momento, contando com a aba de histérico que

mostra 0 momento exato em que o usuario realizou determinada agéo.

Chamado X

Informacgbes do Chamado Classificacdo e Estimativa Histérico || Trabalho Realizado Comentarios

| |

|
Empresa: | w
Salicitante: | w
Produto; | w
Diezcricdo:
Fechar
Figura 51 - Visualizar chamado (Aba: Informac8es do Chamado)
Fonte: Autoria prépria
Chamado *

Informacgies do Chamado Classificagdo e Estimativa Historico Trabalho Realizado Comentarios

Classificacdo

Classificag3a »

Estimativa

Tempo Estimado: w

4>

Fechar

Figura 52 - Visualizar chamado (Aba: Classificacdo e Estimativa)
Fonte: Autoria préopria



Chamado %]

Informacoes do Chamado H Classificacdo e Estimativa “ Historico ” Trabalho Realizado ” Comentarios l

Responsavel Acdo Data

Fechar
Figura 53 - Visualizar chamado (Aba: Histérico)
Fonte: Autoria propria
Chamado
Informagbes do Chamado ” Classificagdo e Estimativa ” Histérico “ Trabalho Realizad: ” Ci arios ]

Classificagior | | Horas estimadas: I:I
D=tz de Entrega: Horas rabalhadas: I:I

Dresoricdo:

Fechar

Figura 54 - Visualizar chamado (Aba: Trabalho Realizado)
Fonte: Autoria propria

Chamade

Informactes do Chamado H Classificagdo e Estimativa H Historico ” Trabalho Realizado “ Comentérios |

Usuério Comentario Data

Fechar

Figura 55 - Visualizar chamado (Aba: Comentarios)
Fonte: Autoria préopria
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5.9 E-MAILS
Este requisito contempla a especificacdo do corpo do e-mail que sera enviado

pelo sistema conforme a acao realizada pelos atores do sistema que pode ser no

caso o usuério sendo um colaborador da Forlogic ou entdo um cliente.

5.9.1 NOVO CHAMADO

A Figura 56 ilustra o e-mail que é enviado no momento em que um

novo chamado é cadastrado no sistema.

Chamado aguardando classificacdo e estimativa
a rastro E-“'_:il:_'-.-i_'—::_=.::~gi'__=“'e'::_ faver néc responder g

Dados do Chamado
Caodigo: R0O00853
Titulo: Problema na digitalizacéio de documentos
Cliente: 2G3
Contato: Edson Arantes do Mascimento
Produto: GEDI
Data/Hora: 29/5et (18:03)

Descrigdo
IMuzzum ipgum cacilds, vidie Itro abertis. Conzetiz adipizcings elitis. Pra |3 | depoiz divoltiz porris, paradis. Paisie, fihis, espiritie zantis. Mé faiz elementum girarzig, nisi erog

vermeic, in elementis mé pra guem & amistosie guis leo. Manduma pindureta quium dia noie paga. Sapien in monti palavrie qui num significa nadis i pareci latim. Interessantiss

quizso pudia ce receita de bolis, mais bolis eu num gostis.

L Forlogic

Figura 56 - E-mail novo chamado
Fonte: Autoria prépria
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5.9.2 CLASSIFICACAO E ESTIMATIVA
A Figura 57 ilustra o e-mail que é enviado no momento em que um chamado

acaba de ser classificado e estimado pela equipe da Forlogic.

ente, favor néo respo

Chamado aguardando avaliagio de classificagio e estimativa
@ rastro 29 aliag ¢

Dados do Chamado

Codigo: ROD0ES2

Titulo:  Problema na digitalizagioe de documentos
Cliente: SGS

Contato: Edson Arantes do Nascimento
Produto: GEDI

Data/Hora: 29/Set (16:03)

Classificagdo e Estimativa ricic ssis - 20,00t (18:20
Classificagio:  Desenvolvimento de Melneria

Tempo estimado: 05:20

Dias para entrega: 2

Descrigéo
Mussum ipsum cacilds, vidis litro abertis. Consetis adipiscings elitis. Pra 13 , depois divoltis porris, paradis. Paisis, filhis, espirtis santis. Mé faiz elementum girarzis, nisi eros

vermeie, in elementis mé pra quem & amistosis quis leo. Manduma pindureta guium dia nois paga. Sapien in monti palavris qui num significa nadis i parec latim. Inferessantiss

lquisso pudia ce receita de bolis, mais bolis eu num gostis.

4L Forlogic

Figura 57 - E-mail classificago e estimativa
Fonte: Autoria préopria

5.9.3 AVALIAGAO DA CLASSIFICAGAO E ESTIMATIVA
A Figura 58 ilustra o e-mail que é enviado no momento em que a classificacéo

e estimativa de um chamado acabou de ser avaliada pelo cliente.

Classificagdo e estimativa aprovado/reprovado
a rq’tro E-mail enviado ;,::g":—:izﬂ'e-,': favor nic -;;::-:;-p P

Dados do Chamado

Codigo: RO00ES3

Titulo:  Problema na digitalizacio de documentes
Cliente: SGS

Contato: Edson Arantes do Nascimento

Produto: GEDi

Data/Hora: 28/Set (16:03)

Classificagdo e Estimativa rzsic assis - 2900t (18:20
Classificagdo: Desenvolvimento de Melhoria

Tempo estimado: 0630

Dias para entrega: 2

Descrigio
Mussum ipsum cacilds, vidis Itro abertis. Consetis adipiscings elitis. Pra 14 , depois divoltis porris, paradis. Paisis, filhis, espiritis santis. Mé faiz elementum girarzis, nisi eros

wermeio, in elementis mé pra quem & amistosis quis leo. Manduma pindureta guium dia nois paga. Sapien in monti palavris qui num significa nadis i pareci latim. Interessantiss

lquisso pudia ce receita de bolis, mais bolis eu num gostis

s Forlogic

Figura 58 - E-mail avaliacdo da classificacdo e estimativa
Fonte: Autoria préopria
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5.9.4 COMENTARIO

A Figura 59 ilustra o e-mail que é enviado no momento em que um

comentario é feito em um chamado, por qualquer um dos usuarios.

Novo comentario no chamado
@ rastro ™ > chama

Dados do Chamado
Cédigo: ROODES3
Titulo:  Problema na digitalizacio de documentos
Cliente: 5GS
Contato: Edsen Arantes de Nascimenio
Produto: GEDi
Data/Hora: 28/0ut (16:02)
Comentario rocoir o - 30/0ut (11
Mussum ipsum cacilds, vidis litro abertis. Consetis adipiscings elitis. Pra |a , depois divoltis porris, paradis. Paisis, filhis, espiritis santis. Mé faiz elementum girarzis, nisi eros

vermeie, in elementis mé pra guem & amistosis quis leo. Manduma pindureta guium dia nois paga. Sapien in monti palavris qui num significa nadis i pareci latim. Interessantiss

«quisso pudia ce receita de bolis, mais bolis eu num gostis

e L Forlogic_

Figura 59 - E-mail comentario
Fonte: Autoria propria

5.9.5 CANCELAMENTO

A Figura 60 ilustra o e-mail que é enviado no momento em que um chamado

€ cancelado, por qualquer um dos usuarios.

Chamado cancelad
@ rastro  Chamado cancela

Dados do Chamado
Codigo: RO0DES3
Titulo:  Problema na digtalizacdo de documentos
Cliente: SGS

Contato: Edson Arantes do Nascimento
Produto: GEDi

Data/Hora: 28/Set (16:03)

Descrigdo
Mussum ipgum cacilds, vidis litro abertis. Consetis adipiscings elitiz. Pra |3 , depois divoltis porris, paradis. Paisiz, filhiz, espiritis santis. Mé& faiz elementum girarzis, nigi eros

vermeio, in elementis mé pra guem & amistosis guis leo. Manduma pindureta quium dia nois paga. Sapien in monti palavris gui num significa nadis i pareci latim. Interessantiss

quisso pudia ce receita de belis, mais bolis eu num gostis.

Justificativa para cancelamento - o
Mussum ipsum cacilds, vidis litro abertis. Consetis adipiscings elitis. Pra 13 , depois divoltis porris, paradis. Paisis, filhis, espirtis santis. Mé faiz elementum girarzis, nisi eros

vermeio, in elementis mé pra guem & amistosis guis leo. Manduma pindureta guium dia nois paga. Sapien in monti palavris gui num =significa nadis i pareci latim. Interessantiss

quisso pudia ce receita de bolis, mais bolis eu num gostis.

9/10/2013 16:10 4- Fﬂ'l!){-;ng

Figura 60 - E-mail cancelamento
Fonte: Autoria préopria
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5.9.6 FINALIZACAO
A Figura 61 ilustra o e-mail que é enviado no momento em que um chamado

é finalizado pela equipe da Forlogic e passa a aguardar a avaliacdo do trabalho pelo

Cliente.

Chamado aguardando avaliacéo de trabalho
@ rastro Cramedo zguardando avaliag

Dados do Chamado
Codigo: R0O00853
Titulo:  Problema na digitalizacdo de documentos
Cliente: 3GS
Contato: Edson Arantes do Nascimente
Produto: GEDI
Data/Hora: 28/3et (18:03)

30/0ut {11:4

ssis
0 Tempo trabalhado 05:20

Finalizagdo rzi
Tempo estimado:
Data de entrega: 20/10/2013

Descrigdo: Foi feito exatamente o que foi solicitade pelo cliente.

Descrigdo
Mussum ipsum cacilds, vidis liro abertis. Consetis adipiscings elitis. Pra |3 | depois divoltis porris, paradis. Paisis, filhis, espiritis santis. Mé faiz elementum girarzis, nisi eros

vermeio, in elementis mé pra quem & amistosis quis leo. Manduma pindureta quium dia nois paga. Sapien in monti palavris qui num significa nadis i pareci latim. Interessantiss

quisso pudia ce receita de belis, mais bolis eu num gostis.

L Forlogic

Figura 61 - E-mail finalizac&o
Fonte: Autoria propria

5.9.7 AVALIACAO DO TRABALHO

A Figura 62 ilustra o e-mail que € enviado no momento em que a avaliacdo do

trabalho é realizada.

Chamado aprovado/reprovado pelo cliente
@ rastro Chomado sprovadalreprovadop

Dados do Chamado

Cddigo: RO00S53

Titulo:  Problema na digitalizacéc de documentos
Cliente: 5G3

Contato: Edson Arantes do Nascimento
Produto: GEDI

Data/Hora: 25/5¢et (16:02)

Assis - 20/0ut (11:4

0

Finalizagdo r:-
Tempo estimado:
Data de entrega: 20/10/2012

Descrigdo: Foi feito exatamente o que foi solicitado pelo cliente

Avaliagao do Cliente ason amsntes do Nascimento - 20/0ut (11:52
Realmente o chamado foi desenvolvido forme o esperado.

4L Forlogic

Figura 62 - E-mail avaliacdo do trabalho
Fonte: Autoria propria
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5.9.8 AVALIACAO DA REABERTURA
A Figura 63 ilustra o e-mail que é enviado para quando a avaliacdo do

trabalho realizada pelo cliente foi negativa e ele solicita que o0 mesmo seja reaberto

para a conclusao correta do desenvolvimento.

Avaliacido da reabertura do chamado
@ rastro Aveiao taresbertura do

Dados do Chamado

Cddigo: R0O00S53

Titulo: Problema na digitalizacéio de documentos
Cliente: 5G5S

Contato: Edson Arantes do Nascimento

Produto: GEDi

Data/Hora: 28/5et (16:02)
Finalizagdo rzcic assis - 20000t (11:47
Tempo estimado: 05:20  Tempo trabalhado 05:20

Data de entrega: 30/10/2013

Descrigdo: Foi feito exatamente o que foi solictado pelo cliente.
Avaliagdo do Cliente d:cn As=ntes co Nasdmento - 20/0ut (11:52
Ficou faltando a implementacdo do temx, v, z

Avaliagdo da Forlogic rabic A=sic - 20/0ut (11:55
Os itens x, ¥ & Z, nde estavam descritos na descricde do chamado inicialmente, para resolucio deste item deve ser aberte um cutre chamado

L Forlogic

Figura 63 - E-mail avaliagdo da reabertura
Fonte: Autoria prépria

5.9.9 REESTIMAR
A Figura 64 ilustra o e-mail que é enviado no momento em que um chamado

é feita qualquer alteracdo na classificacdo e estimativa pela Forlogic, através da

funcionalidade reestimar.

Alteragdes no Chamado

Dades de Chamado
Cédiga: RO00SE3
Titulo:  Problema na digitalizagio de documentos

Cliente: SGS.
Contato: Edson Arantes do Nascimento
Produto: GEDi

Data/Hora: 29/Set (18:03)

IClassificagdo e Estimativa racic 2=sis - 2900t (162
Classificagio:  Desenvolvimento de Welhoria

Tempo estimado: 06:30

Dias para entrega: 2

IAlteragdes rodcifc Riteire Céndide - 01/Mov (12:20
Classificagio:  Correcdo & Erro

Tempo estimado: 04:10

Dias para entrega: 3

Wustificativa
Mussum ipsum cacilds, vidis liro abertis. Consetis adipiscings eltis. Pra I, depois divoltis porris, paradis. Paisis, filhis, espirfts santis. Wé faiz elementum girarzis, nisi

leros vermeio, in elementis mé pra quem é amistosis quis leo. Manduma pindureta quium dia nois paga. Sapien in monti palavris qui num significa nadis i pareci latim

Interessantiss quisso pudia ce receita de bolis, mais bolis eu num gostis.

4L Forlogic

Figura 64 - E-mail reestimar
Fonte: Autoria propria
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6. CONSIDERACOES FINAIS

6.1 DIFICULDADES ENCONTRADAS

Foram encontradas diversas dificuldades durante o desenvolvimento, dentre
elas a mais grave ocasionou a retirada de um requisito de projeto. Nesta primeira
versao foi a falta de conhecimento e tempo para estudo da biblioteca ExtJS da
Sencha, necessarios para a implementacdo de gréficos, que ficariam dispostos
abaixo da grid de chamados da area de cliente para ilustrar e fornecer de maneira
pratica os dados referente a horas de suporte, que a empresa possui
contratualmente e a quantidade de horas de suporte que ja foram prestadas através
dos chamados que ja foram abertos.

6.2 TRABALHOS FUTUROS

A pagina inicial com gréficos para acompanhamento que foi proposto no inicio
do projeto ndo pode ser desenvolvida por dificuldades técnicas que foram
encontradas e que demandariam muito tempo de estudo para ser implementada.
Assim, essa funcionalidade ficara como trabalho futuro para o sistema construido.

Diante dos resultados apresentados no Capitulo 5, a ferramenta atende a
necessidade da ForLogic, contudo, algumas solicitagbes de melhorias foram
identificadas durante o periodo de teste realizado enquanto o sistema estava sendo
homologado.

Essas solicitacbes de melhorias estdo sendo avaliadas internamente pela
equipe responsavel na empresa e possivelmente estardo sendo definidas também

como funcionalidades a serem desenvolvidas futuramente.
6.3 RESULTADOS

Utilizando o questionario de avaliacdo que foi elaborado e aplicado aos
usuarios que participaram da homologacdo e periodo de testes do sistema, foi
realizada a analise dos resultados, permitindo atingir um resultado um pouco mais
concreto, sobre a aceitacdao e usabilidade da ferramenta. Com relacdo ao campo
aberto na avaliacdo onde os usuarios poderiam descrever livremente sugestoes,
criticas e melhorias, foi encaminhado ao responsavel da equipe de suporte para que

avalie qual o impacto que os itens geram e priorize-os para que sejam atendidos.
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Em geral, ap0s a andlise dos questionéarios o resultado da utilizacdo da ferramenta
foi positivo. A aceitacdo do sistema pelos avaliados gerou uma nota média igual a
nove e vinte e cinco. Além disso uma pergunta pede para 0 usuario sugerir para a
ferramenta ser aprimorada, permitindo identificar novas funcionalidades
interessantes, ficou claro a necessidade dos graficos na dashboard, néo
desenvolvida. O questionario comprovou que o sistema possui uma boa navegacao,
permitindo que os usuarios encontrem as informagcdes que precisam de forma
simples e rapida. A Tabela 6 ilustra os dados que foram coletados através das

respostas do questionario.

Tabela 6 - Resultados analise do questionario

Avaliado Nota
Individuo 1 10
Individuo 2 10
Individuo 3 9
Individuo 4 8
Média 9,25

Fonte: Autoria propria
6.4 CRONOGRAMA

A Tabela 7 representa o cronograma que foi utilizado desde o inicio do projeto
guando foi dado inicio a proposta do desenvolvimento do trabalho até a concluséo
do projeto.

Tabela 7 - Cronograma

2013 2014
Etapa Mai | Jun | Jul | Ago
Proposta
Monografia

Fonte: Autoria préopria
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Questionario de Avaliacao do Sistema
Rastro 2.0 Manutencéao

Nome:
Funcéo:
Atividades:

1. O sistema possui uma facil navegag¢ao?

72

2. Asinformacgodes sao faceis de serem localizadas?

3. Foi possivel obter o status/progresso de um chamado de forma rapida e pratica?

4. Foi possivel saber todos os passos e respectivos responsaveis que um chamado passou?

5. O que vocé sugere que seja feito para evolugao e aprimoramento da ferramenta?

6. De um nota de 0 (zero) a 10 (dez) ao sistema.

Nota:
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RESUMO

CANDIDO, Rodolfo R.. Rastro 2.0: Moédulo Manutencdo. 2013. 24p. Proposta de
Trabalho de Diplomacdo (Tecnologia em Andlise e Desenvolvimento de Sistemas),
Universidade Tecnolégica Federal do Parana. Cornélio Procopio 2013. Este
documento descreve o0 desenvolvimento de um modulo Web para realizar o
acompanhamento e gerenciamento do ciclo de vida de solicitagcdes para realizacao
de manutencdo em sistemas de informacédo. A importancia do desenvolvimento deste
sistema é a dificuldade em manter centralizadas as mudancas e correcdes que

devem ser feitas.

Palavra-chave: Manutencdo. Gerenciamento. Fluxo. Solicitagéo.



ABSTRACT

CANDIDO, Rodolfo R.. Rastro 2.0: Maintenance Module. 2013. 24p. Proposta de
Trabalho de Diplomacédo (Tecnologia em Andlise e Desenvolvimento de Sistemas),
Universidade Tecnolégica Federal do Parana. Cornélio Procopio 2013. This
document describes the development of a web module to perform monitoring and
managing the life cycle of applications to perform maintenance information systems.
The importance of the development of this system is the difficulty in maintaining

centralized changes and corrections to be made.

Keywords: Maintenance. Management. Workflow. Request.
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1. INTRODUCAO

Este documento tem como objetivo apresentar a proposta de trabalho de
conclusdo de curso de Tecnologia em Analise e Desenvolvimento de Sistemas da
Universidade Tecnologica Federal do Parand — UTFPR, campus Cornélio Procopio,
cujo tema refere-se ao desenvolvimento de um modulo Web para realizar o controle
de projeto, horas e solicitacbes de suporte para os produtos da empresa Forlogic
Software.

A Forlogic foi criada por ex-alunos da UTFPR, oriunda de um projeto que se
iniciou no Hotel Tecnoldgico da propria universidade, foi oficialmente fundada em 18
de maio de 2004, em Cornélio Procopio — PR. Sendo o primeiro projeto a realmente
ter continuidade, formado pelos alunos na disciplina de empreendedorismo, esta
direcionada para o desenvolvimento de solu¢cfes de software que atualmente possui
alguns nichos de trabalho, oferecendo solugcédo através de produtos especificos e
fabrica de software.

Produto seria uma das ferramentas em que sdo vendidas em forma de
pacote, a Forlogic disponibiliza suporte conforme o plano contratado e a regra do
software ja esta definida e implementada.

Fabrica de software seria a criacdo de um produto totalmente novo onde o
cliente ndo encontrou uma solu¢cdo que atendesse suas necessidades em um
software pronto, sendo assim, é feito um levantamento de requisitos e o software é
feito sob demanda para atender as necessidades que o cliente precisa.

Com todas essas opcdes de desenvolvimento, seja produto ou fabrica, é
preciso sempre ter um controle do que esta sendo feito, como, por quem, quanto
tempo esta sendo gasto, etc., ou seja, deve ser possivel gerenciar todo o
desenvolvimento da empresa. A empresa hoje possui diversos clientes utilizando os
produtos.

De acordo com o ciclo de vida classico (Modelo em cascata) da engenharia

de software é possivel concluir alguns fatores para a realizacéo deste trabalho.
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Figura 1 - O ciclo de vida classico (Modelo em cascata).
Fonte: Sommerville (2007)

O ciclo de vida classico deixa separada cada fase de um processo em
cascata, onde somente uma fase sera iniciada apdés a conclusdo de sua
antecessora, e por fim temos a fase de manutencéo.

Indubitavelmente, o software sofrera mudancas depois que foi entregue ao cliente (uma

possivel excecdo é o software embutido). Ocorrerdo mudancas porque erros foram

encontrados, porque o software deve ser adaptado a fim de acomodar mudancas em seu
ambiente externo (por exemplo, uma mudanca exigida por causa de um novo sistema
operacional ou dispositivo periférico) ou porque o cliente exige acréscimos funcionais ou de

desempenho. A manutencado de software reaplica cada uma das etapas precedentes do ciclo
de vida a um programa existente, e ndo a um novo (PRESSMAN, 1995).

Segundo Sommerville (2007), geralmente (embora ndo necessariamente)
esta é a fase mais longa do ciclo de vida. Podendo haver a necessidade de corrigir
erros que nao foram identificados nas outras fases do processo de desenvolvimento.
Neste momento, também, ocorre a implementacao de novas unidades ao sistema
conforme novos requisitos séo identificados.

O moddulo que apresentado nesse trabalho visa realizar o gerenciamento
desta fase do ciclo de vida citado acima, o que ird fornecer o controle das
solicitacbes que os clientes fazem para a empresa. Tais solicitacbes devem ser
gerenciadas e devem possuir um fluxo definido o qual a equipe interna deve seguir.

Este trabalho tem como foco principal a construcdo desta ferramenta
utilizando uma tecnologia mais atual no contexto de tecnologias Microsoft, que é o

Asp.Net MVC com C# especificamente.
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2. JUSTIFICATIVA

Em uma reunido realizada no inicio do més de fevereiro de 2013 com o
coordenador de projetos e o gerente de desenvolvimento da empresa, foi levantado
a necessidade de aplicar conceitos tecnoldgicos atualizados e desenvolver uma
ferramenta que fosse capaz de gerenciar todo o ciclo de vida dos projetos
desenvolvidos pela empresa.

Uma das grandes dificuldades para a Forlogic é esse gerenciamento, onde
existe diversas variaveis que devem ser acompanhadas diariamente para manter
sempre 0s cronogramas.

A manutencdo solicitada pelo cliente em um produto de software exige um
acompanhamento, o qual deve ser analisado, aprovado para entdo iniciar um
procedimento para atualizacdo de documentacdo e homologacdo apos o
desenvolvimento para verificagao dos resultados do trabalho.

Desde o inicio da solicitagcdo é necessario manter em uma Unica ferramenta
todo o controle das solicitacfes de manutencédo. Nesse sentido € possivel verificar a
importancia do desenvolvimento de um modulo para o gerenciamento das
solicitacdes feitas pelos clientes para a manutencdo, seja ela alguma correcao,
ajuste ou melhoria em algum processo no produto contratado.

Para que haja um controle sobre todo o ciclo de vida da solicitacdo em
guestao, é necessario existir um fluxo ou um procedimento para fazer o atendimento.

Primeiramente, a solicitag&o inicia o ciclo de vida com a equipe de suporte, a
qual analisa a origem do item e estima o tempo que sera gasto para o
desenvolvimento requisitado, dando inicio ao atendimento. Esse atendimento pode
ser pela prépria equipe do suporte ou entdo passado para a equipe de
desenvolvimento, que fara utilizacdo das mesmas informacdes, porém, em outra

interface que n&do esta contida no escopo deste trabalho.
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3. OBJETIVOS

3.1 GERAL

O objetivo geral deste trabalho é desenvolver uma ferramenta capaz de promover
0 acesso por dois tipos de usuarios, o cliente da empresa e o colaborador. O
primeiro tera acesso a algumas opcdes para realizar a abertura de solicitagbes de
suporte e ainda acompanhar o desenvolvimento destas livremente e, o colaborador

gue fara o acesso conforme as permissdes que serdo atribuidas ao seu cargo.
3.2 ESPECIFICOS

e Possuir tela para acesso para usuario do tipo colaborador suporte.

e Possuir tela de acesso para usuario do tipo colaborador desenvolvedor.

e Possuir tela de acesso para usuario do tipo cliente.

e Estruturar a forma como é feito o atendimento e gerenciamento das
solicitacdes.

e Permitir que o cliente visualize todos os seus chamados e acompanhe o
andamento a qualquer momento.

e Permitir que seja apontado o tempo trabalhado pela equipe do suporte
diretamente na tela de acesso para o usuario tipo suporte.

e Permitir a passagem de uma solicitacdo que estd em suporte seja enviada

para o desenvolvimento.
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4. METODOS

O processo de desenvolvimento de software que sera utilizado para o
desenvolvimento deste trabalho, é de autoria da empresa Forlogic e nesta secéo
serdo apresentadas suas fases e atividades.

Segundo Pressman (2002), no desenvolvimento de software um fator
determinante para obter os resultados esperados, que foram definidos no inicio do
projeto é a utilizacdo de um ciclo de vida, pois 0 mesmo colabora deixando de forma
explicita o que deve ser feito durante todo o processo. No texto, Pressman afirma
também que no ciclo de vida pode ser feito ajustes para definir o processo da melhor
maneira possivel a fim de evoluir em velocidade, qualidade, geréncia de riscos e
custos mantendo sempre tudo sobre controle desde o inicio.

Dessa forma, a Forlogic desde a sua criacdo mantém uma equipe
especializada no estudo de processos de desenvolvimento e de qualidade, a fim de
adquirir experiéncias nas diversas atividades de todo o ciclo que engloba o
desenvolvimento de software. O processo de desenvolvimento de software utilizado
atualmente na Forlogic é baseado no ciclo de vida iterativo incremental e esta na

sua verséao 2.5 com a seguinte estrutura:

Processo 4L (v.2.5)

CICLO DE VIDA DO PROJETO:

lteragao D Concepgao
R A el e e i e i e
L 2 i D Elaboragio
1. Concepeao »  2Elaboraghe » 3. Construgio » A Transigdo Fim I:l Construgio
I___________J DTmnsw;an
Processo de Solicitago
da Mudanca
‘ Marcos

Figura 2 - Processo 4L
Fonte: Guia de Ciclo de Vida (2012)

A figura 2 apresenta o fluxo de execucéo do projeto: Concepcéo, Elaboracéao,
Construcédo e Transicdo. Durante a elaboracdo e transicdo ha dois marcos no
projeto, Marco 1 (Elaboracdo) e Marco 2 (Transi¢cdo). Com a possibilidade de existir
outros marcos durante a constru¢do, chamados marcos intermediarios.

Para o Marco 2 (Transi¢céo) é obrigatoria a presenca de toda a equipe que se

envolveu durante todo o ciclo de vida do projeto, é nessa reunido onde sao
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levantadas as falhas e possiveis melhorias que ocorreram no decorrer do projeto,
afim de serem feitas melhorias no processo de desenvolvimento.

Em cada fase do processo de desenvolvimento existem diversas atividades
gue devem ser feitas pela a equipe e pelo lider do projeto, com algumas restricoes,
devem ser feitas sequencialmente e uma fase so pode ser iniciada apds a conclusao
da anterior, a ndo ser a etapa de solicitacdo de mudanga que pode ser iniciada a
gualquer momento conforme houver uma mudang¢a no escopo do projeto durante a
construcéo. As atividades sao:

Tabela 1 — Concepcao

38. Registrar escopo (positivo e negativo) do projeto.

39. Registrar requisitos (cat. Projeto).

40. Avaliar requisitos (cat. Processo de Desenvolvimento).

41. Realizar estimativa (cat. Projeto).

42. ldentificar os riscos do projeto (cat. Projeto).

43. Realizar planejamento do projeto (Horas, cronograma, divulgagéo e recursos).

Concepcéo

44. Analisar viabilidade do projeto (cat. Processo de desenvolvimento).

45, Enviar e-mail ao fornecedor de requisitos (cat. Processo de desenvolvimento).

46. Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa).

Tabela 2 — Elaboracao

47. Criar estrutura de armazenamento e diagramas (cat. Projeto).

48. Criar matriz de rastreabilidade horizontal (cat. Processo de Desenvolvimento).

49. Cadastrar tickets no Rastro (cat. Projeto).

Elaboracao

50. M1 — Comunicar equipe de projeto - 1° marco (cat. Projeto).

51. Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa).

Tabela 3 — Construgéo

52. Reunido e atividades diarias (cat. Projeto).

53. Monitoria / Marco Intermediario (cat. Projeto).

54. Verificar matriz de rastreabilidade vertical (cat. Processo de Desenvolvimento).

55. Verificar integridade dos artefatos (cat. Processo de Desenvolvimento).

Construcao

56. Planos de acéo para riscos (cat. Processo de Desenvolvimento).

57. Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa).
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Tabela 4 — Transicao

58. Preparar projeto para entrega ao cliente (cat. Projeto).

59. M2 - Realizar retrospectiva da equipe — 2° marco (cat. Processo de
Desenvolvimento).

Transicao

60. Finalizar projeto (cat. Processo de Desenvolvimento).

61. Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa).

A tabela abaixo ndo tem relacdo direta com o objetivo geral do projeto que €

controlar as solicitacdes de manutencéo dos projetos.

Tabela 5 - Solicitacdo de Mudanca

62.Analisar requisitos.

63. Preencher documento de solicitagdo de mudanca.

64.Avaliar o impacto nos requisitos.

65. Avaliar impacto na execucao.

66. Enviar e-mail ao fornecedor de requisitos.

67.Atualizar documentacao do projeto.

68. Comunicar equipe sobre mudanca.

69. Verificar integridade dos artefatos

70.Melhoria do ambiente de trabalho (cat. Processo da Empresa).

Todas as tarefas da tabela 5 sdo da categoria Processo de Solicitacdo de Mudanca.

A fase de Solicitacdo de Mudanca que foi apresentada por ultimo, ndo tem a
obrigatoriedade de ser executada durante o projeto a ndo ser que alguma mudanca
no escopo do projeto aconteca. Essa fase é destinada para o registro e anélise de
impacto para quando uma mudanca de escopo deve ocorrer (porém, o projeto ja
estd em andamento), seja ela por uma decisdo do cliente ou por necessidade caso

tenha ocorrido alguma falha no levantamento do projeto.
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5. TECNOLOGIAS UTILIZADAS

Como a aplicagdo pertence a Forlogic e a empresa ja uma definicdo das

tecnologias que devem ser utilizadas, neste capitulo, tais tecnologias serdo

apresentadas:

AJAX — Asynchronous Javascript and XML

O nome AJAX é uma sigla para “Asynchronous Javascript and XML”. Trata-se de
uma maneira de fazer com que seu navegador, com Javascript, carregue
contetdo do servidor sem recarregar a pagina atual (GARRETT, 2005). AJAX é
carregar e renderizar uma pagina, utilizando recursos de scripts rodando pelo
lado cliente, buscando e carregando dados em background sem a necessidade
de reload da pagina. AJAX ndo € uma tecnologia, mas sim um conjunto de
tecnologias. O conceito de AJAX se resume em conhecer bem JavaScript,
trabalhando com DOM (Document Object Model), CSS (Cascading Style Sheets)
e XML.

ASP.NET MVC

O ASP.NET MVC é uma implementacdo da arquitetura MVC para o ASP .NET
em um framework com o objetivo de criar aplicacbes WEB no padrdao MVC e
fornecer uma alternativa ao modelo WebForm do ASP .NET disponivel até ent&o.
O framework ASP.NET MVC fornece um ambiente robusto e leve que esta
integrado aos recursos do ASP .NET (MACORATTI, 2009).

CSS — Cascading Style Sheets

O nome CSS é uma sigla para “Cascading Style Sheets” que sao folhas de
estilos para paginas Web, adicionadas ou ndo ao cédigo HTML. Fornece aos
projetistas e usuarios um maior controle sobre como as paginas Web séo
exibidas (AMARAL, 2006). Com CSS, podem-se criar folhas de estilo em um

arquivo separado do codigo.

Ext.Js 4.1

Ext € um conjunto de bibliotecas JavaScript para criacdo de aplicacbes web com

recurso RIA (Rich Internet Application), foi criado por Jack Slocum em 2006. A
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verséo 4 do Extjs foi langada em 2012 com mais de 350 novos APIs, 50 novas
classes, e conta com um novo pacote de dados que permite usar a arquitetura
MVC. O ExtJs 4 teve seu codigo totalmente reescrito pensando em melhorar o
desempenho. Essa reescrita contribuiu para manter a compatibilidade da
biblioteca com a grande gama de navegadores disponiveis atualmente no
mercado como Internet Explorer 6+, Firefox 1.5+ (PC/MAC), Safari 3+ e Opera 9+
(PC/MAC).

Firebug 1.12

E um plug-in open source que integrada com o Browser Firefox fornece ao
desenvolvedor uma suite de ferramentas que seja possivel de uma forma simples
e rapida que permite a edicdo, depuracdo e monitoramento de codigos de

paginas Web nas linguagens HTML, JS e CSS, por exemplo.

JAVASCRIPT

E uma linguagem de programacio interpretada e desenvolvida para atender
algumas necessidades da aplicacéo, tais como: validacdo de formularios no lado
do cliente, célculos complexos, manipulacdo dos dados na pagina entre outros,
tornando as péaginas interativas e dinamicas (FLANAGAN, 2006). Sua unido com
o0 CSS é conhecida como DHTML. Usando o Javascript, € possivel modificar

dinamicamente os estilos dos elementos da pagina em HTML.

SQL Server 2012

O SQL Server € um servidor de banco de dados da Microsoft, que disponibiliza
uma ferramenta para facilitar o seu gerenciamento chamada SQL Server

Management Studio, que fornece uma interface mais facilitada de ser utilizada.

TortoiseSVN

Também conhecido como Subversion, € um sistema de controle de versoes.
Seré utilizado para controlar as versbes de codificacdo, possibilitando a
rastreabilidade de codigo-fonte através dos logs de commits e updates no

repositério.

Visual Studio 2012
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O Visual Studio 2012 € uma suite de softwares disponibilizada pela Microsoft em
diversas versoes, voltada para o desenvolvimento de software com foco nas
tecnologias pertencentes a propria Microsoft (C#, VB, WCF), com diversos

recursos para o aumento da produtividade do desenvolvedor.
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6. ARQUITETURA DO SOFTWARE

Nesse capitulo serd apresentado o modelo de arquitetura MVC (Model View
Controller), sera utilizado este padrédo por dois motivos, um relacionado diretamente
pela tecnologia ser nova no mercado quando se diz respeito a possibilidade de
utilizado juntamente com um framework Microsoft, e outro pelas facilidades que sao
proporcionadas para o desenvolvimento, desde a criagdo de novas funcionalidades
como a manutencdo dos projetos, esse padrao possui sua estrutura bem separada,
seguindo alguns dos padrdes da orientacdo a objetos.

A utilizacdo correta deste modelo consiste em separar os trés principais
atores que formam o software e o MVC trabalha de forma que as camadas do
sistema figuem bem definidas, e para que em alguma eventualidade manutencao,
figue mais facil de localizar os problemas e consequentemente os locais onde devem
ser aplicadas as devidas solucoes.

Segundo Mendes (2002), o MVC divide o sistema em trés camadas Modelo

(Model), Visao (View), Controlador (Controller).

Em m

(Usuério) (M aonitor)

Figura 3 - Padrao MVC
Fonte: Mendes (2002)

Mendes define Model, View e Controller como um agente e cada agente

possuem um estado e conhecimento, podendo iniciar e reagir a eventos. Seguindo

este mesmo raciocinio abaixo resumo da funcéo de cada um dos agentes.

e Model
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o Utilizado para manipular informacdes de forma mais detalhada, sendo
recomendado que, sempre que possivel, se utilize dos modelos para
realizar consultas. E o modelo que tem acessoa toda e qualquer
informacgao sendo essa vinda de um banco de dados, arquivo XML.

e View

o Responsavel por tudo que o usuario final visualiza, toda a interface,

informacédo, ndo importando sua fonte de origem, é exibida gracas a

camada de visao.

e Controller
o Responsavel por controlar todo o fluxo de informagdo que passa pelo
sistema. E este agente que decide “se”, “o que”, “quando” e “onde” deve
funcionar. Define quais informa¢gbes devem ser geradas, quais regras

devem ser acionadas e para onde as informacdes devem ir.



. CRONOGRAMA GERAL E PONTOS POR FUNCAO

Tabela 6 — Cronograma Geral

CRONOGRAMA (2013)

Proposta do Trabalho

Concepcéo

Fevereiro

Abril Maio

Elaboracéo

Construcéo

Transicdo

Redacéo/Apresentacéo

Tabela 7- Pontos por Funcéo

ALl

Baixa (ALIb) 14 98
Média (ALIm) 0 0
Alta (ALla) 0 0
IE

Baixa (IEb) 10 30
Média (IEm) 6 24
Alta (IEa) 4 24
Total 176

NPF

21
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ANEXO A

Diagrama Entidade Relacionamento (DER)

Teustes
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@ requstes_prionties 6
requtes_index?

projects. ~
O NTEGER

@ projects_types_id: INTEGER (FK)
@ projects_status_id: INTEGER (FK)
& fame: VAROUAR

@ reguitas status 4
Aindes

° x

L0% ¢ id_status: INTEGER

13 projeces_ Aaindexs
@ projects_status_id

(3 projects Aindex? P—
@ progacts_types W phases
¥ 4 INTEGER
@ varsons_
@ d_verson;

& completed_date: DATE
ReL13 | @ removed: INTEGER
© start_date: DATE

@ H_process: INTEGER
RELIZ § recrospectie_morove: VARCHAR

@ orojects_d
13 versons Adndex2
@ ver

Figura 4 - Diagrama Entidade Relacionamento



