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RESUMO

Este trabalho realiza a andlise do problema de integracdo entre Tickets e Histdrias de
Usudrio, do ponto de vista de uma analista que deve tratar desta integracdo e consistir as
informacodes entre os dois artefatos. Para isso, primeiramente € feita a defini¢do da pro-
blematica e o instanciamento de um exemplo, permitindo assim a definicdo de critérios
que serdo utilizados para a andlise das abordagens expostas para endere¢camento do pro-
blema, que sdo: utilizagdo de ferramentas de controle de tickets/projetos que permitam a

manutencdo das duas pontas sendo integradas em uma plataforma (Trello, JIRA e Trac).

Palavras-chave: Ticket. historia de usudrio. integracao entre ticket X historia.



ABSTRACT

This dissertation realizes an analysis of the integration problem between tickets and user
stories, from an annalist point of view. This analyst must make the integration of the
information between the two artifacts and consists this information. To this end, first the
problem is defined, an instance is declared, allowing the definition of the criteria used to
analyze the exposed approaches, which are: the utilization of tickets/projects tools, which

allow the maintenance of the two artifacts in a single platform (Trello, JIRA and Trac).

Keywords: tickets,user story,ticket X user story integration.
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1 INTRODUCAO

Um tiquete € "um registro tnico eletronico feito por um usudrio autorizado de
uma solicitacdo de servico iniciada através de uma central de atendimento, uma interface
Web ou outros meios" (KARLYN, 2013). Neste tipo de estrutura, o solicitante (geral-
mente o cliente), utiliza um formuldrio estruturado para descrever a solicitagdo, a qual
serd recebida pela equipe responsavel para atendimento.

Para a abertura destes tickets, geralmente sdo utilizados sistemas de tickets, que
sdo responsdveis pelo recebimento e armazenamento destas demandas, como coloca a
equipe do Zendesk: "Em servigo ao cliente, um sistema de tickets ou sistema de suporte
de tickets recebe as demandas de suporte dos clientes e gera automaticamente um tic-
ket de servico" (ZENDESKTEAM, 2017). Além disso, os sistemas de tickets também
sdo utilizados para o gerenciamento das demandas e o monitoramento do andamento de
cada item, bem como € a ferramenta para os clientes informarem a criticidade dos itens,
solicitando prioridade no atendimento quando necessario.

Em resumo, um ticket é destinado ao registro da solicitacdo do cliente, que pode
se tratar de uma demanda de qualquer tamanho. No ticket, o cliente coloca os detalhes do
problema que vem enfrentando ou a descricdo da melhoria que necessita ser desenvolvida
no sistema para atender um cendrio de utilizacdo do mesmo.

A utilizagdo de tickets para o recebimento de demandas de clientes € uma pratica
adotada em diversas empresas, devido a vantagens que serdo detalhadas no Capitulo 2.

Para empresas que trabalham com o desenvolvimento de software, € comum tam-
bém a utilizagdo de métodos ageis, tais como Scrum (SCRUM.ORG, 2017) e Kanban
(CAROLLI, 2017), por exemplo, para organizar € acompanhar o desenvolvimento de seus
produtos, releases e demandas, bem como para acompanhar o andamento dos times de de-
senvolvimento ao longo do tempo. Estes métodos utilizam artefatos diferentes dos tickets
e possuem diferencas como: a organizagao dos itens, a defini¢ao dos status e a finalidade
de cada artefato.

Os métodos ageis utilizam histdrias de usudrio para organizacdo dos itens a serem

desenvolvidos, as s@o caracterizadas por 3 pontos principais (COHN, 2009):
e Uma descrigdo sucinta escrita, utilizada para fins de planejamento e lembrete.
e Conversas sobre a histéria que servem para compreender e acordar detalhes da his-
téria.

e Testes que registram detalhes e podem ser utilizados para saber quando uma histéria
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estd pronta (RUBIN, 2013).

Desta forma, tickets e histérias de usudrio diferem quanto a finalidade, visto que
o ticket registra a demanda, enquanto a historia de usudrio corresponde a funcionalidade
que serda desenvolvida. Primeiramente esta é o ponto de partida para uma conversa e
depois de detalhada, deve ser confirmada através de seus critérios de aceitacdo testaveis.

Outra diferenca entre tickets e histdrias refere-se aos seus estados ao longo dos
ciclos de desenvolvimento, que serdo detalhados no Capitulo 3.

Por dltimo, o ticket serve para a comunicag¢do com o cliente e/ou dreas internas da
empresa, que podem ser formadas por pessoas sem conhecimento de desenvolvimento de
software, o que leva a diferencas nos termos utilizados em relacao aos artefatos exclusivos
da equipe de desenvolvimento.

Assim, como se tratam de paradigmas diferentes, geralmente as ferramentas que
disponibilizam o suporte ao atendimento de demandas em tickets, como o ZenDesk!,
FreshDesk?, Siebel® e Remedy*, geralmente ndo disponibilizam funcionalidades para o
acompanhamento do desenvolvimento utilizando métodos ageis.

Por outro lado, as ferramentas que ddo apoio ao gerenciamento de desenvolvi-

8 nao oferecem um

mento agil, como CA Agile Central®, Icescrum®, Taiga’ e Scrumwise
sistema de tickets integrado.

No entanto, como o ticket € o registro da demanda realizada pelo cliente e a his-
téria de usudrio € o artefato que servird de base para o desenvolvimento da solucdo para
esta demanda, é importante que ambos artefatos sejam conectados, de forma a termos
visibilidade sobre o andamento de cada um em suas respectivas plataformas de controle.

Esta conexdo contribui para, por exemplo, reduzir o risco de que sejam iniciados
projetos em duplicidade, eliminando assim uma fonte de desperdicio. Também através
da associacdo de ambos artefatos, o controle das demandas € facilitado e possivelmente o
aumento da eficdcia das solucdes desenvolvidas.

Desta forma, para empresas que optam pela utilizacao de tickets como método

padrdo de recebimento de demanda do cliente € um método agil para o desenvolvimento

de solugdes de atendam estas demandas, € necessdrio, para cada ticket valido recebido, a

Izendesk.com.br

2freshdesk.com.br
3www.oracle.com/us/products/applications/siebel/
“www.bmcsoftware.com.br/it-solutions/remedy-itsm
Swww.ca.com/Agil/Central

bicescrum.com

"taiga.io

8scrumwise.com
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criacdo das histérias de usudrio que serdo utilizadas como base para o desenvolvimento da
melhoria que solucionard a situagdo reportada no ticket. Apds a criagdo destas histdrias,
elas precisam ser conectadas com o ticket, como descrito anteriormente, para fins de
acompanhamento até a finaliza¢do da demanda.

Atualmente, existem solucdes de integracdo entre certas ferramentas, como por
exemplo a integracdo entre o zenDesk e o CA Agile Central através de plataformas dedi-
cadas a esta integracdo, tais como as ferramentas disponibilizadas pela OpsHub’. Estas
integracdes demandam recursos adicionais para manutencao e aplicacdo das plataformas,
além de exigir a contratagdao de um servigo adicional para integracdo de ferramentas que
J& s@o pagas. Como estas ferramentas precisam de configuracdes adicionais, ainda ha o
risco de que, se a configuracdo ndo for feita corretamente, os artefatos ficarem dessincro-
nizados.

Ao ser utilizada esta abordagem de duas ferramentas integradas por uma terceira
ferramenta, teremos diversos usudrios que terdo acesso as duas ferramentas, como usué-
rios diferentes, tendo que trocar de ferramenta a cada vez que necessitar de uma infor-
macao que ndo € sincronizada. Além disso, como vdrias destas ferramentas t€ém o custo
baseado no niimero de usudrios, entdo os funciondrios que tiverem acesso a ambas as fer-
ramentas gerardo custos duplicados, o que pode ser um problema a medida que a empresa
crescer.

Desta forma, o ideal é uma plataforma tnica, em que cada usudrio possa navegar
entre os paradigmas de forma facil e nenhum funciondrio precise ser representado por
mais de um usudrio, facilitando o uso e reduzindo o custo da solugdo.

Este trabalho, realiza a apresentacdo do problema da integracdo de tickets e his-
térias e da sincronizagdo das informacgdes entre estes itens em detalhes. Primeiramente,
¢ considerado o controle dos artefatos sem qualquer estrutura de apoio e depois com o
apoio de planilhas, mostrando os problemas de dessincronizacao enfrentados em cada um
destes casos.

Posteriormente a andlise de como esta integracdo pode ser realizada utilizando 3
ferramentas que podem atender os dois paradigmas e sua integracdo (i.e. recebimento de
demandas através de um sistema de tickets e o desenvolvimento de software utilizando

Métodos Ageis) em uma tinica plataforma. Sio elas:

e Trello;

o JIRA;

“www.opshub.com/integrations/
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e Trac.

Para cada plataforma, é demonstrado como o problema apresentado seria resolvido, bem
como as vantagens e desvantagens.

O restante deste texto estd estruturado como segue. No Capitulo 2 € feita a fun-
damentacdo teérica, detalhando o que é um sistema de tickets, o que sio Métodos Ageis,
Histérias de Usudrio e os dois Métodos Ageis que utilizaremos neste trabalho (Scrum e
Kanban). Posteriormente, € falado sobre as ferramentas escolhidas para avaliacdo (Trello,
JIRA e Trac).

No Capitulo 3, serd demonstrado o detalhamento do problema sendo considerado,
da integracdo dos tickets utilizados para envio das demandas pelos clientes com as histé-
rias de usudrio utilizadas para registro das funcionalidades que serdo desenvolvidas para
atender a demanda recebida, demonstrando um exemplo do cenério exposto.

No Capitulo 4, é feita a avaliacdo de cada uma das ferramentas frente aos critérios
derivados, primeiramente descrevendo como o exemplo demonstrado no Capitulo 3 pode
ser atendido na ferramenta e a avaliagdo com base nos critérios derivados da descricdo
do problema. No Capitulo 5, é feita a conclusdao da anélise, resumindo o resultado das

avaliagdes.

1.1 Motivacao

Este trabalho ¢ motivado pela experiéncia de trabalhar por cerca de 3 anos em
uma equipe que utiliza tickets para receber as demandas originadas de diversas dreas,
que representam as necessidades expostas pelos clientes e com base nessas necessidades,
desenvolver funcionalidades em um sistema ja existente e consolidado, expressando estas
funcionalidades por meio de histérias de usudrio, que sao utilizadas para descrever o que
o time de desenvolvimento fard ao longo das sprints, visto que o método utilizado é o
Scrum.

Como os sistemas utilizados ndo possuem a integraco necessdria, os problemas
descritos neste trabalho sio enfrentados diariamente, com o controle do relacionamento
entre os tickets e as histérias de usudrio sendo realizado manualmente, através de proces-
sos criados para suprir as necessidades da equipe. Estes processos foram utilizados como

subsidios para os critérios utilizados na avaliacao das ferramentas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Conforme citado no Capitulo 1, tickets e histérias de usudrio sdo diferentes em
diversos aspectos, como por exemplo os status que cada artefato pode assumir: nos méto-
dos dgeis, cada item primeiramente pode estar em um estado de "Nao priorizado", onde a
funcionalidade a ser desenvolvida foi registrada, mas ainda ndo foi priorizada frente aos
demais itens que devem ser desenvolvidos.

Quando € utilizado o Scrum, apds a priorizacao do item, a historia € alocada no
backlog do Produto, que servird de subsidio para determinar o backlog de cada sprint. No
inicio de cada sprint, o item passa pelas diversas etapas do desenvolvimento, que podem
ser descritas como tarefas, como por exemplo a Codificagdo, Teste Unitario e Certificagao.
Para fins deste trabalho, estas etapas do desenvolvimento serdo tratadas como um status
s0, que serd chamado de "Em desenvolvimento". Apds a finalizacdo da sprint havera
um conjunto de histérias finalizadas, que poderao ser liberadas no ambiente de producao
quando se julgar oportuno. Ao realizar esta liberacdo, podemos declarar o item como
finalizado.

J4 no Kanban, ndo ha a definicdo de ciclos, e cada item segue pelas diversas etapas
de desenvolvimento de forma continua, sendo que a quantidade de itens em andamento é
determinada para cada fase, utilizando a defini¢do de WIP. Igualmente, existe um estagio
de processamento final onde o item € declarado finalizado.

Por outro lado, o ticket possui um conjunto de status menor, que pode ser resumido

cm:

e Aberto: o ticket foi aberto pelo cliente e aguarda atendimento.

e Em andamento: o ticket estd sendo atendido por uma equipe, sendo que para este
status podem ser definidos subestados para descrever estigios do andamento do
item.

e Cancelado: o ticket foi cancelado e ndo deve mais ser desenvolvido, seja por inici-
ativa do cliente (desisténcia da demanda, por exemplo) ou por iniciativa da equipe
de atendimento (inviabilidade da demanda, por exemplo)

e Finalizado: a demanda foi atendida e o ticket encerrado.

Por isso, o ticket permanecerd como "Aberto" enquanto as histdrias correponden-

tes estejam no backlog do produto, sendo atualizado para "Em andamento" a partir do

momento em que as histdrias sdo passadas para o backlog da Sprint e uma vez a histéria
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alocada a um ciclo de desenvolvimento percorrerd todas as fases de desenvolvimento até
a entrega final do ciclo. Uma vez aceitas as funcionalidades entregues, o solicitante da
demanda original deve ser informado da conclusdo de seu pedido. Além disso, como os
status assumidos pelas histdrias de usudrio e tickets sao diferentes, tais diferencas preci-
sam ser levadas em consideracao na sincronizacao dos itens, estabelecendo um relaciona-
mento que determine quando um ticket deve ter o status alterado devido a finaliza¢do do
desenvolvimento da demanda.

Nas Secoes 2.1, 2.3, 2.4 e 2.5 serdo detalhadas cada uma destas estruturas, que
serdo posteriormente utilizadas na descri¢ao do problema e andlise das ferramentas sele-

cionadas (Trello, Jira e Trac).

2.1 Sistemas de Tickets

Um ticket, como explicado anteriormente, é um artefato no qual um cliente enca-
minha os detalhes do problema/necessidade encontrado, descrevendo o que aconteceu e
o que seria o resultado esperado, bem como anexando evidéncias que auxiliem na ané-
lise e desenvolvimento da solu¢do. A equipe de atendimento, por sua vez, registra no
ticket o andamento do atendimento, eventuais ddvidas sobre a solicitacdo e a previsao
de atendimento. O prazo deve estar de acordo com o o SLA (Service Level Agreement
- Nivel de Servico Acordado), que por sua vez prové "tanto uma declaragdo do que é
feito quanto da qualidade do servico prestado, de forma a justificar o custo e os recursos
utilizados" (HILES, 2016).

Esta estrutura € utilizada por diversas empresas, devido as seguintes vantagens que

o processo traz (TIMO, 2017; GIOVANNINI; MEANA, 1995; BIESSE, 2015):

e Rastreabilidade das demandas: com uma ferramenta de tickets, o andamento de to-
das as demandas podem ser acompanhadas por seus respectivos solicitantes, bem
como pelos responsaveis pelo atendimento das demandas. Estes podem inclusive
utilizar relatdrios gerenciais e dashboards disponibilizados pela ferramenta para ob-
ter uma visao geral do andamento dos itens, podendo verificar gargalos e possiveis
pontos de falha do processo de atendimento das demandas existentes.

e Possibilidade da utilizacdo de um processo Unico para diversas dreas da empresa:
conforme a empresa cresce, podem surgir diversas dreas especializadas, porém,

para garantir a padronizacdo do atendimento, € necessdrio utilizar um processo que
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seja aderente a qualquer tipo de demanda. Como os tickets tendem a ser bastante

flexiveis, os mesmos podem ser utilizados para este fim.

e Reducdo do risco de uma demanda nao ser atendida, devido a problemas de co-
municagdo: ao utilizar uma ferramenta de controle de tickets para o recebimento
de demandas, hd a garantia de que as demandas serdo registradas e direcionadas
para atendimento, de forma que os responsdveis pelo prosseguimento do mesmo
recebam o item. Também se eliminam problemas de perda dos dados (que pode
ocorrer caso o contato seja feito via e-mail) ou esquecimento (que pode ocorrer

caso o contato seja feito por telefone), o que aumenta a satisfagdo do cliente.

e Facilidade no treinamento dos funciondrios para utilizagdo do processo: como as
ferramentas focam no recebimento e atendimento de tickets, as mesmas nao preci-
sam ter diversos campos obrigatorios, facilitando assim a aprendizagem do processo

por novos integrantes, sejam solicitantes ou atendentes.

Sistemas de tickets sdo: "o ponto central no qual o problema ou situagdo € re-
portado e por consequéncia gerenciado e controlado" (ARIZA, 2012). Desta forma, sdao
ferramentas que permitem a organiza¢ao das demandas recebidas através dos tickets para
o respectivo atendimento.

Em um sistema de tickets, temos algumas funcionalidades tipicas, entre as quais

pode-se destacar:

e Distingdo entre tipos de usudrio: a ferramenta deve permitir a separacao entre tipos
de usudrio, separando os usudrios que podem abrir novos tickets (nesta categoria
se encaixam os clientes) e os usudrios que atendem tais tickets (nesta categoria se

encaixam os analistas, entre outros).

e Descri¢do e Atualizagdo dos Tickets: a ferramenta deve permitir a criacdo de tic-
kets, com o registro de um titulo e da descricao da demanda, onde é realizado o deta-
lhamento da necessidade que originou a criagdo deste ticket. A qualquer momento,

podem ser agregadas novas informacdes que permitam resolver as demandas.

e Filas de atendimento: a ferramenta deve disponibilizar a funcionalidade da criacio
de filas de atendimento, para as quais o cliente deve enviar o ticket para atendi-
mento e o analista deve retirar para analisar e encaminhar para desenvolvimento se
necessdario de acordo com critérios de priorizagdo acordados na empresa ou com o

cliente.

e Controle de status: a ferramenta deve permitir o controle de status de cada ticket,
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conforme os status descritos no Capitulo 1

2.2 Métodos Ageis

Como uma alternativa ao modelo tradicional de desenvolvimento de software, os
métodos dgeis buscam mudar o desenvolvimento de forma que a eficicia da producgdo de
software seja maior, com entregas mais frequentes e melhor adaptabilidade as mudancas
do negdcio. Todavia, "ser dgil terd implicacdes para a empresa que irdo bem além do
departamento de desenvolvimento de software" (COHN, 2011).

Métodos dgeis sao utilizados para organizacdo do desenvolvimento de software e
cada um deles possui suas proprias normas e caracteristicas, porém ha "préticas basicas
que todos os métodos compartilham, como itera¢des fechadas e curtas com o refinamento
de planos e objetivos de forma adaptativa e evoluciondria”" (LARMAN, 2004). Além
disto, todos tém em comum o fato de serem consideravelmente mais leves que os métodos
tradicionais em termos de documentagio e estruturas de controle e buscarem capacidade
de adaptacao a mudancas no decorrer do desenvolvimento.

Na Sec¢do 2.3 falaremos mais sobre como sao formadas as histérias de usudrio,
que representam requisitos. Ja nas Secdes 2.4 e 2.5 sdo detalhados dois métodos dgeis

que serdo considerados neste trabalho, a saber Scrum e Kanban.

2.3 Historias de Usuario

Historias de usudrio sdo a estrutura utilizada para descri¢do das funcionalidades
que serdo desenvolvidas, podendo representar uma melhoria em uma funcionalidade exis-
tente (por exemplo, uma nova opg¢ao de cadastro), ou uma nova funcionalidade. As hist6-
rias de usudrio sao uma das bases do desenvolvimento agil, sendo normalmente registra-
das em cartdes.

Uma historia de usudrio inicia como uma ideia que € registrada sucintamente em
cartdo, a qual evolui até alcangar o estdgio em que estd madura o suficiente para desen-
volvimento. Este processo pode ser resumido como: "O cartido contém o texto da historia,
enquanto os detalhes s@o trabalhados durante a Conversa sobre o item e sdo registrados
na Confirmac¢ao" (COHN, 2009).

Ao longo deste trabalho, utilizaremos a histéria como unidade que registra uma
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melhoria ou nova funcionalidade a ser desenvolvida, que ird passar pelos diversos estdgios
de desenvolvimento. Esta é originada da andlise de uma necessidade registrada em um

ticket.

2.4 Kanban

O Kanban é um método 4gil baseado no Kanban de produgdo, em que héd a busca
continua por melhoria, mas sem for¢car mudancas bruscas na organizag@o que o adota, de
forma a reduzir os atritos. O Kanban tem "um conjunto emocionante de principios dese-
nhados para criar um ambiente de trabalho produtivo e saudavel" (STEPHENS, 2015).

Este método € baseado na utiliza¢do de um quadro, também conhecido como Kan-
ban Board, em que cada item de trabalho corresponde a um cartdo a ser alocado em uma
das etapas de andamento do ciclo de desenvolvimento. Esta utilizacdo € voltada a visua-
lizag¢do do fluxo de trabalho como um todo, de forma a possibilitar o gerenciamento deste
fluxo, e a coleta de métricas (e.g. vazao, tempo médio de processamento). A Figura 2.1

mostra um exemplo de Kanban.

Figura 2.1: Exemplo de quadro Kanban

Fazer Desenvolver | Fila p/ Teste Teste Tmp[antar Feito

Defeito Tarefa Recurso

Fonte: https://www.culturaagil.com.br/kanban-do-inicio-ao-fim/

No Kanban, primeiramente € necessario representar um processo de produgdo no
quadro, onde cada etapa deste processo € representada por uma coluna do quadro. Na

Figura 2.1, por exemplo, temos as fases Desenvolver e Teste como algumas das etapas do
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processo representado. J4 no caso da utiliza¢do do quadro para o atendimento de tickets,
cada status do ticket, como descrito no Capitulo 1 deve ser representado como uma coluna
do quadro.

No Kanban, cada cartio representa um item de trabalho, o qual pode ser por exem-
plo uma histéria de usudrio, que foi detalhada na Secdo 2.3, que ird passar pelas diversas
fases de desenvolvimento. Depois de finalizados, os itens ficam na tltima coluna, desti-
nada a representa¢do da conclusio do processo de transformacao de itens.

Com o quadro montado e as fases descritas, podemos entdo definir o limite de WIP
(Work in Progress ou Trabalho em Andamento), que é a quantidade de trabalho que pode
estar em andamento simultaneamente em cada etapa do processo. Com isto, o nimero de
cartdes em uma fase ndo deve exceder o limite de WIP determinado.

Com a adocdo de algumas convengdes, o quadro de Kanban também pode ser
adaptado como base de outros métodos dgeis, como por exemplo o Scrum, que serd ex-
plicado na Secdo 2.5.

Desta forma, dentre as funcionalidades tipicas do Kanban, podemos destacar as

seguintes funcionalidades:

e Quadro de Kanban: o quadro de Kanban representa o processo, que no caso dos
tickets representam o processo de atendimento e no caso de desenvolvimento, o

ciclo de desenvolvimento.
e Colunas: no quadro de Kanban, cada coluna representa uma etapa do processo.

e Cartdes: cada cartdo registra um item que passa pelo fluxo definido no processo,

que pode ser um ticket ou uma histéria de usuério.

2.5 Scrum

O Scrum também € um método agil, porém tem um conjunto de normas mais
detalhado que o Kanban, com diversas préticas que devem ser seguidas. "Scrum e Kanban
sdo altamente adaptativos, mas falando de forma comparativa, Scrum € mais prescritivo
que o Kanban. Scrum fornece mais restricdes e, portanto, deixa menos opcdes abertas.
Por exemplo, Scrum prescreve o uso de iteracdes definidas, Kanban ndo" (KNIBERG;
SKARIN, 2010).

No Scrum, sdo descritos 3 papéis: "Product Owner (define a visdo de produto e

as prioridades), Time (implementa o produto) e Scrum Master (remove impedimentos e
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prove lideranca de processo)" (KNIBERG; SKARIN, 2010).

Os times implementam o produto com base em histérias de usudrio, que devem
ser inicialmente alocadas em um backlog de produto, que € a estrutura onde sdo arma-
zenados os itens que aguardam desenvolvimento. E no backlog que os itens devem ser
priorizados e organizados, para que a medida que o time tenha espaco para o desenvolvi-
mento destes itens, os itens no topo do backlog sejam os primeiros a serem alocados para
desenvolvimento.

O desenvolvimento de software ocorre em ciclos de tempo determinado, também
conhecidos como Sprints. Ap0s a priorizacao dos itens no backlog do Produto, os mais
prioritarios sdo movidos para o backlog da Sprint.

Com base nas prioridades definidas pelo PO, no inicio de cada ciclo, o time de
desenvolvimento estima e aloca os itens mais prioritdrios do backlog de Sprint para de-
senvolvimento, de acordo com o objetivo do sprint, a velocidade registrada do time (KNI-
BERG; SKARIN, 2010) e outros critérios.

Uma Sprint é uma unidade de ndo mudanga, e uma vez feito o planejamento do
Sprint, ndo devem ocorrer mudangas em seu escopo. As Historias a serem abordadas em
um Sprint sdo transformadas em tarefas, e compdem o backlog de Sprint.

Ao final de cada ciclo, espera-se que os itens com que o time se comprometeu no
inicio do ciclo estejam finalizados, para que sejam liberados em ambiente de produ¢do em
momento oportuno. Entdo, o processo de repete, com o time iniciando o préximo ciclo.

A Figura 2.2 exemplifica o funcionamento do processo.

Figura 2.2: Scrum

Produto oy
Product F”gcfﬂﬂfafidade
onclui
Backlog Sprint uida

Badﬂag
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Fonte: http://www.mindmaster.com.br/scrum/

2.6 Ferramentas com Suporte a Métodos Ageis e Tickets

Como descrito no Capitulo 1, no mercado existem vdrias ferramentas que se apre-
sentam como ferramentas de suporte a Tickets, bem como existem ferramentas para su-
porte a Métodos Ageis. Porém, ao utilizar estas ferramentas para apoiar os respectivos
processos de atendimento/desenvolvimento, € necessaria a utilizacdo de uma terceira fer-
ramenta de integracao.

Neste trabalho, utilizaremos para andlise 3 ferramentas de mercado mais gené-
ricas que podem ser utilizadas para ambos os propositos, sao elas: Trello, JIRA e Trac.
Estas 3 ferramentas foram escolhidas primeiramente pois sdo ferramentas que atendem os
paradigmas de atendimento de tickets e de suporte ao uso de métodos adgeis em uma plata-
forma Unica. Além disso, cada uma desta ferramentas representa um tipo de abordagem,
visto que o Trello é uma ferramenta de Kanban sendo adaptada, o Jira é uma ferramenta
de suporte a Kanban e Scrum que possui um mdédulo para atendimento a tickets, e o Trac
¢ uma ferramenta de tickets que possui extensdo para dar apoio a métodos ageis, como

Scrum.

2.7 Trello

O Trello € uma ferramenta gratuita de organizacao de itens, que utiliza a estrutura
do Kanban, explicada na Secdo 2.4, disponibilizando para isto uma interface simples. De
acordo com a empresa (TRELLOTEAM, 2017), "€ uma lista de listas, cheia de cartdes...".
Com esta estrutura, o Trello busca ser adaptavel a qualquer necessidade de gerenciamento
de projetos, onde o usudrio deve definir como organizar seus itens e qual entidade cada
cartdo representa.

O Trello possui 3 entidades principais, o quadro, as listas e os cartdes. O quadro
corresponde a todo o ciclo de processamento/desenvolvimento, onde todas as atividades,
etapas e informagdes estardo representadas dentro de um ambiente Unico de gerencia-
mento. Ja as listas corresponder as etapas nas quais um item pode estar no ciclo do
projeto. Os cartdes por sua vez, correspondem aos itens que a serem desenvolvidos/em

desenvolvimento.
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Em um cartdo é possivel registrar uma série de informagdes, permitindo a utiliza-
cdo dos cartdes para diversos fins. Ele disponibiliza campos de descri¢do e comentarios,
bem como a classificagao dos cartdes por meio de cores e a utilizacao de checklists para
a especificacdo de tarefas ou para a quebra do item em partes. Na Figura 2.3, temos um
exemplo de um cartdo sendo utilizado como um ticket, com as informagdes da demanda
do cliente no campo de descri¢ado e a funcionalidade de etiqueta sendo utilizada para facil-
mente identificar quem foi o cliente originador desta demanda. O campo de Comentérios

pode ser utilizado para a troca de informacdes e dividas entre o analista e o cliente.

Figura 2.3: Exemplo de cartio do Trello

Relatorio de Compras

Adicionar

Membros

SR Etiquetas
Precise de um relatorio que demenstre o total de compras por dia
Checklist

Adicionar Comentario
) Data Entrega
Escrever um comentario Anexo
Agbes

Mover

- Copiar
Atividade

Assinar

c Clei adicionou este cartdo a Aberto

Arquivar

Fonte: Imagem criada pelo autor

Para exemplificar a utilizacdo das 3 entidades principais, temos na Figura 2.4 o

exemplo de um quadro com suas respectivas estruturas
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[@ Quadres Fel

Quadro do time Tme1 ¢ & Visivel para o Time

Aberto -
Adicionar um carto.

Backlog

(3) Relatorio de vendas por dia, por
unidade. - PDF

(2) Desconto concedido no produto
vencido - Alteraggo do banco

(2) Desconto concedido no produto
vencido - Cadastro

Adicionar um cart&o.

Figura 2.4: Exemplo de quadro do Trello

Em desenvolvimento

=+ Sprint 1=

(3) Relatorio de vendas por dia, por
unidade. - Disparo

(3) Relatorio de vendas por dia, por

unidade. - Excel

Adicionar um carto.

+ 0200

@4 Correlio  « Mostrar Menu

- ] Desenvolvido | Finalizado Bl Adicionar uma lista.
Adicionar um cartio. Adicionar um carto.

Fonte: Imagem criada pelo autor

Devido a sua caracteristica de estar baseada em kanban boards, o Trello ndo € uma

ferramenta de tickets nativa e 0 mesmo pode-se dizer sobre o controle de projetos de de-

senvolvimento 4gil. Desta forma, necessitamos de algumas convengdes e extensdes para

podermos utilizar esta ferramenta para estas finalidades, que serdao detalhadas a seguir.

2.7.1 Trello como ferramenta de Tickets

Para o atendimento de tickets, podemos utilizar um quadro para registros dos tic-

kets, conforme demonstrado Na Figura 2.5.



23

Figura 2.5: Exemplo de quadro do Trello para Tickets
[@ Quadros il = 10 e e

Tickets & & Panicular Burndown Chart

Em andamento
Adicionar um cart3o.

© Board Sync - Mostrar Menu 21

Cancelado Adicionar uma lista. .
Adicionar um cart3o.

Solicitado Resolvide

18 3

Desconto concedido no produto
vencido - Alteraco do banco

Desconto concedido no produto
wvencido - Cadastro

*= Sprint 3 =

Relatorio de vendas por dia, por
unidade. - Disparo

Adicionar um cartdo.

Relatério de Controle de Garantia -
Geragdo Excel

Relatorio de Controle de Garantia -
Disparo

== Sprint 2

= Sprint 1+

Adicionar um cartio

Fonte: Imagem criada pelo autor

Neste board, os tickets serdo representados por cartdes, e as listas representardo os
status em que o ticket podera estar. As informacdes da solicitagdo deverdo estar no cartdo,
bem como qualquer anexo que auxilie na anélise da demanda.

Desta forma, as funcionalidades descritas na Se¢do 2.1 precisam ser definidas atra-
vés de convencdes, sendo que a fila de atendimento deve ser definida como uma coluna,
preferencialmente a primeira, enquanto o titulo do cartdo deve ser utilizado como o ticket,
onde o titulo do cartdo € o titulo do ticket e a descri¢do do cartdo € a descri¢@o do ticket.

Para a definicdo de troca de status utilizamos a movimentagdo dos cartdes entre as
colunas, enquanto a distin¢do de usudrios pode ser feita com o apoio da funcionalidade
de "Membros do Time"disponibilizada pela ferramenta. Para atender o publico em geral
(clientes), o quadro pode ser publico. J4 os analistas devem ser definidos membros do
time, permitindo o controle de acesso as alteracdes nas estruturas do quadro e visualiza¢ao
das notas internas.Se forem necessdrias funcionalidades adicionais de seguranga, pode-se
migrar para a versdo paga da ferramenta, que disponibiliza outras funcionalidades de
distin¢do de usudrios e times. Neste caso, o cliente devera criar os cartdes para cada ticket
na coluna que representa a fila de atendimento, enquanto o analista move o cartdo ao

longo das demais etapas.
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2.7.2 Trello como ferramenta de controle de projeto Agil

Para o controle de projetos Scrum, precisamos utilizar uma série de convencoes,
bem como o apoio de extensdes, como por exemplo o Scrum for Trello!. Esta necessidade
acontece, pois, o Trello € uma ferramenta de Kanban, como mencionado na Se¢do 2.7, e
desta forma estas convengdes sdo necessdrias para adaptar as funcionalidades disponibi-
lizadas ao desenvolvimento ciclico.

Para cada histéria, que foi explicada na Secdo 2.3, deve ser criado um cartio a
ser colocado no quadro. Se necessdrio, podemos utilizar uma lista inicial para estes itens
recém-criados, visto que ainda ndo foram priorizados para o Backlog de Produto.

Ap6s o processo de priorizacao, estes cartdes deverdo ser movidos para o backlog
de Produto e posteriormente de Sprint, de acordo com a utiliza¢do pelo time, que serdo
representados também por duas listas no quadro, com a movimenta¢do de uma lista para
a outra representando a alterag@o da histéria de um Backlog para o outro.

Para registrar a ordenacdo, pode-se utilizar a ordenagao dos cartdes nas listas que
representam os Backlogs de Produto e de Time, mantendo os itens mais prioritarios no
topo. Ao realizar a estimativa, deve-se utilizar uma convencao para registrar a pontuacao
de cada cartdo, a qual deve estar de acordo com a convenc¢do entendida pela extensdao
utilizada. No Scrum for Trello, por exemplo, deve-se colocar a pontuagdo entre parénteses
no inicio do nome da histdria.

Para identificar uma sprint, também deve-se utilizar uma lista (coluna), com os
cartdes sendo as histdrias alocadas na sprint, sendo que esta alocagao € representada pela
movimentacao do cartio da lista de Backlog da Sprint para a lista que representa a Sprint.

Por ultimo, para gerenciar as histérias que ja foram desenvolvidas, pode-se criar
duas outras listas, uma para armazenar os cartdes das histdrias finalizadas aguardando
liberacao em ambiente de produgio e outra para os itens que j4 estdo liberados, ou utilizar
a funcionalidade de arquivamento do Trello para os cartdes que representam as histérias
de usudrio entregues.

A Figura 2.6 demonstra um exemplo de como poderia ser formatado o quadro

seguindo estas regras.

Iscrumfortrello.com



25

Figura 2.6: Exemplo de quadro do Trello para Scrum
IuEGaes P W 7rellr

Toa@

Time <+ Pessoal & Paricular & Bumdown Chart = Mosirar Menu

Aberto Backleg do Produto Backlog da Sprint Em desenvolvimento Desenvolvido

Histéria 3 Histdria 5 Histdria 4 Sprint 1 == Histria 2

Historia 6

[Somente acompanhamento] H3

Adicionar um cartio Adicionar um cartio [Somente acompanhamento] H2

Adicionar um cartio Adicionar um carifo Adicionar um carifio.

Fonte: Imagem criada pelo autor

2.8 JIRA

O Jira 2 é um sistema desenvolvido pela Atlassian para controle de projetos de de-
senvolvimento e rastreamento de problemas que forem identificados do software. Assim
como outras ferramentas do ramo, o Jira possui um moédulo de gerenciamento de proje-
tos robusto, oferecendo funcionalidades importantes para a utilizacdo de métodos como o
Scrum e o Kanban.

O Jira trabalha com a nog¢do de "Projetos"que sdo diferentes instancias para tratar
cada um dos paradigmas necessarios. Para o uso deste trabalho, utilizaremos apenas dois
Projetos, um para a parte de desenvolvimento, que utilizard o médulo do Jira de Métodos
Ageis, que utiliza como base histérias de usudrio que sdo alocadas em um "Backlog",
sendo que a partir deste Backlog, pode-se criar Sprints para o time, alocando as histdrias.
A Figura 2.7 demonstra essa estrutura, com a area destacada em preto representando as
histérias que estdo em uma Sprint em andamento, e abaixo desta drea o Backlog, sendo
que na drea destacada em verde temos o detalhe de uma histéria de usudrio. O outro
Projeto a ser utilizado fard uso do médulo de Service Desk, que oferece as funcionalidades

de um sistema de tickets.

Zhttps://br.atlassian.com/software/jira
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= Jira Dashboards - Projects ~

o Exemplo
u EX board +
& Backlog
M Active sprints
b2 Releases
o Reports
D= Issues
¢ Components
PROJECT SHORTCUTS

+  Add shortcut
SOURCE CODE

+  Add source code

& invite your team

63 Project settings

Nas Sec¢oes 2.8.1 e 2.8.2, faremos o detalhamento das funcionalidades para atender

Figura 2.7: Exemplo de Sprint e historia de Usuéario no Jira

SNOISHIN

S01d3

Issues ~  Boards ~

Create

Backlog
Q  QUICKFILTERS:  Only My Issues  Recently Updated
~ EX Sprint 1 ssue  Edit sprint . .
7/D 7659 Linked pages
0 Historia 1 EX-1 1
Backlog Create sprint
) Hisioria 2 Ex-2 *t
Fonte: Imagem criada pelo autor

cada um dos paradigmas.

2.8.1 JIRA como ferramenta de Tickets

Para a entrada de tickets, € disponibilizado o JIRA Service Desk, que serve como
ferramenta de tickets, sendo composto de duas interfaces principais, a interface do solici-
tante e a interface do atendente/analista. Na interface do solicitante, a interface é simpli-

ficada, disponibilizando apenas os campos necessdrios para a informagao que precisa ser

comunicada, conforme demonstrado pela Figura 2.8.

o &2
Historia 2
¢ 8 @

Status
ToDo v

Assignee

Unassigned
Labels

Story points

Priority
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Figura 2.8: Interface de Abertura dos Tickets

Fazer uma solicitagéo URL para clientes: hitps:/cleisouzajr2 allassian net/servicedesk/customer/portal/1/create/1 X

Abrir esta requisicdo em nome de

FA clei A Souzajr

Summary

Description (opcional)

Attachment (opcional)

[V

Arraste e solte arguivos, cole capluras de tela ou -

Fonte: Imagem criada pelo autor

Depois de aberta, o solicitante pode acompanhar o andamento de suas solicitagdes
através da funcionalidade “Meus Chamados”, conforme demonstrado pela Figura 2.9,

onde aparece a lista dos tickets abertos pelo solicitante.

Figura 2.9: Interface de Acompanhamento de Tickets

Fazer uma solicitagdo URL para clientes: nttps//cleisouzajr2 atiassian netservicedesk/customer/user/requests X

Help Center Solicitacdes €

Centro de Ajuda

Solicitagcbes

Chamados abertos - Criadas por mim - Qualquer tipo de solicitagio  ~ A solicitacdo contém Q
Digite Referéncia Sumdrio Service desk Estado Solicitante
‘ S0L-3 a Solicitagdes WAITING FOR SUPPORT Clei A. Souza jr

Fonte: Imagem criada pelo autor

Neste caso, cada ticket tem os seus estados conforme definidos anteriormente,
como por exemplo Aguardando e Em andamento. E possivel também ao solicitante can-
celar ou solicitar prioridade no atendimento de sua demanda.

J4 para o analista, a interface € bem mais complexa, com todos os campos perti-
nentes para o atendimento dos itens e gerenciamento das diferentes demandas. A Figura
2.10 mostra listas onde podem estar organizados os tickets, e o detalhe de um ticket em

aberto.
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Figura 2.10: Detalhe de um ticket na visdo do analista
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Fonte: Imagem criada pelo autor

Desta forma, o analista pode verificar todos os dados referentes a demanda e ao
solicitante, bem como atualizar o andamento do item e alterar a prioridade e o status
conforme for necessdrio.

Assim, a ferramenta JIRA Service Desk, possui todas as funcionalidades dispostas
na Secdo 2.1, disponibilizando o a distin¢ado de usudrios entre cliente e analista, bem como

a utilizacdo das filas e status de cada ticket.

2.8.2 JIRA como ferramenta de controle de projeto Ageis

Para o controle de projetos Scrum, o JIRA disponibiliza outro médulo, voltado
para projetos de Scrum, que possibilita o controle dos itens ao longo das sprints, bem
como no backlog, porém ndo disponibiliza a distin¢cdo entre os Backlogs de Produto e
Sprint. Na Figura 2.11, temos o exemplo de uma sprint no Jira, demonstrando as trés
situacdes que uma histdria pode assumir durante esta Sprint (No iniciado, em andamento
e concluida). Ao final da Sprint, todos os itens deverdo estar como Concluidos ou devem
ser movidos para a proxima Sprint, visto que o Jira armazena as Sprints anteriores para

fins de historico.
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Figura 2.11: Exemplo de uma Sprint do Jira
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& Invite your team
{g} Project settings

Fonte: Imagem criada pelo autor

O JIRA disponibiliza as funcionalidades principais de Kanban (explicadas na Se-
cdo 2.4) e as funcionalidades de suporte a Scrum (descritas na Secado 2.5), com exce¢ao
da separacgdo entre Backlog de Produto e Backlog de Sprint. Neste trabalho, utilizaremos
somente as funcionalidades de Scrum na andlise da integracdo, visto que em ambos 0s

casos a integracao entre historias de usudrio e tickets € feita da mesma forma.

2.9 Trac

O Trac é uma ferramenta Open Source de controle de tickets, que possibilita a
equipe de desenvolvimento receber as demandas dos clientes de forma simples, visto que
esta é a proposta da ferramenta.

Devido ao Trac ser uma ferramenta aberta, ha diversas extensdes para a mesma
que possibilitam funcionalidades adicionais, como o suporte a métodos 4geis, visto que a

ferramenta ndo oferece a funcionalidade de suporte a Scrum ou Kanban de forma nativa.

2.9.1 Trac como ferramenta de Tickets

Como exposto na Secdo 2.9, o Trac é uma ferramenta de Sistemas de Tickets,
que disponibiliza a interface de cria¢do do ticket pelo cliente, conforme demonstrado na

Figura 2.12
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| About Trac
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Fonte: https://trac.edgewall.org/wiki/ScreenShots

Ja para o analista, é disponibilizada uma interface para a administracdo da fila

de tickets, bem como o atendimento de cada ticket, permitindo ao analista realizar o

atendimento do mesmo. A Figura 2.13 demonstra esta interface, mostrando um exemplo

de lista de tickets abertos.



Figura 2.13:
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Fonte: https://fedoraproject.org/wiki/File: Tracricketsl.png

O Trac possui diversas extensoOes para contemplar as funcionalidades para suporte

a Scrum (Secdo 2.5), dentre estas extensdes, destacaremos o Agilo for Trac 3.

Nesta extensdo, hd o suporte para os Backlogs de Produto e de Sprint como en-

tidades separadas, permitindo ao analista alocar as histérias no Backlog de Produto e

conforme a priorizacao, alocar no Backlog de Sprint, por meio da alteragdo da Sprint da

histéria de "Vazio"para a Sprint desejada, visto que a ferramenta trabalha com um Bac-

klog de Sprint para cada Sprint. Na Figura 2.14 é demonstrado um exemplo do Backlog

de Produto com alguns itens, que podem ser a qualquer momento movidos para o Backlog

de uma Sprint.

3

www.agilofortrac.com/
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Figura 2.14: Exemplo de um Backlog de Produto no Agilo
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Fonte: Imagem criada pelo autor

Depois de movida para o Backlog da Sprint, o time ao iniciar a Sprint deve ir
atualizando o Status das histdrias, até a finalizacdo desta histdria, que entdo deverd ser
marcada como "Resolvida", visto que a ferramenta utiliza as funcionalidades do sistema
de ticket para enderecar também as histérias. Na Figura 2.15 temos a demonstra¢ido do
detalhe de uma histéria, com as funcionalidades de atribui¢do da Sprint e de marcar a

histéria como "resolvida"destacadas.



Figura 2.15: Exemplo de uma histdria no Agilo
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3 DESCRICAO DO PROBLEMA

Conforme descrito anteriormente, dado um ambiente em que haja uma ferramenta
para o recebimento de tickets e outra para o controle dos projetos de desenvolvimento,
€ necessdrio uma forma de integracio entre as partes, com a conversdo das demandas
recebidas através dos tickets em histérias de usudrio e a sincronizagdo de informagdes
entre os registros em ambas as ferramentas.

Neste cendrio, podemos citar 3 personas que fazem parte do ciclo da demanda:

e Solicitante: € o usudrio final que solicita a demanda de desenvolvimento, descre-
vendo o problema ou situagdo que enfrenta e o levou a solicitar o desenvolvimento.
Normalmente corresponde a um cliente, que pode ser interno (um membro de outra

area da empresa) ou externo (diretamente o cliente da empresa).
e Analista: responsdvel pela triagem dos tickets recebidos e controle das demandas,
bem como o direcionamento das mesmas para o time de desenvolvimento.

e Time de desenvolvimento: grupo de pessoas que realiza o desenvolvimento das

demandas recebidas, utilizando a metodologia escolhida.

Neste trabalho, buscaremos demonstrar como pode ser realizada a integracdo das
histérias de usudrio e dos tickets, apoiando as atividades do analista, que tem as seguintes

responsabilidades:
e Controle da fila de tickets

e Triagem dos novos tickets, para posterior andlise das demandas: ao receber
uma nova demanda, o analista deve realizar a triagem deste item, verificando
se o ticket demonstra uma demanda vélida e se as informagdes para a andlise
do item sdo suficientes.

e Monitoramento dos tickets abertos: com uma forma a buscar que uma de-
manda fique parada por muito tempo ou que as prioridades ndo sejam atendi-
das, o analista deve monitorar os tickets abertos, verificando hd quanto tempo
cada item estd aberto e se hd itens que ndo estdo em andamento.

e Encerramento dos tickets atendidos: apds a entrega do desenvolvimento da
solucdo de cada demanda, o analista deverd encerrar o ticket encaminhado

pelo solicitante.

e Comunica¢@o com outras dreas da empresa e clientes
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e Contato com os solicitantes: o analista deve manter contato com os solici-
tantes, para que seja possivel a solu¢do de dividas que surgirem do time de
desenvolvimento durante o processo de criacdo da solugdo para a demanda,

bem como se for necessario realizar alinhamentos sobre a solucao planejada.

e Esclarecimentos de duvidas dos solicitantes: caso o cliente solicite através do
ticket informag¢des como o prazo de entrega e informagdes sobre o andamento
da demanda, o analista necessita realizar a comunicagao caso as informagdes

disponiveis no ticket ndo sejam suficientes para esclarecimento do cliente.

e Demonstracdo da solucdo desenvolvida: apds o atendimento da demanda, o
analista deve notificar o solicitante, explicando a solu¢do realizada e como

utiliza-la.
e Acompanhamento do time de desenvolvimento

e Conversao dos tickets em artefatos de desenvolvimento: apds analisar um tic-
ket, o analista associar a demanda a histéria de usudrio que serd trabalhada

pelo time, o que pode ser realizado de duas formas:

e Criacdo de uma nova histéria: se a demanda ndo é semelhante a nenhuma
das demandas existentes, o analista deve criar uma nova historia de usua-

rio, que posteriormente serd priorizada e alocada no backlog.

e Associacdo a uma historia existente: Caso uma demanda seja semelhante
ou até mesmo igual a uma demanda jé existente, verificar se a nova de-

manda deve ser unida as histdrias existentes.

e Acompanhamento dos projetos em andamento: o analista deve acompanhar
junto ao time de desenvolvimento o andamento dos itens sendo desenvolvidos,
coletando informagdes pertinentes (como previsdes de entrega, por exemplo)
e verificando se ndo hd bloqueios e/ou riscos que possam impactar a entrega
prevista.

e Priorizacdo dos itens criados: o analista deve realizar a prioriza¢ao dos itens
para o time de desenvolvimento, de acordo com a informagdes repassadas

através dos tickets, bem como politicas da empresa.

Para exercer estas atividades, o analista precisa organizar os tickets e os artefatos,
bem como estabelecer uma regra de sincronizagdo das informacdes entre o ticket e suas

histdrias, seja controlando de forma manual ou com o apoio de ferramentas de controle.



36

Na Figura 3.1, temos um diagrama demonstrando o ciclo de um Ticket desde a chegada
da demanda através do Ticket até a finalizagdo do atendimento do Ticket, com a entrega

da funcionalidade desenvolvida:

Figura 3.1: Ciclo do ticket

Ciclo de um Ticket

Cliente Analista Time de Desenvolvimento

Cria o Ticket e
encaminha para
afila de
atendimento

Retira o ticket e

realiza a analise
da demanda.

Verifica se a
demanda & valids

Cria uma ou mais
historias para
Cancela o Ticket desenvalver a
melhoria
solicitada

|\,/|

Inicia a sprint com
as historias

Ao final da Sprint,

entrega a melhoria
desenvolvida

—

Recebe a informacio
do time & repassa ao
cliente

Recebe a

confirmacdo de

entrega do time e
informa ao cliente,
\_encerrando o ticket /
¥

Recebe a informacéo
da entrega e comeca
a utilizar a melhoria

Fonte: Imagem criada pelo autor
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3.1 Exemplo

Primeiramente apresentaremos um exemplo de demandas em um sistema ficticio,
com algumas solicitacdes de diferentes clientes, que serd utilizado ao longo do trabalho.
Para este exemplo, vamos utilizar o seguinte cendrio inicial: Nao havera backlog anterior
Jé& previamente organizado e priorizado. Haverd 1 analista responsdvel pela triagem das
demandas de 2 clientes diferentes.

Na sequéncia, temos as demandas e como elas serdo enderecadas:

e A primeira demanda chega do cliente 1 através do ticket 1, que solicita o desenvol-
vimento de um novo relatério. Este cliente cria o ticket e o encaminha para a fila de

tickets.

e Recebendo este ticket, o analista realiza a andlise da demanda e verifica que a de-
manda é uma melhoria valida para o produto, pois trard beneficios aos clientes
permitindo a extracdo de dados relevantes.

e Entdo, o analista cria a histéria HI e aloca a mesma no Backlog.

e Para acompanhamento, o analista registra no ticket que a demanda esta sendo aten-
dida pela histéria HU1 com seus respectivos status e na histéria que a mesma atende

o ticket T1, através de notas internas.

Na Figura 3.2 temos a demonstracio destas agdes, onde o cliente direciona o tic-
ket para a fila de tickets, o analista retirou 0 mesmo para andlise e acompanhamento e
direcionou a histéria de usudrio para o Backlog.

Figura 3.2: Exemplo: parte 1

Chente 1 Clhenta # Anaista Time

Fonte: Imagem criada pelo autor

e Em seguida, o cliente 2 encaminha outra demanda para a fila através do ticket T2,
solicitando um novo cadastro acompanhado de um relatéro para exibi¢ao dos dados

cadastrados.
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Recebendo este ticket, o analista realiza a andlise da demanda e verifica que a de-
manda € uma melhoria vélida para o produto, pois permitird o registro de informa-
¢oes pertinentes que faltam no produto atual.

Entdo, o analista cria as histérias H2 e H3 e aloca ambas no Backlog, priorizando
H2 em relagdo a H3, visto que hd uma relacdo de dependéncia entre as histdrias.
Para acompanhamento, o analista registra no ticket T2 que a demanda esta sendo
atendida pelas historias H2 e H3 com seus respectivos status, € nestas mesmas his-
térias que estas atendem o ticket T2, através de notas internas.

Neste momento, o time inicia a primeira Sprint, alocando as histérias HI e H2 para

desenvolvimento, visto que sao os itens mais prioritarios.

Na Figura 3.3, demonstramos estas etapas, onde a segunda demanda € recebida e

a sprint iniciada.

Figura 3.3: Exemplo, parte 2
Tic 2 | Retirao T2 dafilae |
dentifica como
VaioD

Y

nicia a Sprint 1

alocando H1 e H2

Fonte: Imagem criada pelo autor

e O cliente 1 solicita uma posicdo quanto ao andamento do desenvolvimento da de-

manda 1, entdo o analista deve acessar o ticket 1 para identificar que 0 mesmo esta
sendo atendido pela histéria H1 e verifica que a mesma estd em desenvolvimento
com previsdo de entrega no final da Sprint, encaminhando esta informacao ao cli-
ente.

A terceira demanda chega através do ticket T3 também criado pelo cliente 1, que
o analista retira da fila e ap6s andlise, identifica como sendo a mesma demanda do
cliente 2 registrada no ticket T2.

Desta forma, o analista associa o ticket T3 as histérias HU2 e HU3, registrando nas
histérias que elas também atendem o ticket T3, e no ticket que ele sera atendido por

estas historias.

O time de desenvolvimento fica em dadvida sobre um critério da histéria H2, entdo o

analista deve contatar o cliente para esclarecimento da diavida, o que leva a acessar
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a histéria H1 para identificar que a mesma atende o ticket T1 e entdo enviar a divida
ao cliente.

e Em seguida, a Sprint do time € finalizada, entregando as histérias HU1 e HU2. A
proxima Sprint € iniciada, alocada a histéria HU3. Como a HUI foi entregue, o
analista deve encerrar o ticket T1, comunicando o cliente da entrega e informando

as orientacdes para utilizacao da melhoria.

Na Figura 3.4 temos a inclus@o das a¢des, onde temos a chegada da demanda do

ticket T3 e a finalizac@o da Sprint.

Figura 3.4: Exemplo, parte 3

= —y
RetrapT3dafilae

Cria o Ticket T3 com
uma demanda e L
despacha para afila

AssotiaoTiaHie

k.

Finaliza a Sprint 1
antregando H1 e H2

nicia a Sprint 2
alocando H3

Fonte: Imagem criada pelo autor

Desta forma, temos um cendrio de exemplo da integracao entre os itens, demons-
trando as 3 situacdes que podem ocorrer entre um ticket e um conjunto de histérias, sendo

elas:

e aintegracdo de 1 ticket com 1 histéria (que chamaremos de integracao 1 para 1);
e aintegracdo de 1 ticket com N histdrias (que chamaremos de integracdo 1 para N);

e integracdo de 1 ticket com histérias pré-existentes.

Na figura 3.5 temos o exemplo completo, demonstrando todo o processo.
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Figura 3.5: Exemplo completo
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da conversao entre tickets e projetos, o que traz os seguintes problemas:

Neste exemplo, ndo temos a utilizacdo de nenhuma estrutura de armazenamento

gistrando tanto no ticket quais histérias que estdo atendendo-o, quanto nas histdrias

Fonte: Imagem criada pelo autor

qual o ticket origindrio;

em algum dos lados a informacao errada, pode-se acabar prestando uma informac¢ado

errada ao cliente.

disponiveis para a edicao de qualquer pessoa.

e Para facilitar a pesquisa, o analista acaba tendo de realizar trabalho duplicado, re-

e As informacdes ficam vulnerdveis a erros de cadastro, pois se o analista registrar

e As informacdes ficam vulnerdveis também a delec¢do indevida, devido a estarem
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3.2 Critérios Derivados

A partir das atividades e do exemplo exposto derivamos os seguintes critérios para

avaliacdo das ferramentas propostas:

e Conversao de tickets em histdrias: ap0s triagem e andlise do ticket pelo analista,
a ferramenta deve possibilitar o estabelecimento de um processo de conversao dos
tickets em histérias. Deve, portanto, disponibilizar uma forma, idealmente auto-
matica, de que a partir de um ticket encaminhado pelo cliente, sejam criadas 1 ou
mais historias para desenvolvimento do item. Estas histérias devem poder serem
alocadas para um time em especifico, de forma que seja possivel organiza-las no

backlog do time, para posterior alocacao nas sprints.

e Associacdo de um ticket com historias existentes: uma situacao possivel é que mais
de um solicitante faca a mesma demanda, a qual chegard por tickets diferentes. Para
evitar a ocorréncia de histérias duplicadas, deve ser possivel a associacdo de novos

tickets a histérias existentes.

e Sincronizacdo de Status: a ferramenta deve realizar a sincronizagdo do status das
demandas entre os tickets e suas respectivas histérias em funcdo do andamento da
resolu¢do da demanda durante o ciclo de desenvolvimento. Para esta sincronizagio,

podemos definir as seguintes regras:

e Quando a demanda € recebida pelo analista, temos o primeiro ponto, onde
ambos os sistemas possuem o status 1 (intitulado "Solicitado" no ticket e "Nao
definida" na historia).

e Ao passo que a demanda comeca a ser analisada, o ticket deve ter seu sta-
tus alterado para "em andamento”" e a histéria € movida para "em andlise",
estabelecendo um ponto de sincronizacao.

e Nos demais estdgios de desenvolvimento, a demanda continua em andamento,
e para o solicitante nao é uma informacao pertinente em qual fase do processo
de desenvolvimento o item de fato estd. Por este motivo, o ticket permanece
como “Em andamento”.

e No momento em que o projeto € liberado, o ticket deve ser encerrado, mar-
cando o atendimento da demanda e a finaliza¢do do item, dltimo estigio de

sincronizacdo entre os artefatos.

e Se em qualquer momento do processo a demanda for cancelada (ndo impor-
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tando o motivo deste cancelamento), o ticket deve ser marcado como "can-
celado" e a histéria deve ser encerrada ou, idealmente, excluida, visto que
nenhum esfor¢o de desenvolvimento adicional é necessario para o desenvol-

vimento da solu¢do desta demanda.

e Interligacdo de informacdes entre ticket e historias: a ferramenta deve possibilitar
o facil acesso a informacgdes pertinentes do ticket através da histdria e vice-versa,
agilizando o processo de consulta. Estas informag¢des podem ser os dados de con-
tato do solicitante (que se encontra no ticket) ou o nome da nova funcionalidade
que serd disponibilizada (informag¢do contida na histéria), por exemplo.

e Fechamento do ticket: ao concluir a demanda, deve ser possivel o encerramento
automatico do ticket, ou ao menos facilidades que permitam, partindo do fato de que
as historias foram finalizadas e o artefato liberado, seja comunicado a finalizacao

do projeto para o solicitante.

3.3 Integracao neste Cenario Utilizando Planilhas

Uma primeira abordagem possivel para facilitar o controle da interligagdo dos
artefatos € a utilizacdo de uma tabela em Excel, que deverd contar, pelo menos com as

seguintes informacoes:

e (Cddigo do ticket.

e Codigo das historias.

A Tabela 3.1 mostra as informacdes correspondestes. Nesta tabela, temos apenas
as informacdes bdsicas para, dado um ticket, sabermos quais as historias relacionadas e
vice-versa, ndo disponibilizando qualquer outra informacdo diretamente na tabela. Desta
forma, a manuten¢do da tabela € facilitada, reduzindo também o risco de inconsisténcias.
Porém como poucas informagdes sdo armazenadas, o analista continua precisando acessar

a outra ferramenta ndo importando qual informagao necessita.
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Tabela 3.1: Tabela Basica de Integracdo Ticket X Historia
Cédigo do Ticket Codigo da Histéria

Tl HU1
T2 HU2
T2 HU3
T3 HU2
T3 HU3

Uma forma de enderecar este problema da falta de informacdes na tabela, facili-
tando o acesso as informagdes necessdrias para o dia-a-dia, é adicionar na planilha tam-

bém as informag¢des mais importantes, tais como:

Cliente solicitante.

Informacao de contato do solicitante.

Status da demanda.

Historias que atendem a demanda.

Prioridade atual do item.

Se foi solicitado urgéncia na demanda.

Previsdo de Entrega.

A Tabela 3.2 ilustra esta segunda op¢ao com duplicacdo de informagdes. Desta
forma, temos um conjunto bdsico de informagdes diretamente na tabela, o que apesar de
aumentar o esfor¢co de manutencao, reduz o esfor¢o de consulta dos itens. Isto elimina
em diversos momentos a necessidade de consulta das duas ferramentas para o acesso a
informacao, sob o risco de inconsisténcia a medida que as informacdes originais forem

alteradas.

Tabela 3.2: Tabela Estendida de Integracdo Ticket X Histdria

Cédigo do Ticket Cliente solicitante Contato do cliente Status da Histéria Cdédigo da Histéria Urgente Previsao

T1 Cliente 1 b@gmail.com Finalizada HU1 Nao Finalizado
T2 Cliente 2 c@gmail.com Finalizada HU2, HU3 Nio Finalizado
T3 Cliente 1 b@gmail.com Finalizada HU2, HU3 Nio Finalizado

Assim, podemos concluir que esta alternativa ndo atende nenhum dos critérios
expostos, visto que o analista permanece tendo de realizar a manutencdo de todas as
informacdes entre os elementos e a planilha. Em consequéncia, permanece o risco de
dessincronizagdo de informacdes e a necessidade de trabalho manual de registro. Todavia,

esta abordagem reduz a necessidade de registro de informagdes nos tickets e histdrias,
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visto que a informacdo passa a ficar em um lugar (a planilha) ao invés de 2 (ticket e

histdria).
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4 AVALTIACAO DAS ABORDAGENS

Dado o exemplo demonstrado na Secao 3.1 e os critérios apresentados na Se¢ao
3.2, seré realizada a anélise das 4 abordagens citadas anteriormente, primeiramente bus-
cando simular os cendrios apresentados em cada uma das ferramentas, utilizando as ferra-
mentas na forma gratuita, ou em caso de ferramentas que nao dispde de uma modalidade
gratuita, utilizando o periodo de testes disponibilizado.

Ap6s a simulacdo das situacdes na ferramentas, entdo serd realizada a avaliacio
conforme os critérios estabelecidos, utilizando uma escala de 3 niveis (Atende o critério,
Atende parcialmente o critério e Nao atende o critério). Com base na avaliacdo de cada

ferramenta, por dltimo, as avaliagdes serdo consolidadas para comparagao.

4.1 Integracao dos artefatos na Ferramenta Trello

Dado que o Trello permite a utiliza¢do do controle de tickets e de projetos dgeis por
meio de quadros separados, entdo temos o problema de integra¢do das informagdes entre
estes dois quadros. Nativamente, o Trello ndo oferece esta funcionalidade de integracao,
e desta forma, € necessdrio que esta funcionalidade seja suprida de outra maneira, como

por exemplo com o uso de extensdes ou de convencdes adicionais nos quadros.

4.1.1 Solucoes por meio de extensoes

Ao utilizar extensdes para o Trello, passamos a ter a funcionalidade de integra-
cdo entre os boards, com cada extensao propondo um comportamento especifico. Uma
desvantagem desta abordagem € que a maioria das extensdes sao pagas, eliminando a van-
tagem do controle gratuito disponibilizado pelo Trello. Exemplos dessas extensdes sao o

Unito e o Placker, que serdo analisadas a seguir.

4.1.1.1 Unito

Esta ferramenta possibilita a sincroniza¢do de cartdes em diferentes quadros, rea-
lizando automaticamente a troca de informagdes entre os campos dos cartdes e mantendo
a consisténcia, caso a sincroniza¢do automaética esteja habilitada.

Nesta ferramenta, € possivel informar quais campos nos cartdes devem ser sincro-



46

nizados, bem como a correspondéncia entre as colunas dos quadros. Isto permite que as
alteracdes nos status do cartio da histdria sejam refletidas no ticket de forma adequada e
vice-versa.

Além de permitir que as informacgdes pertinentes sejam sincronizadas entre os qua-
dros, possibilita que a privacidade dos dados que ndo precisam ser compartilhados com o
outro grupo seja mantida. O ponto fraco desta abordagem € que a sincronizagdo ocorre
apenas entre pares de tickets iguais, ou seja, para cada histéria que tivermos no quadro
de histdrias, deve ser criado uma cépia do cartdo que representa o ticket, mostrando ao
cliente esta divisdo e ficando com vérias cépias do mesmo ticket no quadro de tickets.
Neste caso, o cliente deverd ser informado que foram criadas estas copias e que o ticket
sO estara resolvido quando a ultima cdpia do ticket for movida para resolvido.

Na Secdo 4.1.1.2 iremos demonstrar a aplicagdo do Exemplo demonstrado na Se-
cdo 3 nesta abordagem, para posteriormente realizar a avaliacdo da abordagem na Se¢ao

4.1.1.3.

4.1.1.2 Exemplo com o Unito

Para a avalia¢do desta abordagem vamos aplicar o exemplo montado no Capitulo
3, executando cada uma das etapas na ferramenta. Para esta demonstragao do exemplo,
teremos dois quadros, o primeiro quadro chamaremos de "Quadro de Tickets" que ser-
vird como sistema de tickets, onde o cliente criard cartdes que representardao cada um dos
tickets. O segundo quadro servird para o acompanhamento do andamento das histdrias
de usudrio, que serd chamado de "Quadro do Time", visto que ¢é utilizado para o acom-
panhamento das atividades de desenvolvimento e da alocacdo dos itens nos Backlogs de
Produto e Sprint. Na Figura 4.1 mostramos um exemplo destes dois quadros, que serdo

integrados pela ferramenta Unito.



47

Figura 4.1: Quadros de Tickets e do Time
@ quadros » Wrellr

Time ¢ Pessoal & Paricular 4 Bu

@ Quadros L W7relr

Tickets Pessoal | & Paricular A Bumdown Chart

Fonte: Imagem criada pelo autor

Primeiramente o cliente deve criar o ticket no quadro de tickets, tarefa que pode ser
realizada pela inclusido de um cartao na lista de tickets em aberto, descrevendo a demanda
no campo de descricdo. Na Figura 4.2 temos a demonstragdo do Ticket a ser criado,

destacando os campos que o cliente ird preencher para explicar sua demanda.

Figura 4.2: Preenchimento do Cartdo do Ticket T1

na lista Aberto

Jadicione uma descricio mais detalhada Adicionar

& Membros

© Etiquetas

X Ajuda para formatacio [ Checklist

@ Data Entrega

(> Adicionar Comentario
c

Escrever um comentario.
Agdes

-+ Mover

Fonte: Imagem criada pelo autor

ApOs a andlise inicial, o analista cria a histéria H1 no quadro do Time, na lista que
representa os itens Abertos e movendo para a lista que representa o Backlog do Produto
apos a priorizagdo do item. Para isso, o analista pode utilizar a funcionalidade de cépia
do cartdo, ja movendo para o segundo quadro. Na Figura 4.3 podemos visualizar este
processo, destacando as funcionalidades que devem ser utilizadas para a criagao do novo

cartdo e movimentacao dele para o quadro do Time, na coluna Aberto.
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Figura 4.3: Criagdo do cartdo para a historia através da funcionalidade de Cépia

Time + A Paricular # Bumdor

Aberto

Ticket 1 © Editar Efiquetas Ticket 1

& Alierar Membros Adicionar um cartio
- Mover

B Copiar

Titulo

Ticket 1

larpars
Quadro
Time

Lista Posigao

Aberto

Fonte: Imagem criada pelo autor

Para o correto funcionamento do Unito para a sincronizacdo das informagdes e
status, precisamos configurar quais campos serdo sincronizados, isto pode ser realizado
pela tela de configuracdo do Unito. Nas Figuras 4.4 e 4.5 demonstramos como essa con-
figuragcdo pode ser realizada, primeiramente mostrando a selecdo de quais campos serdao
sincronizados e depois a configuracdo da correspondéncia entre os status, que € realizada
pela associagdo das listas entre os dois quadros.

Nesta configuracdo, o Unito utiliza as setas para indicar o sentido da sincronizagao,
entdo quando ha apenas a seta em um sentido, isto descreve que a sincronizagao € apenas
naquele sentido, como € mostrado na figura, por exemplo, pela ligacdo entre o campo
"Anexos" do cartdo que representa o ticket e o campo "Rodapé da Descricdo" do cartdo
que representa a histdria, onde apenas atualizagdes no ticket serdo refletidas na historia,
mas a atualizacio no sentido contrdrio ndo ocorrerd. J4 a utilizagdo das setas nos dois
sentidos, representa que toda atualizacio realizada em um cartdo serd refletida no outro
cartdo, em ambos sentidos. Para o correto funcionamento desta sincronizacdo, o nome
dos cartdes nos dois quadros precisa ser 0 mesmo, o que consiste em uma desvantagem

para a utilizacdo desta abordagem.
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Figura 4.4: Correspondéncias entre campos a serem sincronizados pelo Unito

Your field mappings

Attachments [JJ + [ Description footer

Due date [JJ (@ Due date
Labels [J : [ Labels

ust [ = [J@ ust

Tile ([ = [ Title
Description [JJ - [ Description
Comments [J . (@ Comments

Fonte: Imagem criada pelo autor

Figura 4.5: Sincronizagao de Listas no Unito

st = [ ust
Resolvido Finalizado
Em Andamento Backlog da Sprint

Em desenvolvimento

Desenvolvido

Aberto Aberto

Backlog do Produto

Archived Archived

Fonte: Imagem criada pelo autor

Em seguida, o cliente 2 encaminha a segunda demanda criando o segundo ticket,
que como descrito no exemplo, seria atendido em duas histérias, o que ndo € atendido
por esta ferramenta, visto que a mesma realiza a sincronizacdo entre dois cartdes. Desta
forma, para continuar a demonstragdo do exemplo, teremos de adotar uma convengao.

Escolheremos a convencao de criar copias do cartdo do ticket para associar aos cartdes
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que representam as histérias. Assim, serd necessdrio a criagdo de uma cépia do Ticket 2
para utilizar na ligacdo com o cartio da histéria H3.

O time aloca as histérias H1 e H2 para a Sprint, enquanto a histéria H3 permanece
no Backlog do Produto, o que € registrado movendo os cartdes das historias H2 e H3 para
a lista em desenvolvimento. Na Figura 4.6, demonstramos como ficam os quadros apos

estas etapas.

Figura 4.6: Quadros ap6s o inicio da Primeira Sprint
@ Quadros ) W@ rellr

Tickets Unito

@ Quadros ) Wrellr

Time Unito & | Pessoal = & Particular

Fonte: Imagem criada pelo autor

A terceira demanda recebida no exemplo é uma demanda igual a demanda rece-
bida no segundo ticket, o que levaria para a associa¢do de um ticket a outra(s) histéria(s),
o que também ndo ¢é atendido pela ferramenta. Desta forma, para continuar a demons-
tracdo do exemplo, iremos adotar a seguinte conven¢do: serd mantido um cartdo para o
ticket 3 em ambos os quadros, que serd movido em conjunto com o cartdo que corres-
ponde ao ticket 2, controle que terd de ser feito pelo analista, criando as histdrias para
acompanhamento e realizando a movimentacao das mesmas quando as historias originais
forem movimentadas pelo Time.

Para atender as comunicagdes descritas no exemplo, a ferramenta disponibiliza a
funcionalidade do campo de Comentarios e com a sincronizagdo ligada, no momento que
o cliente envia a sua duvida no ticket, a mesma é demonstrada na histéria facilitando a
comunicacdo entre cliente, analista e time. Este funcionamento também se repete quando
uma duvida do time € registrada no cartdo da historia, ja sendo sincronizada para o cartao
do ticket.

Por ultimo, temos a finalizacdo da primeira sprint, com a entrega da demanda do
ticket 1 e da primeira parte da funcionalidade que atende os tickets 2 e 3. Assim, os tickets
2 e 3 permanecem em andamento, visto que H3 ainda ndo foi desenvolvida. Na Figura 4.7

temos os quadros apds estas etapas, demonstrando o estado final dos quadros no exemplo.
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Backlog da Sprint

Ticket 2 - H3

Fonte: Imagem criada pelo autor

Ap6s a demonstragcdo do exemplo nesta abordagem, iremos realizar a avaliacdo da

abordagem frente aos critérios descritos na Se¢do 3.2.

4.1.1.3 Avaliagdo seguindo os critérios derivados - Trello com Unito

Esta abordagem atende alguns dos critérios, conforme a seguir:

e Conversao de tickets em historias: esta abordagem atende parcialmente este cri-
tério, visto que possibilita a utilizacdo de uma regra de criacao das histdrias a partir
dos tickets e forma semi-automatizada por meio da funcionalidade de cdpia, mas
somente se ha uma relacdo de um para um entre ticket e histéria de usudrio. Caso
haja a necessidade de criar mais de uma histéria de usudrio, também € necessdria a

criacdo de copias dos cartdes de tickets conforme as histérias que serdo utilizadas.

e Sincronizacio de status: a sincroniza¢do dos status entre os cartdes € vidvel e
permite inclusive a utilizag¢do de status diferentes entre os quadros, como esperado.
Novamente, este critério s6 atendido para situagdes de 1 para 1. Para casos em
que seja necessdrio mais de uma histéria, se feita a quebra do ticket também, a
sincronizacdo € mantida entre os pares de cartdes, mas nao ha sincronizagio entre
os grupos de cartdes.

e Interligacdo de informacoes entre ticket e histéria: ao manter todas as infor-
macoes desejadas em sincronizacdo entre os dois cartdes, esta abordagem permite
que as informagdes sejam interligadas e elimina a necessidade de acesso dos dois
cartdes para obtencdo das informacdes desejadas. Com a funcionalidade de comen-
tarios, podemos também interligar as comunicacdes realizadas entre o analista e o
cliente, permitindo inclusive que o time tenha acesso a estas informagdes direta-

mente. Neste caso, também temos a limitacdo da relacdo 1 para 1.

e Fechamento do ticket: como o fechamento do ticket é registrado pela movimen-
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tacdo do mesmo para o status de "Finalizado" no quadro e a ferramenta possibilita
a atualizacdo automadtica deste status, bem como de comentarios necessarios para
a utilizacdo da solucdo desenvolvida, este critério € atendido. Todavia, caso seja
necessdria a quebra da demanda em diversos cartdes, ndo hd forma para controle
da conclusdo da demanda como um todo, apenas do encerramento de cada uma das

partes.

e Associacao do ticket com histérias existentes: Esta abordagem nao atende este
critério, visto que dado que precisamos de cartdes para todos os tickets em ambos

os quadros, ndo podemos integrar um cartio de ticket em um cartdo de historia.

4.1.1.4 Placker

O Placker' € outra extensdo disponivel para o Trello, que se propde a oferecer
diversas funcionalidades que facilitem o gerenciamento de times utilizando os quadros e
demais gréficos que a ferramenta disponibiliza. Ela também complementa as informa-
coes que podem ser colocadas em cada quadro, adicionando, por exemplo, campos para
registrar o tempo utilizado no desenvolvimento do item.

Para utilizar esta ferramenta, deve-se primeiramente, instalar o Power-Up do Plac-
ker no Trello, de forma que a ferramenta possa acessar as informagdes dos quadros con-
figurados. Para esta andlise, vinculamos tanto o quadro dos tickets quanto o quadro utili-
zado para registro das histérias de usudrio no time.

O Placker € uma ferramenta paga, e disponibiliza, além de sua integracdo com
o Trello, uma interface propria, que € sincronizada de forma automdtica com o Trello,
permitindo assim o usudrio trabalhar em qualquer uma das duas instancias.

O Placker utiliza realiza a integrag@o entre os quadros de forma diferente em re-
lag@o ao Unito, a transformacdo do Ticket em histdrias com base nos Checklists (funcio-
nalidade padrdo do Trello) e na funcionalidade do Placker de criar novos cartdes a partir
destes Checklists (funcionalidade nao presente no Unito). Desta forma, o analista podera
criar os itens no Checklist do cartdo do Ticket e "arrastar"estes itens para o quadro do
Time, onde a ferramenta criard novos cartdes representando estas histdrias e criando o
relacionamento entre o item e o cartdo (representado através das anotacdes "Espelha").
Nesta ligacdo, os campos ndo sdo sincronizados entre os cartdes, permitindo apenas o
acesso do Ticket a partir da histdria.

Na Sec¢ao 4.1.1.5 temos a demonstracdo da aplicacdo do exemplo nesta aborda-

Thttp://placker.com
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gem, para depois realizar a avaliacdo desta abordagem na Se¢do 4.1.1.6.

4.1.1.5 Exemplo - Trello com Placker

Como esta abordagem também ¢é baseada no Trello, a criacdo dos tickets pelos
clientes pela utiliza¢do de cartdes no quadro que representa o sistema de tickets é igual
aos passos demonstrados no inicio da Se¢do 4.1.1.2, com o cliente criando o cartdo e
alocando na lista de "Abertos". Como o Placker possui uma interface propria, que permite
visualizar os dois quadros que utilizamos neste trabalho de uma sé vez, o analista pode
utilizar esta interface para realizar suas atividades, eliminando a necessidade de mudanca
entre os quadros. Na Figura 4.8 temos a demonstracdo da primeira etapa do exemplo,

com a chegada do primeiro chamado.

Figura 4.8: Recebimento do primeiro ticket

4%  SELECT BOARDS (2) BOARD GANTT TRACK
FILTER& SETTINGS ~ COMBINE BOARDS

HIDE CARDS [ TICKETS (3)
Aberto (1) Em Andamento (0) Resolvido (0) Cancelado (0) |
Ticket 1 EO

ADD CARD @ ADD CARD B ADD CARD =B ADD CARD £

HIDE CARDS [ TIME (1)

Aberto (0) Backlog do Produto (0) Backlog da Sprint (0) Em desenvolvimento (0) |

ADD CARD = ADD CARD = ADD CARD = ADD CARD =

Fonte: Imagem criada pelo autor

O analista entdo deve realizar a criagdo dos cartdes que representardo as historias,
que deve ser realizado através das funcionalidades de Checklists e da movimentacdo des-
tes Checklists para o quadro utilizado para acompanhamento do desenvolvimento. Na
Figura 4.9 temos o resultado destas a¢des, com o cartdo original ficando com o Checklist

e 0 novo cartao tendo o nome da histoéria.
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Figura 4.9: Triagem da Primeira Demanda e Criag@o da Histéria

A SELECT BOARDS (2) BOARD GANTT TRACK
FILTER& SETTINGS ~ COMBINE BOARDS

HIDE CARDS (1 TICKETS (3)
Aberto (1) Em Andamento (0) Resolvido (0) Cancelado (0)
Ticket 1 "le}
o]

ADD CARD ] ADD CARD @ ADD CARD B
~_Histdrias
I [ Historia 1 gmiron) I
ADD CARD =
HIDE CARDS 0 TIME (2)

ey
rle}

Historia 1

ADD CARD [ ADD CARD =@ ADD CARD =

ADD CARD =]

Fonte: Imagem criada pelo autor

Depois € recebida a segunda demanda, através do cartdo que representa o ticket 2.
Para este, o analista ird entdo criar duas histdrias, repetindo o procedimento realizado para
a primeira demanda, ou seja, criando um item de Checklist para cada histéria no cartdo
original ¢ movendo estes itens para o quadro de acompanhamento do desenvolvimento,
criando os cartdes que representardo as histérias. A Figura 4.10 demonstra esta etapa do

exemplo, com os novos cartdes criados nos dois quadros.

Figura 4.10: Triagem da Segunda Demanda e Criacdo das Historias

#  SELECT BOARDS (2)

FILTER & SETTINGS COMBINE BOARDS

HIDE CARDS (M TICKETS (3)
Aberto (2) Em Andamento (0) Resolvido (0) Cancelado (0)
Ticket 1 @O
o]
ADD CARD B ADD CARD B ADD CARD =

~ Histérias

[ Histdria 1 fmirer

Ticket 2 @o
[>-02]

~ Histérias

[] Histdnia 2 jmmer
[] Histéria 3 imiron

ADD CARD @B

HIDE CARDS [ TIME (4)

)
["le}

Histéria 1

Histéria 2 @wo

ADD CARD = ADD CARD = ADD CARD ]

Histéria 3 @O

Fonte: Imagem criada pelo autor

A préxima etapa do exemplo € o inicio da primeira sprint, com a alocagdo das

histérias na sprint, que é demonstrado na Figura 4.11. Como a ferramenta ndo realiza a
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alteracdo do Status dos Tickets de forma automatica com base na alterag@o das histdrias,

precisamos realizar a atualizacdo dos tickets de forma manual, com base nos Status dos

itens do Checklist associado a cada cartio.

Figura 4.11: Inicio da Sprint

A  SELECT BOARDS (2) BOARD GANTT TRACK
FILTER& SETTINGS ~ COMBINE BOARDS
HIDE CARDS [ TICKETS (3)
Aberto (0) Em Andamento (2) Resolvido (0) Cancelado (0)
Ticket 1 o »
[~ 0]
ADD CARD = ADD CARD &= ADD CARD ]
I ¥ Histdria 1 jmirer I

Ticket 2 G
[+-02]

~ Histérias

I » Histéria 2 (mirer) I
[ Histéria 3 miren)

ADD CARD =
HIDE CARDS [ TIME (4)
Aberto (1) Backlog do Produto (D) Backlog da Sprint (0) Em desenvolvimento (2)
Historia 3 mO Historia 1
[v] ADD CARD = ADD CARD &= -
ADD CARD = Histdria 2

ADD CARD £

Fonte: Imagem criada pelo autor

Na chegada da terceira demanda, que € igual a segunda demanda, temos uma
limitacdo desta abordagem, visto que ndo € possivel associar um cartdo a outros existentes
anteriormente. Desta forma, para continuar a demonstra¢do do exemplo, iremos adotar
a convencdo de criar novas histdrias apenas para registro, identificando como "Somente
acompanhamento", que irdo avangar em conjunto com as histérias originais, por meio
da movimenta¢ao manual realizada pelo analista. Na Figura 4.12 temos a demonstragao

desta convencao, com as novas historias.
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Figura 4.12: Convengdo para demandas iguais a outras existentes

A SELECTBOARDS (2} BOARD GANTT TRACK %

FILTARESETTINGS  GOMBINE BOARDS

Yo
m»

Ticket 2
ADD CARD w | B ADD CARD =] ADD CARD 2]
v Hisidrias

[ Histéria 3 (mrer)

Ticke 3 m@r
[-o2)

~ Historias

» [Somente acompanhamento] H2

[ [Somente acompanhamenta] H3

ADD CARD =

HIDE CARDS [ TIME (6)

T T T T R

Histéria 3 O Histéria 1 @»

- ADD CARD @ ADD CARD B ADD GARD [}
I [somente acompanhamento] H3 @ Q) I Historia 2 o» _—

ADD CARD ] [Somente acompanhamento] H2 [ &

Fonte: Imagem criada pelo autor

Quando o cliente solicita o posicionamento da data de entrega, serd realizado de
forma semelhante ao Trello com o Unito, com o cliente registrando o questionamento
como um Comentdrio no cartdo do Ticket. A diferenca € que este questionamento nao
¢ refletido na historia, necessitando a acdo do analista de acessar cada um dos cartdes
das histérias para obter a informagdo necessdria, por meio das ligacdes estabelecidas. No
questionamento do time, o processo também € manual, com o analista identificando o
Ticket em que deve ser enviado o questionamento, pois ndo ha a ligacdo neste sentido na
ferramenta.

Por tltimo, temos a finalizac@o da Sprint, com a entrega das histérias H1 e H2, e o
encerramento do ticket 1, que também deve ser manual, visto que a ferramenta nao dispo-
nibiliza a funcionalidade de movimentacdo automadtica do cartdo com base na conclusio
do Checklist. O analista também deve atualizar a histéria criada para acompanhamento,
tarefa que ndo € auxiliada pela ferramenta. Na Figura 4.13 demonstramos o resultado
desta etapa, com o ticket 1 sendo movido para "Resolvido", enquanto os tickets 2 e 3

continuam em andamento, visto que a historia H3 ndo foi ainda desenvolvida.
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Figura 4.13: Situacdo apds a conclusdo da primeira Sprint
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Fonte: Imagem criada pelo autor

Concluida a demonstracao do exemplo nesta abordagem, vamos para a avaliagao

desta abordagem seguindo os critérios definidos na Secao 3.2.

4.1.1.6 Avaliagdo seguindo os critérios derivados - Trello com Placker

Com base no cenario exposto acima, podemos concluir que com a adogdo da ex-

tensdo Placker, o Trello atende alguns dos critérios definidos, conforme detalhado a seguir.

e Conversao de tickets em historias: esta abordagem atende a este critério, pois
possibilita a criagdo das histérias de forma automatica, de acordo com os itens do

checklist definidos no ticket, que podem ser um ou mais itens.

e Sincronizacio de status: esta abordagem ndo atende este critério, visto que apesar
de facilitar o controle dos itens através da conclusdo dos itens no checklist, ndo ha
a possibilidade de sincronizacao do avanco do status entre os cartdes entre os dois
quadros.

¢ Interligacao de informacoes entre ticket e historia: esta abordagem atende par-
cialmente este critério, uma vez que € possivel acessar as informagdes do ticket
a partir da histéria, mas nao é possivel o caminho de volta, que seria acessar as
histérias a partir do ticket.

e Fechamento do ticket: esta abordagem ndo atende este critério, ja que a ferramenta
ndo encerra automaticamente o ticket (mover para a lista de resolvido) na conclusdo
de todos os itens do checklist.

e Associacao do ticket com histdrias existentes: esta abordagem ndo atende este
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critério, visto que ndo possibilita a associacao de outros tickets a histdrias ja exis-

tentes.

4.2 Integracao dos artefatos na Ferramenta JIRA

Como sao diferentes modulos da ferramenta, os tickets e histérias de usuario de-
vem ser mantidas em seus respectivos médulos, necessitando assim da comunicacao entre
0S Mesmos.

Como demonstrado na Se¢do 2.8.1, ao receber um ticket vindo do Service Desk, o
analista ird analisar a demanda e apés esta andlise realizar a criacdo da histéria de usudrio
no médulo de Scrum, conforme demonstrado na Secao 2.8.2.

Para esta transformacao do Ticket em histdria, a ferramenta ndo disponibiliza ne-
nhum auxilio. Depois de criado dos artefatos criados manualmente, precisamos ligé-los,
de forma a permitir a consulta de informacdes entre os mesmos, por meio da utilizagdo da
funcionalidade de Link de Ocorréncias. Esta funcionalidade realiza a ligacdo entre dois
artefatos, indicando qual a a relacdo entre os mesmos, com esta conexao estabelecida, é
possivel acessar um artefato a partir do outro. Esta funcionalidade é demonstrada pela

Figura 4.14

Figura 4.14: Funcionalidade de Link de Ocorréncia no Jira
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Fonte: Imagem criada pelo autor

Na Secdo 4.2.1 faremos uso desta funcionalidade, visto que aplicaremos o exem-

plo descrito na Secao 3 nesta abordagem.
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4.2.1 Aplicacao do Exemplo no JIRA

Primeiramente, o cliente realiza a abertura do ticket 1 para registrar a sua primeira
demanda. Como demonstrado na Sec¢ao 2.8.1, esta criacdo deve ser realizada através da
interface de abertura de tickets do Service Desk.

Depois da andlise, o analista devera criar a historia H1, ligada ao Ticket T1. Para
tal, o analista deverd acessar o Projeto de desenvolvimento e realizar a criagdo da his-
téria de forma independente, ligando depois a Histéria ao Ticket com o uso do Link de
Ocorréncia. Na Figura 4.15 temos o resultado desta etapa, com a histéria criada e ligada
ao ticket. Um ponto de atencd@o nesta forma € que caso haja o esquecimento de gravar a
ligacdo ou a ligacdo for feita com o ticket errado, pode-se ficar com inconsisténcias que se

nao identificadas rapidamente, podem causar transtornos e desencontro de informacdes.

Figura 4.15: Histéria 1 criada e ligada ao Ticket 1

= “i‘ Jirq Dashboards ~  Projecis ~  Issues ~  Boards ~ Create Search
=3 Exemplo ~)\ Exemplo / EX4

u EX board ~ iatdri

% [Misioria 1
=r Backlog =

# Edit [ Comment Assign ToDo  InProgress Done Admin - B Lo

[ Active sprints

Details People
B2 Releases _

Type 0 story Status (View workflow) Assignee Unassigned

oo Reports Priority 1 Medium Resolution Unresolved Assign to me
£ Issues Labels. None Reporter BC\E\Amumo
§3 Components o Voles 0

Description Watchers € Stop watching this
PROJECT SHORTCUTS Click to add description issue
+  Add shoricut

Attachments P Dates
SOURCE CODE - Created 2 minutes ago

GF—:’ Drop files to attach, or browse

+ Add source code Updated Just now
& Invite your team Issue links + 1 Agie
£33 Project settings relates to TIC-3 Demanda 1 T WAITING FOR... View on Board

Fonte: Imagem criada pelo autor

Depois, € recebida a segunda demanda, vinda do cliente 2, que serd por sua vez
ligada a duas historias. Para isto, deve-se repetir o processo feito para a primeira demanda
para cada uma das historias, criando-as no Projeto de desenvolvimento e ligando-as ao
ticket 2. Na Figura 4.16 s@o mostradas as histérias lado-a-lado, com a ligacdo para o

ticket.
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Figura 4.16: Historias 2 e 3 criadas e ligadas ao Ticket 2
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Fonte: Imagem criada pelo autor

Com o inicio da Sprint, as historias sdo iniciadas, sendo que esta atualizacdo de
status que ndo € refletida no ticket. Para este fim, o analista deve acessar os tickets T1 e
T2 e alterar o seu status para "Em andamento”. Na chegada da terceira demanda através
do ticket T3, o analista deve realizar a ligacdo das histérias H2 e H3 a este novo ticket,
visto que a demanda € igual. Na Figura 4.17, é demonstrado o resultado desta ligacao,

com as historias agora estando ligadas a dois tickets diferentes.

Figura 4.17: Historias 2 e 3 ligadas ao Ticket 3
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Fonte: Imagem criada pelo autor

Quando o cliente realiza o questionamento sobre a data de entrega do item através
do Ticket, o analista devera acessar o mesmo para verificar qual € o questionamento e ird
acessar as historias relacionadas por meio do uso do link de ocorréncia, de forma a ver o

Status das histdrias e a sua previsdo de entrega. No questionamento do time, o analista
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acessard a histdria e por sua vez utilizard o link de ocorréncia na histdria para acessar o
Ticket e encaminhar o questionamento, copiando a resposta manualmente para a histéria
se necessdrio.

Ao final da sprint sdo entregues as histérias H1 e H2, que sdo marcadas como
concluidas. Porém esta alteracdo de status também nao € refletida no ticket, que portanto
também ndo sdo encerrados de forma automadtica. Cabe ao analista verificar os tickets
que estdo ligados a cada uma das histérias e julgar se os mesmos devem ser encerrados,
efetuando este encerramento de forma manual.

Ap6s apresentado o exemplo nesta abordagem, faremos a avaliagdo da mesma

conforme os critérios descritos na Secao 3.2.

4.2.2 Avaliacao seguindo os critérios derivados

e Conversao de tickets em historias: a ferramenta nio atende este critério, visto
que ndo automatiza o processo de conversao de tickets em histdrias de usudrio, nem
oferece qualquer tipo de auxilio. Cabe ao analista criar as histérias de usudrio e

depois vinculé-las corretamente.

e Sincronizacio de Status: a ferramenta ndo atende este critério, visto que a medida
que as histdrias progridem, ndo hé a atualiza¢do do status do ticket para registrar
o andamento/finalizacdo da demanda, ji que requer a acdo manual do analista no
ticket.

¢ Interligacio de informacoes entre ticket e historias: a ferramenta atende a este
critério, uma vez que através dos links, o analista consegue navegar entre os ele-

mentos e buscar as informagdes necessarias em cada elemento.

e Fechamento do ticket: a ferramenta ndo atende a este critério, visto que ndo ha
como o analista saber se todas as historias do ticket foram atendidas sem consultar
cada ticket e por consequéncia, efetuar manualmente o encerramento dos itens que
estdo finalizados.

e Associacao de ticket com historias existentes: a ferramenta atende este critério,
visto que ao receber uma demanda que ja esteja sendo enderecada por uma historia

existente, basta realizar o link do ticket para a histdria.
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4.3 Integracao dos artefatos na Ferramenta Trac

Como descrito na Secdo 2.6, o Trac nao possui suporte nativo para o acompanha-
mento do desenvolvimento, precisando da utilizacdo de uma extensao para tal tarefa. Para
este trabalho, selecionamos a extensdo Agilo for Trac? que disponibiliza as funcionali-
dades faltantes para atendimento do Scrum, tais como Backlog de Produto e Backlog de
Sprint, criacio/acompanhamento de Sprints e registro das histdrias de usuério com base
nos tickets criados.

Como esta abordagem € construida utilizando com base em uma ferramenta de
tickets, todos os artefatos (tickets e historias) sdo construidos utilizando tickets, estabele-
cendo a diferenca entre eles através dos tipos estabelecidos pela extensdo, que sdo requisi-
tos e historias. Os tickets criados no Trac sdo sincronizados para o Agilo como requisitos,
que também podem ser criados diretamente via Agilo se o usudrio tiver permissiao para
tal tarefa.

Na Sec¢do 4.3.1 iremos demonstrar a aplicacdo do Exemplo demonstrado na Secao

3 nesta abordagem, para posteriormente realizar a avaliagao da abordagem na Secao 4.3.2.

4.3.1 Aplicacao do Exemplo no Trac com Agilo

Primeiramente, o cliente 1 encaminha a primeira demanda através do Ticket 1,
que nesta abordagem, pode ser encaminhado pela criacdo do ticket no Trac, que serd
sincronizado para o Agilo.

O analista entdo deve realizar a triagem da demanda e a criacao da Histéria 1. Esta
acdo pode ser realizada pela prépria visao do ticket que o analista utiliza, através da funci-
onalidade "Criar uma nova histéria referenciada”, esta acao resulta na cria¢ao da historia
de usudrio e automaticamente associa a mesma ao ticket que a originou. Na Figura 4.18
temos a demonstracdo da visdo do ticket do analista, destacando esta funcionalidade. Na
Figura 4.19, temos o resultado desta agcdo mostrando o Backlog do Produto com a Histdria

1, que estd "abaixo" do Ticket 1, demonstrando esta conexao entre os dois elementos.

http://www.agilofortrac.com
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Figura 4.18: Funcionalidade de Criacao de Histéria Associada
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Fonte: Imagem criada pelo autor

Figura 4.19: Historia criada ja no Backlog de Produto
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Fonte: Imagem criada pelo autor

Em seguida, o cliente 2 encaminha a segunda demanda, através do ticket 2, para a
qual serdo criadas as histérias H2 e H3, tarefa que pode ser realizada de forma semelhante
a primeira etapa, repetindo o processo para cada histéria que precisa ser criada. Na Figura

4.20 temos o resultado destas acdes, com o Ticket 2 ficando com estas duas histdrias

associadas.
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Figura 4.20: Ticket 2 com as histdrias associadas
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Fonte: Imagem criada pelo autor

Como esta ferramenta ndo realiza a distin¢ao entre os Status Aberto e Em anda-
mento nem realiza a sincroniza¢do de Status entre as histdrias e os Tickets, estes perma-
necem no Status de Aberto quando as histérias H1 e H2 sdo iniciadas na Sprint 1. Para
acompanhamento do andamento, o analista deverd entrar no ticket e acessar suas histérias
associadas ou entrar na histéria da sprint e acessar os tickets associados.

Com a chegada da demanda através do ticket T3, que € identificada como uma de-
manda igual a do ticket T2, basta ao analista criar as referéncias as histdrias ja existentes,
através da funcionalidade de referenciar uma histéria a um Ticket, precisando apenas dos
codigos sequenciais das histérias que a ferramenta cria. Na Figura 4.21 temos a demons-

tracdo deste processo, com a histéria H2 ja associada e a histéria H3 sendo associada.

Figura 4.21: Associacdo de Historias ao Ticket 3

Ticket 3

Cliente Ovwmed by

ns Keywords: na.

Description
Earerons
Reference: #17] b

References:
— User Story (#16)° Historia 2

Fonte: Imagem criada pelo autor



65

No momento em que o cliente realiza o questionamento sobre a data de entrega
do item, o analista deverd acessar o Ticket para verificar qual é o questionamento e ird
acessar as historias relacionadas por meio do link "Referencia”, de forma a ver o Status
das histdrias e a sua previsdo de entrega. No questionamento do time, o analista acessara
a histdria e por sua vez utilizara o link "Referenciado por" para acessar o Ticket e enca-
minhar o questionamento, sendo que ao receber a resposta, deverd copiar manualmente o
retorno para a histdria se necessério.

Como a funcionalidade nao possibilita o encerramento automatico do ticket na
conclusdo das histérias, ao final da sprint 1, o analista deve entrar no Ticket 1 manu-
almente para efetuar a alteracdo do Status para Resolvido, informando a funcionalidade
desenvolvida para atendimento da demanda.

Com a demonstragdo do exemplo nesta abordagem, vamos realizar a avaliagdao

desta abordagem frente aos critérios expostos na Secdo 3.2

4.3.2 Avaliacao seguindo os critérios derivados

e Conversao de tickets em histdrias: esta abordagem possibilita a criacao das histérias
de usudrio associando automaticamente ao ticket que originou a demanda, sendo 1

ou mais histérias que devem ser criadas, atendendo este critério.

e Sincronizacdo de status: esta abordagem nao atende este critério, visto que a altera-
cdo de Status de um artefato nao reflete no outro, necessitando da alteracio manual

em ambos os lados.

e Interligacdo de informacdes entre ticket e histéria: esta abordagem atende este cri-
tério, visto que possibilita a comunicacao entre ticket e histdrias através dos links de
"Referencia" e "E referenciado por" que ficam disponiveis nos artefatos, permitindo
a facil obtencao dos dados necesséarios.

e Fechamento do ticket: esta abordagem ndo atende este critério, visto que nio possui
funcionalidade de encerramento automético do ticket na entrega da funcionalidade
resultante ao cliente.

e Associagdo do ticket com histdrias existentes: € possivel associar histdrias existen-
tes a um ticket novo, utilizando a funcionalidade de referenciar as historias no novo

ticket. Desta forma, esta abordagem atende este critério.
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4.4 Consolidacao das analises

A tabela 4.1 consolida as andlises realizadas, mostrando quais critérios cada abor-

dagem atende.

Tabela 4.1: Resumo das Avaliacdes
Critério 1 Critério 2 Critério 3 Critério 4 Critério 5

Trello com Unito AP A AP AP NA
Trello com Placker A A NA AP NA
JIRA NA NA A NA A
Trac A NA A NA A

Onde as siglas representam:

e NA A abordagem ndo atende este critério.
e AP A abordagem atende parcialmente este critério.

e A A abordagem atende o critério.

A partir desta tabela, podemos concluir que nenhuma das abordagens analisadas
atende todos os critérios derivados das atividades do analista. Assim, mesmo com a uti-
lizagdo de uma destas abordagens, algumas das atividades permanecerdo manuais, com
os problemas comuns da interven¢do manual, como possiveis erros de preenchimento e
esquecimentos, sendo necessaria a avaliagdo de em quais pontos estes riscos sao mais

administraveis para o time ou companhia buscando este tipo de integracao.
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5 CONCLUSAO

Neste trabalho, foi efetuado primeiramente a demonstracao do problema da inte-
gracdo das demandas recebidas pelo cliente através de Tickets e que originam histdrias
de usudrios utilizadas para o desenvolvimento de funcionalidades para atender tais de-
mandas, do ponto de vista do analista, que € o responsédvel justamente pela intermedia¢ao
entre os grupos dos clientes e de desenvolvimento, bem como € responsavel pela defini¢ao
das funcionalidades que serdao desenvolvidas.

Para este problema, foi montado um exemplo de situagdo que pode ocorrer, com
os diversos cenarios de relacionamento entre os tickets e as historias, derivando disto um
conjunto de critérios para a avaliacio de ferramentas de mercado que podem ser utilizadas
para atender os dois paradigmas do problema, seja com o apoio de convengdes ou com o
apoio de extensoes da ferramenta original.

Para cada uma das ferramentas selecionadas, foi aplicado o exemplo exposto de-
monstrando como cada situacdo seria atendida pela ferramenta, de forma a demonstrar se
a mesma iria resolver os problemas enfrentados pelo analista quando sdo utilizadas ferra-
mentas independentes ou uma ferramenta tnica que ndo realiza a integragdo entre os dois
paradigmas. Apds a aplicagdo do exemplo, realizamos a avaliacdo de cada ferramenta
utilizando os critérios definidos e unificamos estes resultados.

Infelizmente, nenhuma das ferramentas escolhidas, apesar de cada uma utilizar
uma abordagem diferente para tentar resolver o problema, atende todos os critérios defi-
nidos, sempre falhando em atender uma ou mais situagdes desta integracdo. Desta forma,
mesmo utilizando uma ferramenta como estas, que atende os dois paradigmas (recebi-
mento de demandas através de tickets e o desenvolvimento das funcionalidades para aten-
der estas demandas com o uso de histérias de usudrio) ainda serdo necessdrias algumas

acodes ou controles manuais.
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