REVISTA DODETUA, VOL. 4, N° 8, JUNHO 2007

Portal de Apoio aos Técnicos do Centro de Informata e Comunicacdes da
Universidade de Aveiro

José Henriques, José Vieira, Beatriz Sousa Samosdmio Vieira*

* CICUA — Centro de Comunicacgdes e Informatica déversidade de Aveiro

Resumo — Neste artigo descreve-se um portal Web para
apoio aos técnicos do Centro de Informatica e Comigagdes
da Universidade de Aveiro (CICUA) na manutencdo do
parque informatico do Campus Universitario. O portal
permite aos técnicos acederem a informacédo necessapara
a manutencdo a partir de um desktop, portatii ou um
Personal Digital Assistant (PDA), bastando ter acesso a rede
wireless da Universidade.

Através do portal, o técnico acede a base de dadd®
CICUA e efectua e regista os pedidos de assisténtégnica e
intervencdes, sem ser necessario estar fisicameni@ Centro
de Informética e Comunicagoes.

Na apresentacdo do pedido de assisténcia técnicatéanico
pode visualizar a planta do edificio em questdo, pendo
assim obter a localizagdo de varios pontos de in&sse, tais
como, tomadas de rede, pontos de acesdoeless, bastidores e
salas. A opcao de desenvolver um portal Web em vée uma
aplicacéo prépria para PDA ou computador, prende-sepor
um lado com o facto de o CICUA ja possuir uma aplagao
para a gestdo dos pedidos de assisténcia técnica
intervencdes, e por outro lado, sendo um portal siifica que
ndo € necessario ter que instalar o software em @ad
dispositivo que se adquira.

Abstract — This paper describes a web portal aiming to help

the technicians of the Computer and Communication€entre
of Aveiro University (CICUA), in order to maintain the
campus network and equipment. The created portal abiws
the technicians to have access to the informationerded,
from a desktop, a laptop or a Personal Digital Asstant
(PDA), just by having access to the University wiless
network.

Throught the portal, technicians can access the CICA
database, and perform technical assistance as wells
interventions, without the need of being at the cere.
Technicians can visualize the building plan, thus dhining
important information such as network cable plugs,wireless
access points and rooms. The choice of developingVéeb
portal instead of an application to run on a PDA ora
computer is due to the fact that CICUA already hasoftware
capable of dealing with the assistance requests and
interventions. The real advantage of being a Web Ptal it is
that it is not necessary to install the software ery time a
new device is acquired.

|. INTRODUCAO

O Centro de Informatica e ComunicacBes da
Universidade de Aveiro (CICUA) presta apoio
informéatico a todo o Campus da Universidade de rwvei
Nas intervencdes, os técnicos podem precisar de se
deslocar aos locais para resolver o problema e sé&o
frequentemente confrontados com a necessidadeederac

a informacdo que sO tém disponivel no seu local de
trabalho (edificio do CICUA).

Com o aparecimento d&mnartphoneg PDAs Personal
Digital Assistents que permitem o acesso a Internet sem
fios, tornou-se possivel aproveitar a coberturaizdctio
campusda Universidade para levar a informacdo aos
técnicos.

O projecto apresentado vem trazer aos técnicos mais
mobilidade, fazendo com que seja possivel, em qgaalq
ponto da Universidade de Aveiro, aceder ao sereico
consultar informagdo necessaria a realizacdo das
intervencoes.

Este trabalho foi desenvolvido no dmbito de um quin)
do 5° ano da Licenciatura em Engenharia de
Computadores e Telematica, no ano lectivo de 2805/0

Il. OBJECTIVO E METODOS

O projecto, na sua totalidade envolveu as seguiastes:
e Levantamento de requisitos para determinar a
funcionalidade necesséria;
» Estudo das possiveis plataformas de desenvol-
vimento do portal,
e Proposta de uma arquitectura;
e Desenvolvimento do portal
ASP.NET e tecnologia AJAX;
e Instalacdo no servidor final e testes de campo por
parte dos técnicos.
Os objectivos do portal passam por disponibilizaitas
das funcionalidades disponiveis no software quéCGL@
actualmente usa para atender os pedidos de asHstén
técnica e respectivas intervences (PHC[1]), para u
versdo Web, permitindo assim o acesso a toda a
informacdo a partir de qualquerowser num qualquer
dispositivo capaz de aceder a redereless da
Universidade de Aveiro.

em plataforma
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O projecto da interface de utilizador foi centrado Pesquisa de PAT — permite fazer uma pesquisa r&a bas
utilizador [2], sendo dada especial importancia ade dados, de informacdo que possa ser relevante. A
determinagcdo do perfil dos utilizadores finais, besmo pesquisa pode ser feita por nimero do PAT, data de
as tarefas que estes virdo a executar com a agugarthl criacdo, utente, técnico, departamento ou livrera pa

a desenvolver. Este aspecto da analise de requidito pesquisar problemas ou solugdes.

absolutamente essencial no projecto de qualquemss Criagio de novo PAT — permite criar um novo PAT

interactivo e, neste caso, torou-se relativamemples  inserindo a informagéo necessaria para postersolugso
de efectuar ja que se dispos da colaboracdo desvari ne|s técnico a quem for atribuido esse pedido).
técnicos do CICUA, quer em reunifes de discussdo da

funcionalidade a incluir no portal, quer como atlilores

em testes que foram sendo feitos ao longo e né dima
projecto. Insercdo de nova intervencdo — permite ao técnico
Procurou-se utilizar, tanto quanto possivel, osgipios inserir uma nova interven¢é@o no PAT indicando batao

de directivas de usabilidade disponiveis na bibdibg da efectuado, apresentando um relatério do sucedido.

area, nodesign da interface de utilizador, sendo esta

submetida a avaliacao ao longo de todo o proceeso djnserir uma nova intervencéo que ndo necessitaiaigio
implementacdo do portal [3,4]. Houve também age ym PAT para resolugdo do problema. Isto pode
preocupacdo de proceder a testes com a maioria doécontecer, por exemplo quando o técnico se deglelca
browsers e plataformas que vao ser usadas PpeloScampuscom o intuito de resolver um problema e alguém
utilizadores para corrigir problemas que pudesseqirs lhe pede ajuda para resolucdo de um problema nao

previsto.

Finalizacdo de PAT — permite finalizar o PAT assjne
o problema esteja solucionado.

Insercado de intervengdo na hora — permite ao técnic

I1l. ARQUITECTURA EPRINCIPAL FUNCIONALIDADE . 5 . . ) .
Ver intervengdo seqguinte / anterior — permite pssgas

Apbs o estudo do PHC, a aplicacéo existente no @ICU intervengée.s ar}tericires ou segu.intes_ a selecc,ionada
para gestdo dos Pedidos de Assisténcia Técnicas)PAT altura da visualizag&do. Esta funcionalidade es@qnte
posterior reunido com responsaveis e técnicos Q&) no portal apenas quando se acede através de um
fez-se um levantamento da funcionalidade que sediSPOSitivo de pequenas dimensGes, como um PDA.
pretendia ver implementada e propds-se uma artuigec
para o sistema; sendo apresentado na figura 1 um
diagrama representativo desta arquitectura.
Seguidamente apresenta-se a principal funcionaidad
identificada como importante a incluir no portairbeomo
uma breve explicacao.
Validacdo do técnico — autenticagdo do técnico ciavé
Directory e verificacdo da sua existéncia na talda
técnicos da base de dados do PHC.

/ PDA

_ / Ligagio aredee-Ue
v) autenticacio na Active

Direclory para acesso ao
Portal

Listagem dos PATs recebidos — apresentacdo dos
pedidos de assisténcia técnica atribuidos ao @@uaca Access Point

futura resolugéo. X
\

Listagem dos PATs criados — apresentacdo dos pedido

de assisténcia técnica criados pelo técnico. €
Listagem de informagdo do PAT — apresentagdo de tod A WebService as b ‘374“ Web Server
- = L cesso por WebService as bases
a |nf0rma(;_ao~relevante do PAT, como da_lta de Criacao e gados PHC do CICUA para
hora de criacdo, nome do utente que pediu a assisté obter informagén dos PAT e
tipo de pedido e estado, localizagéo do utentécagdo intervengbes, e de Sistemas de

~ . Informagéio Gecgrafica (SIG

do problema, observagdes efectuadas e possiveBsolu u?;;’;ﬂjj,fgo dicsg:alszs( ypara
Listagem de informacédo da intervencdo — apresemtaca -

de toda a informacédo importante da intervencadivela / WebServices
um determinado PAT, como hora inicial e final da //

intervencdo, data, tipo de intervencdo, técnico que //
realizou, relatério, e questbes pendentes.

Apresentacdo do mapa — apresentacdo do mapa de
localizacdo do PAT, com informacgéo dos pisos essdda '
local em questdo, podendo o técnico explorar o nidgpa  PHC database
modo a conhecer melhor onde terd de se deslocsw, ca
seja necessario, para efectuar a intervencao.

SIG Server

Figura 1- Arquitectura do sistema
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IV. FERRAMENTAS ESCOLHIDAS PARA O ArcGIS —para desenvolver a parte de visualizacdo de
DESENVOLVIMENTO mapas usou-se a solucdo apresentada pela ESRIGOSAr
[12]. Dentro do ArcGIS existem varias aplicacGese q
Para o desenvolvimento do portal e posterioregdest serdo descritas seguidamente.
foram tidos em consideracéo varios aspectos, gaedm Dentro do ArcGIS existe o ArcGIS Desktop que € uma
a optar pelas ferramentas que melhor se adequadam coleccdo de produtos que correm em computadores
projecto. Essas ferramentas sdo apresentadasia segu pessoais e que servem para criar, editar, imp@matisar,
e publicar informagédo geogréfica. Dessas aplicafgffam
Entre ASP.NET[5] e PHP [6], optou-se pelo ASP.NET. usadas o ArcCatalog e o ArcMap. Além do ArGIS
Comparando estas duas tecnologias, o ASP.NET damarc Desktop, existe também o Server GIS, que serve para
se por ser robusto, a sua programagdo ser orierada alojar nos servidores os mapas criados, gerir gsbdses
objectos, e permitir uma gestéo mais eficiente diiplas de dados geograficas, etc.
bases de dados. O PHP ndo é tao robusto, ndo auport O ArcMap é a aplicagdo central do ArcGIS Desktop
programacéo orientada a objectos, além de exigtina para cartografia, analise e edicdo de mapas. O2Aaii)
incompatibilidade entre versfes internas. Além aliss organiza e gere todo o sistema de informacéo giomra
CICUA possui nas suas instalagdes servidores madpar como mapas, bases de dados e servi¢cos. O admipistra
para ASP.NET. usa o ArcCatalog para definir e construir as bages
dados geograficas. O ArcIMS serve para publicagéo d
Microsoft Visual Studio 2005 — Com a escolha de mapas, dados e metadados na Internet. E a solagéo p
ASP.NET como tecnologia a utilicar no projecto, a publicar mapas dindmicos e servi¢os via Web. Osceer
principal ferramenta a usar no desenvolvimento cltap podem ser usados em Intranets ou Web. Os servicos
foi o Microsoft Visual Studio [7] na sua versdo 30&ste podem ainda ser usados por varios clientes, como
fornece um vasto leque de ferramentas, permitindoaplicacdes Web, pelo ArcGIS Desktop e PDA’s.
melhores solugdes e uma mais facil aprendizagem e O ArcSDE é um servidor usado para aceder a grandes
consequente obtencéo de resultados mais rapidos. bases de dados relacionais como o Microsoft SQueBer
2000. Fornece uma variedade de servicos que methora
Visual C# (Visual C Sharp) — [8] é uma linguagem de performance da gestdo dos dados. Relaciona odréishe
programacédo orientada a objectos desenvolvida pelansx criados com a aplicacdo Desktop, com a base de
Microsoft como parte da plataforma .NET. Baseada nadados SQL, onde guarda informacdo de todos os ponto
linguagem C++, inclui aspectos de outras linguagenso do mapa, tais como localizacdo de salas, janetatay
Delphi, Visual Basic e Java, com particular énfase  etc.
simplificacéo do cédigo, dai a escolha desta liggoaem
detrimento de outras, neste projecto. Zumipage — [13] € umas das varias tecnologiasemtiss
para o uso de AJAX (Asynchronous JavaScript and XML
Microsoft SQL Server 2000 — [9] € uma solugdo num portal, possibilitando ao utilizador fazer uda
completa de gestdo de base de dados. Este sistema faplicagdo Web como se de uma aplicagdo Desktop se
escolhido para o projecto por ser fiavel e seguro etratasse. Esta tecnologia permite a divisdo de pdgana
apresentar um bom desempenho, além do que actialmen em sectores que podem ser actualizados de forma
o software de gestdo (PHC) que o CICUA utiliza, usaindependente, melhorando assim a interactividade da
como base de dados relacional o Microsoft SQL 3erve aplicacdes. De todas as opgdes existentes, o Zgenipa
2000. aquele que permitiu criar as paginas sem adic@odigo.
Compativel com o Microsoft Internet Explorer e Fire
IIS — Microsoft Internet Information Services — [¥0um ndo necessita do uso de codigo Javascript, sendo um
servidor de paginas Web criado para servidores. tdisa  forma rapida e facil de implementar AJAX no portal.
suas principais caracteristicas € a geracdo dengmgi
HTML dindmicas, que ao contrario de outros senedor V. ASPECTOS DA INTERFACE DE UTILIZADOR
usa uma tecnologia proprietaria (0 ASP, Active Berv
Pages), mas pode usar outras tecnologias com &@oadic Nesta seccdo apresentam-se 0s principais aspeatos d
modulos para o efeito. Aquando do aparecimento dainterface de utilizador do portal desenvolvido @erdo
plataforma .NET, o IIS passou também a gerir o com uma sequéncia logica de utilizagdo por parterde
ASP.NET. Este é formado por 2 tipos de aplicacéss, técnico do CICUA.
paginas Web (tradicionais que sdo acedidas pelosAo aceder ahttps://helpdesk.cic.ua.pt/portal técnico
utilizadores, e contém a extensdo ASPX) e osacede a pagina degin. Enquanto ndo se autenticar, ndo
WebServices [11] (fungdes disponibilizadas pelaered lhe é permitido entrar no portal. Depois da autagéio é
chamadas por aplicativos ASMX). O ASP.NET é verificado qual o tipo ddrowserque o utilizador esta a
compilado antes da execucéo, o que traz vantagbns g usar no momento, sendo encaminhado para o respectiv
PHP. portal . Neste caso, ha dois tipos de acesso. t8en@o
aceder de urdesktopou portatil € encaminhado para:
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https://helpdesk.cic.ua.pt/portal/Home.aspx intervencao. Através da visualizacdo do mapa éiymss
caso aceda através de um PDA ou outro dispositivo d observar os pisos de um determinado edificio ersabe
peguenas dimensdes com acesso a Internet, é ehealmin  localizagdo das salas e aspectos essenciais passivel
para: resolucdo do problema, como pontos de acesssess

https://helpdesk.cic.ua.pt/portal/mHome.aspx tomadas de rede, telefones, bastidores, etc. #figur

Neste modo a interface foi adaptada de forma arter
boa funcionalidade num ecran de reduzidas dimensdes

Quando entra no portal, o técnico tem acesso a
informacéo dos PAT recebidos, pelos quais € regpehs
bem como com a informagéo referente aos PAT por ele & , A
criados. Na zona superior do ecré é disponibilizagimio ST R ey TEe
a navegacdo, podendo o técnvadtar a pagina inicial em
qualquer momento.

Navegando para a péagina dos PAT, sdo apresentadas a
arvores com a lista de PAT recebidos criados
correspondentes a esse técnico. Em qualquer amaléra,
da informacdo do ndmero do PAT, sdo também
apresentados o primeiro nome do utente e as mid@ai
departamento ao qual o PAT esta associado (figura 2

Piso | 4R DADPol 1 -] Sala | [

Legenda
Home  DATS  intHors  Pesguies Logout
T CO_DAQPol_1
Pats Recebidos Pats Criados Type
* 5087 Maria drh ¥ 4058 Maximina iscaz & \Wireless
[# 5120 Jose reitoria # 4428 Rui sac ; o
- - < Tomada duplka R.J43 - informatica
[#H 5143 Maris reitoriz # 4480 Filipe sdec

[# 5210 10SEdat

¢ Tomada de telefoneifax

@ 5211 JOSE dat H 4661 FILIPA Fabrica @ Caixa para igacdo detelefones

[# 5212 JOSE dat

5213 JOSE de & 4816 Maximina iscaa ®  Caixa depassagemboco -telefnes
[ 5214 JOSE dat [ 4223 Luizizcaa ’_‘ 2R DaoPal 4
[# 5215 JOSE d=t & 6001 JOSE d=t - -
[# 5216 JOSE dat H 5002 JOSE dat

Figura 4 — Visualizagdo de um piso de um edificio
Figura 2 — Arvores de PAT recebidos e criados . . . .
Ao visualizar as intervencgfes realizadas, € aptadara
Ao seleccionar um PAT é apresentada informacaoinformacdo detalhada da intervencéo, podendo detgcn
detalhada (figura 3). O técnico pode seleccionanapa ver intervengdes anteriores ou posteriores (figjra
do local tendo acesso ao mapa do edificio. Poddaain
visualizar as intervengdes realizadas ou realinsa nova
intervencdo; podeainda finalizar o PAT.

Hom= PATS [Intfora Pesguizs Lozont PAT: 50&7 Data: 140272006
Wer Int. Mows Int. Fim PAT Hora Inicial: Hora Final:
1445 16:00
PAT 5087 ¢ :

Tipo Intervengao:

Data; Horai Apoio Presencial

08/0212006 11:00 5 b
Tecnico: Joao Sousa

Utente:

Maria Helena da Silva Matos Pendentes:

Local; Relatdric: Detecgdo de spyware. Teste

Divizsdo de Recursos Humanos de memadria, com erros, para

Tipo: Hormal Estado: Em analise Feparagao.

Problema: crashes nowindows,

S LR s - 5. Cperativos? = Wireless?
indiscriminados (festar memoria) Gab

dos concursos (Lucia Saraiva) I™ sott. adicionat> [T Lab. de Inf.?
Solugdo: testar memoria ™ Emait2 r Formagio Pers.?
Obs.: !_ Spyware? !_ Tarefas Adm.?
B I ceri &2
. . . ~ Hardware? Servigos Centrajs?
Figura 3 — Visualizag3o de PAT SR <

A apresentacdo do mapa é importante para um técnico

. . . Figura 5 — Cria¢&@o de uma nova intervengao
que ndo conheca o local onde vai ter que realinza u
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Na criagdo de um novo PAT o técnico insere o codiyo Navegando para a pagina da intervengdo na hora, é
utente (da formaX#####@ua.pt sendo devolvido o apresentada uma pagina parecida com a da figu@ 8.
nome do utente e o local ao qual esta associadand@u  técnico insere os dados da intervengdo, e subrseté-o
todos os campos estiverem preenchidos, o técnsepearo base de dados (figura 10).

PAT na base de dados para posterior resolucaadfgju

Home PATS IntHora Pesguisa Lospoast

ERew e T e
Intervencéio na Hora
Novo PAT Data: 14072006

Data: Hora: Codigo
15/07/2006 00:02 I__ = I
Codigo
I_ | Utente
Utente: Local:
! | Unidade =]
| Unidade i
Local: | Lnidade H Hora Inicial;
Tipo: Estado: 77:53
) = - Slise -
| Nomal (x| | Em anlise =] S
Problema Tipo Intervencao:
| Zpaio por E-mail =l
- Pendentes:
Solugao:
Obs. :
Relatorio:

Figura 6 — Criag&o de um novo PAT

Na realizagdo de uma nova intervengdo, o técnico O ittt [ligmmamse

preenche todos 0s campos necessarios e submete a o saimncinarr [ e dadins
informacéo a base de dados (figura 7). Dieie I Formagio Pers.2
r Spyware? [} Tarefzs Adm.?
= Hardware? rC Servigos Centrais?
Figura 8 — Criag&o de uma intervengéo na hora
PAT: 5120
Data; |14/07/2006 Existe ainda uma pagina de pesquisa, onde o técnico
Hora Inicial: [2350 pode escolher entre as varias opg¢bes de pesquésaequ

podem efectuar sobre os pedidos de assisténciacaécn

H Final:
ora Final: | existentes na base de dados. (figura 9).

Tipo Intervencao:
I Apoia por Emall _v_]

Pehiantae: f ome PATS inthors Pesguiss  Logout

Pat Data LWente Tecnico Dep Gersl

Relatdrio:
Submeter |
r §. Operativos? r Wireless?
r Soft. Adicional? r Lab. de Inf.?
I Emaiiz I Formagdo Fers.? . P .
r r Figura 9 — Paginas de pesquisa
Spyware? Tarefas Bdm.?
I Hardware? |_ Eervigos Centrais?

A pesquisa permite ainda realizar intervengfes AifsP
gue ndo foram inicialmente atribuidos ao técnicas nue,
Figura 7 — Visualizagéo das intervencées realizadas devido ao desenrolar das intervencdes efectuadaspp
para outro técnico. Para esse efeito, o técnicolles@
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pesquisa por PAT e depois tem a opcdo de realizar a REFERENCIAS

intervencao.

Depois do técnico ter realizado o seu trabalho,epod [1] http:/mww.phc.pt/portal/programs/cindex.aspx

efectuar dogoutdo portal. [2] Dix, A, J. Finley, G. Abowd, B. Russelliuman Computer
Interaction 32 ed., Prentice Hall, 2004

Testes da aplicacdo [3] Shneidermen, B.Designing the User Interface, Strategies for
Effective Human-Computer Interactio? ed., Addison Wesley,

A avaliagdo de qualquer aplicacdo é essencial para 1999

determinar se esta apresenta todos 0S requisitoS PR Mayhew, D., The Usability Engineering LifecycleMorgan

funcionalidades pretendidas pelo cliente final. v8Ber Kaufmann, 1999

também para detectar erros que passem despercelnidos [5] Matthew MacDonald and Mario SzpusztBro ASP.NET in C#

programador. Além dos testes efectuados ao longo do 2005 Apress, 2005.

desenvolvimento de uma aplicacdo, para detectaiveis [6] http://mww.php.net

erros, é essencial executar testes com utilizadore [7] http://msdn.microsoft.com/vstudio/
Ao longo do desenvolvimento do portal, foram [8] John Paul Muelleryisual C# .NET Developer's Handbqd&ybex,
realizados testes sobre uma base de dados de tfestan 2005.

consultados os técnicos do CICUA que iam dando[9] http:// www.microsoft.consql/
feedbaclkacerca do portal, contribuindo com a sua opini&o [10] http:/www.microsoft.com/WindowsServer2003/iis/defanspx

para melhorar a aplicagdo e eliminar possiveiseldma [11] Banerjee, A. Corera, Z. Greenvoss, A. Krowgzgk Nagel, C.
vez que esta aplicacdo sera para eles uma ferrardent Peiris, T. Thangarathinam, B. Maiafi# Web ServicesVrox
trabalho, o selkknow-howfoi uma mais valia. ApGs a  [12] http://www.esri.com/software/arcgis/index.html

conclusdo do portal, este foi instalado nos seresl@o [13] http://www.zumipage.com/

CICUA e testado sobre a base de dados real. Aagéali
final do portal foi feita por trés técnicos do ClI&Uque
futuramente ir8o utilizar o portal nas suas actigis. Os
técnicos testaram o portal na realiza¢édo de véareas e
compararam os valores inseridos na base de dados<o
valores do PHC para detectar possiveis erros. Como
consequéncia destes testes foram feitas algumas
correcgOes e melhorias a nivel da interface dezadior,
sobretudo na forma de apresentacéo da informacéao.

VI. CONCLUSOES EANALISE

Espera-se que o portal Web capaz de ser acedido por
qualquer dispositivo, venha a ser uma mais valia pa
técnicos do CICUA, permitindo ndo sé uma maior
mobilidade, como também maior eficiéncia. Facitar
trabalho dos técnicos, que deste modo ndo preciskra
instalar nenhum tipo de software para realizar @wass s
actividades. Com a ajuda de um simgleswser acedem
ao portal e reportam a resolucdo de problemas.

Os smartphones telemoéveis com software Microsoft
Pocket PC equipados com red@eless permitirdo aos
técnicos realizar o seu trabalho e simultaneamesitgem
contactaveis com os seus colegas de trabalho.
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