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RESUMO

HOFFMANN, D.; MORAES, T. R. G. Ulixes, um Aplicativo do Tipo Field Service
Management System. 2011. Monografia (Graduacdo em Tecnologia em Sistemas para
Internet) — Departamento Académico de Informatica (DAINF), UTFPR, Curitiba.

A complexidade inerente ao processo de gerenciamento de servicos de campo
prestados pelas empresas levou ao desenvolvimento de diversos sistemas com o proposito de
organizar tal fluxo de atividades. Esses aplicativos, de uma maneira geral, respondem de
forma insatisfatdria aos requisitos dos usuarios. Esse trabalho se dispde, baseado em um
amplo levantamento de requisitos, a atender mais completamente tais necessidades. Para isso,
utilizar-se-4& um novo paradigma de desenvolvimento de sistemas, 0 RIA (Aplica¢bes de
Internet Rica), que alia uma étima experiéncia de utilizacdo com a facilidade de manutencéo e
atualizacao das ferramentas Web, com a intencdo de construir um novo aplicativo ao final do

processo que sintetizard tais requerimentos.

Palavras-Chave

Sistemas de Gerenciamento de Forca de Campo, AplicacBes de Internet Rica, Softwares de

Aplicacéo.



ABSTRACT

HOFFMANN, D.; MORAES, T. R. G. Ulixes, um Aplicativo do Tipo Field Service
Management System. 2011. Monografia (Graduacdo em Tecnologia em Sistemas para
Internet) — Departamento Académico de Informatica (DAINF), UTFPR, Curitiba.

The inherent complexity in the process of managing field services provided by a
company led to the development of several systems in order to organize such activity flow.
These applications, in general, respond unsatisfactorily to the user requirements. This work
intends, based on a broad survey of requirements, to meet those needs more completely. For
this, will be used a new paradigm for systems development, the RIA (Rich Internet
Applications), which combines an excellent user experience with ease of maintenance and
updating of Web tools, with the intention to build a new application at the end of the process

that summarizes those requirements.
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Field Service Management Systems, Rich Internet Applications, Application software.
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1 INTRODUCAO

O projeto aqui apresentado modela e implementa um sistema de gerenciamento de
forca de campo. O sistema referido sera responsavel por armazenar dados de solicitacdes
técnicas dos clientes, permitindo o ajuste e recuperacdo destes dados e controlando o fluxo de

atendimento de tais solicitacdes.
1.1 JUSTIFICATIVA

O fluxo das atividades que compdem os servi¢cos de campo de uma empresa reline uma
complexidade suficiente para que seja mais vantajoso permitir o seu gerenciamento por um
sistema. E necessario guardar todos os dados envolvidos de forma segura, para que o
atendimento possa ser prestado ao cliente no local e prazo adequados, e para que cada técnico
de campo saiba o que deve ser feito. A empresa precisa também manter um histérico das
solicitacbes de servico — 0s tickets — tanto para remunerar corretamente 0s responsaveis
quanto por razdes administrativas.

A empresa tomada por base para a elaboracdo desta proposta possui atualmente um
sistema responsavel pelo desempenho de parte destas funcGes; porém, tanto por falhas
técnicas quanto por um levantamento incompleto de requisitos, este aplicativo ndo tem
suprido satisfatoriamente as necessidades da companhia, gerando impacto no atendimento aos
clientes e causando problemas na base de dados utilizada pelo software.

1.2 OBJETIVOS

As metas que motivaram a concep¢do do Ulixes podem ser dividas em um objetivo

geral e em um conjunto mais amplo de objetivos especificos.
1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo do projeto é produzir um sistema capaz de suprir a necessidade das
empresas de organizar e gerenciar o servico feito em campo pelos técnicos das mesmas.
Varias empresas ja possuem aplicativos destinados a tal proposito, contudo o Ulixes se propde

a atender mais completamente os requisitos delas nesse ambito.
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1.2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos do Ulixes sao:

e Prover uma interface grafica agradavel ao usuario e com baixa curva de aprendizado;

e Permitir a extracdo de relatorios;

e Permitir correcdes nas informagdes das solicitacdes;

e Realizar o envio de solicitacGes de atendimento aos técnicos, com agilidade;

e Organizar os dados referentes aos colaboradores da empresa, aos clientes e aos
atendimentos prestados, de maneira clara;

e Manter estes dados armazenados de modo seguro e consolidado (a informacdo néo
pode estar dispersa nos diversos computadores dos Usuarios);

e Controlar 0s acessos para que apenas usuarios autorizados possam ver certas
informacdes (como cadastros de cliente) e realizar operagdes dentro do sistema;

e Oferecer um sistema que possa ser facilmente adaptado para outros Sistemas
Gerenciadores de Bancos de Dados, para varios navegadores e sistemas operacionais;

e Oferecer um sistema preparado para ser expandido com o acréscimo de novas
funcionalidades, caso se mostre necessario;

e Facilitar a manutencdo do sistema, com a apresentacdo de algumas telas CRUD
(Create, Read, Update and Delete) para intermediar o acesso aos dados tanto dos

usudrios quanto dos perfis disponiveis na aplicacao.

1.3 ESCOPO

Respeitando os objetivos levantados, a aplicacdo desenvolvida é acessivel via rede, e
permite aos usuarios conectarem-se a ela através de um sistema de autenticacdo. Ela oferece
uma interface para que o administrador do Ulixes na empresa cliente possa cadastrar acesso
para novos usuarios, e também fazer a alteragcdo dos mesmos quando necessario — um recurso
que se enquadra na ja mencionada facilidade de manutencéo da aplicacéo.

O menu de funcionalidades da aplicacdo é customizavel, alterando-se para refletir o
perfil de permissdes do usuario que esta acessando. As a¢fes do usuario sao registradas em
uma tabela de log. Estas duas caracteristicas foram implementadas para atender o quesito de

seguranca.
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O sistema permite a insercdo de solicitacdes de servico por interface grafica e via web
service, e os dados da solicitacdo sdo pesistidos de forma confidvel. A alteracdo de
solicitacbes pode ser feita via web services (para que o status do ticket seja atualizado por
outros processos da empresa) e através de interface grafica.

Com antecedéncia de uma hora do horario agendado para atendimento, a aplicagéo faz
0 envio automético da solicitagdo para o dispositivo mével do técnico eleito como
responsavel.

Para resumir, estdo no escopo do projeto:

e A capacidade de manipular os dados de tickets, clientes, empreiteiras e técnicos;
e O controle de acesso aos recursos da aplicagéo;
e O registro de operac0es realizadas através de log;

e O envio de solicitagdes a um dispositivo mdvel previamente cadastrado no Ulixes.

Né&o fazem parte do escopo do Ulixes:

e Envio de tickets ou outros tipos de mensagem SMS a dispositivos mdveis cujos
ndmeros ndo constem na base de dados do sistema;

e Acesso a outros softwares (0 Ulixes disponibiliza web services para que aplicagdes
externas se conectem a ele, mas ele proprio ndo acessa sistemas de CRM ou outros
programas externos);

e Oferecer interfaces para que o cliente de um ticket utilize diretamente o sistema — 0
Ulixes foi concebido para o uso de colaboradores da empresa prestadora de servicos, e
estes funciondrios estardo intermediando a comunicacdo entre cliente externo e

aplicacdo.

O Ulixes e seus desenvolvedores também ndo sdo de modo algum responsaveis pelas
solucBes providas pelos técnicos, quando estes estdo prestando suporte ao cliente; o sistema
ndo oferece ferramentas de diagndstico de problemas ou repositorio de informacdes técnicas —

seu papel € exclusivamente o de gerenciar dados de atendimento.
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1.4 PUBLICO ALVO

O publico alvo do Ulixes é a empresa cujo cendario foi estudado para a concepcéo do
sistema. Os usuarios da aplicacdo serdo os colaboradores da empresa, notavelmente analistas
de negdcio, analistas de suporte, técnicos de campo e seus supervisores.

Estes usuarios ja tém alguma experiéncia com Field Service Management Systems,
uma vez que a companhia possui um sistema do género instalado. Ainda assim, pretende-se
criar uma interface intuitiva que facilite a migracao para o Ulixes, proporcionando uma curva

de aprendizado mais eficiente e possibilitando o uso da aplicagdo mesmo por usuarios leigos.

1.5 RESTRICOES E RISCOS

As restricOes para o funcionamento do Ulixes sdo poucas: o sistema demanda que o
servidor possua instalado o Java Development Kit (JDK) versdo 6 ou superior, e também o
SGBD Oracle (embora néo seja dificil modificar a aplicacdo para funcionar com outro banco
de dados, em caso de necessidade). Os computadores dos usuarios deverdo ter acesso ao
servidor; também precisam possuir um navegador web instalado, e o plugin Adobe Flash
Player versdo 10 ou superior, para este mesmo navegador.

Uma vez implementado o sistema, o primeiro e principal risco é que o BlazeDS —
solucdo de cddigo aberto utilizada em partes do Ulixes (para informacdes mais detalhadas,
consultar o topico “Tecnologias Utilizadas”) — ndo apresente um desempenho satisfatorio com
o0 crescimento exponencial da base de usuérios. De acordo com a experiéncia dos integrantes
do projeto, o BlazeDS ndo possui as otimizacGes necessarias para lidar com um volume muito
grande de dados. Por outro lado, a migracdo do sistema para o LifeCycle Data Services,
produto comercial equivalente ao BlazeDS, é muito simples uma vez que ambos sdo
compativeis, o0 que ameniza bastante a preocupacado com escalabilidade a longo prazo.

O outro risco avaliado relaciona-se justamente com as restricbes apresentadas no
inicio do tépico. Como parte do processamento do Ulixes ocorre na maquina do usuario,
dentro do Flash Player ali instalado, um computador com processador muito antiquado ou
memoria RAM insuficiente pode apresentar severas limitacdes de desempenho ao acessar o
sistema. O Ulixes ndo tem pré-requisitos muito elevados para funcionar (foi extensivamente
testado em um notebook com processador Dual Core de 2.3 GHz, com 3 GB de memdria
RAM, e consumiu uma quantidade de recursos muito pequena durante 0 uso), mas pode ter

uma performance pouco satisfatoria em maquinas demasiadamente obsoletas.
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1.6 METODOLOGIA.

O desenvolvimento do Ulixes ocorreu de maneira iterativa e incremental.

Tomando por base os requisitos levantados, foram esbocadas as funcionalidades
essenciais. Implementadas na forma de prototipos, estas foram testadas e quaisquer erros,
problemas de usabilidade ou incompatibilidade com os requisitos, solucionados na sequéncia.
A medida que estas ferramentas alcancavam um grau satisfatorio, outras eram abordadas,
partindo-se dos casos de uso criticos para os Uteis ou desejaveis.

Acompanhando esse processo de evolugdo gradativo, a documentacdo sofreu
continuos ajustes para refletir o amadurecimento do sistema.

Consideramos este método de trabalho bastante satisfatério, pois uma metodologia
mais rigida ndo apresentaria o desembaraco e a rapidez necessaria para a conclusdo do Ulixes
dentro do tempo disponivel. Os preceitos de desenvolvimento &gil, uma outra resposta
possivel para o problema da falta de tempo, ndo eram adequados ao projeto, pois foram
concebidos para a producédo de software com pouca ou nenhuma documentacéo — e desejava-
se que o Ulixes fosse documentado de maneira bastante completa. Logo, 0 modelo em espiral
revelou-se 0 mais adequado.

A Unica dificuldade que foi percebida ao se utilizar este procedimento é a
determinagdo do momento certo para se considerar uma funcionalidade concluida. E uma
tentacdo, principalmente para desenvolvedores de carater perfeccionista, continuar a
aprimorar a mesma ferramenta ad infinitum, ao invés de contentar-se com um nivel razoavel

de qualidade e prosseguir para a ferramenta seguinte.

1.7 ESTRUTURA DO DOCUMENTO

Este subtopico destina-se a falar ndo da estrutura do software — que € pormenorizada
em paginas posteriores — e sim da estrutura deste documento. O capitulo 1 tem como objetivo
apresentar o projeto de modo geral, mostrando suas motivagdes, descrevendo o que o Ulixes
propunha-se ou nédo a oferecer, e esbogando a maneira como foi desenvolvido.

O capitulo 2 do documento estabelece algumas bases teoricas ao abordar as RIA (Rich
Internet Applications), e o panorama de seu surgimento. Sem o conceito de RIA e as varias
tecnologias criadas para tornd-lo concreto e alcangével, ndo teria sido possivel implementar o

sistema Ulixes.
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O capitulo 3 aborda o sistema propriamente dito. O topico comeca detalhando os
requisitos identificados. Em seguida, discorre sobre as tecnologias empregadas de modo
técnico, justificando a escolha das mesmas para a execucao do projeto. Peculiaridades destas
tecnologias sdo rapidamente descritas, com o intuito de facilitar a compreensao da arquitetura
do sistema. As solugdes consideradas pelos desenvolvedores como mais interessantes ou
criativas sdo destacadas em um subtOpico proprio, e entdo parte-se para uma extensa
exposicéao da aplicacéo.

O sistema Ulixes é explicado com o auxilio de diagramas UML e textos auxiliares. As
diversas funcionalidades sdo enumeradas em diagramas de caso de uso, e a estrutura do banco
de dados é apresentada em um Modelo Entidade-Relacionamento. A documentacdo que
representa mais claramente 0os mecanismos internos da aplicacéo, contudo, sdo os diagramas
de sequéncia, que podem ser encontrados no apéndice.

Finalmente, o capitulo 4 é uma compilagdo de licdes aprendidas e conclusdes

derivadas deste projeto; ele € seguido pelas referéncias consultadas e pelo apéndice.
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2 SOFTWARES DE APLICACAO E WEB RIA

A industria de software sempre primou pelo desenvolvimento de sistemas que
diminuissem os custos de operacdo dos negocios para os quais foram projetados. Em geral, a
demanda pela automatizagdo de uma determinada tarefa pela introdugdo de um sistema
computacional justificava-se pela diminuicdo de custos relacionados a contratacdo de
funcionarios e a compensacdo por falhas geradas pela operagéo de sistemas manuais.

Devido a tais exigéncias, os softwares criados com a utilizacdo deste paradigma se
tornaram muito robustos e eficientes, contudo, deixando muito a desejar no quesito
usabilidade. Todas as tentativas de se produzir sistemas que proporcionassem uma melhorar
experiéncia de utilizacdo para o usuario acabam por gerar sistemas mais complexos e mais
0Nerosos em sua manutengao.

Nesse contexto surgem um novo tipo de paradigma, que busca aliar as interfaces ricas
com a facilidade de manutencéo, as chamadas aplica¢es RIA (Rich Internet Applications).

Neste capitulo serdo abordados os softwares de aplicacdo sob uma perspectiva
generalista, as aplicacGes web e o paradigma RIA de desenvolvimento de sistemas, que sera
aplicado em nosso trabalho para o desenvolvimento de uma software de aplicagao.

2.1 SOFTWARES DE APLICACAO

Os softwares desenvolvem papel crucial na melhoria dos processos empresariais,
reduzindo custos e melhorando a qualidade do servico prestado por tais empresas. Esses
softares, voltados a resolucdo de problemas especificos de um determinado negdcio, sdo
chamados de softwares de aplicacéo.

Pressman (2006, p. 6) define um sofware de aplicacdo como sendo:

“[...] programas isolados que resolvem uma necessidade especifica do negdcio.
Aplicacbes nessa area processam dados comerciais ou técnicos de um modo que
facilita as operagOes ou gestdo/tomada de decisdes técnicas do negocio. Além das
aplicagdes convencionais de processamento de dados, o software de aplicacdo é
usado para controlar fungbes do negdécio em tempo real (por exemplo,
processamento de transagdes no ponto-de-venda, controle de processo de fabricacdo

em tempo real).”
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Também segundo Pressman (2006), “[...] todo software ¢ iniciado por alguma
necessidade do negdcio [...]”, partindo desde simples corregdes em aplicagdes existentes até a
criacdo de novos sistemas, produtos ou servigos.

Grandes empresas costumam ter diversos sistemas customizados para responderem as
suas necessidadades de utilizagdo, o que torna a manutencgéo destes extremamente cara, visto
que as correcBes tém que ser executadas por equipes da propria empresa ou por outras
empresas terceiras contratadas especificamente para isso, ao contrario dos softwares de

prateleira, que sdo mantidos por suas empresas criadoras.

2.2 APLICACOES WEB

Com o advento da web, muitos aplicativos comecaram de suas plataformas desktop
para esta nova plataforma. Inicialmente, a grande motivagéo para se converter um aplicativo
de &rea de trabalho para a web era a facilidade de acesso a este, visto que se o servidor
estivesse publico na internet, tal aplicativo poderia ser acessado de qualquer lugar que tivesse
um computador conectado a rede. Além disso, todo o processo de geréncia de atualizacGes se
tornava muito mais simples, visto que uma vez que estas estivessem publicadas no servidor,
todos os clientes receberiam instantdneamente tais atualizagdes. Além disso, aplicacfes web
sdo independentes de paltaforma, o que ajudou muito na sua popularizacéo.

Pressman (2006, p. 07) define uma aplicacdo web da seguinte forma:

“Aplicacdes da Web , ‘ApsWeb’, cobrem uma ampla gama de aplica¢fes. Na sua
forma mais simples, ApsWeb podem ser pouco mais que um conjunto de arquivos
ligados por hipertexto que apresentam informagdes usando texto e poucos gréaficos.
No entanto, conforme as aplicagdes de comércio eletronico (e-commerce) e B2B
crescem em importancia, as ApsWeb evoluem para sofisticados ambientes
computacionais que fornecem ndo apenas caracterisiticas isoladas, fungdes de
computacdo e contelido para o usuario final, mas também estdo integradas ao banco

de dados da empresa e as aplicagdes do negdcio.”

Os grandes problemas verificados em aplicacdes web s&o a interface com o usuario,
que geralmente é mais simples e oferece menos usabilidade que uma aplicacdo desktop, a ndo
possibilidade de trabalho estando desconectado da rede mundial de computadores ou da rede
local, em caso de aplicativos utilizados em intranets, e a alta quantidade trocados entre o

cliente e o servidor, visto que todas as informagdes de estado séo armazenadas remotamente.
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2.3 RIA (RICH INTERNET APPLICATIONS)

A induastria de software ja sofreu diversas mudancas de paradigmas em um breve
periodo de tempo. Primeiramente saiu-se do modelo de programacdo baseado em grandes
mainframes com terminais burros para 0 modelo de cliente/servidor. Essa mudanca gerou
ganho de produtividade para o0s usuarios, e 0s sistemas mainframe foram
condescendentemente rotulados como ultrapassados (Fain et al., 2007, p. 02). A medida que
tais aplicagbes comecaram a ficar muito complexas, o modelo de desenvolvimento da
indUstria de software passou novamente a realizar grandes processamentos no servidor,
trocando a experiéncia de utilizacdo do usuario pela transparéncia na implementacdo e
atualizacdo dos clientes.

Para Vieriu e Tuican isso representou “[...] um retrocesso nas funcionalidades porque
a maioria do processamento passou a ser feita no servidor, e a maquina cliente rodando o
navegador web se tornou um terminal burro”.

Nesse contexto, as aplicacdes de internet rica (RIA, do inglés Rich Internet
Applications) surgem entdo como uma forma de restaurar o poder das aplicagdes desktop,
entretanto com estas sendo acessadas através de paginas da web. RIAs rodam em méaquinas
virtuais (por exemplo Adobe Flash Player) e tem o potencial para se tornar aplicacdes desktop
completas em um futuro proximo (Fain et al., 2007, p. 2). Muitas das manipulacdes de dados
(ordenacdo, agrupamento e filtros) podem ser feitas localmente, como nos tempos das
aplicacOes cliente/servidor. Analistas da indUstria de software ja prevéem que nos proximos
trés ou quatro anos a maioria dos novos projetos serdo desenvolvidos com tecnologias RIA.

Busch e Koch (2009) definiram as caracteristicas de uma aplicacdo RIA como sendo
“a ndo necessidade de atualizagdes de pagina, facilidades drag&drop, tempo de resposta curto
¢ animagOes mutimidia”. As autoras complementam também essas caracteristicas nos dizendo
que baseado nelas, “differentes funcionalidades como validagdes no cliente, auto completar,
atualizacdes periddicas e até editores de texto ricos podem ser oferecidos aos usuarios”.

Segundo Fain et al., (2007, p. 2), “uma aplicagdo de internet rica combina os
beneficios de usar a Web como modelo de transferéncia da aplica¢do para o usuario com uma
rica experiéncia de utilizacdo que € no minimo tdo boa quanto as aplicacdes desktop de hoje
[...]".

Como pode-se notar no trecho transcrito acima, as aplicagées RIA ndo séo baseadas

em paginas com as antigas aplicacbes Web, o que facilita a geréncia do armazenamento das
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acOes do usuario, visto que elas podem ser mantidas localmente, e ndo mais em sessdes HTTP
armazenadas no servidor da aplicacdo. Aplicacbes RIA eliminam a necessidade de
atualizacdes de pagina pois sdo stateful, ou seja, armazenam as informacdes necessarias no
cliente. Fain et al. (2007, p. 03) reforgam essa idéia, dizendo que “aplicagdes RIA ndo sao um
conjunto de paginas controladas pelo servidor, elas sdo verdadeiras aplicagdes rodando no
computador do cliente é comunicando-se com os servidores basicamente para processamento
e troca de dados™.

Algumas diferencas arquiteturais das aplicacdes RIA com as antigas aplicacfes Web
foram definidas por Busch e Koch (2009) como sendo a distribui¢do dos dados, a distribuigédo
do controle de paginas e a comunicagdo do cliente com o servidor. Para as autoras, no antigo
modelo Web os dados eram apenas armazenados no servidor, porém na aplicacdes RIA, esses
dados passam a estar distribuidos entre o servidor e o cliente. O mesmo ocorre com o controle
das péginas, visto que decisdes de atualiza¢des destas passam a ser tomadas pelo aplicativo
rodando no cliente, e ndo mais no servidor. A Ultima mudancga arquitetural citada pelas
autoras é a comunicacao entre o cliente e o servidor, que em aplicacdes RIA pode ser tanto

sincrona quanto assincrona, em contraste as aplicacfes web assincronas.

A Macromedia introduziu a expressdo aplicacBes ricas para internet em
2002, em contraste com a Web legada, hoje conhecida como Web 1.0. E logo as
primeiras aplicagbes RIA apareceram, em 1995, quando foi criado Java. A
popularidade inicial do Java manifestou-se em uma onda de pequenos programas
para download chamado applets Java. Applets, criados com a biblioteca Java AWT
(e mais tarde Swing) foram executados pelas Maquina Virtuais Java (JVM) dos
navegadores. lronicamente, a mesma tecnologia que fez o Java popular ndo foi
explorada e hoje o Java brilha principalmente nos servidores e em dispositivos
mdveis. (Fain et al., 2007, p. 2).

2.3.1 Categorias das RIAs

Diversas categorizagbes podem ser encontradas na internet para as RIAs, neste
trabalho nos concentraremos nas categorias definidas por Busch e Kock (2009). Para as
autoras, as RIAs podem ser classificadas da seguinte forma:

e Segundo a utilizacdo de ambiente de execuc¢éo;
e Quanto a possibilidade de utilizacéo off-line;

e Quanto a utilizagdo dos recursos do cliente e do servidor;
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e Quanto ao tipo de estrutura de navegacao;

e Quanto a seguranga.

A primeira categoria pode ser definida como as RIAs que usam exclusivamente
tecnologias nativas dos navegadores, como JavaScript, HTML (HyperText Markup
Language) e XML (Extensible Markup Language), e as que necessitam de um plugin
instalado no navegador (por exemplo, Adobe FlexAdobe Flex) ou outro tipo de software
instalado no cliente (por exemplo, Java Web Start).

A segunda categoria separa as RIAs entre as que possibilitam trabalho off-line e as que
ndo tem essa funcionalidade disponivel. O Google Gears é um exemplo de plataforma que
possibilita o trabalho off-line.

A préxima categoria classifica as RIAs quanto ao acesso aos dispositivos do cliente e
do servidor. Por exemplo, algumas RIAs podem acessar os dispositivos dos clientes para
adaptar suas configuracdes ao hardware alvo.

A estrutura de navegacdo também é considerada um fator de classificacdo, contudo
esta € mais uma questdo de arquitura do sistema, ndo interferindo tanto na experiéncia de
utilizacdo do usuério.

Como ultima categoria temos as questdes relacionadas a seguranca do framework,
sendo utilizados como parametro de classificacdo para esse quesito a utilizacdo de encriptacédo
nas comunicacdes com o servidor e como 0s dados armazenados no cliente sdo mantidos

Seguros.

2.3.2 Caracteristicas de alguns frameworks RIA

Fazer um comparativo entreos diversos tipos de frameworks RIA existentes seria um
tarefa extremamente dificil devido a infinidade de plataformas existentes. Devido a isso,
utilizaremos nesse topico o comparativo entre estes frameworks desenvolvido por Busch e
Kock (2009).

No Quadro 1 sdo apresentados algumas plataformas Ajax e suas caracteristicas. A
grande vantagem de se utilizar estes frameworks Ajax € ndo necessidade de instalagdo de
componetes adicionais ao browser, visto que estes sd utilizam tecnologias nativas dos

navegadores.
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Nome Linguagem de Programacgdo | Outras Caracteristicas

Prototype JavaScript Biblioteca JavaScript. Usado por exemplo

JavaScript no Ruby on Rails.

Framework

Script.aculo.us |JavaScript Extensdio do  Prototype  JavaScript
Framework.

MooTools JavaScript Baseado no  Prototype  JavaScript
Framework.

jQuery JavaScript Pode no futuro ser incluido no Microsoft
Visual Studio (ASP.net, Ajax e ASP.net
MVC Framework) e na plataforma de
tempo de execucdo da Nokia.

Yahoo! Ul | JavaScript Inclui diversos controles de interface, como

Library (YUI) editores de texto ricos e fornece um grande
numero de utilitarios.

Ext JS JavaScript Originalmente uma extensdo do Yahoo! Ul
Library.Fornece véarios widgets.

Dojo JavaScript Inclui um sistema de empacotamento e
widgets.

Google Web | JavaScript, Java Interface  Nativa JavaScript, permite

Toolkit escrever partes do cédigo JavaScript com o

cddigo Java.

Quadro 1 — Ajax frameworks
Fonte: Busch e Kock (2009).

Como visto nas categorias de frameworks, também existem plataformas que

necessitam de instalaces adicionais para poderem ser executadas na maquina cliente. O

Quadro 2 e 0 Quadro 3 mostram um breve comparativo entre esses frameworks.
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Nome Desenvolvedora | Linguagem | Ambiente de|Cddigo Outras
Execucéo Aberto Caracteristicas
Java Applets | Sun Java Java Runtime | Parcialmente | Normalmente
Microsystems Environment roda com o
(jre) navegador.
Tem acesso ao
contexto  do
browser.
JavaFX Sun JavaFX JavaFX Parcialmente | Pode ser usado
Microsystems | Script Runtime (vem no desktop, nos
com ajre) navegadores e
em aparelhos
moveis.
Adobe Flash | Adobe Systems | ActionScript | Plugin Flash | Apenas o0 | Focado no
Player Open Source | dudio, video e
Flash. animacoes.
Adobe Flex |Adobe Systems | MXML, Plugin Flash | ndo Ambiente de
ActionScript | Player execucdo
FlexBuilder
(baseado  no
eclipse)
Microsoft Microsoft Linguagens |Plugin ndo Acesso Offline.
Silverlight Net, Silverlight Inclui tocador
linguagens de midia.
de Script e Similar ao
XAML Windows
Presentation
Foundation
(WPF)
OpenLaszlo |Laszlo Systems |LZX, Flash, sim Similar ao
JavaScript | JavaScript Adobe Flex.

Quadro 2 — container frameworks parte 1
Fonte: Busch e Kock (2009).
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Nome Desenvolvedora | Linguagem | Ambiente de|Cddigo Outras
Execucéo Aberto Caracteristicas
UniPaaS Magic Software | UniPaaS UniPaaS nédo Permite a troca
entre um

cliente

completo e
aplicacOes
RIA. Pode
incluir
componentes
.Net

Curl Curl Inc. Curl Curl  Surge |néo Container para
RTE aplicacOes
offline.Utiliza
0 ambiente de
desenvolvimen

to “Curl Surge

lab IDE”
Omnis TigerLogic Omnis Cliente  web|ndo Ambiente de
Corp Omnis desenvolvimen

to  integrado
chamado

Omnis Studio

Quadro 3 — container frameworks parte 2
Fonte: Busch e Kock (2009).

Por fim, pode-se dizer que a decisdo de escolher entre um framework e outro
dependerd muito do tipo de projeto que sera construido, ndo se podendo dizer que uma
plataforma é a melhor em detrimento das outras. Além disso, a prototipacdo do projeto com
diversos frameworks pode ser tomada como ultimo passo para a definicdo da plataforma que
sera utilizada no projeto, a fim de ser ter certeza das capacidades e deficiéncias de cada

ferramenta.
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2.4 DISCUSSAO

Uma das motivacdes para o desenvolvimento deste projeto desde o principio, como se
pode notar nos objetivos especificos, era produzir um sistema que tivesse uma interface
grafica agradavel ao usuério e com baixa curva de aprendizado. Partindo deste objetivo, e
com base no que foi apresentado nos comparativos apresentados neste capitulo, pode-se tomar
a decisdo pela utilizacdo da plataforma Adobe Flex para o desenvolvimento deste sistema.

Além disso, o0 presente capitulo tem uma importancia crucial para explicar as
mudangas de paradigma que o desenvolvimento de sistemas computacionais tém sofrido nos
ultimos anos, e como tais mudancas influenciaram nas decisdes tomadas em relacdo a este
projeto.

Apds a escolha da plataforma que iriamos utilizar para o desenvolvimento do projeto,
iniciou-se o processo de definicdo da arquitetura do sistema, que serd exposto detalhadamente

no préximo capitulo.
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3 ARQUITETURADO SISTEMA

O capitulo em questdo procura descrever de que modo o sistema Ulixes foi
estruturado. Ele cita os requisitos que orientaram as decisdes de projeto, aborda as camadas
que compdem a aplicacéo, fala das solucdes de interface adotadas, e apresenta as tecnologias

selecionadas para a implementacéo do sistema e as razdes pelas quais foram escolhidas.

3.1 REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO FUNCIONAIS

Requisitos funcionais sdo aqueles que descrevem o comportamento do sistema, suas
acOes para cada entrada, ou seja, € aquilo que descreve o que tem que ser feito pelo sistema.
Ja os requisitos ndo funcionais sdo aqueles que expressam como deve ser feito, em geral se
relacionam com padr6es de qualidade como confiabilidade, desempenho e robustez, também
sdo muito importantes, pois definem como o software devera atender suas especificaces
funcionais.

O processo de levantamento de requisitos foi realizado em duas etapas. A primeira
consistiu de uma anélise do sistema de FSM (Field Service Management) utilizado
correntemente pela companhia cujo problema este projeto se propde a solucionar.

A segunda se deu através da realizacdo de uma entrevista, na qual o responsavel pelo
suporte em primeiro nivel do sistema atualmente em uso na empresa assumiu o papel de
cliente. O Apéndice A contém as perguntas e respostas da entrevista, e 0s subtopicos a seguir

reinem a esséncia do que foi apurado durante o levantamento de requisitos como um todo.

3.1.1 Requisitos Funcionais

Através de uma analise do sistema atualmente em uso pela empresa tomada por base, e
também das perguntas apresentadas nas subse¢des anteriores, foram apurados 0s seguintes
requisitos funcionais para o Ulixes:

e Tela de login, que receba a matricula do funcionario e a senha registrada para ele;

e Menu da aplicacdo construido dinamicamente ap0s a autenticacdo, conforme as
permissfes que o usuario possui (seu perfil de acesso);

e Conjunto de funcionalidades de administrador, permitindo o cadastramento de novos

usuarios e perfis;
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Armazenamento de solicitacGes de atendimento técnico (vulgo tickets) no banco de
dados;

Cada ticket terd um nimero de protocolo associado — para que possa ser vinculado a
um documento em outro sistema externo, como por exemplo, uma aplicagcdo de CRM;
Os tickets deverdo também ter um status, uma data de abertura, datas agendadas de
inicio e fim de atendimento; deverdo ser categorizados por nivel de prioridade e pelo
tipo de servico. Além disso, o sistema deve gravar para cada ticket a data limite para
atendimento (SLA);

Armazenamento dos dados do cliente relacionado ao ticket, como nome, CPF/CNPJ,
endereco completo e numero de telefone para contato;

Interface grafica para a insergdo dos novos tickets;

Interface grafica para a alteragdo posterior dos dados de ticket inseridos;

Tela para busca de tickets pelo nimero dos mesmos, CPF/CNPJ do cliente, ou
protocolo associado;

Menu para a extracdo de relatdrios de totais de tickets por periodo, com a opcao de
fazer agrupamento segundo parametros: status, prioridade, tipo de solicitacdo, empresa
técnica responsavel ou funcionario técnico responsavel;

Relatérios com gréaficos do tipo pizza ou barra, e também com grades de dados para
gue se possa ver a informacao em detalhes;

Web service para fazer a inser¢éo de novos tickets;

Web service para fazer a alteragdo posterior dos dados de tickets inseridos
(particularmente o status, de forma que outros sistemas externos possam mudar o
status da solicitacdo conforme os processos de neg6cio da empresa);

Servico agendado que despache automaticamente o ticket para o dispositivo mével de
um técnico, cerca de uma hora antes do horario agendado para o atendimento;
Interface grafica para fazer o envio manual dos tickets para técnicos especificados pelo
usuario;

O sistema deve ainda implementar uma solugdo para que o técnico possa alterar o

status do ticket utilizando para tal um dispositivo movel.

Requisitos ndo Funcionais
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Utilizando a andlise prévia do problema e a entrevista apresentada, foram estimados
para o projeto os requisitos ndo funcionais a seguir:

e Aplicacdo com alto grau de portabilidade, independente de sistema operacional.

3.2 ESTRUTURA DO SISTEMA

A aplicacdo Ulixes foi segmentada em dois projetos separados. O primeiro, que
contém as telas de interface com o cliente, é um projeto em Java e Adobe Flex. O segundo é
um projeto Java EE (Enterprise Edition) e agrupa os web services, o EJB (Enterprise Java
Bean) responsavel pelo disparo automatico dos tickets e também algumas servlets. Optou-se
por fazer tal divisdo por uma questdo de organizacdo, e para ndo misturar componentes de
tecnologias muito distintas no mesmo projeto, 0 que poderia resultar em conflitos de
framework ou outros bugs de diagnostico e resolugdo complexos.

Dentro de cada projeto, as classes estdo distribuidas segundo uma interpretacdo
flexivel do padrdo arquitetural MVVC (Model View Control). As classes do tipo DAO (Data
Access Objects) e os objetos de valores representam a camada de modelo; as diversas classes
do pacote business reinem a légica da aplicacdo, fazendo o papel de camada de controle; e
por fim, as telas MXML e a classe que expde os web services fazem algumas validacoes
basicas e renderizam a informacdo para o cliente (seja ele um usuario ou um processo
externo), como é préprio da camada de visualizaco.

Detalhes a respeito das classes que formam o sistema, do projeto do banco de dados e

do fluxo dos processos estdo mais adiante nesse mesmo capitulo.

3.2.1 Tecnologias Utilizadas

Para o projeto Ulixes, foram escolhidas duas tecnologias principais. Para a parte de
interface — conhecida como client-side, pois em uma aplicacdo web representa a parcela do
software a qual o usuario tem acesso direto — foi eleito o framework Adobe Flex. O lado do
servidor, ou server-side, foi implementado utilizando-se a plataforma Java Enterprise Edition
versdo 1.6. A comunicacdo entre ambos é feita com o auxilio de uma biblioteca de cédigo
aberto chamada BlazeDS. Cada um dos trés sera explicado com maior profundidade nos

subtopicos que se seguem.
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3.2.1.1 Adobe Flex

Conforme McCune e Subramanian (2008) resumem, “Adobe Flex ¢ uma plataforma
de desenvolvimento de aplicagdes que pode ser usada para construir Rich Internet
Applications (RIAs). As aplicacdes Flex sdo baseadas na web, mas oferecem niveis imersivos
de interatividade e experiéncias ricas de midia, que as fazem parecer mais com programas de
computador estilo desktop do que com as aplica¢des web tradicionais”.

A tecnologia Adobe Flex na realidade envolve a utilizagdo combinada de trés
linguagens de programagéo — Actionscript 3, MXML e FXG. Através de uma compilagdo das
definicBes propostas por Fain et al. (2007) e Grassner (2010), pode-se entender o que é cada
uma delas, e como interagem entre si.

MXML é uma linguagem de marcacdo (markup) baseada em XML, que permite a
criagdo de componentes visuais usando programacédo declarativa. As tags adicionadas ao
programa representam objetos Flex, visiveis ou invisiveis. A maior parte dos elementos em
MXML correspondem a uma classe ActionScript 3, que é fornecida pela Adobe como parte
da biblioteca de classes do Flex. Desenvolvedores podem criar seus proprios componentes
MXML, estendendo os ja disponiveis no framework.

Uma linguagem orientada a objetos completa, o ActionScript 3 é baseado na versao
draft da especificacdo escrita para a quarta versao do ECMAScript (que serviu de ponto de
partida também para o famoso Javascript). O ActionScript possui a maioria dos recursos das
linguagens orientadas a objeto, como sintaxe de definicdo de classes, estruturacdo de classes
em pacotes, variaveis fortemente tipificadas e mecanismos de heranca.

Por fim, o FXG (Flash XML Graphics) é o sucessor do MXML na quarta versdo do
Flex, tendo herdado suas caracteristicas gerais.

Independente da forma como foi escrita, quando uma aplicacdo Flex é compilada, todo
0 seu cddigo MXML é convertido em ActionScript 3 puro. Por isso, 0 MXML pode ser visto
como uma “linguagem de conveniéncia”, que torna a tarefa de programar mais simples e facil
do que seria se o desenvolvedor utilizasse somente ActionScript.

Uma das principais vantagens da plataforma como um todo € que, ao empregar o Flex
na implementacdo de um software, o resultado é uma aplicacéo para o ubiquo Flash Player —
uma maquina virtual multimidia que executa arquivos em bytecode com a extensdo SWF.

Quando um usuério acessa uma aplicacdo web feita em Flex, ele recebe como resposta
do servidor um arquivo SWF. No momento em que 0 navegador processa esse retorno, o

compilador JIT (Just In Time, ou em tempo real) do Flash Player converte o pseudo-codigo
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para instrucGes nativas do computador no qual a aplicacdo estd sendo visualizada. Isso
proporciona uma performance mais rapida.

Pelo fato do Flex, em sua versao 4, ter como alvo uma Unica plataforma (o Flash 10),
ndo existe preocupacdo com questdes de compatibilidade. O sonho WORA (Write Once, Run
Anywhere, ou “codifique uma vez, e execute em qualquer lugar”) que os programadores Java
possuiam no passado pode finalmente ser realizado através do Adobe Flex (Armstrong, 2010).

O vinculo entre a tecnologia Adobe Flex e o Flash Player torna-se particularmente
atrativo ao levar-se em considera¢do o panorama apresentado por Fain mais de uma vez no
livro “Rich Internet Applications With Adobe Flex and Java”. Como o autor enfatiza, o Flash
Player tem um alcance muito maior do que qualquer navegador individual ou tecnologia
client-side, pois esta instalado em cerca de 98% dos computadores desktop com acesso a
internet. O plugin da Adobe é uma maquina virtual eficaz, cuja versatilidade multiplataforma
é transparente para usuérios e desenvolvedores, e as pessoas de um modo geral estdo
confortaveis com a idéia do Flash e ndo resistem a sua instalacdo ou atualizacdo. Ou seja, ao
ancorar-se no Flash Player, o Flex torna-se altamente portavel, proporcionando ao Ulixes uma
das qualidades almejadas desde a concepcdo do sistema.

Por fim, o ultimo — mas significativo — fator que torna a plataforma Adobe Flex
extremamente conveniente para a criacdo de telas e interfaces é a vasta colecdo de
componentes visuais customizaveis que ela disponibiliza. Estes componentes sdo
relativamente faceis de se utilizar e de configurar, e proporcionam um resultado muito bom
tanto no aspecto estético quanto na capacidade de oferecer feedback ao usuario. Os elementos
de geracdo de graficos dindmicos merecem especial destaque, pois sdo excepcionalmente bem
elaborados.

3.2.1.2 Java Enterprise Edition

Sendo uma linguagem de programacgdo que existe ha pelo menos 16 anos (foi
anunciada formalmente pela Sun Microsystems em uma conferéncia no ano de 1995), o Java
dispensa apresentacdes. Além de oferecer todos o0s recursos que se espera de uma linguagem
orientada a objetos completa, o Java traz como vantagem adicional a portabilidade.

Como explica a introdugao feita por Deitel no livro “Java How To Program” (2004),
essa qualidade é atingida através da utilizacdo de pseudo-cdédigo. O compilador Java converte
0 cadigo em alto nivel escrito pelo programador para bytecodes, que representam as tarefas a

serem realizadas durante a execucdo do programa; estes bytecodes sdo entdo interpretados
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pela JVM, a Java Virtual Machine. Um aplicativo de software cujo objetivo é o de simular
um computador, a JVM oculta o sistema operacional e o hardware subjacentes dos programas
que interagem com ela. Dessa forma, os bytecodes passam a ser instrugcdes independentes de
plataforma, que podem executar em qualquer computador contendo uma JVM capaz de
reconhecer a versdo do Java na qual o pseudo-cédigo foi compilado.

Além desse aspecto positivo referente a versatilidade, a escolha do Java para a
implementacdo do server-side do sistema Ulixes deveu-se, também, a algumas facilidades
oferecidas pela plataforma Java Enterprise Edition 1.6. A tarefa de exportar os métodos das
classes de negdcios na forma de web services foi extremamente simplificada pelo uso das
chamadas annotations. Empregando-se em conjunto o Java EE 6 e o servidor de aplica¢oes
Glassfish, basta acrescentar a anotagdo “@WebService” sobre a declaragdo da classe cujos
métodos se deseja expor na forma de servigos, e a exportacdo das operacdes e a geracdo do
contrato WSDL séo feitos de modo transparente para o desenvolvedor.

Outro recurso interessante da plataforma Java EE que teve importancia fundamental
para o Ulixes foi o assim chamado Timer Service (informacGes detalhadas sobre 0 mesmo
podem ser encontradas no “Java EE 6 Tutorial”, disponibilizado pela Oracle). O Timer
Service é um stateless Enterprise Java Bean, ou seja, uma classe Java que pode ser invocada
remotamente e que ndo preserva alteragdes ou dados de uma chamada para a seguinte — e por
isso é classificada como stateless. Mais importante, no entanto, o Timer Service (que poderia
ser livremente traduzido como “Servigo de Temporizador”) pode ser configurado de maneira
que o servidor o ative automaticamente em certos dias e horarios pré-determinados. Esta
caracteristica do Timer Service permitiu a idealizacdo e implementacdo de um processo de
envio de tickets periddico, que ndo precisa da intervencdo de nenhum usuario para disparar

sua execucao.

3.2.1.3 BlazeDS

Como Tiwari sumariza muito bem em seu livro “Professional BlazeDS: Creating Rich
Internet Applications”, o Java tranquilamente ocupa uma posi¢do entre as mais populares
plataformas de programagdo. OAdobe Flex, por sua vez, ¢ um proeminente framework de
desenvolvimento de Rich Internet Applications. Assim, a combinagdo de ambos torna-se uma
proposta das mais atraentes para as empresas que desejam criar aplicacOes envolventes e

ricas, seja para aumentar a produtividade ou a satisfacdo dos clientes.
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Uma integracdo efetiva do Java com o Flex implica a possibilidade de construir
aplicagdes robustas e com escalabilidade do lado do servidor, e a0 mesmo tempo desfrutar das
capacidades superiores de renderizacdo do Flash Player. Essa comunicacdo entre as
linguagens pode ser feita através de diversos produtos e ferramentas, incluindo o LifeCycle
Data Services (LCDS) e o BlazeDS, ambos da Adobe. O LCDS é um produto comercial, e 0
BlazeDS é a alternativa de codigo aberto ao LCDS.

Conforme Kore (2009) define, BlazeDS é uma tecnologia de acesso remoto e
mensageria, utilizada em servidores. Sendo de acesso remoto, ela simplifica a comunicacédo
entre o Flex e 0 Java, serializando e de-serializando os objetos que transitam entre ambos. Em
termos mais simples, ao usar o BlazeDS, os desenvolvedores podem chamar classes e
métodos Java existentes no servidor, de dentro da prépria aplicacdo Flex. A comunicacao é
assincrona: o Flex invoca o BlazeDS, registrando um método de callback, e o BlazeDS aciona
a classe Java desejada; quando obtiver o retorno da chamada, ele o encapsula em um objeto
préprio e entrega esse objeto ao método registrado pelo Flex.

O BlazeDS em si é implementado em cddigo Java, e funciona dentro de uma Java
virtual machine (JVM). Mais precisamente, € um pequeno aplicativo web que pode ser
publicado em um servidor de aplicacfes Java ou mesmo em um contdiner minimalista de
Servlets, como o Apache Tomcat. Estas caracteristicas o tornam altamente portavel.

Decidiu-se empregar o BlazeDS como solugdo de integracdo do Ulixes por duas
razdes: por ser uma biblioteca de codigo aberto, e porque sua configuracdo ndo € uma tarefa
de grande complexidade. Infelizmente, para sistemas de grande porte, o BlazeDS nédo
apresenta um desempenho tdo satisfatorio quanto o LCDS. Contudo, a licenca comercial do
LCDS é por demasiado custosa, e estava fora das possibilidades financeiras deste projeto.

Como ambas as ferramentas de integracdo sdo da Adobe e guardam alguma
compatibilidade entre si, 0 uso do BlazeDS em um primeiro momento ndo chega a ser um
problema. O sistema Ulixes poderia ser facilmente migrado para o LCDS em caso de
necessidade, bastando para isso trocar a biblioteca do BlazeDS pela do LifeCycle Data

Services, sem qualquer alteracéo adicional no codigo-fonte.



3.3 DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

Uma vez esbocada a estrutura da aplicacdo Ulixes — para uma melhor compreenséo da

mesma em nivel macro — os diagramas que se seguem dedicam-se a descrever em

profundidade o sistema projetado.

3.3.1 Diagrama de Casos de Uso Administrador

O diagrama da Figura 1 representa os casos de uso referentes a geréncia do sistema de
solicitacGes de tickets, ou seja, aborda casos de uso que estardo disponiveis com usuarios com

perfil de administrador do sistema.

Neste contexto estdo inseridos 0s casos de uso relativos ao cadastro e modificacdo de
empreiteiras, técnicos, perfis e usuarios. E importante destacar que tais casos de uso s6 devem
ser manipulados por pessoas com conhecimento prévio sobre o processo de atendimento de

chamadas, visto que dados erroneamente cadastrados podem influenciar na forma como o

sistema ird despachar os tickets.
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Figura 1 — Diagrama de Casos de Uso Administrador
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Fonte: Autoria propria.

3.3.2 Diagramas de Casos de Uso Gerais

O diagrama da Figura 2 aborda os casos de uso referentes ndo a manutencdo da
aplicacdo, mas as ferramentas que o Ulixes oferece para manipulacdo de solicitacdes de
atendimento (tickets) e de cadastro de clientes.

Para os casos “Inserir Ticket”, “Alterar Ticket” e “Consultar Cliente”, existe uma
segunda vers@o de caso de uso que representa a mesma funcionalidade com interface
diferenciada. Ao invés de disponibilizar uma tela para o usuario, estes casos foram
implementados na forma de web services, permitindo a processos externos — como sistemas
de CRM — conectarem-se ao sistema do Ulixes e interagirem com o mesmo.

O caso de uso “Despachar Ticket” destaca-se dentre 0os demais, pois 0 ator externo que
inicia 0 processo ndao é um usuario ou uma aplicacdo, e sim um timer — a classe que despacha
os tickets é um EJB (Enterprise Java Beans) ativado pelo servidor de aplicacdo nos horarios

pré-agendados.
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3.4 DIAGRAMAS DE CLASSES

Diagramas de Classes sdo representacOes de estrutura e dos relacionamentos entre as
classes que servem de modelos para objetos. Esta modelagem serve de base para a construcao
de diagramas de sequiéncia, de comunicacao e de estados, pois define todas as classes que o
sistema precisa possuir para 0 seu bom funcionamento. Nessa representagdo, ficam
conhecidos todos os atributos e métodos existentes nas classes e todos os relacionamentos e
associacOes existentes entre tais classes. A seguir tém-se os diagramas de classes do sistema
Ulixes, sendo que as classes constantes nesses diagramas foram obtidas através de
levantamento realizado nos diagramas de casos de uso. Além disso, ja sdo especificados 0s

métodos e atributos que integrardo cada classe do projeto.

3.4.1 Diagrama de Classes Mddulo Empreiteira

Como se pode observar na figura 3, o diagrama de classes do mddulo empreiteira tem
seu nucleo na classe Ulixes (algo que se repetird em todos os diagramas de classes da
aplicacdo, exceto no que representa as classes do dispositivo movel), que ativa as classes
TelaAddEmpreiteira e TelaAddTecnico.

As classes de interface com o usuéario (TelaAddEmpreiteira, TelaAddTecnico e
PopupNovaEmpreiteira) foram criadas com a utilizacdo da linguagem de programacéo
actionscript da Adobe, o que proporciona um bom aspecto visual para a interface com o
usuario e uma boa integracdo com as classes de negdcio codificadas na linguagem de
programagéo Java.

Importantes aspectos do modelo de dados também podem ser obtido através desse
diagrama de classes, visto que as relacoes entre as classes de transferéncia podem ser inferidas
deste diagrama.

Outro aspecto importante que se deve observar é que esse diagrama de classes é
extremamente enxuto e simples, o que de fato era um dos objetivos do sistema, facilitando

futuras modificacbes no modelo, se estas forem necessarias.
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3.4.2 Diagrama de Classes Mddulo Usuario

O diagrama de classes do mddulo usuario (Figura 4) tem como fungdo descrever de
forma ilustrada todas as classes, relacionamentos e associagdes necessarios para a realizacao
dos casos de uso relativos ao cadastro e alteracdo de usuarios e ao cadastro e alteracdo de
perfis.

Como no diagrama de classes do modulo empreiteira, todas as classes de interface sdo
codificadas em actinscript, utilizando basicamente 0s mesmos componentes visuais de tal
diagrama, o que faz com que a curva de aprendizagem para a utilizacdo do sistema seja
realmente baixa, visto que tudo o que ¢é aprendido sobre a interface de um determinado
modulo pode ser transposto para 0 outro sem maiores problemas.

As classes utilizadas para a transferéncia de valores entre as diversas camadas do
sistema, UsuarioTO, FuncionalidadeTO, PerfilTO e ItemMenu, sdo as responsaveispela
maioria dos relacionamentos descritos nesse diagrama de classes, 0 que é perfeitamente
justificavel, visto que a funcdo dessas classes é organizar o fluxo das informacbes que
trafegam pelo sistema, o que exige um grande nimero de operacfes de acesso e registro.

Seguindo o padrdo definido para o sistema, a classe UsuarioBusiness ndo acessa
diretamente as classes de interface com o banco de dados, ao invés disso o0 acesso é efetuado
através de uma interface, o que facilita a migracdo para outros sistemas de gerenciamento de

banco de dados.
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mEETERETTO #inserir() : void + getClienteDAO() : ClienteDAO + buscarFuncionalidadesPerfiliidPerfil : int)  int
#inicializando() : void # atualizar() : void + getEmpreiteiraDAC() : EmpreiteiraDAC + buscarFuncionalidadesPermitidas(idPerfil : int) : int
- fratarRetornoPerfis(evento : ResultEvent) - void #validar() : String + getRelatoricDAC() : RelatorioDAO + buscarPerfil{descricao : String) : int
- tratarRetornoF uncionalidades(evento : ResultEvent) : void # tratarRetornoOperacaclsuario(evento : ResultEvent) : void + buscarTodasFuncionalidades() : int
- tratarRetornolnserirPerfil(evento : ResultEvent) : void - selecionarPerfil() : void Acessa Regist + buscarTodosPerfis() - int
- tratarRetornoFuncionalidadesPermitidas( evento - ResultEvent) : void - getPerfilindex(perfilldent - int) : void UsuarioTO egsta + buscarUsuario{matricula : String) : UsuarioTO
- inserirPerfil() : void - tratarErro(param18 : FauitEvent) : void Regisira + criarMapeamento(idPerfil - int, idFuncionalidades - int) - void
- inserirFuncionalidades() - void -id mF Acessa + inserirPerfil(perfil : PerfilTO) : boclean
- tratarErro(evento : FaultEvent) : void Comanda - perfil int + inserirUsuario(usuario : UsuarioTO) © boolean
- clickFuncionalidade(selecionado : object) * void g maticuiafiSting + logarAcao(log : LogTO) : void
- clickinserirPerfil{) : void . S.trmg + validarUsuario(usuario : UsuarioTO) : UsuarioTO
# validar(funcionalidadesSelecionadas * ArrayList<ltemilenu>) : void s EtvOHSTing + buscarTodosUsuarios() : int
+ setld(id - int) - void + atualizarPerfil(perfil : PerfilTO) : boolean
Acessa + getld() - int + atualizarMapeamento(idPerfil : int, idFuncionalidades : int) : void
+ getPerfil() : int
+ setPerfil(perfil - int) : void
+ getMatricula() : String
Acessa Acessa Registra Registra + seiMatricula(matricula - String) * void Registra
ItemMenu + getSenha() : String
—id it + setSenha(senha : String) : void
Acessa - neme : String + setAtive(ativo : String) : void
PerfiTO * getAtivo() : String FuncionalidadeTO
+ setld(id - int) : void Registra
-id:int + getld() : int - descricao : String
- descricao : String + sethome(nome : String) : void Acessa - classe : String
+ setld(id - int) - void + getNome() : String -icone : String
+ getld(} : int Acessa + setDescricao(descricao : String) : void
+ getDescricao() : String + getClasse() @ String
+ setDescricao(descricao : String) : void + setClasse(classe : String) : void
+ getFuncionalidades() : int + getlcone() : String
+ setFuncionalidades(funcionalidades : int) : void + setlcone(icone : String) : void
+ getDescricao() : String

Figura 4 — Diagrama de Classes Médulo Usuario

Fonte: Autoria prépria.
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3.4.3 Diagrama de Classes Mddulo Dispositivo Movel

O Diagrama de Classes do Modulo Dispositivo Movel €, sem duvid,a o menor
diagrama de classes do sistema, 0 que é perfeitamente compreensivel se consideramos que 0
problema que precisa ser resolvido pelo diagrama de caso de uso que originou tal diagrama de
classes e realmente pequeno.

Na Figura 5 pode-se observar que uma vez instanciada a classe UlixesApp, esta ativa a
classe UlixesMainActivity, que por sua vez pode ativar todas as classes de interface com o
usuario disponiveis na aplicacdo movel.

A classe SmsService, Unica ndo relacionada anteriormente, realiza o servico de
verificacdo das mensagens da fila SMS (do inglés short message service, servi¢co de
mensagens curtas). Esta classe ndo tem interface com o usuario, roda de forma independente

das demais classes € interage apenas com funcdes do proprio sistema operacional Android.



pkg

SmsService

UlixesApp

Comanda

+ onBind(arg0 : Intent) : IBinder

+ onStartCommand(intent : Intent, flags : int, startld : int) ; int
- processBroadcast(context | Context, intent © Intent) : boolean

+ APP_NAME : String = "UlixesApp"

Kk—

TelaTicket

-index int=0
- servidor ; String
~ items : CharSequence[] = {"Encerrad. ..

+ onCreate(savedinstanceState - Bundle) : void
- atualizarCampos() : void

- showDialog() : void

- modificaStatus(novoStatus : int) : void

+ enviaTicket(ticketld : int, status : int) . boolean
- getPropriedades() : void

+ onCreate() : void

+ onTerminate() : void

+ getDataHelper() . DataBaseHelper

+ setDataHelper(dataHelper . DataBaseHelper) : void

Ativa

TelaConfig

+ onCreate(savedinstanceState . Bundle) : void
- atualizarDB() : void
- agtualizarCampos() : void

) UlixesMainActivity
Ativa
~ Activities . String[1 = new String. ..
+ onCreate(savedinstanceState | Bundle) : void
Ativa
EnviarTickets
Ativa - servidor : String

+ onCreate(savedinstanceState | Bundle) : void
- buscarTickets() : void

+ enviaTicket(ticketld - int, status : int) : boolean
- getPropriedades() : void

Figura 5 — Diagrama de Classes Modulo Dispositivo Movel

Fonte: Autoria prépria.
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3.4.4 Diagrama de Classes Mddulo Ticket

Na Figura 6 estdo reunidas as classes do modulo de ticket do sistema Ulixes — 0 mais
extenso dos diagramas.

Conforme mostra o desenho, o ponto de entrada do sistema ¢ a classe Ulixes, que ativa
todas as telas. Objetos das classes TelaAddTicket, TelaAltTicket, TelaDispTicket,
TelaAltCliente, e TelaRelatorio sdo instanciados e disponibilizados para o usuario como
conseqiiéncia de eventos disparados no menu, que por sua vez é um componente grafico da
classe Ulixes. As classes TelaCliente e TelaEndereco estdo contidas nas demais telas,
permitindo o reaproveitamento de cddigo e a uniformidade de layout das interfaces, ao isolar
operacdes genéricas relacionadas aos clientes e enderecos cadastrados (pode-se citar como
exemplos a busca de um cliente por cpf/cnpj, e também a busca de cidade, bairro e rua por um
dado CEP).

Todas as classes de interface com o usuério, feitas em actionscript e utilizando
elementos do framework Adobe Flex, comunicam-se com o backend escrito em Java através
de classes de negdcio. As classes de negdcio utilizadas no médulo séo:

e TicketBusiness, empregada na maioria das operacdes referentes a solicitacdes de
servigo, e também para o carregamento de listas tipo “combo” com as opg¢des de tipo,
subtipo, detalhe, status e prioridade de ticket;

e EmpreiteiraBusiness, que fornece os as informacdes de empreiteira, técnicos e turnos
de trabalho necessarias ao envio dos tickets para campo;

¢ RelatorioBusiness, que encapsula os métodos responsaveis por coletar no banco os

dados que alimentam os relatérios do Ulixes.

Como foi utilizado na concepc¢do do sistema o design pattern conhecido como Factory
— conforme esta explicado no tépico que trata a arquitetura da aplicacdo Ulixes —a camada de
negocios ndo acessa diretamente as classes que tém contato com a base de dados. Ao invés
disso, cada uma das trés classes citadas na lista acima utiliza a DaoFactory para obter uma
interface Java, que representa o data access object necessitado. Através destas interfaces, as
operacdes de banco de dados sdo invocadas de modo transparente.

Em um primeiro momento, optou-se por implementar as interfaces visando um banco
de dados Oracle. O resultado foram as classes OracleTicketDAO, OracleUsuarioDAO,
OracleRelatorioDAO, OracleEmpreiteiraDAO e OracleClienteDAO. Caso fosse solicitada

pelo cliente uma versdo do sistema compativel com um banco de dados PostgreSQL, para
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citar um exemplo, bastaria implementar as interfaces Java de modo apropriado ao SGBD
selecionado, e as outras camadas do software ndo precisariam sofrer qualquer mudancga para
que o novo banco funcionasse.

Por fim, no diagrama a seguir estdo todos 0s objetos usados para agrupar valores em
entidades l6gicas. As classes TicketTO, AgendaTO, CategoriaTO, PrioridadeTO, UsuarioTO,
LogTO, EmpreiteiraTO, TecnicoTO, TurnoTO, EnderecoTO, ClienteTO, RelatorioTO e
RelatDetalneTO servem para organizar melhor as informacGes que transitam pelo sistema,
mantendo-as unificadas de acordo com o que simbolizam; elas também simplificam as
assinaturas dos métodos, que recebem estes objetos compostos ao invés de uma extensa
relacdo de parametros. Vale ressaltar que algumas destas classes refletem a estrutura da base
de dados e seus relacionamentos: um ClienteTO pode conter em si a referéncia para diversos
EnderecoTO, e assim por diante.

A classe ItemMenu é um caso especial; ela serve para vincular o id de um registro com
sua descricdo. Quando € apresentado ao usuario um menu com as prioridades de um ticket, o
provedor de dados que alimenta 0 menu é uma lista de objetos ItemMenu. Em cada um deles
estd um rotulo compreensivel para o usuario, e também o valor de chave primaria que
corresponde aquele rétulo. Esta estrutura € conveniente quando se estd elaborando uma
interface gréafica Adobe Flex, pois a lista pode ser criada inteiramente com o uso de Java e,
com a configuracdo de uns poucos parametros mxml, interpretada e exibida adequadamente

pelos componentes prontos existentes no framework Flex.
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Figura 6 — Diagrama de Classes Modulo Ticket

Fonte: Autoria prépria.
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3.5 MODELO ENTIDADE RELACIONAMENTO (MER)

A estrutura de banco de dados do Ulixes foi concebida a partir de alguns pressupostos.

Primeiramente, desejava-se solucionar os problemas que foram detectados na
aplicacédo de Field Service Management estudada como base. Um deles era a centralizagdo da
informagdo em poucas tabelas, cada uma delas extensa e com muitas colunas. Embora o
processo de consulta seja otimizado ao se eliminarem juncdes (as operacdes SQL conhecidas
como joins), a concentracdo dos dados nessas entidades causava uma sobrecarga — uma vez
que praticamente toda consulta ou alteracdo feita no banco passava obrigatoriamente pelas
mesmas duas ou trés tabelas.

Assim, assumindo-se o0 6nus de ter consultas um pouco mais lentas, decidiu-se
desmembrar as entidades. O resultado foi a possibilidade de buscar o cliente e o endereco
referentes a um ticket, ou o ténico responsavel por uma determinada solicitacdo de servigo,
sem a necessidade de envolver toda a entidade Ticket nessa operacao. Sendo o repositorio de
todas as solicitacfes de servigo do sistema, a tabela Ticket naturalmente sera demandada mais
do que as outras, e quaisquer medidas que reduzam a quantidade de acessos a mesma podem
se revelar providenciais a longo prazo.

Os relacionamentos entre os elementos que compdem a aplicacdo Ulixes estdo
bastante claros na Figura 7. Todo ticket possui uma categoria, ou seja, esté classificado por
tipo, subtipo e detalhe. Sendo o detalhe o grau mais especifico de classificacdo, é ele quem
determina o SLA (Service Level Agreement) da solicitacdo; a empresa usuéria do Ulixes pode,
portanto, definir que um defeito em um driver de dispositivo deve ser atendido com mais
presteza do que um defeito em um outro software qualquer — para citar um exemplo.

Ao definir a mecénica de SLA, existe um outro fator a ser considerado. Um cliente
gue estd com um problema em um servidor de sua empresa certamente tem mais urgéncia no
atendimento do que um usuario doméstico com uma falha em seu computador pessoal. Para
refletir isso, criou-se a entidade Prioridade. Definida pelo operador no momento do cadastro
do ticket, a prioridade atua como um multiplicador fracionario, que reduz a SLA
originalmente prevista para a solicitacao de servico.

Um ticket, ao longo de sua historia dentro do sistema, assume uma série de status
distintos. Para flexibilizar o Ulixes, este fluxo ndo é completamente rigido; ele esta definido
na entidade Fluxo_Status, que determina, a partir de um dado status, todos os outros que 0
ticket pode assumir na seqiiéncia. Partindo de um status inicial — “Aberto” — a solicitacdo de

servigco pode seguir quaisquer caminhos mapeados na tabela Fluxo_Status, até chegar a um
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dos extremos finais da cadeia — os estados “Encerrado” ou “Cancelado”. O despachamento de
um ticket sempre ocorre quando este se encontra “Agendado” ou “Reagendado”, mas com
excecao destes pontos de controle mencionados, o restante do fluxo pode ser remodelado com
algumas poucas alteracbes no contetdo da base de dados, o que abre algumas opcOes
interessantes de customizacao do Ulixes.

Um ticket esta intrinsecamente ligado a um certo endereco desde 0 momento de sua
inclusdo no sistema. O endereco, por sua vez, pertence a um cliente — e pode ser 0 Unico que
ele possui, ou somente um de muitos, no caso de uma companhia com diversas filiais ou de
uma pessoa fisica com vérias residéncias.

Ao ser despachado, o ticket também passa a ser vinculado a um determinado técnico.
O bairro e cidade no qual o endereco de atendimento estdo situados determinam a empreiteira
encarregada de cumprir aquela solicitacdo. Cada empreiteira atua em seu proprio municipio,
em um ou mais bairros (regides) que compdem a sua area de cobertura. Uma vez que a
empreiteira responsavel é identificada, o sistema faz a sele¢do de um técnico apropriado (ou
seja, de um técnico cujo turno seja compativel com a janela de atendimento do ticket) quando
0 processo massivo de envio de tickets esta em execucao.

As entidades Usuario, Perfil, Mapeamento e Funcionalidades armazenam os dados
usados na autenticacdo de um usuario e na geracdo do menu dindmico. Um ou mais
individuos podem compartilhar um perfil, que se traduz em um conjunto de funcionalidades
de acesso permitido. N&o ha limites para a quantidade de perfis ativos.

Por fim, o log do sistema € feito na entidade de mesmo nome. Consiste em uma agédo —
como, por exemplo, “incluir” ou “alterar” — e em um alvo — que pode ser um ticket, um
cliente, ou um outro elemento do sistema. O usuério responsavel pela operacdo, a data da
mesma e o id do registro sdo armazenados. No caso especifico de alteracdo de status de ticket,
a coluna novo_status também é preenchida. Esta solucdo torna possivel usar apenas uma

entidade para guardar logs diversificados.
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Figura 7 — Diagrama Entidade Relacionamento

Fonte: Autoria prépria.
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3.6 DIAGRAMAS DE SEQUENCIA

As diversas funcionalidades que compdem a aplicacdo Ulixes estdo descritas com
maior detalhamento nos diagramas de sequéncia. O diagrama de sequéncia do caso de uso
“Inserir Ticket” foi selecionado como um dos mais representativos do software, e por isso ele
é apresentado no item 3.6.1 (logo a seguir).

Os demais diagramas, juntamente com um texto explicando o algoritmo utilizado para
cada funcionalidade, estdo no Apéndice B. Os primeiros subtopicos do apéndice referem-se
aos casos de uso administrativos, que permitem a manutencdo e atualizacdo do sistema —
através do cadastro de perfis, novos usuérios, empreiteiras e técnicos adicionais. Em seguida,
estdo os casos de uso gerais, que tratam da manipulacdo de solicitacbes de servico (tickets) e
dados diretamente relacionados aos mesmos.

E importante fazer um comentario a respeito da comunicacio entre a interface e as
classes de negdcio. Sendo um projeto que combina frontend Adobe Flex com backend Java,
as telas sdo componentes MXML (Macromedia eXtensible Markup Language) e a camada de
negocio consiste em classes Java. Como o meio de campo entre ambas as linguagens é feita
pela biblioteca de uso gratuito BlazeDS, as setas que representam as chamadas que o Flex faz
ao Java e vice-versa aparecem sempre como mensagens assincronas nos diagramas de
seqliéncia. Isso se deve a propria implementacdo do BlazeDS, que ao acionar o Java registra
um método de callback na interface Flex. Quando houver um retorno do método Java
invocado, o BlazeDS se encarrega de chamar a funcdo correspondente na interface,

qualificando (como ja foi citado) uma comunicagdo assincrona entre as camadas.
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3.6.1 Diagrama de Sequéncia Inserir Ticket

A Figura 8 e a Figura 9 tratam de um dos principais casos de uso da aplicacdo, aquele
que aborda o cadastro de solicitacGes de servico.

Primeiramente, o usuério é solicitado a fornecer os dados bésicos do ticket. Ele deve
preencher o protocolo, escolher uma prioridade no menu drop-down apresentado, utilizar 0s
outros menus para definir a categoria do ticket (o conjunto de atributos que compreende tipo,
subtipo e detalhe), assinalar uma data e hora para o atendimento — o inicio da janela de tempo
na qual o técnico estard disponivel para solucionar o problema — e, se desejar, acrescentar
alguma observagéo.

Em seguida, ele tem as opcBes de: consultar um cliente ja existente, através do
cpf/cnpj do mesmo, e associa-lo ao ticket; ou cadastrar os dados de um cliente ainda nédo
atendido, para que ele seja inserido na base juntamente com o novo ticket. Estas duas
operacdes estdo descritas em detalhe nos diagramas de seqliéncia respectivos (ver apéndice
B).

Definido o cliente (e também o endereco vinculado a solicitacéo), sdo feitas validagdes
para garantir que todas as informagdes essenciais tenham sido preenchidas. Em caso de
sucesso ao validar os dados, o ticket € gravado na base de dados. A necessidade de inserir
também um novo cliente e um novo endereco sdo avaliadas e atendidas dentro da classe de
negocios, sem que o usuario precise provocar qualquer evento adicional na interface.

Por fim, uma mensagem com o identificador (id) do novo ticket € exibida se a inser¢éo

for completada sem erros.
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Figura 8 - Parte 1: Diagrama de Sequéncia Inserir Ticket

Fonte: Autoria propria.
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Figura 9 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Inserir Ticket

Fonte: Autoria propria.
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3.7 SOLUGOES DESENVOLVIDAS

Tendo apresentado as tecnologias que foram essenciais para a concretizacdo do
sistema Ulixes, pode-se agora abordar as solucbes julgadas de maior interesse para o

atendimento dos requisitos levantados anteriormente — os pontos de destaque do projeto.

3.7.1 Menu Dindmico

Para permitir a configuracdo dos mais variados perfis de acesso, e também a facil
integracdo de novas funcionalidades ao Ulixes, foi implementado no software o conceito de
menu dinamico. Ao fazer o login na aplicacdo (vide Figura 10), o algoritmo nao apenas valida
a matricula e a senha fornecidas, como também consulta o perfil correspondente ao usuario

que esta sendo autenticado.

ihttpy//localhost:8999/Ulixes/Ulixes.html?debug=true

Ulixes Login

Maticula: | woz123 '

Figura 10 — Tela de Login do Sistema Ulixes
Fonte: Autoria prépria.

Todas as ferramentas existentes dentro do sistema Ulixes estdo cadastradas em uma
tabela de funcionalidades. Entre as informagdes que constam na base de dados, incluem-se:
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e O nome “oficial” da ferramenta (ou seja, o rétulo com o qual ela serd apresentada ao
usuario);

e Um caminho de arquivo, que aponta a localizacdo de uma imagem PNG dentro do
projeto (o icone que identifica a ferramenta no menu);

e O nome completo da classe MXML que serve como tela de entrada para a

funcionalidade.

Cada perfil de acesso estd associado a um ou mais registros da tabela de
funcionalidades; quando o perfil do usuario é identificado, a lista de telas as quais ele tem
acesso autorizado € obtida do banco, e transportada para a aplicacdo. Varios botbes, um para
cada elemento da lista, sdo criados e inseridos no menu lateral; os titulos destes e as imagens
que os adornam sdo definidos com base nos dados armazenados.

O detalhe mais importante deste processo € que cada um dos botdes do menu mantém,
em um atributo interno, o nome da tela MXML da funcionalidade a qual se refere. Quando
um evento de clique é disparado a partir do menu, o botéo clicado envia o valor deste atributo
juntamente com as demais informac@es do evento. Através do nome qualificado da classe, é
feita a instanciacdo da tela — utilizando-se, para isso, 0s mecanismos de reflexdo
disponibilizados pelo ActionScript. Isso significa que a aplicacdo é capaz de criar um objeto
de uma determinada classe a partir de uma decisdo tomada em tempo de execugdo, sem
conhecer previamente qual a classe que sera instanciada.

Essa estrutura, além de assegurar que nenhum usuario tenha acesso a telas as quais ndo
estd autorizado, também proporciona escalabilidade ao Ulixes. Para acrescentar uma nova
ferramenta ao conjunto das ja implementadas, basta incluir na tabela de funcionalidades certos
dados bésicos, e o sistema estara pronto a reconhecer o recurso recém-adicionado.

A Figura 11 ilustra o0 menu dindmico com todas as funcionalidades criadas para o
projeto. Detalhes mais aprofundados do processo de login estdo no topico referente ao
Diagrama de Sequéncia Login; uma visdo geral da base de dados utilizada pelo Ulixes

encontra-se junto ao Modelo Entidade-Relacionamento disponivel neste documento.
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|| http//localhost:89...xeshtmi?debug=true | +
| httpi//localhost:8999/Ulixes/Ulxes.html?debug=true

9 Inserir Ticket
q Alterar Ticket

% Gerenciar Empreiteiras

3 Alterar Cliente

.l Ger Bcnico
r) enciar Técnicos
(+]

&} Gerenclar Usuarios

4 Gerenclar Perfis

ll Relatérios
3

'é) Despachar Ticket

Figura 11 — Menu Dinamicamente Construido, com Icones e R6tulos Obtidos da Base de Dados

Fonte: Autoria prépria.

3.7.2 Interface Gréafica

Uma das preocupacdes durante a elaboracdo das interfaces graficas do sistema Ulixes
foi a consisténcia das telas, e também a uniformidade visual da aplicacdo como um todo. Para
isso, empregou-se um conjunto bem definido de cores, e usou-se em todas as funcionalidades
uma estrutura padrdo para a apresentacéo da informacao.

Por uma questéo de praticidade, uma ou mais telas podem ser abertas simultaneamente
dentro da aplicacdo, ficando dispostas em abas que podem ser acessadas alternadamente,

como mostra a Figura 12.
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Inserir Ticket | Alterar Ticket | Despachar Ticket

Pesquisar Ticket a Despachar

[_' T ) Inserir Ticket
q Alterar Ticket

.._-n.. Gerenciar Empreitei

Funcionalidade
cuja tela estd
atualmente visivel
para o usuario

Pesquisarpor: () M.*doticket () Protocolo

Walor: |

Buscar

l"“‘l Alterar Cliente

Telas carregadas em
"background" (podem ser
trazidas para primeiro plano
com um clique na aba)

.é Gerenciar Técnicos

p\. Gerenciar Usudrios

#» Gerenciar Perfis

_Li Relatdrios

Figura 12 — Telas Abertas em Multiplas Abas

Fonte: Autoria propria.

Caso se deseje fechar uma tela, basta trazé-la para o primeiro plano e utilizar o icone

em formato de “x” no canto superior direito (Figura 13).

fechar tela

Figura 13 — Icone Para Fechamento de Tela
Fonte: Autoria prépria.

Uma constante nas interfaces do sistema séo os painéis tridimensionais com barra de
titulo verde ao topo; este elemento grafico foi amplamente empregado para agrupar dados
relacionados, organizando melhor a grande quantidade de informacdo que era necessario
fornecer em algumas ferramentas. A tela de consulta e alteracéo de tickets € um bom exemplo

do uso criterioso de painéis, conforme ilustra a Figura 14.
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Alterar Ticket

Solicitagdo de Atendimento - Dados Gerais Cliente Atendido Enderego Atendido

MNamero do Ticket: |5150 Mame: |SERVIHOTELF'ROF'AGANDAEDITOR{ CEF'Z|803303?U |

Protocolo: 708773 Documento: | 62494245908425 | Rua: |R JOAD FAUCZ |

Status atual: | Enviado Telefone 1 | (83) 20133303 Bairro: |PORTAQ |
Status possiveis: [ Escolha um novo status Telefone 2: {00) 0000-0000 Mumero: | 3463 Complementao: I:I
Data agendamento: Cidade: |CURITIBA Estado: PR -

Hora agendamento: 20

Prioridade: [ Critica

Tipo: [ Defeito | v|

Subtipo: [ Problema de Hardware | - |

Detalhe: [ Flutuacties de Tensao | - |

Ver Obs. Atendimento | I Ver Obs. Técnico |

C‘\ pesquisar novamente

Apds alterar os dados, confirme para salvar as modificacies Confirmar Alteragdes no Ticket

Figura 14 — Tela Alterar Ticket

Fonte: Autoria propria.
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Os dados especificos da solicitacdo de atendimento estdo reunidos no painel a extrema
esquerda, tendo sido propositalmente colocados nesta posi¢cdo — pois o sentido de leitura
usado no Ocidente é da esquerda para a direita. Representando a esséncia do ticket, devem ser

0s primeiros a serem visualizados pelo usuario.

Digite o CPFICHP.) do cliente A Dp‘;ﬁD “.Iﬂ.'d iciﬂnar
Documenta: | | [ consuitar | Cliente” expande o

N ™ painel
Adicipnar clients P

Digite os dados do cliente Dados de um novo
cliente podem ser

Documenta: |[ Consultar |
preenchidos na area
_ assinalada
Momie: |
Diacumento |

Telefone 1 {00y 0000-0000
Telefone & _ (00} 0000-0000

&% adicionar endereco

Um cliente ja

existente pode ser
localizado pelo seu
CPF ou CNPJ,
através da opcdo
consultar,

Dacumenta: | 73411269183 | Consultar

Mome: | MATALIA FONTES BARBOSA LIMA

Documento; | 73411859183 |

Telefons 2. (31) 4670-7629

Enderegos do Cliente (selecions olocal de slendimenta)  Cgda cliente tem 1

FeTRACEITES 281 Ou mais enderegos

Figura 15 — Estados do Componente TelaCliente

Fonte: Autoria prépria.

As informagfes do cliente e o endereco a ser atendido foram distribuidos em dois outros
painéis separados. Estes mddulos em especial (TelaCliente e TelaEndereco) servem nao

apenas para exibir dados, mas para permitir a realizacdo de consultas no banco. Extremamente
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utilitarios, eles foram reaproveitados em diversas telas. O valor de um atributo booleano
interno define se estardo ou ndo disponiveis para edi¢cdo quando sdo instanciados; em telas
como a de insercdo de tickets, os painéis sdo usados em formato editavel, oferecendo ao
usuario certas facilidades (como busca de endereco por CEP e busca de cliente por
documento). A cada etapa de um caso de uso, os painéis se transformam para apresentar
apenas a quantidade de informacdo necesséaria a tarefa em andamento, de maneira a néo
confundir o usuario ou satura-lo. A Figura 15 e a Figura 16 mostram a versatilidade destes

modulos.

Preencha o enderego

CEP: |3123|}34u | | Buscar O usuario
.
Rua: | busca os
Bairre: | | dados do

Mimero: D Complemento: [ | endereco
Cidade: Estada: . pelo CEP

Preencha o enderego

Ele s& precisa
informar o n2
e (se houver) o
complemento,

CEP: (81280340 | | Buscar

|
Rua: R DEP HEITOR AFURTADO |
|

Bairro: |CIDF-DE INDUSTRIAL

MNumera; Complemento: 0 q ue p [ E_"l.."-ll:IE_"
Cidade: [CURITIBA Esfadal PR - erros de
digitacdo

Figura 16 — Estados do Componente TelaEndereco

Fonte: Autoria prépria.

Uma tela que merece especial destaque € a tela de extracdo de relatérios, pois ela
utiliza um dos recursos mais bem-elaborados do Adobe Flex: seus componentes
customizaveis para a geracdo de graficos. O framework ndo apenas produz uma imagem com
o grafico desejado, mas também possibilita o tratamento de eventos relacionados a mesma —

como, por exemplo, o ato de clicar em uma fatia especifica de um grafico de setores.



Relatdrios

Relatorio - Tickets por Prioridade

Total: 381
0%

O evento de cliqgue em
um setor expande a
informacdo do gréfico

Total: 358
0%

Alteracdo - Configuragio de Hardware:

Defeito - Problema de Hardware:

Defeito - Problema de Software:
Total: 400
0%

Alterscdo - Instalacdo de Software:
Total: 228
0%

Defeito - Problema de Software

Alteragdo - Configuragdo de Hardware

Defeito - Problema de Hardware

Alteragdo - Instalagio de Software

pesquisar novamente
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Tipo/Subtipo

Id do Ticket

Protocolo

Prioridade

Data Abertura

Prazo Limite

Data Fechamento

Alteracdo - Configuracio de Hardware
Alteracio - Configuracio de Hardware
Alteracio - Configuracio de Hardware
Alteracdo - Configuracio de Hardware
Alteracio - Configuracio de Hardware
Alteracio - Configuracio de Hardware
Alteracdo - Configuracio de Hardware

Alteracio - Configuracio de Hardware

Alteracio - Confiouracio de Hardware

123
212
215
230
233
250
280
289
28

203629
683505
078458
144888
385878
725141
536389
485397
428120

Urgente
Urgente
Urgente
Marmal
Critico

Marmal
Atencio
Marmal

Marmal

2210712011 11:18
08/05/2011 09:19
15/06/2011 13:26
25/04/2011 16:45
30/05/2011 10:35
05/04/2011 20051
07/06/2011 07:25
19/05/2011 12:26
10/06/2011 00:16

2710712011 20:46
13/05/2011 06:11
1710672011 19:43
28/04/2011 1017
05/06/2011 10:40
08/04/2011 14:53
10/06/2011 20:44
2710512011 03:51
1210672011 14:05

27I0712011 15:25
1310572011 21:19
1710612011 13:32
27104/2011 10:34
06/06/2011 09:35
10/06/2011 14:25
26/05/2011 04:29

I aponarpara&cel& A tabela dinamicamente gerada pode ser exportada para um arquivo .XLS

Figura 17 — Tela de Relatérios

Fonte: Autoria propria.
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Na tela de “Relatorios” (vide Figura 17), o evento mencionado desencadeia uma nova
busca ao banco, para detalhar os totais referenciados pelo grafico em uma tabela de registros,
sendo esta exportavel para o Microsoft Excel, em formato de arquivo XLS.

Por fim, seréa feita uma apresentacdo breve das demais telas da aplicacdo nas paginas a
sequir. Os detalhes do algoritmo de cada funcionalidade podem ser encontrados nos
diagramas de sequéncia correspondentes, caso o leitor deseje aprofundar-se em detalhes
técnicos.

Na Figura 18, esta representada a tela principal da funcionalidade “Inserir Ticket”, que
em muito se assemelha a tela de alteracdo de tickets vista na Figura 14. As similaridades séo
propositais, e se destinam a criar uma identidade visual para o Ulixes, melhorando a
usabilidade do software e tornando a navegacao intuitiva e previsivel.

Inicialmente, o usudrio € solicitado a preencher as informacdes essenciais de ticket —
classificacdo do problema, nimero de protocolo associado, data de agendamento e prioridade.
O cliente vinculado ao ticket pode ser localizado na base de dados através do CPF/CNPJ, ou
um novo cliente pode ser inserido. Qualquer uma das possibilidades habilita o painel de
cliente, no centro da tela.

Uma vez definido o cliente, um endereco do mesmo pode ser selecionado (caso trate-
se de uma pessoa ja cadastrada no banco de dados) ou acrescentado (tratando-se de um novo
cliente). Esse endereco € exibido no painel da extrema direita. A gravacdo das informacGes é
disparada com um clique no botao “Confirmar e Gerar Ticket”, no canto inferior direito.

Se a adicdo de novos clientes é feita no ato de criacdo de um ticket, a edi¢do de
clientes ja existentes na base do Ulixes ocorre em uma tela prdpria, mostrada na Figura 19. O
cliente a ser alterado é resgatado em uma consulta cujo filtro é o CPF/CNPJ, e os dados
pessoais — nome, nimero de documento e telefones — sdo apresentados no ja familiar formato
de painel.

Uma lista de enderecos (um cliente pode ter de 1 a ‘n’ enderegos distintos) € carregada
logo abaixo, e ao clicar em qualquer dos itens da lista, detalhes sdo expandidos para um
segundo painel no centro da tela. Enderecos existentes ndo podem ser modificados, pois estdo
associados a tickets anteriores e € necessario preservar um historico. Em situagGes de
mudanca de residéncia, porém, um novo endereco pode ser acrescentado. As alteracdes séo

salvas no banco ap6s um clique no bot&o de confirmacéo, no canto inferior direito da janela.
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Inserir Ticket
r e

Preencha os dados da Solicitagdo de Atendimento Digite os dados do cliente Preencha o endereco

Protocolo: 564702 Documento: | | | consuttar | CEP: (80810000 | [ Buscar

Data agendamento: | 18/10/2011 | Rua |AV MANOEL RIBAS

Hora agendamento: |? l%' h |45 H min Mome: |SteveWGzniak Bairro: |MERCES

Prioridade: Iﬁtent;ﬁo |v| Documento: |3:’*33_"""55552 Nimero: I:l Complemento: I:l

Tipo: I Defeito | - | Telefone 1: | (41)3388-7744 Cidade: |CURITIBA Estado:
Subtipo: | Problema de Software |+| || Telefone2: | (00)0000-0000

Detalhe: I Conflito de Aplicacbes | - |

Obs. atendimento:

Apos inserir os dados, confirme as alteracfies para gerar o ticket Confirmar e Gerar Ticket

Figura 18 — Tela de Insercéo de Tickets

Fonte: Autoria propria.
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Alterar Cliente
r e el

Dados do cliente Enderego a ser atendido

Documento: | 91373293482 | | Consultar | CEP: |33206360 |

Rua: |R NICOLAU MADER

Nome: |RICARDO LUIZ ENEAS Baifmo: |CORREIAVELHO

Documento: |913?8293482 Mamero: Complemento:
(78) 8338-9517 Cidade: Estado: |PR -

Telefone 2: (51) 6147-0197

Telefone 1

€D adicionar endereco
Enderegos do Cliente

83206360 =GR R NICOLAL MADER

Apds alterar os dados, confirme para salvar as modificacbes Confirmar Alteracbes no Cliente

Figura 19 — Tela de Alteracdo do Cadastro de Clientes

Fonte: Autoria propria.
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Por razBes administrativas, foi decidido que além do processo automatico de envio de
tickets, seria Gtil — até mesmo necessario — que houvesse a possibilidade de despachar
manualmente uma determinada solicitacdo para o celular de um técnico especifico. Esta
funcionalidade esté retratada na Figura 20.

O ticket a ser disparado é localizado através de seu nimero, que deve ser inserido
numa pequena janela de busca. Se o status do ticket ndo permitir sua emissdo, uma mensagem
de alerta sera exibida para o usuario. Em caso contrario, todas as informacGes da solicitacao
de atendimento sdo trazidas na tela, em uma estrutura visual proxima a usada nas ferramentas
de inserc&o e alteracdo de tickets.

O painel exclusivo desta funcionalidade, contudo, é o de selecdo de empreiteira e
técnico. Uma lista das empreiteiras é fornecida para que o usuario escolha a que deseja. Assim
que é definida esta opcdo, os técnicos vinculados a empreiteira sdo apresentados em um
segundo menu drop-down. Ao clicar sobre um técnico disponivel, informacdes detalhadas
sobre 0 mesmo preenchem o restante da janela. A solicitacdo é remetida apenas ap6s um
clique no botao “Despachar Ticket”.

A Figura 21 apresenta a tela de gerenciamento de empreiteiras, que tem por objetivo
agrupar os casos de uso ‘cadastrar empreiteira’ e ‘alterar empreiteira’. Para que tal mddulo
esteja habilitado, é necessario que o usuario tenha perfil de administrador.

O processo de inser¢cdo de uma nova empreiteira e iniciado ao se clicar sobre o botdo
‘Inserir Nova Empreiteira’, o qual abre um popup que requisita o preencimento dos seguintes
dados pelo usuario: nome, CNPJ, um ou dois telefones comerciais desta empresa, CEP,
namero e complemento ao endereco desta empreiteira. Rua, bairro, estado e cidade podem ser
preenchidos automaticamente utilizando-se o botao ‘buscar’, que consulta tais informagdes na
base de dados usando o CEP como chave para tal pesquisa.

Para se alterar os dados cadastrais de uma determinada empreiteira, é necessario que o
usuario clique duas vezes sobre uma das companhias listadas na tela de geréncia de
empreiteiras. Ao se fazer isso, um popup € aberto sobre essa pagina mostrando todos os dados
desta empreiteira. Neste popup, todos os campos sao editaveis.

Outro ponto importante a se comentar é que uma empreiteira pode ser desativada
utilizando essa funcionalidade. Para isto, basta ao usuario clicar no checkbox ‘empreiteira
ativa’, tirando a selecdo deste campo, e em seguida salvar tal empresa, desta forma, esta

empreiteira serd ignorada nas rotinas de processamento de tickets.
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Despachar Ticket

STSsSLLL.....———_—_—_—_—_—_—_—_——~

Detalhes do Ticket Cliente Atendido Enderego Atendido

Numero do Ticket: |4‘1‘16 MNome: |NU'IANDASDLIMANITEI)(EIRA CEP: |86806547

Protocolo:  [487782 Documento: 00653813485 Rua: |R JOSE § PELISSARI |

Status atual: |Agendad0 Telefone 1: (01) 6364-3377 Bairro: | MUCLEQ HABITACIONMAL DJALMAMENDES DE DLI\I
Data agendamento: Telefone 2: (50) 9555-4200 Namero: | 3321 Complemento: I:l
Hora agendamento: 15 =~ h o = i Cidade: |APUCARANA Estado: PR -

Prioridade:  [Atengdo

Selecione Empreiteira e Técnico

Tipo: |Defeit0
Subtipo: |F'r0b|ema de Software Empreiteiras: I TAWARIC PROMOCOES SiA | - |

Técnicos: | GABRIELAMULER M

Detalhe: | Conflito de Aplicac@es

Mome: |GAE|.R|ELAMULER Documento: |32906436U4T

Ver Obs. Atendimento | I Ver Obs. Técnico |

Turno: | Segunda - Sexta | 00:00 - 06:00 Celular: 4134432171

Q\ pesquisar novamente

Para enviar o ticket ao celular do técnico selecionado, confirme no botdo ao lado Despachar o Ticket

Figura 20 — Tela de Alteracdo do Cadastro de Clientes
Fonte: Autoria propria.



Gerenciar Empreiteiras

Selecione uma Empreiteira

66

MNome

Documento

Estado

Cidade

Rua

Namero

Complemento

CEP

Fone 1

Fone 2

Aliva

A AGENCIA PROPAGANI
JAT - PROMOCOES PRC
COMCEL COMUNICACC
GPO PROPAGAMDA LTC
RIO PUBLICIDADE LTD#
HIFEM LANCAMENTOS
TROIAN PROMOCOESE
PAULO SALLES PROMO
CAMNECAQ PROMOCOE!
M P J PUBLICIDADES L1
TAWARIC PROMOCOES
IMPRESSAQ 4 PUBLICIC
APORTE COMUNICACAL
GUIA PROPAGAMNDA LTL

BANDARRA TRANSFOR

420777548123
075081859117
586126799208
896429558700
375530051161
994147401097
612144657446
078077390177
479666542348
008602831684
152692092480
454735250269
214643331112
188357508757
422106744374

PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR

CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA
CURITIBA

R JOSINAR RE
RFLORINDO J
R MARTIM AFO
R LAGOA DOUI
R ANGELO MA:
R MAL HERME:
RALBERTO 5C
R JOSE VALLE
JDE DING PAD
R ALBINO BLU
R JACOB FOLT
R MANDARIM

R PRESE DEU
JDEJAMES P L
R CIPRIANO A

4026
3889
1338
1704
356

apto. 317
apto. 460

casa 0

bloco X apto. 7

casa 426
casa 443

81010210
80630270
80410060
81240010
82320170
20540290
81820140
82020250
81490320
82650340
280710160
82315270
82710330
80430250
82120210

5029480332
6216389283
4565316411
3091022685
8374060904
9163934008
1429328225
9326922978
5642313283
4307828870
1104738953
9715156869
5575298079
2774240216
1536442387

6213480591
2006254462
5939704582
8934198011
7428923411
3504860489
3984138036
8830444412
3158481686
1682409023
9356427495
3850384524
AT5T624373
7482342353
6936045413

Aliva
Ativa
Aliva
Ativa
Aliva
Ativa
Aliva
Ativa

Inserir Mova Empreiteira

Figura 21 — Tela Gerenciar Empreiteira

Fonte: Autoria propria.
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Conforme a tela da Figura 22, podemos verificar que a tela de gerenciamento de
técnicos € dependente da funcionalidade de cadastro de empreiterias, pois para que um
técnico seja atualizado ou inserido, e necessario primeiramente se escolher a empresa a qual
este técnico esta ou estara vinculado. Desta forma, um requisito necessario para a utilizacédo
desta funcionalidade e a insercéo prévia das companhias que serdo utilizadas para a insercao
dos técnicos. Esta tela so esté disponivel para usuarios com perfil de administrador.

Ao se clicar no botdo ‘Inserir Técnico’ um novo painel ¢ mostrado na parte inferior da
tela, requisitando o nome, o telefone, o documento e o turno do novo técnico. ApOs inserir
todas essas informacgdes, o usuario deve clicar no botdo ‘Inserir’. Se nao ocorrer nenhum
problema de validagdo, o novo técnico € inserido na base de dados.

Para se atualizar os dados cadastrais de um técnico previamente inserido, € necessario
se clicar duas vezes sobre este técnico na tabela ‘Técnicos’ (vide Figura 22). Fazendo-se isso,
um novo painel serd mostrado ao usuario na parte inferior da tela, com todas as informacdes
do usuario acessiveis a edigéo.

Apos efetuar as atualizagdes necessarias, o usuario deve clicar no botdo ‘Atualizar’
para persistir tais informag6es no banco de dados. Um aspecto importante a se ressaltar é que
as mesmas validacGes aplicadas ao processo de inser¢do de técnicos sao utilizadas para o
processo de atualizacdo, impedindo a insercdo de dados incorretos. Um técnico pode ser
desativado com a utilziagdo do checkbox ativo, tirando-se a selecdo deste, e persistindo as
alteracdes no banco de dados, o técnico é removido do processo de envio de tickets.

A funcionalidade representada pela Figura 23 permite o gerenciamento dos perfis que
serdo vinculados aos usuarios. Com esta tela, é possivel se definir os niveis de acesso que
cada perfil de usuario teréa no sistema.

O primeiro passo para a inser¢do de um novo perfil é o clique sobre o botdo inserir na
parte inferior da pagina de geréncia de perfis. Apds tal procedimento, um novo painel é
apresentado na parte inferior da pagina, com o titulo “Adicionar Perfil”. Este painel requisita
apenas um parametro, o0 nome do novo perfil, sendo que é necessario ap6s 0 preenchimento
deste que o usudrio clique no botao “Inserir Funcionalidades” para que sejam selecionadas as
telas as quais este perfil tera acesso.

No novo painel mostrado ao usuario apds o ultimo procedimento, existem campos de
checagem vinculados a descricdo da funcionalidade, que podem ser selecionados com um
simples clique sobre o checkbox. Ao se clicar no ‘Inserir’, o processo de insercao de perfil é

finalizado.
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Gerenciar Técnicos

STSsSLLL......————_—_—_—_—_—_—_—_—_—__——~

Selecione uma Empreiteira:

|A&MAEDICDES E PROMOCOES INTERMACIONAIS LTDA | - |

Técnicos

Selecione um Técnico

MName Documento Celular

GABRIEL ANIS SMAIRA 73527029738 4184432171
ALICE LOPEZ RAPOSO DE ALMEIDA 63981376198 4184432171
MAYRA VENDRAMINI TUICHE 59578216124 | 4134432171
GUSTAVO SATORU KAJITANI 70411161293 4184432171
FELIPE ALMEIDA NUMES 27225912214 | 4134432171
RICHARD DE OLIVEIRA 35090647266 4184432171

Inserir Tecnico
Dados do Técnico

Nome: |MAYRAVENDRAMINI TUICHE | Documento: 59578216124 |

Celular: |41844321T1 | Turno: |2 |v|

[ Ativo Cancelar l | Atualizar l

Figura 22 — Tela Gerenciar Técnicos

Fonte: Autoria propria.
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r e

I

Selecione um Perfil: Funcionalidades Selecionadas:

£

MNome Descricio

Administrador Despachar Ticket

callcenter Inserir Ticket

Alterar Ticket

Gerenciar Empreiteiras
Alterar Cliente
Gerenciar Técnicos

Gerenciar Usuarios

OO0O0OOONW WO

Gerenciar Perfis [
v

Inserir Perfil Atualizar

Figura 23 — Tela Gerenciar Perfis

Fonte: Autoria propria.
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A atualizacdo de perfis € um processo muito simples no sistema Ulixes. Para que o
painel de edicdo de perfis seja habilitado basta ao usuario um clique simples sobre 0 nome do
perfil que se deseja modificar.

Apds esse primeiro passo, um painel é mostrado ao usuario, com todas as
funcionalidades disponiveis no sistema e também apresentando as funcionalidades que foram
selecionadas previamente para este perfil. Nesta tela, pode-se tanto adicionar novas
funcionalidades quanto remover as que previamente foram atreladas a tal perfil. Na Figura 23
temos um exemplo desta funcionalidade sendo utilizada.

O Ultimo passo necessario ao processo de atualizacdo de perfis € um clique sobre o
botdo “Atualizar”, que persistira as novas funcionalidades selecionadas para esse perfil no
banco de dados.

Para finalizar, na Figura 24 temos a tela de gerenciamento de usuarios, na qual é
possivel se efetuar as operacdes de atualizacao e inser¢éo de usuarios.

O primeiro passo para a inser¢ao de um novo usuario é abrir o popup responsavel por
esse processo. 1sso pode ser feito clicando-se no botdo “Inserir Usuario”.

No popup intitulado “Insira os Dados do Novo Usuario” ¢ requisitado ao usuério o
preenchimento da matricula, da senha e do perfil do novo usuéario. Esses dados sdo validados
ao se clicar no botéo Inserir e se nada de anormal for encontrado os dados sé&o persistidos na
base de dados.

O processo de atualizacdo de usuarios é bastante similar ao processo de atualizacdo de
empreiteiras. Para ter acesso a funcionalidade “Alterar Usuério”, basta um clique duplo sobre
0 nome do usuario que se deseja modificar na tela de geréncia de usuarios. Feito isso, um
popup (vide figura 24) sera disponibilizado para que os dados cadastrais do usuario do
sistema possam ser alterados.

Estando nesse popup, todos os dados cadastrais do usuario sao atualizaveis, sendo que
as mesmas validacdes de dados aplicadas ao processo de criacdo de usuarios sdo aplicadas ao
processo de atualizacdo destes. Outro ponto importante a se destacar é que um usuario pode
ter seu acesso ao sistema removido por esse processo. Para isso, € necessario desmarcar a
op¢do “Ativo” do formulario apresentado. Apds os dados serem persistidos através de um

clique sobre o botdo “Atualizar”, a interface com o usuario ¢ atualizada.
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Seleione um Ludnio
Ll vl B grs

wé b et Admand 4 006

Insira os Dados do Novo Usuario

Matricula: |WOZ436 Perfil: |Admini5tradur | - l

Senha: |wuzniak [ Ativo

[ Cancelar ] [ Atualizar ]

| Insend Usudno |

Figura 24 — Tela Gerenciar Usuarios

Fonte: Autoria propria.
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3.7.3 Envio de SMS

Sistemas corporativos que dependem do envio de mensagens SMS para dispositivos
moveis costumam utilizar-se de servigos de Gateway SMS para a emissdo de mensagens. Um
servico de Gateway SMS normalmente disponibiliza um nimero pré-definido de envios para
o cliente, e também oferece uma interface para que a aplica¢do do contratante possa integrar-
Se ao seu proprio sistema e gerar as mensagens a serem mandadas. Essa interface em geral é
um web service, que o cliente acessa através de uma rede externa, passando 0s parametros
necessarios a construcao e a remessa do SMS. O emprego de um servigo de Gateway SMS ¢é a
solucdo mais usual para este tipo de cenério.

A contratacdo de um servigo dessa categoria, porém, implica em custos acima das
possibilidades financeiras deste projeto. Se o Ulixes fosse comercializado, seria viavel cogitar
0 uso de um Gateway SMS, mas em um primeiro momento foi preciso recorrer a uma solugéo
mais econdmica. Assim, decidiu-se implementar um mecanismo de envio de SMS dentro do
préprio Ulixes.

No Nokia Developer Wiki, uma enciclopédia online para desenvolvedores interessados
na plataforma Nokia, foram localizadas as informacdes necessérias para simular um
equipamento profissional de envio de SMS. Através de um driver apropriado, um aparelho
celular Nokia pode ser conectado a um computador através da porta USB, e comandos AT
(Attention Terminal) de baixo nivel podem ser enviados ao dispositivo, que entdo funcionara
como um modem GSM.

O aparelho escolhido para a experiéncia foi um Nokia 5310 XpressMusic de
propriedade de um dos integrantes da equipe. No proprio site brasileiro da Nokia esta
disponivel para download o driver que permite ao sistema operacional reconhecer o
dispositivo Nokia conectado a USB. Apos a instalacdo do mesmo, o aparelho celular torna-se
visivel como um modem, conectado a uma porta serial virtual.

Os primeiros testes foram feitos com o auxilio do cliente Telnet/SSH conhecido como
"Putty”, que permite a abertura de conexdes e o envio de bytes a porta serial de um
computador. Comandos AT de discagem e também de envio de SMS foram mandados através
do terminal do Putty, e o celular os interpretou corretamente.

O préximo passo foi encontrar uma solugdo que permitisse a uma aplicacdo Java
contatar a portal serial. Como o software Java ndo tem acesso direto ao hardware - uma vez
que a JVM interpOe-se entre a aplicagdo e o sistema operacional - uma biblioteca

disponibilizada sob a licenca GNU LGPL teve de ser empregada para realizar a tarefa. Essa
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biblioteca € a RXTX, e utiliza JNI (Java Native Interface), um recurso que possibilita a
comunicagdo do Java com bibliotecas externas, construidas com o cédigo nativo do sistema.
As classes e interfaces do RXTX sdo compativeis com a CommAPI da Sun (atualmente
descontinuada), de modo que um conhecimento basico da CommAPI é o bastante para que
um desenvolvedor seja capaz de codificar usando RXTX.

Com o dispositivo mével conectado ao computador, produziu-se um codigo para abrir
a porta serial, converter comandos AT textuais em bytes e envia-los ao aparelho. Esse
processo funcionou a contento, apesar de alguns problemas eventuais de timeout de conexéo.
Mesmo sendo um artificio para resolver a impossibilidade de arcar com os custos de um
servico de Gateway SMS, a solucdo adotada permitiu que se testasse o fluxo de envio de
tickets como um todo, desde a criacdo de uma solicitacdo de atendimento até a remessa da

mesma para o celular de um suposto profissional técnico.

3.7.4 DaoFactory e Camada de Acesso ao Banco de Dados

Um dos requisitos do sistema Ulixes, desde o inicio do projeto, foi a portabilidade da
aplicagdo. Tendo isso em mente, procurou-se um modo de estruturar o sistema que facilitasse
ao maximo a futura adaptacdo a outros bancos de dados que ndo o Oracle, 0 SGBD escolhido
para a implementac&o inicial.

Durante as pesquisas para o desenvolvimento do Ulixes, o padrdo de projeto "Factory
Method" (Gamma et al., 1994) pareceu uma resposta promissora para a questdo. Esse padrdo
apresenta o conceito de uma fabrica de objetos (Factory), responsavel por produzir instancias
sem expecificar a classe exata do objeto a ser instanciado. A criacdo de um objeto pode exigir
processos complexos que ndo sdo da alcada do invocador do método, ou gerar quantidade
significativa de cddigo duplicado, ou necessitar ainda de informacao inacessivel a quem esta
solicitando 0 novo objeto, entre outros cenarios. O padrdo "Factory Method" se propde a
solucionar todas estas dificuldades, com a definicdo de um criador abstrato — uma classe que
declara métodos para cada um dos tipos de objeto a serem gerados — e um criador concreto,
gue implementa estes métodos.

Para a necessidade do Ulixes, foi empregada uma simplificacdo do padrdo. Elaborou-
se a classe DaoFactory, que funciona como criador concreto, e a figura do criador abstrato foi
dispensada. O aspecto mais importante do DaoFactory é a capacidade de acessar informacao

que ndo deveria estar ao alcance da camada de negdcios, e a partir desta informacéo decidir
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qual a classe do objeto a ser instanciado — uma das situac¢des que o padréo de projeto “Factory
Method” busca resolver.

Os meétodos da classe DaoFactory retornam interfaces que representam Data Access
Obijects; antes de decidir qual objeto instanciar, a fabrica abre uma conex@o com o banco de
dados, e obtém um conjunto de metadados através dessa conexdo. Uma informacéo disponivel
nestes metadados € o nome do produto/SGBD (Oracle, MySQL, PostgreSQL, etc). Com base
nesse critério, e sem a necessidade de qualquer parametro adicional ou arquivo de
configuracao, o DaoFactory decide qual implementacdo de interface instanciar.

Por limitagdes de cronograma, foram criadas apenas as versdes Oracle das classes
correspondentes as interfaces fornecidas pelo DaoFactory. Assim, atualmente o sistema
identifica 0 nome do SGBD, e se 0 mesmo contiver a palavra “Oracle”, devolve um objeto
adequado. Se em momento futuro fosse preciso migrar o sistema para uma base de dados
diferente, porém, as alteracGes seriam minimas. Bastaria adicionar o driver disponibilizado
pelo proprietario, implementar as interfaces ja existentes de maneira consistente com o banco
escolhido, e modificar a DaoFactory para reconhecer este novo banco, criando 0s objetos
adequados em resposta. As demais camadas da aplicacdo permaneceriam absolutamente

intactas.

3.8 DISCUSSAO

Neste capitulo, abordou-se a aplicagdo Ulixes em si, desde as etapas de projeto e o
design da solucdo até o resultado final. Pontos de destaque do programa foram ressaltados, e
algumas decisdes de cunho técnico — e também o papel das tecnologias no desenvolvimento
do Ulixes — foram examinados criticamente. Para manter a leitura dindmica, incluiu-se no
capitulo somente um dos diagramas de sequéncia do software; caso haja interesse em
conhecer os detalhes das outras funcionalidades, recomenda-se consultar o apéndice B, onde
foi compilado e analisado o restante da documentacao.

O préximo capitulo conclui este projeto, com uma avaliagdo do Ulixes do ponto de
vista académico. Possibilidades de trabalhos futuros tambem serdo vistos no capitulo 4, a

sequir.
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4 CONCLUSOES

Como uma aplicacdo pertencente a categoria dos sistemas de Field Service
Management (FSM), o Ulixes foi concebido pensando-se na necessidade de uma empresa
real.

O fluxo das atividades envolvidas, quando se gerencia um time de técnicos que presta
atendimento em campo, é complexo o bastante para que o trabalho de automatizar esse fluxo
seja véalido, e o resultado, vantajoso. Entre as capacidades fundamentais de uma aplicacéo de
FSM, devem estar o armazenamento dos dados relacionados aos clientes e as solicitaces de
atendimento, e a persisténcia segura destas informacoes.

O Ulixes adiciona a estes dois requisitos a possibilidade de remeter um ticket
diretamente ao dispositivo mével do técnico, tanto por um processo agendado quanto através
da acdo de um usuario. Favorecendo a versatilidade, o sistema oferece dois tipos de interface:
um conjunto de telas atraves das quais um funcionario autorizado pode utilizar as diversas
funcionalidades que a aplicacdo contém, e alguns web services que permitem a programas
externos se comunicarem e realizarem operacgdes dentro do sistema.

A implementacdo de um software com as caracteristicas do Ulixes ndo teria sido
possivel, porém, sem a escolha criteriosa de algumas tecnologias, como a plataforma Java EE
— empregada no server-side — e a plataforma Adobe Flex — amplamente utilizada na parte
grafica da aplicacdo. Como ambas funcionam sobre maquinas virtuais, a combinacdo delas
conferiu ao Ulixes uma qualidade extra, altamente desejavel: a portabilidade da aplicacéo.

Trabalhar com tecnologias tdo consolidadas, que disponibilizam uma extensa gama de
recursos ao desenvolvedor, foi uma experiéncia construtiva. O verdadeiro valor académico do
Ulixes, porém, ndo reside — pelo menos na opinido dos integrantes do projeto — em mindcias
técnicas.

Antes de mais nada, o Ulixes é um sistema muito completo, pois combina em si
mesmo varios conteldos estudados durante o curso de Tecnologia em Sistemas para a
Internet. Ele é uma aplicagdo web, e por isso demanda entendimento de servidores e protocolo
http. E um software que se encaixa na categoria das RIA (Rich Internet Aplications), portanto
exige interfaces com alto grau de interatividade e excelente usabilidade. O Ulixes gerencia
grandes quantidades de informagéo, o que implica em um bom projeto de banco de dados, e
em uma utilizagdo inteligente do SGBD. O sistema faz o envio de mensagens SMS para

telefones celulares, que devem estar preparados para receber esta informacao — o que envolve
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conhecimentos de codificacdo de baixo nivel (para enviar os bytes ao aparelho) e de
programacdo para dispositivos moveis. Finalmente, a aplicagdo dispde de web services,
servlets e de um EJB acionado através de um Timer Service, tecnologias consagradas de
grande aceitacdo no mercado.

Por todos esses motivos, o Ulixes ndo sé permitiu aos desenvolvedores exercitarem
variados aspectos da informéatica em um Unico projeto, como também possibilitard que sejam
avaliados em diversos quesitos. Mais do que um software de FSM, ele pode ser visto como
um portfélio dos conhecimentos agregados durante o periodo de graduacdo, e do que é

possivel construir a partir deles. Este, sim, é 0 seu maior mérito.

41 TRABALHOS FUTUROS

Embora o Ulixes possa ser considerado um produto finalizado, ainda ha espaco para o
aperfeicoamento da aplicacdo. Melhorias sugeridas séo:

e Tela para cadastro de novas classificacBes de ticket (arvores de tipo, subtipo e detalhe
de solicitacdo técnica);

e Tela para cadastro de novas prioridades de ticket;

¢ ImplementacGes de classes de DAO para utilizacdo de outros bancos de dados que néao
0 Oracle (a estrutura do sistema foi previamente planejada para isso, e possibilita
facilmente tal alteracdo);

e Novos formatos de relatério.



78

5 REFERENCIAS

5.1 BIBLIOGRAFIA

ARMSTRONG, Peter. Hello Flex 4. Greenwich: Manning Publications Co., 2010.

BUSCH, Marianne; KOCH, Nora. Rich Internet Applications, State of the Art. Munique:
Universidade de Munique, 2009.

DEITEL, Harvey; DEITEL, Paul. Java How to Program. 6.2 ed. New Jersey: Prentice Hall,
2004.

FAIN, Yakov; RASPUTNIS, Victor; TARTAKOVSK, Anatole. Rich Internet Applications
With Adobe Flex and Java. Woodcliff Lake: SYS-CON Media, 2007.

GAMMA, Erich; HELM, Richard; JOHNSON, Ralph; VLISSIDES, John. Design Patterns:
Elements of Reusable Object-Oriented Software. Boston: Addison-Wesley Professional,
1994.

GASSNER, David. Flash Builder 4 and Flex 4 Bible. Indianapolis: Wiley Publishing, 2010.

KORE, Satish. Flex 3 With Java. Birmingham: Packt Publishing, 20009.

MCCUNE, Doug; SUBRAMANIAN, Deepa. Adobe Flex 3.0 For Dummies. Indianapolis:
Wiley Publishing, 2008.

PRESSMAN, Roger S.. Engenharia de Software. 6.2 ed. Nova lorque: McGraw-Hill, 2006.



79

TIWARI, Shashank. Professional BlazeDS: Creating Rich Internet Applications.
Indianapolis: Wiley Publishing, 2009.

VIERIU, Valentin; TUICAN, Catalliin. Adobe AIR, Bringing Rich Internet Applications
to the Desktop. Timisoara: Universidade de Timisoara, 2009.

5.2 MATERIAL ONLINE

Cloudhopper Opensource Lab RXTX Binary Distribution Website. Disponivel em:

http://www.cloudhopper.com/opensource/rxtx/. Acesso em: 9 Jun, 2011.

NOKIA. Drivers para os cabos Nokia DKU-2, DKE-2, CA-42, CA-53, CA-70, CA-101 e
CA-126.

Disponivel em: http://www.nokia.com.br/suporte-e-software/suporte-a-produtos/drivers-para-

cabos/drivers-para-os-cabos-nokia-dku-2-dke-2-ca-42-ca-53-ca-70-ca-101-e-ca-126. Acesso
em: 8 Jun, 2011.

NOKIA. Nokia Developer Wiki - AT Commands.
Disponivel em: http://www.developer.nokia.com/Community/Wiki/AT_Commands. Acesso
em: 8 Jun, 2011.

ORACLE. The Java EE 6 Tutorial.

Disponivel em: http://download.oracle.com/javaee/6/tutorial/doc/. Acesso em: 21 Jul, 2011.

RXTX Wiki. Disponivel em: http://rxtx.qbang.org/wiki/index.php/Main_Page. Acesso em: 9
Jun, 2011.

TATHAM, Simon; DUNN, Owen; HARRIS, Ben; NEVINS, Jacob. PuTTY: A Free
Telnet/SSH Client.

Disponivel em: http://www.chiark.greenend.org.uk/~sgtatham/putty/download.html. Acesso
em: 8 Jun, 2011.



http://www.cloudhopper.com/opensource/rxtx/
http://www.nokia.com.br/suporte-e-software/suporte-a-produtos/drivers-para-cabos/drivers-para-os-cabos-nokia-dku-2-dke-2-ca-42-ca-53-ca-70-ca-101-e-ca-126
http://www.nokia.com.br/suporte-e-software/suporte-a-produtos/drivers-para-cabos/drivers-para-os-cabos-nokia-dku-2-dke-2-ca-42-ca-53-ca-70-ca-101-e-ca-126
http://www.developer.nokia.com/Community/Wiki/AT_Commands
http://download.oracle.com/javaee/6/tutorial/doc/
http://rxtx.qbang.org/wiki/index.php/Main_Page
http://www.chiark.greenend.org.uk/~sgtatham/putty/download.html

80

APENDICE A - QUESTIONARIO DE LEVANTAMENTO DE
REQUISITOS
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QUESTOES TECNICAS

1) Deve existir um banco de dados que armazene informagdes, ou sera utilizado um arquivo?
Por motivos de seguranca e também de facilidade de manutencao, sera empregado um

sistema gerenciador de banco de dados.

2) Utilizando-se um sistema gerenciador de banco de dados, qual é o sistema de preferéncia
do cliente?

O sistema gerenciador de banco de dados utilizado inicialmente serd o Oracle,
contudo, a implementacdo deverd ser flexivel para aceitar outros tipos de sistemas

gerenciadores de banco de dados no futuro.

3) O sistema seré desktop ou web?
O sistema deverd ser web, além de disponibilizar web services para facilitar a

integracdo com outros sistemas.

4) Existe uma preferéncia por linguagem de implementacdo? Em caso positivo, qual?

N&o existe preferéncia por uma linguagem especifica, desde que a escolhida atenda as
necessidades definidas para este projeto. Entretanto, um dos requisitos para o projeto é que
este tenha uma interface amigavel ao usuario, de preferéncia com a utilizacao de elementos de

interface rica para internet (RIA — Rich Internet Applications).

5) O software serd executado em um sistema operacional especifico, ou a meta é algo
versatil?

Um dos principais requerimentos do software é que ele seja versatil e possa ser
utilizado o mais independentemente possivel da plataforma, no caso de usuério (utilizacéo

como cliente), contudo podem-se considerar restri¢cdes do lado do servidor.

6) O sistema deveré levar em conta restricdes de desempenho de hardware?

O sistema devera funcionar de forma satisfatoria em maquinas legadas.
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7) Os dados a serem armazenados no Banco de Dados deverdo ser criptografados?
a) Sim.
b) Néo.
c) Nao sei responder.

Resposta: B.

8) O sistema devera ter um log de erros?
Sim, pois tal procedimento torna a correcdo de erros um processo muito mais barato e

eficiente.

QUESTOES OPERACIONAIS

1) Qual o esquema de cores a ser usado nas interfaces com o usuario?
N&o existe um esquema de cores pre-definido; o importante € que a interface seja
atrativa e ndo seja cansativa. Cores muito vivas, se utilizadas, deveriam ser dosadas com

cautela.

2) Qual é o nivel de experiéncia de usuario recomendada para utilizacdo deste software?
a) Usuarios iniciantes.
b) Usuérios intermediarios.
c) Usuarios avangados.
d) Nao sei responder.

Resposta: A.

3) Qual o tempo de vida util de tal projeto?
Em torno de dez anos.

QUESTOES ORGANIZACIONAIS

1) O sistema serd empregado apenas em uma intranet, ou através da internet também?
O sistema deve estar disponivel na intranet, visto que € um sistema de gerenciamento
interno. Contudo, havera certa interacdo dos técnicos de campo com o ambiente de forma

remota (apenas atualizacOes de status).
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2) Existiram privilégios para determinados usuarios?

Sim, o0 acesso as fung¢bes administrativas sera restrito a poucos usuarios.

3) Que beneficios adicionais o sistema deve trazer em rela¢do aos clientes?
O sistema deveré ser suficientemente agil e estavel para garantir atendimentos rapidos

e eficientes aos clientes, de forma a cativa-los.

4) O sistema devera gerar relatérios?
Sim, o sistema devera gerar relatorios de atividades e de chamados.

5) O sistema devera ter um log de operagdes?

Sim, pois isso tornara possivel o rastreamento de eventuais problemas operacionais.

QUESTOES ECONOMICAS

1) O ambiente de desenvolvimento utilizado para o projeto sera gratuito?
Sim, deverdo ser utilizadas apenas ferramentas livres ou licenciadas para estudantes,

ficando a cargo do comprador do produto a obtencdo das licengas definitivas.

2) Qual a expectativa de entrega do sistema?

O sistema devera ser entregue em cerca de oito meses (negociavel).

3) Quem sera responsavel por efetuar manutencdo no sistema, depois de entregue?

A equipe de desenvolvimento, por um tempo ainda a determinar.

4) Algum novo hardware seré adquirido para este projeto?
As compras de novos equipamentos deverdo ser evitadas, contudo, poderdo ser

efetuadas em casos extremos.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA BUSCAR DADOS TELA EMPREITEIRA

O diagrama a seguir mostra as interacfes entre as instancias das classes responsaveis
pela busca dos dados necessarios a tela de geréncia de empreiteiras. Tal diagrama esta incluso
tanto no diagrama de sequiéncia cadastrar empreiteira quanto no diagrama de seqliéncia alterar
empreiteira.

Conforme mostra a Figura 25, este caso de uso representa basicamente a busca das
informacdes relativas a empreiteiras no banco de dados e o seu transporte em objetos de

transferéncia até a interface.
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Figura 25 — Diagrama de Sequéncia Buscar Dados Tela Empreiteira

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA CADASTRAR EMPREITEIRA

Neste diagrama sdo descritas todas as interacfes entre as instancias de classes
necessarias para o cadastro de empreiteiras no sistema. Para que tal modulo esteja habilitado,
€ necessario que o usuario tenha perfil de administrador.

A Figua 26 e a Figura 27 descrevem esse processo de inser¢do de empreiteiras na base
de dados. Durante o processo de cadastro de uma nova empreiteira, € necessario que 0 usuario
preencha 0 nome, 0 CNPJ, um ou dois telefones comerciais desta empresa, o CEP, 0 numero e
o0 complemento ao endereco desta empreiteira. Rua, bairro, estado e cidade podem ser
preenchidos automaticamente utilizando-se o botao ‘buscar’, que consulta tais informagdes na
base de dados usando o0 CEP como chave para tal pesquisa.

Por fim, também € necessario que o usuario indique uma area de cobertura para tal
empreiteira antes de finalizar a insercdo desta. Este € um passo muito importante, pois
determinaré quais tickets poderdo ser encaminhados para técnicos desta empreiteira.
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Fonte: Autoria propria.
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Figura 27 - Parte 2: Diagrama de Seqiiéncia Cadastrar Empreiteira

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA ALTERAR EMPREITEIRA

O diagrama de sequiéncia alterar empreiteira descreve as interacdes entre classes
necessarias para que um usuario com perfil de administrador do sistema possa alterar os
dados cadastrais de uma empreiteira. Esse diagrama de sequéncia utiliza as mesas classes que
o0 diagrama de sequiéncia cadastrar empreiteira.

A Figura 28 e a Figura 29 ilustram o processo de modificacdo dos dados de uma
empreiteira. Ao se clicar duas vezes sobre uma empreiteira na tela de geréncia de
empreiteiras, um popup é aberto sobre essa pagina mostrando todos os dados relativos a essa
empreiteira. Nessa tela, todos os campos séo editaveis.

Outro ponto importante a se comentar é que uma empreiteira pode ser desativada
utilizando essa funcionalidade. Para isto, basta ao usuario clicar no checkbox ‘empreiteira
ativa’, tirando a sele¢do deste campo, ¢ em seguida salvar tal empreiteira, desta forma, esta

empreiteira sera ignorada nas rotinas de processamento de tickets.
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Figura 28 - Parte 1: Diagrama de Seqliéncia Alterar Empreiteira

Fonte: Autoria propria.
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Figura 29 - Parte 2: Diagrama de Sequiéncia Alterar Empreiteira
Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA BUSCAR DADOS TELA TECNICO

Assim como no caso do diagrama de seqiiéncia “Buscar Dados Tela Empreiteira”, o
diagrama de seqliéncia “Buscar Dados Tela Técnico” tem como fun¢do descrever as
interacOes responsaveis pela busca dos dados necessarios a operagdo de geréncia de técnicos.

Este subcaso de uso ¢ utilizado tanto no diagrama de seqiiéncia “Cadastrar Técnico”
quanto no diagrama de seqiiéncia “Alterar Técnico”, visto que ambos requerem as mesmas
informacdes.

Ao se observar a Figura 30 e a Figura 31, nota-se que este caso de uso basicamente
descreve o processo de consulta ao banco de dados através de uma instancia da classe abstrata
“EmpreiteiraDAO”, a transferéncia destes dados até o objeto da classe de interface com o
usuario “TelaAddTécnico” e o processo de apresentagdao de tais dados. Para a transferéncia
de dados séo utilizadas instancias das classes “TurnoTO”, “TecnicoTO” , “EmpreiteiraTO” e
“EnderecoTO”.
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Figura 30 - Parte 1: Diagrama de Seqliéncia Buscar Dados Tela Técnico

Fonte: Autoria propria.
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sd Diagrama de Sequéncia Buscar Dados Tela Tecnico )
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Figura 31 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Buscar Dados Tela Técnico

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA CADASTRAR TECNICO

O caso de uso “Cadastrar Técnico” foi desenvolvido para permitir que usuarios com
perfil de administrador do sistema pudessem cadastrar novos. Um requisito necessario a este
caso de uso é insercao previa das empreiteiras que serdo vinculadas aos técnicos.

Estando na tela de geréncia de técnicos, ao se clicar no botdo ‘Inserir Técnico’ um
novo painel € mostrado na parte inferior da tela, requisitando o nome, o telefone, o documento
e o turno do novo técnico (Figura 32). Apos inserir todas essas informacdes, 0 usuario deve
clicar no botdo ‘Inserir’. Se ndo ocorrer nenhum problema de validagdo, o novo técnico ¢
inserido na base de dados.

Como se pode observar na Figura 33, apds um novo técnico ser inserido, a instancia da

classe de interface com o usuario ‘TelaAddTécnico’ é atualizada .
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Fonte: Autoria propria.
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sd Diagrama de Sequéncia Cadastrar Técnico J
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Figura 33 - Diagrama de Seq

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA ALTERAR TECNICO

A Figura 34 e a Figura 35 ilustram como o processo de atualizacdo de informacoes
relativas a um técnico € manipulado pelo sistema.

Primeiramente, o usudrio deve clicar duas vezes sobre o técnico que se deseja atualizar
na tabela ‘Técnicos’. Feito isso, um novo painel sera mostrado ao usuario na parte inferior da
tela, com todas as informacdes do usuario acessiveis a edicao.

ApoOs efetuar as atualizagdes necessarias, o usudrio deve clicar no botao ‘Atualizar’
para persistir tais informagdes no banco de dados. Um aspecto importante a se ressaltar é que
as mesmas validacOes aplicadas ao processo de inser¢do de técnicos sdo utilizadas para o
processo de atualizacdo, impedindo a insercdo de dados incorretos.

Além disso, nesse mesmo painel de alteracdo de dados do técnico estd disponivel um
checkbox chamado ‘Ativo’, tirando-se a selecéo deste, e persistindo as alteragdes no banco de

dados, o técnico é removido do processo de envio de tickets.
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Figura 34 - Diagrama de Seqiiéncia Alterar Técnico Parte 1

Fonte: Autoria propria.
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sd Diagrama de Sequéncia Alterar Tecnico )
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA BUSCAR DADOS TELA PERFIL

O subcaso de uso “Buscar Dados Tela Perfil” tem como funcao pesquisar todos os
perfis e funcionalidades disponiveis na base de dados e encaminha-los através de todas as
camadas do sistema até a interface com o usuario.

A Figura 36 demonstra como este processo € realizado. Ao se iniciar a tela de geréncia
de perfis, o método “buscarPerfis” ¢ chamado no objeto da classe “UsuarioBusiness”. Este,
por sua vez, chama o método “buscarTodosPerfis” em uma instdncia da classe abstrata
‘UsuarioDAQ’, e este método popula objetos da classe “ItemMenu” com os dados relativos
aos perfis constantes na base de dados.

Logo apos tais dados serem obtidos, a instincia da classe “UsuarioBusiness” ordena
ao objeto da classe ‘UsuarioDAO’ que busque todos as funcionalidades presentes no sistema.
Mais uma vez, objetos da classe ‘ItemMenu’ s3o preenchidos com dados relativos as
funcionalidades do sistema e devolvidos a interface.

Por fim, a tela de geréncia de perfis € mostrada ao usuario. Um aspecto importante a se
ressaltar é que esta tela pode ser utilizada tanto pelo processo de inser¢do de perfis quanto

pelo processo de atualizagdo destes.
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Figura 36 - Diagrama de Sequiéncia Buscar Dados Tela Perfil

Fonte: Autoria prépria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA CADASTRAR PERFIL

O processo de cadastro de perfis € muito importante visto que por ele é possivel a
criacdo de diferentes niveis de acesso as funcionalidades do ulixes, ficando a cargo do
administrador do sistema definir quais niveis de acesso serdo estes.

Como se pode observar na Figura 37, 0 primeiro passo para a insercdo de um novo
perfil é o clique sobre o botdo inserir na parte inferior da pagina de geréncia de perfis. Apds
tal procedimento, um novo painel é apresentado na parte inferior da pagina, com o titulo
“Adicionar Perfil”. Este painel requisita apenas um parametro, o nome do novo perfil, sendo
que ¢ necessario apds o preenchimento deste que o usuario clique no botdo “Inserir
Funcionalidades” para que sejam selecionadas as telas as quais este perfil terd acesso.

No novo painel mostrado ao usuario apds o ultimo procedimento, existem campos de
checagem vinculados a descricdo da funcionalidade, que podem ser selecionadas com um
simples clique sobre o checkbox.

Por fim, o usuario deve clicar no botdo “inserir” para que o novo perfil seja persistido
na base de dados. Para tal, ¢ utilizada um instancia da classe abstrata “UsuarioDAO”, que
obtém os novos dados criados pelo usuério de um objeto de transferéncia “Perfil TO”. Logo
apos os dados serem persistidos, a interface com o usuério é atualizada com o novo perfil
(Figura 38).
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Figura 37 - Parte 1: Diagrama de Sequiéncia Cadastrar Perfil

Fonte: Autoria propria.
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sd Diagrama de Sequéncia Cadastrar Perfil )

| - Ulixes | | : TelaAddPerfil | | Itemivienu | | PerfilTo | | UsuarioBusiness | : DacFactory UsarioDAO
|

administrador T T T T T T

,,,*,, ,,,r,,,,

banco de dados

[else] I | 14: setFuncionalidades(ArrayList<|temMenu>) | | | | I
I I
I I I I I
| | 15: inserirPerfil(perfil: PerfilTO) L 16 getUsuarioDAQ() - UsuarioDAO I | |
I I
| I I I I |
I I I I I
‘ | | | | 17: inserirPerfil(perfil-PerfilTO) : Booleary | ‘
} | | | | | 18 inserir(sql:String) : int ‘
| I I I I I ’
| I I I I I |
I I I I I
| | | 19 tratarRetomo\nser\rPerﬁ\(msepdo ResultEvent) | I | |
I T I
I I I I I I
‘ 1 : : : : ‘
at ) linserido] | | | I | I
I 20 moﬁtrarErro(erroﬂ | | | | I
I
\ ! \ ! ! |
I | I I |

|
T
I
tring) |
I
I

22: getUsuarioDAQ() : UsuarioDAO |

I
I
L 24: resuttado = buscar(sql:String) : Rﬁﬁﬁet

23 buscarTodosPerfis() : ArrayList< \tem&wenw

loop [resultado ‘pext()] J

I \
‘425 setld(id:int) : void

) J

26 sethome(nome:String) : void

"

27: tratarRetornoPerfis(evento Résu\tEvem)
T
I
I
I
I
I
|
|
T

T
I
|
I
I
f
I
.y
T
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
!
I

I
I
I
I
I
I
I
I
L
| I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
|
|
| I
f ]

Figura 38 - Parte 2: Diagrama de Sequiéncia Cadastrar Perfil

Fonte: Autoria prépria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA ALTERAR PERFIL

A atualizagdo de perfis € um processo muito simples no sistema Ulixes. Para que o
painel de edicdo de perfis seja habilitado basta ao usuério um clique simples sobre 0 nome do
perfil que se deseja modificar (Figura 39).

ApOls esse primeiro passo, um painel € mostrado ao usuario, com todas as
funcionalidades disponiveis no sistema e também apresentando as funcionalidades que foram
selecionadas previamente para este perfil. Neste tela, pode-se tanto adicionar novas
funcionalidades quanto remover as que previamente foram atreladas a tal perfil.

O dltimo passo necessario ao processo de atualizacdo de perfis € um clique sobre o
botdo “Atualizar”, que persistira as novas funcionalidades selecionadas para esse perfil no

banco de dados (Figura 40).



108
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Figura 39 - Parte 1: Diagrama de Sequiéncia Alterar Perfil

Fonte: Autoria propria.
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sd Diagrama de Sequéncia Alterar Perfil )
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Figura 40 - Parte 2: Diagrama de Sequiéncia Alterar Perfil

Fonte: Autoria prépria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA BUSCAR DADOS TELA USUARIO

O subcaso de uso “Buscar Dados Tela Usuario” esta inserido nos casos de uso
“Cadastrar Usudrio” e “Alterar Usuario”, e tem com fungdo principal buscar todas as
informacgdes relativas aos usudrios do sistema para a tela de interface com o usuario
“TelaAddUsuario”.

Pode-se observar conforme a Figura 41 que logo apos a tela de geréncia de usuarios
ser inicializada pelo sistema ¢ ordenado ao objeto da classe “UsuarioBusiness™ a busca de
todos os perfis cadastrados no sistema. Este objeto, por sua vez, chama o método
“buscarTodosPerfis” da instancia da classe abstrata “UsuarioDAQO”. Esta classe faz uma
consulta contra a base de dados para obter tais informacdes, salvado-as em objetos
“ItemMenu” que sao retornados até a interface com o usuario.

Apbs tais dados serem retornados, uma nova chamada é efetuada & classe
“UsuarioBusiness”, ordenando a busca dos dados relativos aos usuarios cadastrados na base
de dados. Novamente esta classe faz uma chamada a instancia da classe abstrata
“UsuarioDAQO”, que consulta a base de dados para obter tais informagdes e popular objetos da
classe “UsuarioTO” que sdo devolvidos a interface.

Como ultimo passo desse sub caso de uso, a tela geréncia de usuérios é apresentada ao

usuario.
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Figura 41 - Diagrama de Sequéncia Buscar Dados Tela Usuario

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA CADASTRAR USUARIO

Na Figura 42 e na Figura 43 ¢ apresentado o diagrama de seqiiéncia “Cadastrar
Usudrio”, que € responsavel pela inser¢do de novos usuarios no sistema.

O primeiro passo para a insercdo de um novo usuario € abrir o popup responsavel por
esse processo. 1sso pode ser feito clicando-se no botdo “Inserir Usuario” da tela de geréncia
de usuérios.

No popup intitulado “Insira os Dados do Novo Usudrio” ¢ requisitado ao usudrio o
preenchimento da matricula, da senha e do perfil do novo usuério. Esses dados séo validados
ao se clicar no botdo Inserir e se nada de anormal for encontrado os dados séo persistidos na
base de dados.

Apo6s a inser¢do do novo usudrio, a objeto da classe de interface com o usuério é

atualizada com as novos dados recém inseridos.
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Figura 42 - Parte 1: Diagrama de Seqiiéncia Cadastrar Usuario

Fonte: Autoria propria.
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Figura 43 - Parte 2: Diagrama de Seqiiéncia Cadastrar Usuario

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA ALTERAR USUARIO

O processo de atualizacdo de usuarios é bastante similar ao processo de atualizacéo de
empreiteiras. Para ter acesso a funcionalidade “Alterar Usuario”, basta um clique duplo sobre
0 nome do usuério que se deseja modificar na tela de geréncia de usuérios. Feito isso, um
popup (Figura 44) sera disponibilizado para que os dados cadastrais do usuério do sistema
possam ser alterados.

Estando nesse popup, todos os dados cadastrais do usuario sao atualizaveis, sendo que
as mesmas validacOes de dados aplicadas ao processo de criacdo de usuarios sao aplicadas ao
processo de atualizacdo destes. Outro ponto importante a se destacar é que um usuério pode
ter seu acesso ao sistema removido por esse processo. Para isso, € necessario desmarcar a
opgdo “Ativo” do formulario apresentado.

Por fim, apds os dados serem persistidos através de um clique sobre o botdo

“Atualizar”, a interface com o usuario ¢ atualizada com os novos dados (Figura 45).
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Figura 44 - Parte 1: Diagrama de Sequiéncia Alterar Usuério
Fonte: Autoria propria.
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Figura 45 - Parte 2: Diagrama de Seqliéncia Alterar Usuario

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA DE LOGIN

A etapa de login é um subcaso de uso que participa de praticamente todos 0s outros
casos de uso. Ela serve ndo apenas para fins de seguranca, identificando os usuarios com
permissdo de acesso ao sistema, mas também permite a customizacédo da aplicacéo.

Conforme mostram a Figura 46 e a Figura 47, apés a validagdo positiva do nome de
usuario e senha, as funcionalidades permitidas para o individuo que acaba de ser autenticado —
e que estdo definidas em seu perfil — sdo consultadas na base de dados. O retorno desta
consulta é utilizado para a montagem de um menu dindmico. Esta estrutura possibilita que os
conjuntos de ferramentas visualizados por cada usuério sejam tdo distintos quanto for
necessario.

Como o produto de um projeto Adobe Flex, em termos de interface, € um arquivo
SWF (Shockwave Flash) encapsulado em uma pagina html simples, ndo é possivel copiar a
url do navegador de um usuario ja logado ao Ulixes e acessar as mesmas telas que ele esta
vendo, ao cola-la em um browser diferente. Isso dispensa 0 uso de servlets do tipo Filter,

comuns em projetos Java para a web.
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5: tratayRetornolL ogin(event ResultEyent)

Figura 46 - Parte 1: Diagrama de Sequéncia Login

Fonte: Autoria propria.
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[usurioAutenticado I= nulo] | | 7 setAttribute(nome: Sfring, valor: Object)

g tratarRetochll_/ogin(event:ResuItEvent)

9: buscarFunEionalidadesPermit\das()

|

|

|
| . . . .
[10: usuario = getAttribute(pome: String) : Object

11: getlUsudrioDAO() |
\
\

|

|

|

| 12: funcionalidades = busgarFuncionalidadesPermitigas(perfilint) . ArrayList<RuncionalidadeTO>
| | |
| |
|
|
|
|
|
|

3 tratarRetornoFuncionalidahgs(evento:ResultEvent)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1|
|
|

\

\

\

\

14 exibir menu() Lr \
u \

\

| \

Figura 47 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Login

Fonte: Autoria prépria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA CADASTRAR CLIENTE

O subcaso de uso “Cadastrar Cliente” é uma parte do caso de uso mais amplo “Inserir
Ticket”. Nao se pretende manter no Ulixes dados de clientes que ndo tenham sido atendidos
ou gue ndo serdo atendidos num futuro imediato, por questdes de otimizacdo. Partindo deste
pressuposto, ao invés de disponibilizar uma tela separada para o cadastro de novos clientes,
esta tarefa é feita durante a criagdo do ticket.

A Figura 48, a Figura 49 e a Figura 50 ilustram esse processo de adicéo de clientes a
base. O preenchimento dos dados é feito em fases, sendo primeiramente fornecidos os dados
diretos do cliente — cpf/cnpj, telefones de contato, etc. — e depois os dados do endereco. Para
evitar erros de digitacdo e variacGes de grafia, o usuario precisa apenas preencher o CEP, e 0
sistema busca em uma tabela interna as demais informac6es (cidade, bairro, rua). Como
cidades menores podem utilizar um Unico CEP para designar varias ruas ou bairros, se a busca
retornar mais de uma possibilidade o usuério é solicitado a escolher dentre as que estéo
disponiveis, em uma janela popup.

Por fim, o salvamento das informacdes referentes ao cliente é feita no ato de insercéao

do ticket, apds as validacOes necessarias para garantir que nenhum dado invalido seja aceito.
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sd Diagrama de Seqiéncia Subcaso Cadastrar Cliente )

| TelaAddTicket | |P0pupl\/|u|t\Endereco | |TiC|r\etBUSiﬂeSS | | DaoFactory | | EnderacoTO | | TicketTO | | ClienteDAO

s usuario

|
| 1. adicionarClignte()

\Tl preencher dados cliente

P

\

\

\

\

' \

3. adicionarEndereco() \

U \
\

1 4 consultarCep()

\
5: buscarDadosEndereco(cep:String)

|

14 tratarRetornoCep(evento:ResultEvent)

g: getClienteDAO() E

7. enderecos 4 buscarDadosEndersco(tep:String) : ArrayList<EncierecoTO>
I

I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
3
I
|
|
|

U

banco de dados

loop [resultado.next()]

|
9: setCep(dep:String)

Ijji

10 setBa\rro(t%)a\rro String)
1

11 SetRua(l}ua.Strmg)

|
12: setCidade(gidade: String)

13 setEstado(éstado:Stnng)

1

__;_______————————————:—d-iﬁii —

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
q
|
|

[ T
Figura 48 - Parte 1: Diagrama de Sequiéncia Cadastrar Cliente

Fonte: Autoria propria.
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alt [er]deret;os = (vazio)]

|
|
|
1%J;nen5agem cep inexistente()]

_____________ L]
el | | | | | | f
[enderecds = 11 1g; setvariosEndergcos(enderecos: ArrayCollegtion) | | ‘ | |
| | | | | |
| | \ |
| | | | | | |
| 17: exibir pop up escolha() | | | | | |
T U |
u\ 18 selecionarDadlpsEndereco() ] : : } : |
T
u | i | | | | |
| 19 dadosEnddﬁglecionados(evento CustdmListEvent) | | \ | |
| | \ |
| | | | | |
| |
L | \ | | \ | L
_____________________ e

[enderegcls =1ou dadosEndSeIecionadps]
|
|

20: exibir dados cep()

21 1 validacoes()

\
\

|
\
ISR |
21 inserirTicket() | |
H \
\
\

|
\
| |
I T

Figura 49 - Parte 2: Diagrama de Sequiéncia Cadastrar Cliente

Fonte: Autoria prépria.




124

I
alt J :[dados invalidos]

22 mensagem errof)

)

|
{ 25! inserirTicket(ticket TicketTO)
|

23 sk

tCliente(cliente: ClienteTOl

[
24 setEridereco(endereco EnderechTO)
|
|
|
[

/u 26 getClientsDAQ()

—

27 clienteld =

|
\
\
\
\
\
\
\
\
inserirClientg(cliente: ClienteTO) : int

F—

|
29: setCMente(klienteld:int)
I

T

'28.id =inserir cliente

!

31,idEnd = inserir enderg‘gd()

30: idEhdereco = inserirEnderecp(endereco.EnderecoTO
\
\
\
\
\
\
i
\
|
\
\

\
\
\
\
|
\
\
\
\
\
\
Jpint
\
\
\
\
\
\
i
\
|
\
\

Figura 50 - Parte 3: Diagrama de Sequiéncia Cadastrar Cliente

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA CONSULTAR CLIENTE

Assim como no topico anterior, o subcaso de uso “Consultar Cliente” ¢ um auxiliar do
caso “Inserir Ticket”. Adicionalmente, também participa do caso de uso “Alterar Cliente”. As
telas foram modularizadas de modo a obter um reaproveitamento de cddigo, e 0 mecanismo
de busca do cliente descrito na Figura 51 e na Figura 52 compreende um madulo.

A busca por um cliente ja existente na base € feita com o documento do mesmo, sendo
que documento pode ser o cpf (no caso de pessoa fisica) ou cnpj (no caso de pessoa juridica).
Para cada documento, existe uma unica conta cliente; enderecos multiplos sdo solucionados
em um relacionamento 1:N com a entidade cliente cadastrada.

Por essa razdo, para um cliente podem retornar um ou mais enderecos. Este detalhe
permite, inclusive, que em casos de mudanca de residéncia mantenha-se um historico dos
locais anteriores nos quais o cliente j& foi atendido.

O resultado da busca consiste nos dados do cliente, e em uma lista de enderegos
resumidos. Clicando-se em um item da lista, pode-se ver mais detalhes sobre 0 mesmo; esta
interacdo ndo aparece explicita no diagrama de sequéncia por ser controlada inteiramente por

métodos privados dos componentes TelaAddTicket e TelaAltCliente.
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sd Diagrama de Sequéncia Subcaso Consultar Cliente )

TelaAddTicket / ClienteTO | | EnderecoTO | | DaoFactory | | ClienteDAC
TelaAltCliente

Slo

s usuario - banco de dados

|
| 1: buscarCliente() I

1.1: buscarCliente(documento: String)

I

| |

| |

| |

’u |
2 gktClienteDAO()

|

I
I
I
I
[
I
I
3 cliente = I)uscarCIlente(documento étrmg) : ClienteTO
I
I
I
I
I
I
I
[
[
I
I
[

g

— - -  — — — O

4 resultado = buscar cliente()

alt

5 tratarRetornoClinte(evento:ResultEvent)

|
[cIIentia =null] L_I\ \_lr‘

|

|

l 6: mensagem cI|ente‘me><|stente()

I

[cIIemL 1= null]

7. getClienteld(clienteld:int) | |
; T

8 setDIqumento(documento String)

)] sethome(nome: String)

I
I
10: setFone1{fone 1:String) |

'II}' setFone2(fone2:String)
T

.

12: clienteld = getClienteld() - int |

g

I
|
|
|
I
|
|
|
I
| I
I [
[
| I
13: enderecos = budcarEnderecos(cIienteld IntI [ ArrayLI5t<EnderecoTO|D N
I [ I
‘ ‘ 1 | 1 I

Figura 51 - Parte 1: Diagrama de Sequéncia Consultar Cliente

Fonte: Autoria propria.




127

4 resultado = buscar enderecos()

loop [resu\taﬂi‘o.next()] J

15 setEnderecoIcJ(enderecold int)
T

16 setEstado(éstado String)

I
17. setCidade(gidade.String)

18 setBa\rro(t£5|rro String)
I

S " W

19: aetRua(ﬂua'Strmg)
I

20: setNumerofnumerc:int)

21 setComplemento(clpmp\emento:Str\ng)
1

AN

22: setCep(fep:String)

23 setCliente(clienteld:int)

|

24: setE!nderecos(enderecos ArrayL|st<Endered0TO>)
1

|

|
\
\
[
\
\
\
[
\
\
\
[
\
\
\
[
\
\
\
[
\
\
\
[
\
\
| 25 tratarRetornoCliente(evento ResultEvent) 5

)

26 documento = getDoculﬂento() String
|

27 nome = getNomé() . String

28 fone1 = getFong(l() : String

|
29 fone2 = getFone?() : String
T

30: enderecos = getEnderecos() L\rrayust<EnderecoTO>

e e e L)
- ___________Y.

e YY)

S |

I
|
|
! 31 apresentar dados() T |
|
|
|
|
T
|

Figura 52 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Consultar Cliente

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA ALTERAR CLIENTE

O caso de uso “Alterar Cliente” foi desenvolvido para permitir ao usuario atualizar
informacdes de cadastro, como telefones de contato, e adicionar novos locais a lista de
enderecos associados a um determinado cliente. Primeiramente, o cliente é localizado; os
detalhes da busca estdo no topico anterior, e 0 subcaso de uso correspondente é referenciado
na Figura 53.

Em seguida, pode-se modificar os telefones de contato ou o nome do cliente. O
documento ndo é editavel, pois parte-se do pressuposto que é uma informagdo imutavel.

Os enderecos ja cadastrados ndo podem ser modificados, para que se preserve um
histérico dos mesmos, mas novos enderecos podem ser inseridos na base atraves desta
funcionalidade. Como ja havia sido explicado no subcaso de uso “Cadastrar Cliente”, o
atendente ndo precisa digitar todos os dados do logradouro; basta que informe o CEP, e 0
sistema localiza as informagGes complementares. Na Figura 54, aparece mais uma vez
retratada a possibilidade de um CEP retornar mais de um local; neste caso, como ja foi
esclarecido, o usuario seleciona o bairro e rua desejados em uma janela do tipo popup.

Por fim, a Figura 55 conclui o processo, detalhando o fluxo de salvamento das

informagdes na base de dados.
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sd Diagrama de Sequéncia Alterar Cliente )

| TelaAltCliente | |PopupMuItiEndereco || TicketBusiness | | DacFactory | | EnderecaTO || ClienteTO

| | ClienteDAO

usuario T T

banco de dados

[aPmmnar endereco]

[ 1. adicionarEndereco()

T
|
|
|
|
u 2. consultarCep() J

9: tratarRetornoCep(avento ResultEvent)

ref
login
! | |
ref
Consultar Cliente
|
alt

3 1 getClienteDAC()

3.2 enderecos 5 buscarDadeosEndereco(cgp: String) . ArrayList<EnderecoTO=

4

U 3. buscarDadosEngereco(cep:String)
[
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Figura 53 - Parte 1: Diagrama de Sequiéncia Alterar Cliente

Fonte: Autoria propria.
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ultado = buscar endarefos()

loop [resulitado next()]

T
\
\
\
\
\
4: setCep(kep:String)

J— — —H —

|

H: 5 setBa|rr0(an|rro String)
5} SetRua(%ua String)

Dq 7 setC\dade(bdade String)

g 8. setEstado(gstado:String)

|
| \
| \ T




alt 4»] lendereos = (vazio)]

10: mensagem cep inexistenta()

4;——

[enderecos > 1]

| 12: exibir popup escolhal)

11 setVariosEnddrecos(enderecos Array

Cdllection)

L

12,1 se\ecionarDadosEr{dereco()

[enqieregos =1 ou dadosEndSelecionados]

‘ 14 exibir dados cep()

T
\
| 13 dadosEndSe\ecionados(evenlo/CustomL\stEvent)
\
\

—_

u\ 15 incluial ista()

I:—d-&:ﬂ‘

I
|
I
I
|
I
1
I
1
I
I
I
I
—
I
L
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16: selecionarEndereco()

17 exibir dados endereco()

I
|
\
I
L—I\18' editar informacdes diversas()
I

s { s A Y s

|
|
|
|
!
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
!
I
|
|
|
|
|
N
|

\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
1@ sethome(nome:String
\

Figura 54 - Parte 2: Diagrama de Seqliéncia Alterar Cliente

Fonte: Autoria prépria.




1@: sethNome(nome:String) |

20: setPocumento{documento:String)

2J} setFone({fone1:String)

T
2b: setFone2(fone2:String)

23: sethumerg(numeraint)

24 seIComp\emeﬂto(éomplemento String)

25 1 validacoes()

?
Q

y [%jadoa invalidos]

26. mensagem erro()

[
\
|
[
|
T
[
[
|
t
[
I
[
25: salvarAlteracoesCliente() L |
[
[
[
[
[
\
[
[
[
[
!

[dados validos]

27 atuahzarCIlente(thente ClienteTO)

28 atualizarCliente(cljente: Cliente TO)

T 30: enderecos = g¢tEnderscos() : ArrayList<fnderecosTO>

loop [enderecos size]

alt

|
|
I
31 iﬂserirEndereco(EHdeLreco EnderecoTO)
|

1: inserir emderec

evento: ResultEvent

en%erecold =0]

i

i

[
\
\
\
\
[
[
[
[
\
\
\
\
\
\
[
|
32, tratarRetornoAlteracoesCliente(
t
[
33 mensagem resultada() | |
\
\
i
\
\

I )

Figura 55 - Parte 3: Diagrama de Sequiéncia Alterar Cliente

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA CONSULTAR TICKET

O caso de uso “Consultar Ticket”, retratado na Figura 56, na Figura 57 e na Figura 58,
além de representar por si s6 uma funcionalidade do Ulixes, também atua como um subcaso
de uso em “Alterar Ticket” e “Despachar Ticket Manualmente”. Logo no inicio, é oferecida
ao usuério a escolha de buscar o ticket pelo niUmero do mesmo (id do registro na tabela
Ticket) ou pelo protocolo associado. Dois métodos distintos estdo preparados para recuperar
do banco de dados os resultados, seja qual for o parametro.

Uma vez fornecido o id da solicitacdo de atendimento ou o nimero do protocolo, 0
ticket correspondente (se existir) é exibido para o usuario em detalhes. Os dados trazidos ndo
sdo apenas 0s que constam na tabela Ticket, mas também quaisquer informacdes
complementares relacionadas, como o cliente a ser atendido, o endereco vinculado a
solicitacéo, a categorizacao do ticket (tipo, subtipo e detalhe), status, prioridade e observacoes
do técnico ou do operador que cadastrou a solicitacéo.
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sd Diagrama de Sequéncia Consultar Ticket )

| TelaAltTicket | |T\cketBusmess | | DaoFactory | | TicketTO | | ClienteTO || EnderecaTQ || AgendaTO || CategoriaTO | | TicketDAO |

usuario T T T T T T T T T banco de dados

ref

login

1: buscarTickst()

I
\
t

alt | [parametro = num ticket]

!

uscarTicket{numeroTick

[para%etro = protocolo]

4 getTicketDAO() b\j

|
alt [parametro = num tlcke}]

6. ticket = buscarTicket(protocolo:S{ring) : TicketTO

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

T

T: jesultado = buscar ticl etb

I
\u
I
\
\
\
\
\
|
\
\
\
\
\
\

alt fticket = null | |
. tratafRetornoTicket(evento ResultEvent)
9'mensagem ticket inexistente() D
i |
u |
‘[t\cket 1= null] i i i 1 r T

Figura 56 - Parte 1: Diagrama de Sequiéncia Consultar Ticket

Fonte: Autoria prépria.




|[ticket 1= null]

Fonte: Autoria propria.

Figura 57 - Parte 2: Diagrama de Sequiéncia Consultar Ticket

A

‘16: getCategoriaicategoria|CategorialO)

[ 10: sefldTipo(idTipo:int)

<
L—E 11: sefTipo(tipo: String)

L—EZ setldSubtipo(idSubtipo:int)

— 43 setSubtipo(subtipo:String)

: setldDetalhe(idDetalhe:int)

5. setDetalhe(detalhe: String)

A A

| 4 17: setSla(sla:String)

% 18 setAba‘r‘tura(abenura String)
T

19: set\mcwoJa)ﬁe\a(micwoJanela String)

|

20: setFimJanela(fimJanela:String)

1 setAgenda(agendaX

[
gendaTO) ‘

T T T TR T3

!
!
!
!
!
!
!
!
!
l l
\

‘22 SeIEndereco\d(endJrem\d int)

23: setEstado(estadq:String)

24 setC\dade(cwdad$:Str\ng)

T
25 setBa\rro(ba\rro-‘Strmg)

26: setRua(rua:Stfing)

\
27: setNumero{numsro:int)
t

28

eIComplememo(comp\gmeﬂto String)

— dw 11

30 setCIiente\d(chente\d.mt)

A
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1
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[
[
\
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46 tratdr@tomoﬂcket(evemo resulttvent)

47 apresentar dados() |

‘
U 30: setChienteld(clienteld:int)

32 semlome(nome String)
t

33, SeIF{oneW(fone'\ String)
I

!
|
I
31: setDocumento(documento: String) |
|
|
}
I
f
|
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|
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B
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Figura 58 - Parte 3: Diagrama de Sequiéncia Consultar Ticket

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA INSERIR TICKET VIA SERVICO

Este caso de uso é extremamente similar ao Inserir Ticket, uma vez que grande parte
do algoritmo se mantém de um para outro. A diferenca mais evidente entre ambos, como
atesta a Figura 59, € o agente que dispara 0 processo — ndo mais um usuario, e sim uma outra
aplicagéo.

Sendo um servico criado com a finalidade de permitir a integracdo do Ulixes com
outros sistemas, a funcionalidade “Inserir Ticket Via Servigo” nao tem etapa de login. O
software externo que esta se comunicando com o Ulixes envia um xml adequadamente
formatado, e os dados do mesmo s&o armazenados em um objeto de valores.

Se fornecido um id de cliente e um id de endereco ja existentes, o ticket é associado a
ambos. Se os ids ndo forem preenchidos no xml, mas houverem as informacdes necessarias
para o cadastro de um novo cliente e de um novo endereco, a classe de negocios se
encarregaré de invocar os métodos apropriados no objeto de acesso a dados.

Uma vez que ndo é possivel restringir de maneira segura 0s parametros enviados via
xml — diferente de uma interface de tela, na qual menus drop-down e recursos semelhantes
limitam os inputs do usuario a conjuntos pré-determinados — a classe de negdcios deste caso
de uso tem uma carga maior de validagdes. Como explicita a Figura 60, em caso de erro ndo é
apresentada uma mensagem visual da forma como ocorria no caso “Inserir Ticket”; ao invés
disso, € lancada uma exce¢do, com uma mensagem explicitando a natureza da falha ocorrida

(auséncia de algum parametro obrigatorio, valor de parametro invalido, etc.).
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sd Diagrama Seqiéncia Inserir Ticket Via Servico )

| UlixesSenicos | | CategoriaTo || AgendaTo | | TicketTO

| | ClienteTO

|| EnderecoTO ||TlcketBu5mess | | DaoFactory | | TicketDAQ | | ClienteDAO
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1. xml dados() |
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Figura 59 - Parte 1: Diagrama de Sequéncia Inserir Ticket Via Servigo

Fonte: Autoria prépria.
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[
I
I
| 1.24 ticketld = ipserirTicket(ticket Ticketl O} - int
I I I I
I I | I
[ [ | [
\ \ | \
I I | I
[ [ | [
\ \ | \
I | | I
| 2: throw new [Exception() | |
\ \ | \
I I | I
I I | I
"""""""""""""" £ e i e
| 4 3. cliette = getCliente() - ClienteTO |

10: SetF\mJane\a(fHJane\a Calendar)

at [idCliente = 0]

6 set\ﬁckgnte(\dcheme int)

[
I
I
g seﬂcﬂ;ndereco(idEmderec

4 idCliente :‘inserirchemte(chemte ChémteTO)' int

S

resultado = inserir client:

!

|
11: setSla(slg Calendar)

I
\
[
\
7 idEndersco = ingerirEndereco(endereco:FnderecoTO) « int
\
[
\
\
[
|
T
\
[

I
mseﬂrTlcket(t\cketT\cﬂ\etTO) int

|
}
T
|
|
|
|
ws resultado = inserir ticke

& Iresultado = inserir enderecq(
L
cfint) |
L

L‘J‘ |

———1

I
I
I
I
Il
T
I
|
I
12 idTicket =
T
I
I
I
I
I

Figura 60 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Inserir Ticket Via Servigo

Fonte: Autoria prépria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA ALTERAR TICKET

O caso de uso “Alterar Ticket” foi concebido principalmente para a modificagdo do
status do ticket e do eventual reagendamento da janela de atendimento; é possivel observar na
Figura 61, no entanto, que ele permite a alteracdo de alguns outros dados.

Apos a consulta da solicitacdo de servigo através de id ou protocolo associado —
funcionalidade ja detalhada em um tdpico anterior — 0 usuario pode mudar o protocolo
vinculado ao ticket, alterar a categoria (tipo, subtipo e detalhe), acrescentar observacgoes
técnicas ou gerais, definir uma nova prioridade ou agenda-lo para uma nova data. Nao esta
explicito no diagrama, mas existem algumas restricdes na interface; por exemplo, um ticket
que tenha a janela modificada tem o status automaticamente alterado para “Reagendado”. A
nova data também ndo pode ser inferior ao horéario atual do sistema mais trés horas; isso
impede que um ticket seja reagendado para um certo intervalo depois que os tickets a serem
atendidos neste mesmo intervalo j& foram despachados a campo.

Apds as validacBes essenciais, se o ticket estiver de acordo com as regras utilizadas na
verificacdo, sera atualizado no Ulixes. Na Figura 62 esta ilustrada essa etapa; conforme
mostra o diagrama, o SLA e o fim da janela de atendimento séo recalculados conforme as
mudangas efetuadas. Se o novo status do ticket for “Encerrado” ou “Cancelado”, a data de

fechamento também é preenchida com o proprio horario do sistema.
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sd Diagrama de Sequéncia Alterar Ticket )
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Figura 61 - Parte 1: Diagrama de Sequiéncia Alterar Ticket

Fonte: Autoria propria.
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Figura 62 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Alterar Ticket

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA ALTERAR TICKET VIA SERVICO

Assim como o “Inserir Ticket Via Servigco” estd para o caso de uso “Inserir Ticket”,
este esta para o “Alterar Ticket”. A l6gica de ambos ¢ extremamente similar, e as alteragdes
que podem ser feitas no ticket sdo as mesmas que a funcionalidade do subtopico anterior
oferece, conforme se pode observar na Figura 63.

Como ja foi frisado, sendo dificil restringir o input que o servigo recebe, e sem 0
recurso de algumas validagdes disponiveis ja na interface, preferiu-se aumentar a quantidade
de verificacOes neste caso de uso. A Figura 64 mostra novamente o lancamento de uma
excecdo em caso de erro; a excecdo traz uma mensagem descritiva do problema ocorrido

durante a corroboracdo das informacdes (parametro invalido ou ausente, etc.).
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sd Diagrama Sequéncia Alterar Ticket )
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Figura 63 - Parte 1: Diagrama de Sequiéncia Alterar Ticket Via Servico

Fonte: Autoria prépria.
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Figura 64 - Parte 2: Diagrama de Seqiiéncia Alterar Ticket Via Servigo

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA CONSULTAR CLIENTE VIA SERVICO

Para que 0S processos externos possam passar 0s parametros corretos no caso de uso
“Inserir Ticket Via Servico”, quando se desejar criar uma solicitagdo para um cliente ja
existente, foi criado como auxiliar a funcionalidade “Consultar Cliente Via Servigo”. Mais
uma vez, o ator que inicia o fluxo visto no diagrama da Figura 65 é um processo externo
(como um software de CRM, por exemplo).

O parametro de busca a ser enviado no xml de chamada do webservice é o documento
do cliente — cpf se for pessoa fisica, e cnpj em caso contrario. Se o dado corresponder a algum
cliente cadastrado na base de dados, ele retornaré informacdes basicas do cliente, e uma lista
de um ou mais enderecos — lembrando que o relacionamento entre as entidades Cliente e
Endereco ¢é de 1 para N. A Figura 66 mostra essa possibilidade.

O retorno € um xml com os mesmos atributos do objeto de valores ClienteTO. Se ndo
houver registro com o documento fornecido, néo ocorre erro, 0 servigo apenas retorna o xml

vazio.
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sd Diagrama Seqiéncia Consultar Cliente Via Senvico )
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Figura 65 - Parte 1: Diagrama de Sequiéncia Consultar Cliente Via Servigo

Fonte: Autoria propria.
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Figura 66 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Consultar Cliente Via Servigo

Fonte: Autoria prépria.




148

DIAGRAMA DE SEQUENCIA DESPACHAR TICKET

Este caso de uso é implementado por um EJB, acionado periodicamente por um timer.
A notificacdo do timer e a consequente chamada do método, vistas na Figura 67, sdo
transparentes para o desenvolvedor.

Assim que é acionada, a classe TicketDispatcher busca todos os tickets com status
“Agendado” ou “Reagendado”, cujas janelas de atendimento estejam dentro de um periodo
que compreende desde a hora do sistema mais 1h até a hora do sistema mais 1h59min. Assim,
o0 técnico tem tempo habil de deslocar-se até o lugar do atendimento. O limite de janela dos
tickets — nenhum ticket pode ser agendado para um horario menor do que a data atual mais 3h
— também foi estabelecido para nao conflitar com este processo automatico.

Estes tickets sdo agrupados em um mapa cuja chave é o id da empreiteira. A partir
desse momento, o tratamento é feito em um loop, sendo que cada iteracdo representa uma
empreiteira especifica.

Para a empreiteira que esta sendo tratada, sdo buscados 0s técnicos disponiveis e seus
respectivos limites de turno (hora inicial, hora final), além do ndmero de celular referente ao
aparelho de cada um. Estes dados sdo carregados em uma lista encadeada.

Os tickets vinculados a empreiteira sdo verificados um a um. Todas as informacGes
necessarias para o atendimento técnico sdo recuperadas do banco de dados, como evidencia a
Figura 68. A lista encadeada de técnicos € percorrida, e procura-se um técnico cujo horario de
atendimento seja compativel com a janela agendada para o ticket. Assim que um técnico
adequado é localizado, o id deste é associado ao id do ticket através da entidade Atendimento.
O status da solicitagdo ¢ alterada para “Enviado”, e a mesma ¢ adicionada a fila de tickets que
0 técnico tem para solucionar. Finalmente, o técnico € enviado para o fim da lista encadeada —
essa medida visa impedir que todos os tickets sejam atribuidos a um unico técnico, enquanto
0s demais permanecem ociosos. Sendo um detalhe relevante do processo, esta medida esta
ressaltada em um box de observagdo na Figura 69.

Quando todos os tickets ja foram vinculados a um profissional técnico, ocorre uma
ultima iteracdo, desta vez pela lista de técnicos. Um método interno da TicketDispatcher salva
no servidor um arquivo html com as informacfes de cada ticket que foi atribuido a um
determinado técnico; em seguida, a url deste arquivo recém-criado é despachada para o
celular do técnico em uma mensagem SMS especialmente formatada. Assim, todos o0s

técnicos que estdo em seu turno de servigo recebem um SMS com o link através do qual



149

podem recuperar as solicitacbes de servico as quais precisam dar vazdo. Uma pequena
aplicacdo de celular serve de interface para que estes usuarios interajam com os tickets.
Concluida a lista de técnicos, um novo ciclo inicia para tratar os tickets da empreiteira

seguinte, até que 0 mapa termine.
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sd Diagrama Sequéncia Despachar Ticket )
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Figura 67 - Parte 1: Diagrama de Sequéncia Despachar Ticket

Fonte: Autoria prépria.
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Figura 68 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Despachar Ticket

Fonte: Autoria prépria.
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Figura 69 - Parte 3: Diagrama de Sequéncia Despachar Ticket

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA DESPACHAR TICKET MANUALMENTE

Essa funcionalidade foi pensada para suporte e para emergéncias. Em um dado
momento, pode ser interessante ou necessario despachar uma solicitacdo de servico para um
certo técnico, ao invés de esperar que um processo automatico o faca. Como foi planejado
para ser uma contingéncia, o caso de uso “Despachar Ticket Manualmente” possui poucas
validacdes e travas de software, e deve ser utilizado com parcimonia.

Apols o login e o carregamento dos dados de empreiteira que serdo utilizados na
ferramenta, o usurio consulta um ticket conforme ja foi abordado em casos de uso anteriores.
Se o ticket consultado néo esta com status “Agendado” ou “Reagendado”, ele ndo ¢ apto para
ser despachado, e uma mensagem de erro é exibida. Esta primeira etapa esta representada na
Figura 70.

Sendo o ticket valido, o usuario é solicitado a selecionar uma empreiteira para atendé-
lo. A lista de técnicos afiliados a empreiteira é carregada, e obrigatoriamente um deles deve
ser escolhido. Por fim, o usuario confirma a operacdo de despachar o ticket, e a interface
executa algumas validacGes antes de enviar os dados para a camada de negocios.

Logo que o ticket chega a EmpreiteiraBusiness, junto com as informagdes do técnico
responsavel, um request http é feito para uma servlet com os ids de ambos como parametro
(vide Figura 71). Se a requisicdo obtiver sucesso, 0 usuério recebe uma mensagem de
confirmacéo do despachamento.

O motivo de se usar uma servlet € a estruturacdo do Ulixes. Ele esta dividido em dois
projetos, um com as interfaces de usuario e outro com os webservices e servlets. Como a
I6gica de despachamento do ticket e as bibliotecas necessérias para as operacfes de baixo
nivel que enviam a mensagem SMS estdo no segundo projeto, optou-se por interligar ambos
proporcionando assim maior reaproveitamento de cddigo. A chamada para a servilet é

justamente esta ligacéo entre os projetos.
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sd Diagrama Sequéncia Despachar Ticket Manualmente )
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Figura 70 - Parte 1: Diagrama de Seqiiéncia Despachar Ticket Manualmente

Fonte: Autoria propria.
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Figura 71 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Despachar Ticket Manualmente

Fonte: Autoria propria.
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Para melhor entendimento do que ocorre no projeto em que o despachamento do ticket
é efetivamente efetuado, foi incluido neste documento um diagrama de seqléncia
complementar mostrando o percurso do ticket dentro da servlet. Ele esta dividido na Figura 72
e na Figura 73, e é similar ao caso de uso Despachar Ticket visto em outro topico.

As maiores diferencas em relacdo ao processo automatico de envio de tickets é que o
técnico foi pré-selecionado (portanto ndo é preciso escolher dinamicamente um técnico) e ndo
héa iteracdes, ja que através da tela de despachar tickets s6 é possivel enviar um ticket por vez.
A logica restante € praticamente idéntica, e envolve a geracdo de uma pagina html com os
dados do ticket, a disponibilizagdo da mesma no servidor, e a emissdo de uma mensagem

SMS com a url desta pagina para o aparelho mével do técnico.
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Figura 72 - Parte 1: Diagrama de Sequéncia Despachar Ticket Manualmente — Servlet

Fonte: Autoria propria.
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Figura 73 - Parte 2: Diagrama de Sequéncia Despachar Ticket Manualmente — Servlet

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA EXTRAIR RELATORIO

O caso de uso “Extrair Relatério”, apesar de possuir um diagrama de seqiiéncia
extenso, tem um algoritmo relativamente simples. Na mesma tela de interface, o usuario tem a
opcédo de escolher oito possiveis filtros para o relatério, além de selecionar o periodo dentro
do qual deseja fazer a pesquisa. A Figura 74 e a Figura 75 mostram as diversas opgoes, sendo
que para cada uma é feita uma busca diferenciada na base de dados.

Na Figura 76, esta representado o loop de armazenamento dos resultados em uma lista
de objetos de valores. Se o usuario escolhe ver um relatorio de tickets por tipo, para citar um
exemplo, os diversos tipos de ticket e as quantidades referentes a cada um — assim como a
porcentagem que representam do total — preencherdo esta lista de retorno. Para outros filtros,
a légica é semelhante.

Uma vez que os valores sdo apresentados para o usuario na forma de “graficos de
pizza”, este pode clicar em uma parcela do grafico para enxergar um detalhamento dos tickets
ali representados. Esta operacdo é conhecida como drill-down, e no Ulixes ela também
desencadeia buscas distintas no banco para cada um dos filtros disponiveis. Estes acessos a
base aparecem ndo apenas na Figura 76 mas também na Figura 77. As informac6es recolhidas
séo exibidas no formato de tabela, sendo cada linha referente a um ticket que compde o grupo
selecionado.

Para encerrar, a interface possui métodos internos para fazer a exportacéo da tabela em

um arquivo excel, se 0 usuério assim o desejar.
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sd Diagrama Sequéncia Extrair Relatdrio )
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Figura 74 - Parte 1: Diagrama de Seqiiéncia Extrair Relat6rio

Fonte: Autoria propria.
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Figura 75 - Parte 2: Diagrama de Seqliéncia Extrair Relatério

Fonte: Autoria propria.
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Fonte: Autoria propria.

il

162

)

cketsPorBairrosCidade]

tring, uda{de.Strmg, datalmuo.Stnng‘, dataFim:String) : Arr

|

[t\cketsﬁ’orEmpre\teira]

z{%ﬁtcRelatDetalheTOD

[tickets

@
=1
=
o
m
=
o
0]
—
=

27: dados = drilDgwnSLA(rdtulo;String, datalnicio:Strin

e|te|ra(r0{u|0.Strmg‘ data\muo.Stﬂnd dataFim:String) Arr&ul_\thRelatDetalheTO>

[t\ckets_b'—"lrorpnoridade]

\
\
ridade(rdtulo: String, datalnicio:String, dataFim:String) . Arrgyljist<RelatDetalheTO>




b

5()1

apresentar grid de dados|

licketsPorStatus]

29: dados = drilDowpStatus(ropulo:String, datalnicio: String, dataFim:String) © Arra L{st<F€e\atDeta\heTO>
| T

30: dados = drilDo nTipo(roL

[ti cketsPorTi pal | \

31 dados = drilDownTipo Subtipo(roltu\O'String, datalnicio Strin

32 dados = drilDownTipoSubtipol] etalhe(rol!uloString, datalnicio String

[ticl«etsﬁ’ rTipoSubtipoDetalhe]

ulo: String, datalnicio:String, dataFim:String) : Arrqil_\jst<RelatDetalheTO>
T

[ti cketsﬁforﬂ poESubtipo] | ‘

—_ o

dataFim-String) - Arrf‘gg‘ist<ReIatDettheTO>

dataFim:String) Arrq&ﬁt<Re\atDeta\heTO>

163

34 tratarRetornoDrillDown(evento:ResultEvent)

;

36 exportarDatagridExcel(.

()Q\
u

5.2, apresentar arguivo()

]

36.1; gerarExcel(dtg.DataGrid, nome: String)

33 buscar dados()

u

Figura 77 - Parte 4: Diagrama de Seqliéncia Extrair Relatério

Fonte: Autoria propria.
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DIAGRAMA DE SEQUENCIA ALTERAR TICKET VIA DISPOSITIVO MOVEL

O caso de uso “Alterar Ticket Via Dispositivo Movel” ¢ um dos mais simples do
sistema, ele basicamente descreve o processo de atualizacdo do status de um determinado
ticket pelo técnico em campo.

Na Figura 78 observa-se que ap0s o usuario abrir o aplicativo ulixesApp em seu celular
e clicar na opgdo “Tickets”, a tela que possibilita a edi¢do do status do ticket é apresentada na
interface.

Nessa tela, 0 usuério tem a opcdo de navegar por todos os chamados que estdo
pendentes em sua fila de atendimento. Ao encontrar o ticket que se deseja atualizar, basta ao
técnico um clique simples sobre linha “Status” que um novo didlogo com as opgdes
"Encerrado”, "Suspenso Auséncia Cliente", "Suspenso Falta de Facilidade™ e "Suspenso
Pedido de Reagendamento” é apresentado a este. Ao selecionar um novo estado,
automaticamente o ticket é enviado € despachado para o servidor remoto da aplicacdo, e se
tudo acontecer como o esperado, este é removido da interface e da base de dados do celular
do técnico. Caso algo inesperado ocorra, 0 usuario pode despachar este ticket manualmente
pela funcionalidade “Enviar Tickets Manualmente” disponivel no menu principal do

aplicativo.
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Figura 78 - Diagrama de Seqiiéncia Alterar Ticket Via Dispositivo Movel.

Fonte: Autoria prépria
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