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Resumo. A rotina didria de uma equipe de suporte de TI requer respostas
rdpidas na resolugdo de incidentes no ambiente de negocio. Neste contexto,
este artigo descreve a criagdo do sistema web Nagel para o gerenciamento de
incidentes Help Desk. O sistema foi modelado utilizando-se diagramas da
UML e implementado com a tecnologia Java para Web, vinculada a
frameworks front-end. Espera-se uma reduc¢do no tempo de resposta aos
incidentes registrados com o uso do sistema aqui proposto.

1. Introducao

O uso da tecnologia no ambiente de trabalho estd se tornando uma necessidade
indispensavel nos tempos atuais. Os sistemas sdo utilizados diariamente, para os mais
diversos fins, visando a execu¢do de tarefas rotineiras e a otimizagdo do processo
produtivo. A rapida evolugao tecnoldgica, aliada a um mercado que oferece um niimero
cada vez maior de servigos, requerem um continuo descarte e criagdo de ferramentas,
nos processos de trabalho e de negdcio [Pinochet 2013].

Dentre as atividades executadas por profissionais de suporte técnico de
Tecnologia da Informacao (TI), destaca-se o servico conhecido como Help Desk. A
expressao Help Desk ¢ utilizada desde o tempo dos mainframes, passando pela difusdo
da microinformética e o consequente alastramento de recursos computacionais por todas
as areas da empresa [Cohen 2008]. Ele ¢ o servico responsavel pela resolugdo de
problemas técnicos, podendo ser realizado pessoalmente, por telefone ou através de
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ferramentas de acesso remoto, tais como UltraVNC', TeamViewer”, etc.

Com toda a demanda que equipes de suporte tém que atender, tem-se a
necessidade do desenvolvimento de ferramentas para auxiliar o gerenciamento de
incidentes no ambiente laboral. O uso de um sistema de controle para suporte Help Desk
¢ de grande importancia, influenciando na organizacdo e no monitoramento de
incidentes, facilitando assim, a atuacdo da equipe em situagcdes que exigem rapida
resposta.

Assim, o presente trabalho busca o desenvolvimento do sistema web Nagel para

' Disponivel em: http://www.uvnc.com/downloads/ultravnc.html
? Disponivel em: https://www.teamviewer.com/pt/download/windows



o gerenciamento de incidentes Help Desk, com o intuito de solucionar as demandas
diarias de um ambiente de trabalho de suporte técnico. Este sistema tem como foco
questdes de ordem pratica e operacional, ele permite a abertura de ocorréncias, bem
como a sua consulta, e também possui um moédulo de inventario para cadastro e
consulta de equipamentos de TI de uma empresa.

A motiva¢do para construgdo deste projeto ¢ proveniente da necessidade da
criacdo de um software que atenda as necessidades mais essenciais de um ambiente de
suporte técnico, visto que os sistemas atuais acabam por confundir o usuario com sua
grande quantidade de informagdes, elevando-se o nivel de complexidade no seu uso.
Com isso, o software proposto contard com uma interface minimalista que de énfase aos
servigos mais utilizados.

O sistema foi modelado usando a UML (Unified Modeling Language), com o
uso de diagrama de classes e de casos de uso, a implementac¢do utilizou a tecnologia
Java para Web, vinculada a frameworks de front-end. Espera-se que com a adogdo deste
novo sistema, o tempo de resposta a ocorréncias diminua significativamente, otimizando
o tempo gasto na abertura e fechamento de chamados, ¢ com isso permitindo que a
equipe de suporte técnico tenha um melhor desempenho na execugdo de suas demandas
diérias.

2. Fundamentac¢ao Teorica

A fundamentagdo tedrica para construgdo deste artigo tem como ponto de partida o
gerenciamento de servicos de TI, seguindo a abordagem definida pela ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), na categoria de Operagao de Servigos, com enfoque
nos processos de Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Problemas. Esses
processos serdao descritos brevemente nas proximas segoes.

2.1 AITIL

A ITIL € um framework desenvolvido pela CCTA (Central Communications and
Telecom Agency), no final de 1980, para o governo britanico, com o objetivo de
padronizar processos € terminologias com enfoque em qualidade, garantindo as
melhores praticas para o gerenciamento dos servigos de TI. Sua terceira versao, lancada
em 2007 e atualizada em 2011, compreende cinco publicagdes: Estratégia de Servico,
Desenho de Servico, Transi¢do de Servico, Operacdo de Servigo e Melhoria Continua
de Servigo [Magalhaes 2007].

A categoria de Operagdo de Servigo caracteriza-se por realizar as atividades para
entregar, e gerenciar os niveis de servigo acordados entre usuarios e clientes. Ela possui
seis processos de gerenciamento: Gerenciamento de Incidentes, de Problemas, de
Eventos, de Operagdo, de Acesso e de Servigo [ITIL V3 2007].

O Gerenciamento de Incidentes tem como objetivo assegurar, apds a
ocorréncia de um incidente, a resolugdo mais rapida possivel ao estado original de
trabalho, minimizando os danos causados sobre a operagdo de negocio.

As atividades que compdem o Gerenciamento de Incidentes compreendem:
Identificacdo, Registro, Classificagdo, Priorizagdo, Diagndstico, Escalacdo, Investigacao



e diagnostico, Resolucdo e recuperagao; e Fechamento [ITIL V3 2007].

O incidente durante o seu processo de gerenciamento pode assumir diversos
estados até o seu encerramento. Os incidentes para o sistema aqui proposto poderao
assumir os estados esquematizados pelo Quadro 1.

Quadro 1 - Estados do incidente

Estado Descricao

Incidente aberto pelo usudrio, sujeito a aceitagdo do
Técnico em Suporte

Incidente aguardando o atendimento no ordenamento
(na fila de chamados)

Encaminhado para Operador | O incidente foi atribuido a um Técnico em Suporte

Novo

Pendente

A equipe técnica ja iniciou os trabalhos de
atendimento ao incidente

Os equipamentos de TI ja foram recebidos e se
encontram em manuten¢ao

Os equipamentos TI j& se encontram prontos
aguardando a entrega

O incidente foi cancelado pelo Técnico em Suporte,
Cancelado devido a varios motivos que serdo explorados do
decorrer do texto

O servigo foi restabelecido apds ser implementada a
solucdo

Em Atendimento

Em Manutengao

Aguardando Instalagdo

Encerrado

O Gerenciamento de Problemas tem como objetivo eliminar os problemas
recorrentes que afetam a estrutura de TI, por meio de documentacdo dos incidentes e
com o uso de uma base de erros conhecidos.

As principais atividades que fazem parte do processo de Gerenciamento de
Problemas sdao: Controle dos Problemas, Controle dos Erros Conhecidos, Prevengao
Proativa de Problemas, Identificagdo de Tendéncias, Obtengdo de Informagdes para o
Gerenciamento a Partir dos Dados do Processo de Gerenciamento de Problema; e
Revisao dos Principais Problemas Identificados [ITIL V3 2007].

A equipe técnica deve determinar a prioridade dos incidentes a partir do impacto
e da urgéncia para o negdcio. Com base nestes critérios ¢ estabelecido o tempo de
resposta para os incidentes, que serdo alocados respeitando os prazos para sua

resolugdo, como esquematiza o Quadro 2.
Quadro 2 — Niveis de Urgéncia

Urgéncia Descricéo
Alta 4 horas
Média 24 horas
Baixa 48 horas
Programével -

Com base nos conceitos estudados previamente o sistema proposto por este
trabalho deve manter um registro do historico de incidentes, a fim de manter uma base
de erros conhecidos, ajudando na sua resolugdo mais rapidamente. O controle de tempo



de resposta foi implementado com o uso de SLA (Service Level Agreement), que
compreende uma especificagdo descrevendo prazos de atendimento e resolugdo de
incidentes.

3. Trabalhos Relacionados

Para o desenvolvimento do projeto deste artigo, foram utilizados como referéncia
sistemas de gerenciamento de suporte técnico utilizados no mercado. Os sistemas
OcoMon, GLPI e OsTicket, sdo ferramentas de auxilio ao suporte Help Desk. Eles serao
descritos brevemente, e terdo relacionadas suas principais funcionalidades em relagdo ao
sistema proposto, através de um quadro comparativo (Quadro 3).

3.1. OcoMon

O OcoMon® ¢ um sistema monitor de ocorréncias ¢ de inventario de equipamentos de
informdtica. Criado sobre o modelo GPL (General Public License), utilizando
tecnologias e ferramentas livres para o seu desenvolvimento. Ele tem como
caracteristicas basicas: o cadastro, o acompanhamento e a consulta de ocorréncias de
suporte. [OCOMON 2018]

Este sistema surgiu em margo de 2002, inicialmente sendo utilizado pela area de
suporte do Centro Universitario La Salle, para gestdo de chamados de atendimento Help
Desk. A partir de 2005, o sistema foi integrado a um modulo de inventario, tornando
possivel a vinculagao das informagdes dos equipamentos aos atendimentos.

O sistema foi criado utilizando linguagem PHP (Hypertext Preprocessor),
HTML (HyperText Markup Language), CSS (Cascading Style Sheets), Javascript e
banco de dados MySQL, sendo que o seu desenvolvimento foi descontinuado em 2009.

3.2. GLPI

O GLPI* ¢ um software direcionado a plataforma web para gestio de servigos e
gerenciamento de ativos. Inicialmente, ele foi desenvolvido para o gerenciamento de
chamados Help Desk. Atualmente, a ferramenta também ¢ utilizada para o
gerenciamento de outros servicos como manuten¢do de equipamentos, instalagdes
prediais, projetos e contratos por administradores, etc. [GLPI 2018]

O sistema baseia-se na criagdo de incidentes e requisi¢des, possui modulo de
inventario e gerador de graficos. Ele foi desenvolvido por voluntarios da comunidade
GLPI Project, tratando-se de um sistema Open Source. Alguns de seus principais
usuarios sdo: Yamaha, Hospital de Clinicas de Sao Paulo e INEP (Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira). No IFRS, o campus Canoas utiliza
esse sistema para registrar as solicitagdes e os atendimentos aos servidores.

* Disponivel em: http://ocomonphp.sourceforge.net/
* Disponivel em: http://www.glpibrasil.com.br/



3.3. OsTicket

O sistema OsTicket’ é baseado na criagdo de fickets para abertura de chamados de
suporte técnico. Possui interface web, sendo utilizado para geréncia, organizacao e
armazenamento de incidentes em um ambiente de TI. A ferramenta foi desenvolvida em
PHP e utiliza banco de dados MySQL. Considerando o IFRS, esse sistema ¢ utilizado
no Campus Porto Alegre para o controle e o gerenciamento de ocorréncias de seus
servidores.

A partir dessa analise foi criada o Quadro 3, abaixo, que compara estes trabalhos
com o que foi desenvolvido.

Quadro 3 - Estudo Comparativo de Trabalhos Relacionados

Sistema Nagel
Caracteristicas OcoMon GLPI | OsTicket (TCO)
Padrao UTF-8 X X X
Ajax dindmico X X
Dashboard integrado X X
Cadastro de inventario X X X
Cadastro de clientes do
) X X X X
sistema
Gerenciamento de
X X X X
chamados
Framework responsivo X X X
Cadastro de problemas
X X X
recorrentes
Status do chamado
X X X X
Layout personalizado X X

O trabalho aqui proposto utilizou o padrdo de codificacdo UTF-8 (8-bit Unicode
Transformation Format), pois € o mais utilizado na web por oferecer suporte a diversos
idiomas. O sistema também possui um dashboard, que mostra o nimero total de
chamados realizados, pendentes e atribuidos a cada operador do sistema. A visualiza¢do
¢ realizada por meio de tabelas informativas, graficos de linhas e de barras, permitindo
que o administrador do programa tenha controle sobre o fluxo de incidentes de maneira
pratica e visual. Além disto, a ferramenta conta com um cadastro prévio dos problemas
mais recorrentes, facilitando o uso pelos seus usudrios.

O trabalho proposto utilizou o framework Materialize - responsivos, que permite
que o sistema possa ser acessado em diversos dispositivos, tais como: smartphones,
tablets e computadores desktops, que tenham acesso a Internet.

> Disponivel em: http://osticket.com/
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4. Metodologia

Para a elaboracdo do sistema proposto por este trabalho foi utilizada uma pesquisa
exploratéria combinada com pesquisa bibliografica e um estudo de caso. Alem disso, foi
utilizado um processo de desenvolvimento de software interativo e incremental.

Durante a pesquisa exploratoria foram pesquisados sistemas de gerenciamento
de suporte técnico com caracteristicas semelhantes ao do trabalho proposto. Os sistemas
Ocomon, GLPI e OsTicket, foram utilizados como base e tiveram suas principais
funcionalidades relacionadas ao sistema proposto, atraves de um quadro comparativo.

No levantamento bibliografico foram estudados os conceitos relacionados ao
gerenciamento de servicos de TI, seguindo a abordagem definida pelo ITIL, na
categoria de Operacdo de Servicos, com enfoque nos processos de Gerenciamento de
incidentes e Gerenciamento de Problemas.

Apdbs o desenvolvimento dessas etapas foi realizada a modelagem do sistema,
onde ficou definido que ele seria desenvolvido para a plataforma web e projetado para
ser utilizado em varios navegadores, permitindo a abertura de ocorréncias, bem como a
sua consulta, e também contém um mddulo de inventario para cadastro e consulta de
equipamentos de TI. Para a modelagem do sistema foram utilizados artefatos de
software e diagramas da UML. Assim, foram selecionados: o diagrama de casos de uso,
0 caso de uso essencial, os cenérios e o diagrama de classes.

Durante o projeto do sistema foram selecionadas as tecnologias que seriam
empregadas para o desenvolvimento do projeto: a linguagem Java para Web,
frameworks: Materialize e PrimeFaces, Java Persistence API e banco de dados MySQL.
O sistema foi construido de forma iterativa e incremental, onde os casos de uso mais
simples foram selecionados para o desenvolvimento inicial. Cada caso de uso foi
desenvolvido seguindo o padrdo de projeto MVC e os testes de unidade foram
realizados.

5. O Sistema Nagel

Para a elaboracdo do sistema proposto por este trabalho foi selecionado um processo de
desenvolvimento de software iterativo e incremental. O processo utilizado possui as
seguintes disciplinas: analise e modelagem de requisitos, analise e projeto,
implementacdo, testes e implantacdo. O processo foi realizado com varias iteracdes e 0s
incrementos foram utilizados durante a implementacdo do sistema [Pressman 2011].

Para a modelagem do sistema foram utilizados alguns artefatos de software e
diagramas da UML, que compreende uma linguagem para especificacdo, visualizacao,
construcdo e documentacdo de artefatos [Melo 2010]. Assim, foram selecionados 0s
seguintes artefatos: diagrama de casos de uso, 0 caso de uso essencial, 0s cenarios e 0
diagrama de classes, 0s quais serdo descritos nas proximas secoes.



5.1 ANALISE DE REQUISITOS

Para identificar os requisitos e funcionalidades do sistema foi elaborado o diagrama de
casos de uso (Figura 1). Esse diagrama esquematiza as atividades principais realizadas
no ambiente de suporte de TI de uma institui¢do real, que ja utiliza outros sistemas, mas
que ndo tem suas necessidades contempladas satisfatoriamente. Observa-se que o
diagrama abaixo concentra-se na modelagem apenas dos requisitos funcionais.

Efetuar Login
Cadastrar
Incidente

Acompanhar
Status de
Incidente

Usuario

Aceitar
Incidentes
Consultar
Incidente
Cadastrar
Recurso
Consultar
Recurso
Gerenciar
Incidente
Gerar
Relatorios
Cadastrar
Usuario

Figura 1. Diagrama de Casos de Uso do Sistema Proposto

Técnico em Suporte
VAN

Administrador

De modo a esclarecer o objetivo de cada caso de uso foi elaborado o Quadro 4,
que além de documentar o caso de uso (UC) apresenta uma descri¢ao de seus objetivos
€ Uso0s.



Quadro 4 — Casos de Uso Essenciais

Ref. Nome UC Atores Descricdo Ref.
Cruz
ada

uC-01 Efetuar Usuério, Técnico | Permite realizar o acesso ao sistema informando nome

Login em Suporte, | de usuario e senha.
Administrador
uc-02 Cadastrar Usuario, Técnico | Permite o cadastro de abertura de incidentes. O
Incidente em Suporte, | utilizador seleciona o problema em uma lista carregada
Administrador pelo sistema, podendo realizar uma breve descrigéo,
informando os seus dados de localizagdo e do
equipamento com defeito.
ucC-03 Acompanh Usuario, Técnico | Permite ao utilizador do sistema acompanhar o status de
ar Status de | em Suporte, | andamento do incidente aberto. O Técnico em Suporte
Incidente Administrador pode editar o status e estabelecer a prioridade de
atendimento.

UC-04 Aceitar Técnico em | Permite ao utilizador do sistema aceitar ou rejeitar

Incidente Suporte, incidentes abertos pelos usuérios, quando houver algum
Administrador incidente replicado ou dados incorretos. O retorno ao
usuério € exibido na interface de Status do Incidente.

UC-05 Consultar Técnico em | Permite ao utilizador realizar consultas, informando o | UC-

Incidente Suporte, nimero do chamado ou buscando algum critério/filtro | 02
Administrador de busca na caixa de pesquisa.
UC-06 Cadastrar Técnico em | Permite ao utilizador cadastrar recursos que compdem o
Recurso Suporte, inventdrio de Tl do ambiente. Informando as
Administrador especificagbes dos equipamentos utilizados.
uc-07 Consultar Técnico em | Permite ao utilizador realizar consultas, informando o | UC-
Recurso Suporte, nimero do chamado ou buscando algum critério/filtro | 06
Administrador de busca na caixa de pesquisa.
ucC-08 Gerenciar Técnico em | Permite ao utilizador gerenciar o estado do incidente,
Incidente Suporte, atribuindo o nivel de prioridade e definindo o SLA para
Administrador a ocorréncia.
ucC-09 Gerar Administrador Permite a elaboracdo de relatérios com dados
Relatérios armazenados no histérico de atendimentos, sendo
especificado: a data inicial, a data final e o tipo de
relatorio desejado. Os tipos de relatérios que podem ser
extraidos pelo sistema sdo: quantidade de chamados por
categoria de problema, locais mais atendidos,
atendimentos por equipamentos, por técnico; e por
usuério.

UC-10 Gerar Administrador Permite a geracdo de graficos com dados que séo usados | UC-

Graficos para gerar os relatorios do sistema. 08
uC-11 Cadastrar Administrador Permite o cadastro de novos usudrios, informando dados
Usuario de login e nivel de acesso ao sistema: Usuério, Técnico

Em Suporte ou Administrador.

sistema, como apresenta a proxima secao.

Ao concluir a andlise dos requisitos iniciou-se a etapa de andlise e projeto do




5.2 ANALISE E PROJETO

Nessa fase sdo usados artefatos que se aproximam do codigo que foi desenvolvido. No
caso deste trabalho foram selecionados o cendrio ou caso de uso real e o diagrama de

classes.

O cenario consiste em uma descrigdo passo a passo das interagcdes que o usuario
realiza no sistema e as respostas que este retorna. O fluxo normal descreve os passos
que seriam realizados se as entradas do usuario fossem as esperadas pelo sistema, ja o
fluxo alternativo aborda as entradas/reagdes excepcionais no sistema [Pressman, 2011].
Foram elaborados todos os cendrios que compdem o sistema, mas para fins de
exemplificagdo foi incluido no texto somente o cenario correspondente ao caso de uso

"Cadastrar Usuario".

Figura 1. Cenério do Caso de Uso Cadastrar Usuario
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A partir dos cendrios elaborados foi criado um diagrama de classes. Como os
cendarios fazem o mapeamento das informagdes que devem ser cadastradas os atributos
de cada classe foram mapeados de forma mais rapida e facil. A Figura 3 ilustra o
diagrama de classes elaborado para o sistema proposto.

<<enums> ADMINISTRADOR,
NivelAcesso | - - - - - [TECNICO, USUARIO
<<actor>>
Usuario

= S? Ef Pessoa Q/Administrador

- senha : String N

- nivelAcesso : String - matricula : long

+login() : void

+valida(matricula : long, senha : String) : void

+ cadastrar() : vaid

1
Enum Status: 1, NOVO; Tecnico em Suporte
2, ACUARDANDO
ATENDIMENTO; 3, EM Gerencia
ATENDIMENTO; 4, EM P
AGUARDANDO S e s
AGUARDANDC L -—-- -
ENTREGA: 6 Status - atribOperador : String
CANCELA‘D(ID‘ 7, - dataVencimento : Date
ENCERRADO; 8, - sla: String
ENCAMINHADO PARA 1.
OPERADOR
Incidente

- problema : String
- descricao : String Recurso

I
I
I
I
l
I
- contato : String Gerencia P - tipo : String
I
I
I
I
I
L

- secretaria : String secretaria: Strin
- unidade : String . setor : Strin °
- dataAbertura : Date ) - =ting

- patrimonio : int

: Ea“tal'fiﬁrnr:fmc‘)m o - nomeEquipamento : String

- numSerie : int
+ aceitar() : void 0.x 1 - modelo : String
+ cadastrar() : void - configuracoes : String
+ acompanhaStatus() : String - etiqueta : String

+ gerarRelatorioLocais() - void

+ geraRelatorioEquipamentos() : void
+ gerarRelatorioTecnico() - void

+ gerarRelatoricolUsuariof) : void

+ gerarRelatorioProblema() : void

+ cadastrar() : void
+ consultar() : void

Figura 2. Diagrama de Classes do Sistema Proposto

5.3 IMPLEMENTACAO

O sistema aqui proposto foi desenvolvido para a plataforma web e projetado para ser
utilizado em varios navegadores. A aplicagdo foi implementada utilizando-se linguagem
Java para Web através das seguintes tecnologias:

1. Framework Materialize — Baseado no Material Design do Google, tecnologia

que combina o design classico dos sistemas da Google. Este framework front-
end é focado na experiéncia de usuario, permitindo a criacdo de interfaces que
seguem os padrdes das aplicacbes do Google.

2. Framework PrimeFaces — que disponibiliza inGmeros componentes JSF de
cadigo aberto com vérias extensdes, viabilizando a integracdo das paginas com
as classes Java.

3. Java Persistence APl (JPA) combinada ao banco de dados MySQL — O JPA ¢é
uma especificacdo da linguagem Java, que permite estabelecer uma interface
comum para frameworks de persisténcia de dados, tornando muito mais simples



a criacdo da base de dados relacional. Com o uso dessa APl ndo é necessario
criar um o banco de dados e as suas tabelas, pois isso é realizado através de
anotacOes nas classes de entidade.

Inicialmente, foram criados os Beans de entidade: Incidente, Recurso e Usuario,
mapeados para banco de dados MySQL através do JPA. Seguindo-se o padrao JSF para
MVC, e com o uso dos frameworks Materialize e Primefaces, foram desenvolvidos: o
front-end de logon, o da pagina inicial, os formularios de abertura de incidentes, o de
cadastro de recursos e o de criagdo de usudrios. Com isso, ja foram contemplados alguns
casos de uso do sistema, permitindo a realizagdo de logon no sistema, o cadastro de
incidentes e recursos, o acompanhamento de status do incidente e a criagdo de novos
usuarios. A Figura 4 esquematiza a tela de logon do sistema.

©

Usuario

Figura 4. Tela de logon do sistema

A Figura 5 apresenta uma visdo geral das funcionalidades do sistema por meio
de sua tela inicial, através dela sdo ilustrados os incidentes registrados no sistema.

Home Chamados v Inventario - Relatorios

Novo

. Incidentes
Listar

aor2y [+« @2 =)z
1 2 3
impressora Sem internet Computador Lento
rl il 2
4 5 6
Windows ndo inicia Instalacdo de software Windows ndo inicia
p A p
aoty - -~ @2 =|x

Figura 5. Tela inicial do sistema



A Figura 6 esquematiza o formulario de abertura de chamados, ¢ o menu
elaborado para o sistema (parte superior da tela). No presente artigo foi ilustrada
somente a tela de cadastro de incidentes, sendo que as telas dos demais cadastros nao
serdo apresentadas, devido a restri¢cdes de espago do artigo.

Home Chamados - Inventario - Relatérios

Incidente

SMF - Secretaria Municipal da Fazenda -

Administrativo A

Figura 6. Formulario de abertura de chamados

A Figura 7 ilustra a listagem e geréncia de incidentes, que é acessa pelos
usudrios Técnico em Suporte ou Administrador. Ela contém uma lista dos incidentes,
bem como detalhamentos da origem do incidente.

Home Chamados - Inventario - Relatérios

Id Problema Descricado Patrimonio  Secretaria Setor Contato Telefone Data
impressora
1 impressora nao 99909 SMS Administrativi José Carlos 996952041 08/05/2018 Editar Excluir
imprime
a Unidade e
2 =em esta sem 99909 SMs Administrativi o @ 94 998965263  08/05/2018 | Editar Excluir
internet . Silva
internet
Computador
Computador demora Gustavo
3 . muito para 99909 SMHSPE Engenharia . 996952022 08/05/2018 Editar Excluir
Lento Schneider

abrir
aplicativos

Figura 7. Geréncia de incidentes

Durante o desenvolvimento do projeto, certas pendéncias atrasaram o seu
andamento. A dificuldade inicial para o uso correto do mapeamento objeto relacional do
JPA, exigiu um estudo dedicado para o seu aprimoramento ¢ melhor forma de aplicacdo
no projeto. Em relagdo ao uso de frameworks front-end, ocorreram conflitos com o uso
de alguns componentes de formulario do Primefaces, os quais ndo retornavam dados do
e para o banco de dados, a0 mesmo tempo que ndo retornavam qualquer tipo de
mensagem erro, como solu¢do utilizou-se componentes JSF “puros”, pois assim ndo
ocorreram mais conflitos entre os componentes visuais.



6. Consideracoes Finais

Para a construcéo deste trabalho, foi realizada uma pesquisa sobre 0s sistemas de
gerenciamento de incidentes Help Desk, associados ao uso das melhores préaticas para o
gerenciamento de servigos de TI. O artigo relacionou o uso destes sistemas ao projeto
proposto, apresentando ferramentas e modelos para construcdo de uma aplicacdo que
sera implementada com dados reais de um ambiente de TI.

Durante o desenvolvimento do sistema problemas relacionados as tecnologias
foram encontrados, conforme ja descrito na se¢do 5. Isso fez com que alguns dos casos
de uso previstos ndo fossem completamente concluidos. Desse modo, aponta-se como
trabalhos futuros: (i) a criagdo de uma base de dados com historico de atendimentos
realizados; (i1) um controle de tempo de resposta aos incidentes com o uso de SLA; (iii)
a realizagdo dos testes e a validacdo do sistema com a participacdo de usuérios do setor
de suporte técnico da empresa, onde o sistema estd hospedado e onde o autor do
trabalho atua.

Espera-se com a proposicdo desse sistema uma reducdo no tempo de resposta no
registro de incidentes, minimizando os danos causados sobre a operacdo de negécio, na
referida empresa do autor.
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