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Resumo

A complexidade crescente dos ambientes corporativos no setor de Tecnologia da In-
formacao exige solucoes inovadoras que otimizem fluxos de trabalho e simplifiquem o
acesso a informacao. No contexto da plataforma ServiceNow, amplamente utilizada na
automacao de processos, muitos profissionais enfrentam dificuldades frequentes para obter
rapidamente documentacao técnica necessaria as suas atividades. Além disso, o gerencia-
mento simultaneo de diversos ambientes, como desenvolvimento, testes e producao, pode
gerar erros operacionais devido a auséncia de uma organizagao adequada ou ferramentas
integradas que simplifiquem esse processo. Diante deste cendrio, este trabalho apresenta
a SN Explorer, uma extensao desenvolvida especificamente para o navegador Google Ch-
rome, que facilita o acesso direto a informacgoes técnicas obtidas por meio de web scraping
do site ServiceNow Guru, permitindo buscas rapidas sem necessidade de navegacao adi-
cional. A ferramenta também possibilita a insercao automatica de snippets de cddigo,
frequentemente utilizados em tarefas repetitivas na plataforma, além de oferecer uma es-
trutura organizada para armazenar e acessar facilmente os diferentes ambientes utilizados
pelos profissionais. A validacao inicial da ferramenta foi conduzida por meio de testes
praticos baseados em minha experiéncia pessoal com a plataforma ServiceNow, sugerindo
que a extensao tem potencial para agilizar o acesso as informagoes técnicas e aprimo-
rar a organizacao das atividades didrias dos usuarios. Dessa forma, a extensao busca
atuar como um complemento as ferramentas existentes, como a SN Utils, especialmente
na organizagao dos ambientes de trabalho e na simplificacao do acesso ao conhecimento

técnico.

Palavras-chave: ServiceNow. SN Explorer. Extensao. Web scraping.



Abstract

The growing complexity of corporate environments in the Information Technology sector
requires innovative solutions that optimize workflows and simplify access to information.
In the context of the ServiceNow platform, widely used for process automation, many
professionals frequently face difficulties in quickly obtaining the technical documentation
necessary for their activities. Additionally, simultaneous management of multiple environ-
ments, such as development, testing, and production, can generate operational errors due
to the lack of adequate organization or integrated tools that simplify this process. Given
this scenario, this work presents SN Explorer, an extension developed specifically for the
Google Chrome browser, which facilitates direct access to technical information obtained
through web scraping from the ServiceNow Guru site, allowing quick searches without the
need for additional navigation. The tool also allows automatic insertion of code snippets,
frequently used in repetitive tasks on the platform, and provides an organized structure
to store and easily access the different environments used by professionals. The initial
validation of the tool was conducted through practical tests based on my personal expe-
rience with the ServiceNow platform, suggesting that the extension has the potential to
streamline access to technical information and improve the organization of users’ daily
activities. Thus, the extension seeks to act as a complement to existing tools, such as
SN Utils, especially in organizing work environments and simplifying access to technical

knowledge.

Keywords: ServiceNow. SN Explorer. Extension. Web scraping.
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1 Introducao

1.1 Apresentacao do Tema

Este Trabalho de Conclusao de Curso (TCC) tem como foco o desenvolvimento de uma

! A proposta é criar uma ferramenta para

extensao web para a plataforma ServiceNow
auxiliar consultores e desenvolvedores em suas atividades diarias, oferecendo suporte con-
textualizado e acesso rapido a informacoes, o que é essencial em um mercado cada vez
mais competitivo, onde a eficiéncia operacional desempenha um papel estratégico (DA-
VENPORT; HARRIS, 2017). O objetivo é tornar o processo de desenvolvimento e gestao
de servigos de Tecnologia da Informagao (TI) mais fluido e intuitivo, reduzindo o tempo
gasto em tarefas rotineiras, como a busca por documentacao técnica e duvidas, criagao
de scripts e gestao de instancias, melhorando assim a qualidade do trabalho realizado.
A crescente adocao da ServiceNow por empresas de diversos setores, como as que
figuram no quadrante mdgico do Gartner? (uma andlise que classifica e posiciona as prin-
cipais empresas e tecnologias em segmentos de mercado com base na sua visao estratégica
e capacidade de execugao), reflete a importancia da plataforma no mercado atual, onde a
eficiéncia operacional é crucial. Essa demanda crescente justifica a escolha do tema, pois
torna-se imperativo criar solugoes que otimizem o uso da plataforma, proporcionando uma
experiéncia mais produtiva para os profissionais da drea. A extensao se propoe a atuar
como uma ferramenta essencial no dia a dia dos usuarios, complementando as funciona-

lidades nativas da ServiceNow e fornecendo suporte adicional para que os profissionais

possam aproveitar ao maximo as capacidades da plataforma.

1.2 Contextualizacao

O ServiceNow ¢ uma plataforma robusta e amplamente utilizada para automacao de

fluxos de trabalho digitais e gestao de servigos de T1. Reconhecida como lider no quadrante

Thttps: //www.servicenow.com/br/what-is-servicenow.html
https://www.gartner.com/en/research/methodologies /magic-quadrants-research
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magico do Gartner de 2023 para Plataformas de Aplicativos de Baixo Cddigo, a plataforma
¢ essencial para empresas ao redor do mundo, que a utilizam para gerenciar incidentes,
problemas, mudangas e outros processos relacionados a TI (STS News Desk, 2023). Esse
reconhecimento global reflete a importancia da ServiceNow no mercado, especialmente
em um cenario onde a automacao de tarefas é indispensavel e ferramentas de workflow
sdo centrais para manter a competitividade organizacional (HARMON, 2019).

Com base na minha experiéncia ao iniciar os estudos sobre a plataforma para
atuar profissionalmente, percebi que a curva de aprendizado da ServiceNow pode ser acen-
tuada, exigindo tempo e dedicagao para dominar seus recursos e entender sua estrutura.
Essa percepcao pessoal reflete as dificuldades enfrentadas ao explorar suas funcionalida-
des e adaptar-se a sua complexidade, tanto para novos usuarios quanto para profissionais
experientes que precisam acompanhar constantes atualizacoes da plataforma.

A necessidade de acessar informacgoes rapidamente e obter suporte personalizado
é crescente, e é nesse contexto que a proposta de desenvolver uma extensao web se torna
relevante. Essa extensao visa nao apenas facilitar o uso da plataforma, mas também
aprimorar a produtividade e a qualidade do trabalho dos consultores e desenvolvedores que
a utilizam diariamente. Ao fornecer funcionalidades como acesso rapido a informacoes,
ferramentas de organizacao e gestao de tarefas, a extensao proposta busca atender as
necessidades especificas desses profissionais, contribuindo para um uso mais produtivo e
intuitivo da ServiceNow.

As subsecoes a seguir descrevem trabalhos relacionados que abordam solugoes
voltadas para o desenvolvimento de extensoes e automagoes na plataforma ServiceNow,
além de apresentar uma comparacao entre eles. Cada um dos trabalhos analisados oferece
ferramentas e frameworks que ampliam as capacidades de gestao e automacao dentro do
ecossistema ServiceNow. Serao discutidas as principais caracteristicas de cada ferramenta,
suas funcionalidades especificas, bem como a interface e a experiéncia de usuéario que
proporcionam. As subsecOes seguintes estao organizadas para detalhar cada um desses
trabalhos, destacando suas contribuicoes e como eles podem servir como referéncia ou

base para a extensao proposta neste TCC.
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1.2.1 SN Utils

O SN Utils® ¢ uma das extensdes mais populares para os navegadores Chrome e Firefox,
amplamente utilizada por desenvolvedores e administradores de ServiceNow. Criada por
Arnold Gui, a extensao visa simplificar e acelerar vérias tarefas diarias dos desenvolve-
dores, aumentando a produtividade e reduzindo o ntmero de cliques necessarios para
executar determinadas ac¢oes dentro da plataforma ServiceNow (KOOI, 2024).

Uma das principais funcionalidades do SN Utils é a possibilidade de executar
comandos diretamente no navegador, como busca em tabelas, navegacao entre registros
e a execucao de scripts. A extensdao também permite a personalizacao de comandos, o
que torna a ferramenta ainda mais flexivel e adaptavel as necessidades especificas de cada
usuario (KOOI, s.d.). A interface do SN Utils é intuitiva, integrando-se diretamente ao
ServiceNow, facilitando o acesso e a manipulagao de dados sem a necessidade de mudar
de ambiente.

Além disso, a extensao é frequentemente atualizada, com uma comunidade ativa
que contribui com sugestoes e melhorias. A extensao também é compativel com diver-
sas versoes de navegadores baseados em Chromium, como o Microsoft Edge e o Brave

(TOMASI, 2024).

1.2.2 Robotic Process Automation

A ServiceNow oferece uma solugao robusta para automacao de processos repetitivos
através do RPA Hub. Essa ferramenta possibilita a criacao e gerenciamento de bots que
executam tarefas rotineiras, liberando os profissionais para focarem em atividades mais
estratégicas e criativas. Um exemplo pratico do uso do RPA Hub é a automacao de um
fluxo de trabalho para conversao de taxas de cambio. Em vez de verificar manualmente
as taxas de cambio diariamente, o Robotic Process Automation (RPA)* permite a criagao
de um fluxo automatizado que extrai as taxas de cambio atuais de sites especializados e
as insere automaticamente em uma planilha.

O processo de automacao comega com a criagao de incidentes que capturam as

3https:/ /www.youtube.com /watch?v=NJzT3HGTHXQ
4https://www.servicenow.com/workflows/creator-workflows /what-is-robotic-process-
automation.html
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taxas de conversao desejadas, como a taxa de conversao de Libras Esterlinas para Dolares
Americanos. Esses incidentes sao entao adicionados a uma fila de trabalho, onde um bot
nao supervisionado realiza a extracao das taxas de cambio do site de origem e atualiza
o status dos itens na fila de trabalho. Essa abordagem nao sé economiza tempo, como
também reduz a possibilidade de erros humanos e garante que as informagoes estejam
sempre atualizadas.

Além disso, o RPA Hub® permite o gerenciamento centralizado dos bots, com
funcionalidades para agendamento e monitoramento das atividades, o que garante que as

tarefas sejam realizadas de forma eficiente e sem a necessidade de intervencao humana.

1.2.3 LudiiPrice

O LudiiPrice é um aplicativo que tem como objetivo automatizar a coleta de dados de
precos em portais de e-commerce. A ferramenta utiliza técnicas de web scraping para
extrair informacoes como precos, descricoes e categorias de produtos, especialmente itens
de consumo pessoal e alimenticio. A coleta de dados é realizada em trés portais de e-
commerce, com o intuito de povoar uma base de dados que serve para oferecer sugestoes
de precos aos usudrios da aplicagdo (OLIVEIRA, 2022).

A implementacao do web scraping no projeto foi feita utilizando bibliotecas como
BeautifulSoup® e Selenium’. Enquanto BeautifulSoup foi responsavel pela extracao e
andlise dos elementos Hypertext Markup Language (HTML) estéticos, Selenium foi uti-
lizado para lidar com o carregamento dinamico das péginas, possibilitando o acesso a
informacgoes que s6 se tornam visiveis apds interacoes do usuario, como clicar em botoes
ou rolar a pagina. A coleta de dados é feita de forma automatizada e continua, garantindo
que o banco de dados do LudiiPrice esteja sempre atualizado com as informacoes mais
recentes de produtos e precos.

Além da coleta, os dados extraidos foram processados com técnicas de Processa-

mento de Linguagem Natural (PLN), como Term Frequency—Inverse Document Frequency

(TF-IDF) e Word Embedding, que permitiram relacionar produtos semelhantes e aprimo-

Shttps://www.youtube.com/watch?v=J-9D4imFZWY
Shttps://beautiful-soup-4.readthedocs.io/en/latest/
"https://www.selenium.dev/pt-br/documentation/
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rar as sugestoes feitas pelo aplicativo. Esse processamento inteligente de dados oferece
uma visao mais refinada aos usuarios, permitindo nao apenas a comparacao de precos,
mas também a identificacao de alternativas de produtos com base nas descrigoes extraidas

dos sites de e-commerce.

1.2.4 D:igital Detective’s Discourse

O projeto Digital Detective’s Discourse é uma ferramenta desenvolvida para auxiliar in-
vestigacoes forenses na dark web, com foco na coleta e anotagao colaborativa de contetdo.
Implementada como um plugin para o navegador Tor, a ferramenta permite aos investi-
gadores coletar e armazenar automaticamente dados relevantes de paginas da dark web
em um servidor central, mantendo a integridade forense das informacoes. Este sistema
inclui médulos para anotacao de paginas, categorizacao e extracao de trechos de texto,
permitindo uma anélise colaborativa entre diferentes investigadores.

Além disso, o sistema utiliza técnicas de web scraping para coletar o contetdo das
péaginas, que é posteriormente utilizado para treinar modelos de aprendizado de maquina.
Esses modelos sao capazes de classificar novas paginas da web com base nos dados pre-
viamente coletados e categorizados pelos investigadores. Com uma precisao que varia
entre 85% e 96%, o sistema demonstrou-se eficaz na classificacdo automética de conteido
relacionado a crimes cibernéticos (BERGMAN; POPOV, 2022).

Por fim, a ferramenta inclui um painel de controle que oferece visualizagoes das
categorias, anotagoes e estatisticas sobre o conteudo coletado. O Digital Detective’s
Discourse representa um avanco importante nas investigagoes da dark web, permitindo
uma coleta automatizada e estruturada de dados, que podem ser usados para classificar

contetido criminal e auxiliar em investigacoes forenses complexas.

1.2.5 Pesquisas de Emprego

O trabalho intitulado “Pesquisa de Emprego na Web: Plataforma de agregacao de ofertas
de emprego e a aceitacao destas ofertas no mercado de trabalho”, desenvolve uma pla-
taforma web que utiliza técnicas de web scraping para extrair dados de diversos websites

de ofertas de emprego, como o Indeed e o Net-Empregos. O objetivo é facilitar o acesso
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as ofertas de trabalho e fornecer uma analise sobre o impacto de certas competéncias no
mercado de trabalho, ajudando os usuérios a compreenderem quais habilidades sao mais
demandadas pelos empregadores.

A plataforma utiliza web scraping para agregar ofertas de emprego de varios sites
que nao disponibilizam APIs, e isso é apontado como uma vantagem em compara¢ao com
outros métodos de extracao de dados. O projeto também foca na andlise da relevancia
de determinadas competéncias, apresentando ao usuario um percentual que reflete a de-
manda por essas habilidades no mercado, algo que diferencia essa plataforma de outros
agregadores de empregos (AFONSO, 2018).

Durante o desenvolvimento da plataforma, foram levantados requisitos e estu-
dadas as arvores HTML dos sites-alvo para garantir uma extracao precisa das ofertas.
A plataforma nao apenas lista as oportunidades de emprego, mas também realiza uma
analise qualitativa que pode contribuir para uma melhor correspondéncia entre oferta e

demanda de competéncias no mercado de trabalho.

1.2.6 Extensao para Deteccao de Fake News

O projeto descrito no artigo “Development of a Smartphone Application and Chrome
Extension to Detect Fake News in English and European Portuguese” é focado no de-
senvolvimento de uma extensao para o navegador Chrome e um aplicativo movel, ambos
projetados para detectar noticias falsas em inglés e portugués europeu. Esse sistema uti-
liza machine learning (ML) e deep learning (DL) para identificar e classificar noticias
como verdadeiras ou falsas, com uma énfase maior em noticias no portugués europeu
devido & escassez de projetos nessa lingua (AFONSO; ROSAS, 2024).

A extracao de dados é realizada por meio de técnicas de web scraping, que per-
mitem coletar noticias de fontes confidveis e nao confidaveis. A arquitetura do projeto
inclui modelos de processamento de linguagem natural, integrados com uma API baseada
em nuvem, que processa os dados extraidos e oferece previsoes em tempo real sobre a
veracidade das noticias. A coleta de dados é feita em sites de noticias e blogs, usando
ferramentas como o Beautiful Soup e Selenium, que permitem a extracao mesmo em sites

que requerem interacoes do usuario, como clicar em botoes ou fechar pop-ups.
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Essa abordagem resulta em um sistema que fornece uma plataforma escalavel para
verificagao de noticias, permitindo que os usudrios relatem noticias falsas ou verdadeiras

e contribuam para o refinamento continuo dos modelos de ML e DL usados.

1.2.7 Mapeamento de Precos Imobiliarios

No artigo intitulado “Potencialidades e Limitacoes dos Dados de Web Scraping para o
Mapeamento dos Pregos dos Iméveis Urbanos”, os autores exploram a aplicacao do web
scraping como uma ferramenta de extracao de dados de sites de antuncios imobiliarios,
com foco no mapeamento de pregos dos iméveis em Salvador, BA. Utilizando técnicas
de mineracao de dados, o estudo busca extrair informacgoes cruciais, como o preco por
metro quadrado, localizacao e area dos imoéveis, a partir de dois portais amplamente
conhecidos no Brasil: OLX e Imovelweb. O objetivo é gerar um banco de dados detalhado,
que permita analisar o comportamento do mercado imobilidrio com base na distribuicao
espacial e nas caracteristicas de cada imovel.

A metodologia implementada no artigo envolveu o uso de scripts automatizados
para coletar os anuncios imobiliarios, com foco em apartamentos, casas e terrenos, e subse-
quentemente realizar uma limpeza dos dados. Essa etapa incluiu a exclusao de duplicatas,
anuncios incompletos ou com informacoes inconsistentes, garantindo a qualidade e com-
pletude da base de dados final (SOUZA et al., 2022) . Apés o processamento dos dados, foi
possivel mapear os precos médios dos imoveis por bairro, revelando padroes geograficos
significativos na distribuicao de precos em Salvador. Os resultados indicam diferencas
claras entre bairros mais nobres, situados préximos a orla, e bairros mais periféricos, que
exibem menor valorizagao imobiliaria.

Por fim, o estudo destaca as limitagoes encontradas, como a variacao na com-
pletude dos dados entre os dois portais, com a base do Imovelweb apresentando maior
integridade em comparagao com a OLX. Além disso, os autores apontam a relevancia de
se considerar o impacto das plataformas na oferta e demanda do mercado, sugerindo que
o uso de web scraping é uma solucao viavel para complementar bases de dados oficiais,

fornecendo uma visao mais atualizada e detalhada do mercado imobilidrio urbano.
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1.2.8 Extensao de Traducgao

No trabalho “A Powerful Chrome Fxtension: Translation Program Using Python, Website
Analysis, and Google Firebase Services”, foi desenvolvida uma extensao para o navegador
Chrome, com foco em facilitar a traducao de palavras dificeis encontradas em textos de
websites. A extensao utiliza Python, o framework Flask, e Google Firebase como backend,
permitindo que os usudrios facam traducoes diretamente no navegador. A ferramenta foi
projetada para ajudar usudarios que enfrentam dificuldades com vocabulario em inglés,
exibindo traducgoes de palavras diretamente na pagina visitada.

A extracao de dados é realizada utilizando técnicas de web scraping, que analisa
o conteudo textual das paginas e identifica termos complexos baseados em uma lista pre-
definida de palavras (ZHAO; TRAN, 2023). Essa abordagem permite que o usudrio passe
o cursor sobre as palavras selecionadas para visualizar suas defini¢oes, oferecendo uma
solugao pratica para melhorar a compreensao de textos em tempo real, sem a necessidade
de sair da pagina ou realizar buscas adicionais.

O trabalho possui integracao com o Google Firebase, que armazena as palavras
dificeis e as preferéncias do usudrio, garantindo uma experiéncia personalizada. A ex-
tensao foi projetada para ser de facil uso, acessivel diretamente na interface do navegador
e com resposta em tempo real as interacoes do usudrio, proporcionando uma experiéncia
continua e otimizada para aqueles que desejam melhorar seu vocabuldrio em inglés en-

quanto navegam.

1.2.9 Consideracoes Sobre os Trabalhos Relacionados

A anadlise dos trabalhos apresentados demonstra que cada ferramenta desempenha um
papel essencial no campo de automacao, extracao de dados e desenvolvimento de solugoes
tecnoldgicas, embora nem todas estejam diretamente relacionadas ao ServiceNow. Ferra-
mentas como o SN Utils otimizam tarefas para desenvolvedores na plataforma ServiceNow,
enquanto o RPA Hub automatiza processos repetitivos em um contexto empresarial mais
amplo. Projetos como o LudiiPrice e outros focados em scraping e automagao de dados
mostram a versatilidade dessas técnicas em diversos setores, desde precos de produtos

até deteccao de informacoes relevantes em grandes volumes de dados. Cada uma dessas
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ferramentas e solugoes contribui de maneira tinica para o ecossistema digital, mostrando
o valor da automacao e da personalizagao na gestao de dados e workflows. O trabalho
realizado neste TCC soma-se a esses esforcos ao propor uma solucao especifica que atende

as necessidades do ecossistema ServiceNow, oferecendo aos profissionais uma ferramenta

adicional para otimizar sua produtividade e acesso a informacoes relevantes.

Tabela 1.1: Comparacao dos trabalhos relacionados

Ferramenta | Propdésito Funcionalidade | Scraping Personalizacao
Principal
SN Utils Assistente de | Acesso Rapido a | Nao se | Sim
Desenvolvi- Funcoes e Tabelas | aplica
mento
RPA Hub Automacao Automacao de Ta- | Nao se | Nao
de Processos | refas Repetitivas | aplica
LudiiPrice Extracao de | Coleta de Pregos | Python Nao
Dados de | em Diferentes
Produtos Fontes
Digital  De- | Anélise de | Extracao e | Ferramenta | Nao
tective’s Discurso Analise de Dados | personali-
Discourse Textuais zada
Ofertas de | Coleta de Va- | Extracao de Da- | Python e Se- | Sim
Emprego gas de Em- | dos de Platafor- | lenium
prego mas
Fake News | Deteccao Verificacao de | Puppeteer e | Nao
Extension de  Noticias | Autenticidade de | Node.js
Falsas Noticias
Mapeamento | Analise de | Coleta de Dados | Python e | Nao
de Precos | Precos de | do Mercado Imo- | Beautiful
Imobiliarios Iméveis biliario Soup
Extensao de | Traducao de | Tradugao Au- | APIs de | Sim
Traducao Conteudos tomatica Mul- | Tradugao
Web tilingue

1.3 Descricao do Problema

Consultores e desenvolvedores que trabalham com a plataforma ServiceNow frequente-
mente enfrentam dificuldades relacionadas ao acesso rapido a informacoes, como detalhes
das APIs da plataforma, exemplos de trechos de cédigo e a resolucao de duvidas frequentes
na comunidade, além da organizacao e acompanhamento de suas tarefas diarias. A com-
plexidade da plataforma, aliada a necessidade de navegar por uma vasta documentacao,

pode resultar em perda de tempo e aumento da carga de trabalho, afetando diretamente
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a produtividade e a qualidade dos servigos prestados. Além disso, a gestao de multiplas
instancias da plataforma, sem uma organizagao adequada, pode levar a confusoes e erros,
impactando negativamente o desempenho das operagoes.

A falta de ferramentas integradas que oferecam suporte imediato e persona-
lizacao da interface de usuario é um problema recorrente, que impacta negativamente
a experiéncia dos profissionais. Frequentemente, esses profissionais precisam recorrer a
solucoes externas ou manuais para obter o suporte necessario, o que aumenta o risco de
erros.

Segundo um estudo da Sage IT®, a plataforma ServiceNow pode aumentar a pro-
dutividade em até 30%, automatizando tarefas repetitivas e proporcionando uma gestao
de fluxos de trabalho mais eficiente, o que confirma a importancia de solugoes integradas
e automatizadas para otimizar as operagoes. Portanto, o problema central que este tra-
balho busca resolver é a auséncia de uma solucao integrada e automatizada que melhore
a experiéncia do usuario com o ServiceNow, tornando-a mais intuitiva e produtiva, ao

mesmo tempo em que proporciona maior agilidade nas operacoes diarias.

1.4 Justificativa

O desenvolvimento desta extensao web busca otimizar o uso da plataforma ServiceNow,
atendendo as demandas de consultores e desenvolvedores que a utilizam diariamente. A
proposta é oferecer uma ferramenta que centralize informagoes, ofereca suporte imediato
e possibilite um acesso mais agil a recursos essenciais, atendendo as necessidades desses
profissionais. A expectativa é reduzir o tempo gasto em tarefas repetitivas, melhorar a
organizacao do trabalho e tornar a interagao com a plataforma mais intuitiva.

Além disso, a extensao visa complementar as ferramentas existentes no mercado
para ServiceNow, diferenciando-se por sua abordagem simplificada, voltada para facilitar
a navegacao e o acesso a informagoes essenciais. Enquanto ferramentas como o SN Utils
oferecem funcionalidades avancadas voltadas para desenvolvedores, a SN Explorer busca
atender um publico mais amplo, focando na otimizacao da experiéncia de uso sem exigir

conhecimento aprofundado em programacao. A ferramenta busca aprimorar a qualidade

8https://sageitinc.com /reference-center/benefits-of-servicenow
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dos servicos prestados e elevar a satisfacao dos profissionais que utilizam a plataforma.
Isso também beneficia as empresas, pois a maior produtividade da equipe pode reduzir o
tempo de resolucao de problemas e otimizar os fluxos de trabalho. Dessa forma, a ferra-
menta pretende agregar valor ao ecossistema da ServiceNow, oferecendo suporte acessivel

e pratico, além de aprimorar a experiéncia do usuario.

1.5 Objetivos

Desenvolver uma extensao web para a plataforma ServiceNow que funcione como uma
ferramenta, com o intuito de melhorar o suporte e a experiéncia dos consultores e desen-
volvedores.

Os objetivos especificos deste trabalho sao:
e Coletar e organizar informacoes relevantes do site ServiceNow Guru?;

e Desenvolver funcionalidades de suporte e dicas em tempo real integradas direta-

mente na interface da plataforma;

e Incluir uma “gaveta’para gestao de instancias utilizadas diariamente.

https://servicenowguru.com/
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2 Fundamentacao Teodrica

A compreensao tedrica é essencial para embasar as decisoes de implementacao e garantir
que a extensao de suporte proposta para a plataforma ServiceNow atenda as necessida-
des de seus usuarios. Além disso, fornece as ferramentas necessarias para que o leitor
compreenda tanto este trabalho quanto os projetos relacionados, contextualizando sua
importancia e os principios técnicos envolvidos.

Nesta secao, serao abordados temas como a estrutura e funcionamento de paginas
web, a importancia dos navegadores e o papel fundamental das extensoes na persona-
lizagdo da experiéncia do usuario. Além disso, serd explorada a técnica de web scraping,
amplamente utilizada neste projeto para automagao da coleta de informacgoes. Essas dis-
cussoes fornecerao uma base para a compreensao das ferramentas e tecnologias aplicadas,
justificando sua escolha e ressaltando sua relevancia no contexto de plataformas como o

ServiceNow.

2.1 Pagina Web

A web pode ser vista como um vasto repositério de documentos interligados, construidos
principalmente com linguagens de marcacao como o HTML. Esses documentos, conhecidos
como paginas web, sdo acessiveis por meio de navegadores (browsers) e organizados para
facilitar a apresentacao e interagdo com o usuario. Atualmente, estima-se que existam 5
bilhoes de paginas web na Internet, distribuidas por 1.1 milhao de websites'®, muitos dos
quais estao inativos ou sao apenas parcialmente mantidos.

Uma pagina web é essencialmente um documento HTML que pode incluir diversos
tipos de conteido, como texto, imagens, videos e outros elementos interativos. Para ga-
rantir uma apresentacao visual consistente e atraente, utiliza-se o Cascading Style Sheets
(CSS), que define estilos e layouts, tornando a experiéncia de navegacao mais agradével e

intuitiva (DUCKETT, 2016). Além disso, o JavaScript é amplamente empregado para adi-

Ohttps:/ /siteefy.com /how-many-websites-are-there /#How-Many-Webpages-Are-There
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cionar interatividade e funcionalidades dinamicas, enriquecendo a experiéncia do usuario
ao permitir a execucao de agoes especificas diretamente na pdgina (MITCHELL, 2018).

No inicio da web, a maioria das paginas eram estaticas, limitadas a contetudos
informativos fixos, como descrigoes de produtos ou dados institucionais (HARRIS, 2014).
Hoje, a maioria das paginas sao dinamicas, adaptando seu conteiido em resposta a in-
teragoes do usuario ou com base em dados recuperados de servidores. Tecnologias de ser-
vidor e bancos de dados processam solicitagoes em tempo real, permitindo que a pagina
web se adapte conforme o contexto do usudrio que a acessa, oferecendo uma experiéncia
mais personalizada e relevante.

O acesso a uma pagina web é feito através de um Uniform Resource Locator
(URL), que serve como identificador tinico para cada recurso na web. Este URL pode
levar a diferentes tipos de documentos web que compartilham estruturas comuns, como
cabecalhos (headers), menus de navegagao (nav), artigos (article), e segbes (section).
Por exemplo, paginas de enciclopédias online, como a Wikipédial!, compartilham esses
elementos estruturais basicos para manter uma consisténcia visual e funcional que facilita
a navegacao e a interacao do usuario (MCFEDRIES, 2019).

Elementos estruturais tipicos de uma péagina web incluem o header, que geral-
mente contém o logotipo e o titulo da pagina; o nav, um menu de navegacao que permite
ao usuario acessar diferentes partes do site; o article, que representa uma parte indepen-
dente de conteido; e o section, que organiza o conteudo em segmentos tematicos. Além
destes, existem elementos como o footer, que aparece no final da pagina com informagoes
adicionais, e o figure, usado para agrupar imagens com legendas e outros contetdos vi-
suais. Esses elementos sao definidos utilizando tags HTML, que organizam o contetido e
facilitam sua interpretacao por navegadores e ferramentas automatizadas, como as utili-
zadas para web scraping. A Figura 2.1 ilustra a estrutura basica de uma pagina HTML,
destacando a disposicao de elementos como header, footer, nav, figure e article no contexto

de uma péagina web.

Uhttps:/ /www.wikipedia.org/
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<header>

<header>
<figure> <article>
<footer>
<header>

<figure> <article>

<nav>

<footer>

<header>
<figure> <article>

<footer>

<footer>

Figura 2.1: Tlustragao da estrutura de uma pagina HTML5 com header, nav, figure, article

e footer. Fonte: do autor.

Essa compreensao detalhada da estrutura e da organizagao das paginas web é
essencial para o desenvolvimento de extensoes de navegador que automatizam a busca e
a extracao de dados, como a extensao desenvolvida no presente trabalho. A Figura 2.2
demonstra a estrutura de uma pagina web do ServiceNow Guru, destacando elementos
como o header, utilizado para navegagao e branding da péagina, o img, que exibe logos e
imagens importantes, e as tags h2 e p, onde sao localizados, respectivamente, os titulos
e descrigoes dos artigos. Por meio da andlise dessa estrutura, é possivel identificar os
elementos de interesse e criar scripts que simulam a interacao humana, capturando dados

relevantes para os especialistas que utilizam a plataforma.
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Figura 2.2: Elementos estruturais de uma pagina web do ServiceNow Guru. Fonte:

(GURU, 2024)

2.2 Navegador

Um navegador é uma ferramenta essencial no mundo digital, agindo como o portal prin-
cipal para a World Wide Web (WWW). Esses aplicativos permitem aos usudrios acessar
e interagir com conteudo web, variando de texto e imagens a videos e aplicacoes interati-
vas. Eles sao desenvolvidos para oferecer uma experiéncia de usudrio fluida e integrada,
executando uma variedade de tarefas que vao desde a renderizagao de paginas web até a
execugao de aplicativos complexos baseados em web (PORTELA; QUEIRGS, 2018).

Os navegadores modernos nao sao apenas ferramentas para visualizar paginas
web, eles sao plataformas que suportam uma vasta gama de tecnologias como HTML,
CSS e JavaScript, essenciais para a criacao de experiéncias web ricas e interativas. Com a
evolucao da web de paginas estaticas para aplicagoes dinamicas e interativas, os navega-
dores tém se adaptado para suportar as crescentes demandas de performance e seguranca
necessarias para uma navegacao segura e eficiente (ESPOSITO, 2016). A Figura 2.3 ilus-
tra o fluxo de requisicoes e respostas entre o navegador e o servidor web, representando

o processamento de uma URL solicitada e a renderizagao dos conteidos retornados pelo
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servidor.

Request

Processa
Requisigoes e
retorna o
contetdo
solicitado

Requisita uma
/ URL.

Navegador
(Internet Explorer, Firefox)

Processa
HTML &

apresenta de
forma grafica

Response

Web Server
(I1S:Internet Information Services)

Figura 2.3: Tlustracao da arquitetura de referéncia de um navegador, mostrando a in-

teragao entre o navegador e o servidor web via HTTP. Fonte: (WEB, 2008)

A arquitetura de um navegador é complexa, consistindo de varios componen-

tes criticos: o motor de renderizacao que interpreta codigo HTML e CSS para exibir o

conteudo da pagina; o motor de JavaScript que executa scripts; e o gerenciador de rede

que lida com a comunicacao entre o navegador e a internet. Esses componentes traba-

lham em conjunto para processar o conteido web, interpretar cédigo e interagir com os

usuarios (GARSIEL; IRISH, 2011). A Figura 2.4 ilustra esses aspectos, mostrando como

os navegadores sao estruturados para suportar a interacao dinamica com paginas web e

dados.
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Figura 2.4: Ilustracao da arquitetura dos navegadores e seus principais componentes.

Fonte: (ROCHA, 2008)

Cada navegador também oferece uma variedade de extensoes e plugins que per-
mitem aos usuarios personalizar sua experiéncia online. Essas extensoes podem variar de
bloqueadores de antincios a gestores de senhas, fornecendo funcionalidades adicionais que

nao sao fornecidas na instalagao padrao do navegador.

2.3 Extensoes de Navegador

2 530 pequenos programas ou scripts que ampliam as funcio-

Extensoes de navegador!
nalidades dos navegadores, permitindo a personalizacao da experiéncia de navegacgao do
usuario. Elas sao desenvolvidas com tecnologias web comuns, como HTML, CSS e JavaS-
cript, e podem interagir diretamente com o conteido das paginas web, modificando sua
aparéncia ou comportamento, além de adicionar novas funcionalidades.

Essas ferramentas sao extremamente versateis e podem ser utilizadas para uma
variedade de propédsitos, desde o bloqueio de antncios e gerenciamento de senhas até a
automacao de tarefas especificas, como o preenchimento automatico de formularios ou o
monitoramento de precos em sites de e-commerce. Extensoes como AdBlock, ilustrado
pela Figura 2.5 e LastPass se tornaram indispensaveis para muitos usuérios, destacando-

se como exemplos de sucesso na integracao de funcionalidades adicionais diretamente nos

navegadores (FRISBIE, 2022).

2https://developer.mozilla.org/en-US /docs/Mozilla/ Add-ons/ WebExtensions
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No contexto corporativo, as extensoes de navegador podem desempenhar um
papel crucial na melhoria da produtividade e na eficiéncia dos processos de trabalho.
Por exemplo, no ambiente da ServiceNow, uma plataforma amplamente utilizada para a
automacao de fluxos de trabalho e gerenciamento de servigos de TI, extensoes podem ser
desenvolvidas para facilitar o acesso a documentacao, automatizar a busca de informagoes

e fornecer suporte personalizado aos consultores e desenvolvedores.

. = . TR (.
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Figura 2.5: Chrome Web Store com exemplo da extensao AdBlock. Fonte: (ADBLOCK,
2024)

Desenvolver uma extensao para o Google Chrome, como proposto neste projeto,
requer a criacao de uma interface intuitiva que se conecte diretamente ao navegador.
Essa abordagem visa facilitar a interagao dos usuarios com a plataforma ServiceNow.
A utilizacao do Manifest V3 é essencial para definir as permissoes e funcionalidades da
extensao. Além disso, o uso de ferramentas modernas para scraping permite coletar
e organizar informacgoes do site ServiceNow Guru, tornando o acesso rapido e eficiente
(LOCKEWOOD, 2023).

A seguranca é um aspecto fundamental no desenvolvimento de extensoes, especi-
almente em ambientes corporativos. O uso de permissoes restritas e a conformidade com

as politicas de privacidade dos navegadores sao essenciais para garantir que as extensoes
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nao representem riscos para os usudrios e as organizagoes que as utilizam (FRISBIE,

2022).

2.4 Web Scraping

O web scraping é uma técnica de extracao automatica de dados de websites, que permite
a coleta de grandes volumes de informagoes de forma rapida e eficiente. Esta técnica
é extremamente 1til em cendrios onde Application Programming Interface (APIs) nao
estao disponiveis ou as interfaces de usuario sao complexas, exigindo a simulagao de
interacoes humanas para acessar os dados necessarios. O web scraping envolve a utilizacao
de scripts ou programas que navegam automaticamente por paginas web para coletar
dados, imitando a navegagdo humana (VARGIU; URRU, 2013). A Figura 2.6 ilustra esse
Processo.

O web scraping serd aplicado para automatizar a coleta de informacoes de todos
os artigos presentes no site ServiceNow Guru. Este método visa facilitar o acesso a

uma ampla gama de contetidos, aumentando a disponibilidade de informacoes 1teis para

.59 B
® §

Scraping Structured
Platform Data

consultores e desenvolvedores.

Websites

Figura 2.6: Ilustracao do processo de extracao de dados de websites para dados estrutu-

rados via scraping. Fonte: (VINCI, 2023)

Na aplicacao do web scraping, foi adotada uma abordagem baseada no uso de
seletores CSS e parsing de HTML estatico. Esse método permite extrair diretamente o

contetdo relevante das paginas sem depender de ferramentas mais complexas, como Sele-
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nium ou Puppeteer, que carregam completamente as paginas da web, incluindo elementos
visuais e interativos, tornando o processo mais demorado e exigindo mais processamento
(PROXYSCRAPE, 2022).

Essa abordagem foi escolhida por permitir acesso direto aos dados necessarios,
sem a sobrecarga de processar elementos dinamicos da pagina. Diferente de métodos que
exigem a renderizacao completa e a execucao de JavaScript, a extracao de HTML estatico
reduz a demanda por processamento e agiliza a obtengao das informagoes (ALEXANDER,
2022). Esse método mostrou-se particularmente adequado para capturar o contetdo das
paginas do site ServiceNow Guru.

A implementagao do web scraping deve seguir consideragoes éticas. E crucial
respeitar as politicas de uso dos sites, evitar sobrecarregar os servidores e garantir que a

coleta de dados seja realizada de maneira responsavel e em conformidade com as normas

legais (PEGORARO, 2023).

2.5 Consideracoes Sobre a Fundamentacao Tedrica

Este capitulo consolidou a base tedrica necessaria para entender os principais componentes
e tecnologias envolvidos na criacao de uma extensao para navegadores focada no Service-
Now. Foi discutido como as paginas web sao estruturadas e acessadas através de URLs, e
como os navegadores funcionam como plataformas para visualizacao e interacao com esses
recursos. A relevancia das extensoes de navegador foi destacada, mostrando como elas
podem estender a funcionalidade dos navegadores para melhorar a experiéncia do usuario
e aumentar a produtividade operacional através da personalizacao e automacao.

As técnicas de web scraping sao amplamentes utilizadas para automatizar a coleta
de informagoes em diversas fontes. Essa abordagem reduz significativamente o tempo
necessario para encontrar informagoes e garante que os usudrios tenham acesso rapido a
conteudos atualizados e relevantes. Dessa forma, ela contribui diretamente para aumentar

a produtividade dos desenvolvedores e consultores que utilizam a plataforma.
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3 Material e Métodos

A extensao foi desenvolvida utilizando tecnologias web fundamentais para garantir sua

integracao com o Google Chrome e proporcionar uma interface intuitiva.

3.1 Ferramentas Utilizadas

e HTML, CSS e JavaScript: Responsaveis pela estruturagao, estilo e interativi-

dade da extensao;

e Visual Studio Code: Ambiente de desenvolvimento escolhido devido a sua versa-

tilidade e suporte a extensoes para depuracao e formatacao de codigo;

e GitHub: Utilizado como repositério'® para versionamento e controle do cédigo-

fonte, permitindo rastreabilidade e colaboracao.

e Figma: Plataforma utilizada para a prototipacao da interface da extensao, garan-

tindo uma experiéncia visual coerente e funcional.
Além dessas tecnologias, algumas extensoes auxiliaram no desenvolvimento:

e ColorZilla'*: Ferramenta utilizada para captura de cores da interface da Service-

Now, garantindo um design consistente;

e SelectorGadget'®: Utilizada para identificar seletores CSS das péaginas do Servi-

ceNow Guru, facilitando a extracao de dados.

3.1.1 Manifest V3

O Manifest V316 é uma especificaciao introduzida pelo Google para melhorar a seguranca,

privacidade e desempenho das extensoes do Chrome. Essa nova arquitetura estabelece

13https://github.com/marcusviniciux1/ufjf-dec194-SNExplorer

Yhttps:/ /www.colorzilla.com /pt-br/

Shttps:/ /selectorgadget.com/

https://developer.chrome.com/docs/extensions/develop /migrate/what-is-mv3?hl=pt-br
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diretrizes claras para o uso de permissoes, execucao de scripts e gerenciamento de armaze-
namento, substituindo abordagens anteriores menos restritivas. A extensao SN Explorer
foi projetada para atender a essas especificacoes, garantindo conformidade com os padroes

mais recentes da Chrome Web Store.

3.2 Meétodo de Desenvolvimento

O desenvolvimento seguiu uma abordagem iterativa, estruturada em trés fases principais:
planejamento e levantamento de requisitos, prototipacao, desenvolvimento e validagao

técnica.

3.2.1 Planejamento e Levantamento de Requisitos

1. Identificagcao das necessidades dos usuarios: Foram analisadas as dificuldades
enfrentadas por profissionais que utilizam o ServiceNow, incluindo a comparacao

com ferramentas existentes, como o SN Utils.
2. Definicao das funcionalidades:

e Mecanismo de busca rapida no ServiceNow Guru;

Gerenciamento de instancias da ServiceNow;

Insercao de snippets de codigo em campos editéveis;

Acesso facilitado a artigos e recursos importantes.

3.2.2 Prototipacao

Para garantir uma interface intuitiva e alinhada com as necessidades dos usuéarios, o design
da extensao foi inicialmente desenvolvido no Figma. A aba “Instancias”foi projetada para
oferecer uma experiéncia organizada e intuitiva no gerenciamento de diferentes ambientes
da ServiceNow. A Figura 3.1 apresenta a tela inicial da aba Instancias, permitindo a
criagao de novas categorias para organizar os ambientes. A Figura 3.2 mostra categorias
ja criadas, exibindo as opc¢oes de adicionar itens e gerenciar informacoes especificas. Na

Figura 3.3, é exibido um item dentro de uma categoria, destacando as opcoes de edi¢ao
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e gerenciamento. Por fim, a Figura 3.4 ilustra a interface de edicao de um item, onde o

usuario pode definir detalhes como o URL correspondente ao ambiente da ServiceNow.

Instancias
(_

Categoria... =+

Figura 3.1: Interface inicial da aba “Instancias”, permitindo a criacao de categorias para

organizacao de ambientes da ServiceNow. Fonte: do autor.

Instancias
< Categoria... +
Categorial X
ltem... <+
Categoria2
ltem... <+

Figura 3.2: Exibicao das categorias criadas, possibilitando o gerenciamento de itens em

cada ambiente. Fonte: do autor.
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Instancias
< Categoria... +
Categorial X
o [tem1 000
Item... <+
Categoria2
ltem... <+

Figura 3.3: Exibicao de um item adicionado em uma categoria, permitindo sua modi-

ficacao ou exclusao. Fonte: do autor.

URL

www.exemplo.com.br/teste

Cancelar | FlefelplelF]is

Figura 3.4: Interface para edigao de detalhes de um item, incluindo o URL associado ao

ambiente ServiceNow. Fonte: do autor.
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3.2.3 Desenvolvimento

1. Estruturagao da interface: A interface foi organizada em quatro segdes princi-

pais:

Sobre: Informacoes sobre as funcionalidades da extensao;

KnowNow: Interface de busca de artigos no ServiceNow Guru;

Instancias: Area para gerenciamento de diferentes ambientes da ServiceNow;

Utilitarios: Acesso rapido a ferramentas e documentagoes relevantes.

2. Implementacao do scraping: A extensao realiza a busca no ServiceNow Guru,

extraindo as seguintes informagoes:

e Titulo do artigo;
e Descricao;
e Data de publicacgao;

e Link para o artigo completo.

A extensao SN Explorer realiza a coleta de dados por meio de um processo de web
scraping. Esse processo comeca com o envio de uma requisicao Hypertext Transfer
Protocol (HTTP) utilizando a APT fetch(). Essa API do JavaScript possibilita a re-
alizacao de requisicoes assincronas a servidores para recuperar documentos HTML,
arquivos JavaScript Object Notation (JSON) e outros tipos de dados sem a necessi-
dade de recarregar a pagina. O termo de busca inserido pelo usuario é incorporado
na URL da requisicao de maneira codificada, garantindo que caracteres especiais

nao causem erros na transmissao dos parametros.

Apo6s receber a resposta do servidor, o HTML retornado é convertido para texto
e processado pelo DOMParser(). Essa conversao é necessaria porque o HTML re-
cebido como string nao pode ser diretamente manipulado como uma estrutura de
arvore. O DOMParser() transforma essa string em um documento Document Ob-
ject Model (DOM), onde os elementos podem ser acessados e extraidos utilizando

métodos padrao do JavaScript, como seletores CSS. A extracao das informacoes é
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realizada por meio de seletores CSS, que localizam e extraem os artigos relevantes
da pagina de resultados. Os principais elementos capturados incluem titulos, des-

cri¢oes, datas das publicacoes e links dos artigos.

1 |const response = await fetch(‘https://servicenowguru.com/?7s=$§
{encodeURIComponent (searchTerm)} ‘) ;

2> |const html = await response.text ();

3 |const parser = new DOMParser () ;

4 |const doc = parser.parseFromString(html, "text/html");

5 |const articles = doc.querySelectorAll ("article.fusion-post-

medium-alternate") ;

O uso de expressoes regulares (regex) permite filtrar os titulos para garantir que
apenas os resultados mais relevantes sejam exibidos, evitando correspondéncias com

substrings.

1 |const regex = new RegExp(‘\b${escaparRegex(searchTerm)}\b‘, "

") ;

e \b: Define um limite de palavra, garantindo que o termo buscado corresponda

exatamente a uma palavra completa e nao a uma substring;

e escaparRegex: Escapa caracteres especiais no termo de busca para evitar

erros na execucao da reger;

e i: Torna a busca insensivel a maitusculas e minusculas, permitindo maior flexi-

bilidade ao usuério.

Esse mecanismo de busca impede que um termo como “flow”retorne “workflow”,

garantindo mais precisao na exibi¢ao dos artigos.

3. Gerenciamento de instancias: A aba “Instancias”da extensao permite que os

usudrios gerenciem suas instancias da ServiceNow de forma organizada e acessivel.
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10

11

Esse gerenciamento é realizado por meio da API chrome.storage.local, que possibi-
lita o armazenamento e a recuperagao dos dados diretamente no navegador. Dessa
forma, as informagoes permanecem disponiveis entre diferentes sessoes, garantindo
que as configuragoes do usudrio sejam mantidas mesmo apds o encerramento e

reinicio do navegador.

function savelnstances (instances) {

chrome.storage.local.set({ instances 1});

function loadInstances () {
chrome.storage.local.get (["instances"], (result) => {
const instances = result.instances || [];
instancesContainer.innerHTML = "";

instances.forEach(renderInstance);

B

Os dados das instancias sao armazenados em formato JSON, no qual cada empresa é
representada por um objeto contendo seu nome e uma lista de instancias associadas.
Cada instancia inclui atributos como nome e URL, permitindo uma estruturagao
clara das informagoes. Sempre que uma instancia ¢ adicionada, editada ou removida,
as atualizagoes sao processadas automaticamente, assegurando a integridade e a

disponibilidade continua dos dados em sessoes futuras.

A edicao de uma empresa é realizada por meio de uma interface intuitiva, conforme

ilustrado na Figura 4.5.

addInstanceButton.addEventListener ("click", () => {
const instanceName = addInstancelnput.value.trim();
if (instanceName) {

const newInstance = { name: instanceName, items: []
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+s
renderInstance (newInstance) ;
addInstanceInput.value = "";
saveInstances (getAllInstances ());
} else {

alert ("Por favor, insira um nome para a empresa.");

s

A Figura 4.6 apresenta o modal de edicao de instancias, permitindo ajustes nos

detalhes ja cadastrados.

function openAddItemModal (instance, itemsContainer) {
showModal (addItemModal) ;
itemNameInput.value = "";

itemLinkInput.value = "";

confirmAddItemButton.onclick = () => {

const itemName = itemNameInput.value.trim();

const itemLink itemLinkInput.value.trim();

if (itemName && itemLink) {
const newltem = { name: itemName, link: itemLink

};

instance.items.push(newItem) ;
renderItem(newItem, instance, itemsContainer);
savelnstances (getAllInstances ());
closeModal (addItemModal) ;

} else {

alert ("Por favor, preencha todos os campos.");
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3.2.4 Validagao Técnica

A fase de testes analisou a funcionalidade da extensao com base nos seguintes critérios:

1. Precisao do scraping: A aplicacao do filtro regex aprimorou a precisao dos re-
sultados, garantindo que apenas os titulos contendo exatamente o termo pesquisado
fossem exibidos. Durante os testes, observou-se que buscas genéricas frequente-
mente retornavam artigos com palavras semelhantes, mas sem relagao direta com a
consulta. Com o uso do regex, essas ocorréncias foram eliminadas, permitindo uma
recuperacao mais alinhada a intencao do usudrio dentro do ServiceNow Guru. A
Figura 3.5 evidencia que, sem esse filtro, o site ServiceNow Guru pode exibir artigos
cujos titulos possuem palavras semelhantes, mas sem relacao direta com a consulta
realizada. J4 a Figura 3.6 mostra como a extensao SN Explorer retorna apenas
titulos que contém exatamente o termo pesquisado, garantindo maior precisao na

busca.
sNnOurv
-

1 Condition Builder Attributes That Pack a Punch

[O[:W=l0F-Z 0 june 11th, 2024 | Syster Definition

p‘ Condition builders are the backbone of powerful filtering and automation within
ServiceNow. They allow you to define precise criteria for

Read More

10 Demystifying Cryptography in ServiceNow: A
06, 2024

Comprehensive Guide to Secure Data Transmission

& June 10th, 2024 | System Definition

This article is the 1st in a series of posts that aim to demystify the complex world of
cryptography within

Read More

i[:3 ServiceNow Guru Author Guide

[OEREOELAN  May 16th, 2024 | Authors

& Welcome, ServiceNow Guru authors! This article is intended to help describe the main

o
components and best practices for authoring

Figura 3.5: Busca por “Ul"no ServiceNow Guru, incluindo artigos com termos semelhan-

tes, mas sem correspondéncia exata. Fonte: (GURU, 2024)
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Sobre KnowNow Instancias Utilitarios 5

4 resultado(s) encontrado(s)

GlideDialogWindow: Advanced Popups Using Ul
Pages

June 23rd, 2021

This article is the 3rd in a series of posts explaining the use
of ‘GlideDialog’ in ServiceMow. If you want Leia mais —

Client & Server Code in One Ul Action

May 20th, 2021

Most Service-now administrators and consultants know
how to configure and use Ul Actions. Ul Actions are Ul
elements that can Leia mais —

Figura 3.6: Busca por “Ul”na extensao SN Explorer, exibindo apenas titulos com corres-

pondéncia exata ao termo pesquisado. Fonte: do autor.

2. Persisténcia dos dados: A persisténcia dos dados foi avaliada tanto no arma-
zenamento de instancias cadastradas pelo usuario quanto na manutencao das pre-
feréncias de tema (modo claro ou escuro). Os testes verificaram se as instancias
permaneciam disponiveis entre diferentes sessoes do navegador e se as configuracoes
de personalizacao eram preservadas apos o reinicio da extensao. As operacgoes de
adicao, edigao e remocao de instancias foram executadas repetidamente para garan-
tir que as informagoes fossem corretamente armazenadas e recuperadas. O uso da
API chrome.storage.local possibilitou que os dados fossem mantidos localmente sem
necessidade de um backend, assegurando maior autonomia e confiabilidade na pre-
servacao das configuracoes do usuario. Essa validagao foi baseada na minha prépria

experiéncia ao utilizar a extensao, sem a aplicacao de testes formais.
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3. Usabilidade: A interface foi avaliada considerando critérios de organizagao e ex-
periéncia do usuario. O objetivo foi garantir que a navegagao dentro da extensao
fosse intuitiva e rapida, proporcionando facilidade no uso tanto para novos usuarios
quanto para aqueles mais experientes com a plataforma. Foram analisados aspectos
como disposicao dos botoes, estrutura dos menus e clareza das informacoes exibidas.
Apesar de a validacao nao ter envolvido testes formais com multiplos usuarios, a
experiéncia individual demonstrou que a interface possibilita uma interagao fluida,

sem exigir um periodo extenso de adaptacao.
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4 Resultado e Discussao

Este capitulo apresenta os resultados obtidos com o desenvolvimento da extensao SN
Explorer, detalhando suas funcionalidades, aplicacdo e beneficios. Antes de explorar
cada funcionalidade, destaca-se que a extensao SN Explorer melhora a produtividade
dos usuarios ao centralizar informacoes e simplificar tarefas comuns na plataforma Ser-
viceNow. As secOes a seguir descrevem as diferentes abas da extensao, explicando seu

proposito e impacto na experiéncia do usuario.

4.1 A extensao

A interface da extensao é organizada em quatro abas principais: Sobre, KnowNow,
Instancias e Utilitarios. Além disso, hd um menu de configuragoes que permite ajus-
tes personalizados, como a escolha de tema e o acesso a links relevantes. A estrutura
organizada em abas melhora a navegacao, permitindo que os usudrios acessem rapida-
mente diferentes funcionalidades da extensao sem precisar alternar entre varias janelas,

tornando-a um recurso essencial no cotidiano desses profissionais.

4.2 Aba Sobre

A aba “Sobre”tem a finalidade de introduzir os usuarios as funcionalidades essenciais da
extensao, proporcionando uma visao abrangente sobre como ela pode otimizar o uso da
plataforma ServiceNow. A Figura 4.1 ilustra essa disposicao estruturada, permitindo

uma compreensao rapida das ferramentas disponiveis.

e Busca rapida: Pesquisa artigos na base de conhecimento ServiceNow Guru;

e Gerenciamento de instancias: Organizacao e controle de ambientes, como de-

senvolvimento, teste e producao;

e Acesso a utilitarios: Links diretos para ferramentas essenciais, como instancias
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pessoais de desenvolvimento e comunidades de usuarios.

KnowNow Instancias Utilitarios f_§3

Sobre

Bem-vindo ao SN Explorer!

O SN Explorer € uma extensdo desenvolvida para facilitar o
trabalho de profissionais que utilizam a plataforma
ServiceNow, centralizando informagdes essenciais e
oferecendo ferramentas uteis diretamente no navegador.

Com o SN Explorer, vocé pode:

« Pesquisar rapidamente nos artigos do site ServiceNow
Guru

« Gerenciar suas instancias de forma pratica, adicionando,
editando e excluindo informagdes conforme necessario

« Acessar links Uteis e recursos essenciais para otimizar o
seu dia a dia

Figura 4.1: Tlustragao da pagina “Sobre”da extensao SN Explorer. Fonte: do autor.

4.3 Aba KnowNow

A aba “KnowNow”da extensao SN Explorer foi projetada para aprimorar a busca e re-
cuperacao de informagoes na base de conhecimento do ServiceNow Guru, diretamente na
interface da extensao. Essa funcionalidade permite que os usuarios acessem rapidamente
artigos relevantes sem sair do ambiente da extensao, agilizando a obtencao de informacoes
e melhorando a organizacao do fluxo de trabalho.

A Figura 4.2 ilustra a interface da aba antes da realizacao de uma busca. A busca
funciona por meio de web scraping, onde a extensao envia uma requisicao HT'TP a pagina
do ServiceNow Guru, obtém o cédigo HTML retornado e extrai as informagoes essenciais.
No entanto, essa abordagem pode apresentar desafios, como alteragoes na estrutura do

site que exigem ajustes constantes nos seletores de dados, além de possiveis bloqueios por



4.3 Aba KnowNow 42

restrigoes de CORS, que podem impedir o carregamento das informacgoes de determinados

dominios. Os principais elementos extraidos incluem:

e Titulo do artigo, extraido pelo seletor h2.entry-title a:

1 |const titleElement = article.querySelector ("h2.entry-title a
ll) ;
2 |const title = titleElement ? titleElement.textContent.trim()

"Titulo nao encontrado";

e Descrigao, extraida no seletor .fusion-post-content-container p:nth-of-

type(2), ou, caso indisponivel, no primeiro parigrafo disponivel:

1 |[const descriptionElement = article.querySelector (".fusion-
post-content-container p:nth-of-type(2)") || article.
querySelector (".fusion-post-content-container p");

2 |const description = descriptionElement 7 descriptionElement.

textContent.trim() : "Descricao nao encontrada";

e Data de publicacao, extraida do seletor .fusion-single-line-meta span:nth-

of-type(3):

1 |const dateElement = article.querySelector (".fusion-single-
line-meta span:nth-of-type(3)");
2 |const date = dateElement 7?7 dateElement.textContent.trim() : "

Data nao encontrada'";

e Link para o artigo, extraido a partir do atributo href do titulo:

1 const href = titleElement 7 titleElement.href : "#";
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A interface foi projetada para ser intuitiva e funcional. O usuério insere o termo
de busca no campo correspondente e pressiona o botao de pesquisa. Os resultados da busca
sao exibidos diretamente na extensao de forma estruturada, conforme exemplificado na
Figura 4.3, que demonstra a interface apds a exibicao dos resultados.

Os componentes principais da interface incluem:

1. Campo de busca, onde o usuério insere as palavras-chave.
2. Botao de busca, responsavel por iniciar o processo de web scraping.

3. Area de resultados, que apresenta os artigos recuperados, incluindo titulo, data,

descricao e um link para acesso ao conteudo completo.

4. Indicador de carregamento, que exibe um spinner durante o processamento da

busca.
A implementacao dessa funcionalidade traz diversas vantagens para os usuarios:

e Agilidade na busca por informacgoes, permitindo acesso rapido a documentagao

sem necessidade de navegacao manual;

e Interface integrada, que exibe os resultados diretamente na extensao, eliminando

a necessidade de abrir multiplas abas;

e Otimizacao do fluxo de trabalho, facilitando a consulta para desenvolvedores e

consultores que utilizam a plataforma ServiceNow.

Sobre KnowNow Instancias Utilitarios f_§3

KnowNow ()

Palavra-chave... e

Figura 4.2: ITlustragao da aba “KnowNow”antes da realizacao de uma busca. Fonte: do

autor.
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Instincias  Utilitarios {0}

KnowNow ()

¥

4 resultado(s) encontrado(s)

Customize the Virtual Agent Chat Button in Service
Portal

August 6th, 2024

One of the easiest ways to align the Virtual Agent
experience with your organization brand is to update the
VA Leia mais —

Service Portal and DatePicker Field

July 3rd, 2024

In the previous article, when creating the form with the
fields that will be used when importing the Excel file, Leia
mais —

Figura 4.3: Exibicao dos resultados da busca na aba “KnowNow”. Fonte: do autor.

4.4 Aba Instancias

A aba “Instancias”da extensao SN Explorer permite que os usuarios gerenciem diferentes
ambientes da ServiceNow, como desenvolvimento, teste e producao. Essa funcionalidade
possibilita armazenar e acessar rapidamente URLs de instancias frequentemente utiliza-
das, reduzindo a necessidade de buscas manuais e tornando o fluxo de trabalho mais
organizado. A Figura 4.4 ilustra a estrutura da aba.

A aba permite realizar diversas operagoes, incluindo:
1. Gerenciamento de empresas

e Adicionar uma empresa: O usudrio pode criar uma nova empresa;
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e Editar uma empresa:

salvar as alteracoes;

Um modal permite modificar o nome da empresa e

¢ Remover uma empresa: O usuario pode excluir uma empresa, sendo ne-

cessario confirmar a remocao antes da exclusao definitiva.

2. Gerenciamento de instancias dentro de empresas

10

11

e Adicionar uma instancia: Cada empresa pode conter miltiplas instancias

associadas, e os dados sao validados antes do armazenamento;

¢ Editar uma instancia: Um modal facilita a alteracao do nome e do link da

instancia;

¢ Remover uma instancia:

A exclusao

associadas a empresa.

. Salvar e carregar instancias armazenadas

de uma instancia nao afeta outras

e Formato de armazenamento: As instancias sao salvas como um array de

objetos JSON, permitindo facil recuperagao e manipulacao;

"name": "EmpresaOl",
"items": [
{"name": "dev", "link":
com"},
{"name": "qga", "link":
"},
{"name": "prod", "link":
.com"}
]
"name": "EmpresaO2",

"items": [

"https://dev.servicenow.

"https://qa.servicenow.comn

"https://prod.servicenow
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12 {"name": "dev", "link": "https://dev.servicenow.
com"},

13 {"name": "prod", "link": "https://prod.servicenow
.com"}

14 ]

15 }

e Salvar instancias: As configura¢oes do usuario sao gravadas no armazena-

mento local;

e Carregar instancias salvas: Ao abrir a aba, os dados sao recuperados e

exibidos na interface.

A interface da aba “Instancias”foi projetada para facilitar a interacao do usudrio.

Seus principais componentes incluem:

1. Campo de entrada para adicionar uma nova empresa.
2. Botao de adicionar, que insere a empresa na lista.
3. Lista de empresas, que exibe as empresas e suas instancias.

4. Botoes de edicao e exclusao, que permitem modificar e remover tanto empresas

quanto instancias.

Essa funcionalidade oferece diversos beneficios para os usuarios da extensao, fa-
cilitando a rotina de profissionais que gerenciam multiplas instancias da ServiceNow. Por
exemplo, um consultor pode armazenar e acessar rapidamente URLs de diferentes clien-
tes sem precisar procurd-las manualmente. Além disso, um desenvolvedor pode organizar
suas instancias de teste e producgao, garantindo que sempre utilize o ambiente correto.
Essas funcionalidades reduzem o tempo gasto em tarefas repetitivas e minimizam erros

a0 acessar as instancias certas.

e Acesso rapido a diferentes ambientes da ServiceNow;

e Organizacao estruturada das instancias em um tnico local;
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e Persisténcia de dados garantindo que as informagoes sejam preservadas mesmo

apos reiniciar o navegador.

Sobre KnowNow Instincias Utilitarios £§3

Suas instancias /)
Nome da empresa... o

Empresa01 E
dev E
- 8
prod E

Empresa02 E
dev E
prod E

Figura 4.4: Tlustragao da péagina “Instancias”da extensao SN Explorer. Fonte: do autor.
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Editar Empresa

[ Empresa01

Cancelar

Figura 4.5: Tela de edigao de empresa na extensao SN Explorer. Fonte: do autor.
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Adicionar/Editar Instancia

Nome da Instancia...

URL da Instancia...

Cancelar m

Figura 4.6: Tela para adigao ou edi¢cao de uma nova instancia na extensao SN Explorer.

Fonte: do autor.

4.5 Aba Utilitarios

A aba “Utilitarios” centraliza links uteis para profissionais da plataforma ServiceNow, ga-
rantindo acesso rapido a recursos essenciais, conforme ilustrado na Figura 4.7. Esses links
sao fixos e nao podem ser personalizados pelos usudrios. Entre os recursos disponiveis,

estao:

e PDI (Personal Developer Instances): Instancia de desenvolvimento pessoal;

e Update Sets e Scripts Compartilhados: Recursos para gestao e desenvolvi-

mento;

e Documentacao oficial: Link direto para a documentacao técnica da ServiceNow;



4.6 Configuragoes 50

e ServiceNow Community: Acesso a comunidade de usuarios;

e Questoes para certificagoes: Contetido para preparacao de exames de certi-

ficacao;

e Carreiras ServiceNow: Links para oportunidades profissionais na area.

KnowNow  Instincias  Utilitarios = §03

Utilitarios

Update Sets e Scripts Compartilhados
PDI (Personal Developer Instance)
Questdes para Certificacbes
ServiceNow Community

Carreiras ServiceNow

ServiceNow Docs

Figura 4.7: Tela contendo os links tteis na aba Utilitarios. Fonte: do autor.

4.6 Configuracoes

A aba de configuracoes permite ajustes adicionais na experiéncia do usuéario, incluindo
a escolha entre modo claro e escuro, além do acesso ao repositério do projeto e a uma
pagina para reportar problemas, conforme evidencia a Figura 4.8. O repositério oficial do
projeto esta disponivel no GitHub, permitindo que os usuarios acompanhem atualizagoes,
contribuam com sugestoes e relatem problemas. O repositério pode ser acessado em:
(https://github.com/marcusviniciux1/ufjf-dcc194-SNExplorer).

As funcionalidades sao:

e Alterar tema: Alternancia entre os modos claro e escuro;
e GitHub: Link para o repositério oficial do projeto;

e Reportar bugs: Opcao para envio de problemas ou sugestoes.


https://github.com/marcusviniciux1/ufjf-dcc194-SNExplorer
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Sobre KnowNow Instancias Utilitarios 2:1-}:3

Dark Tema

Sobre

Bem-vindo ao SN Explorer!

GitHub

Bugs

O SN Explorer € uma extensdo desenvolvida para facilitar o
trabalho de profissionais que utiizam a plataforma
ServiceNow, centralizando informagdes essenciais e
oferecendo ferramentas uteis diretamente no navegador.

Com o SN Explorer, vocé pode:
« Pesquisar rapidamente nos artigos do site ServiceNow
Guru

« Gerenciar suas instancias de forma pratica, adicionando,
editando e excluindo informagbes conforme necessario

« Acessar links uteis e recursos essenciais para otimizar o
seu dia a dia

Figura 4.8: Opcao de alternancia entre os temas claro e escuro. Fonte: do autor.

4.7 Menus de Contexto

Os menus de contexto sao um recurso essencial da extensao, projetado para facilitar a
experiéncia dos usudrios ao permitir a inser¢ao rapida de trechos de cddigo (snippets)
diretamente em campos editaveis do navegador. Essa funcionalidade simplifica tarefas
repetitivas no desenvolvimento e administracao do ambiente ServiceNow.

A ativagao dos menus de contexto ocorre quando o usudrio clica com o botao
direito do mouse em um campo de entrada de texto. O menu gerado pela extensao per-
mite a inser¢ao rapida de comandos pré-definidos, eliminando a necessidade de digitacao

manual e otimizando o fluxo de trabalho. As op¢oes disponiveis incluem:

e Verificagcao de papéis do usuario: Permite identificar se um usuario possui um

papel especifico ou qualquer um de um conjunto de papéis;

e Verificacao de grupos do usuario: Possibilita determinar se um usuério pertence
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a um grupo especifico ou a qualquer grupo de um conjunto definido;

e Gerenciamento de workflows: Inclui funcionalidades para cancelamento de

workflows em execucao e reinicializacao do workflow de um registro.

Esses snippets foram desenvolvidos para reduzir o tempo despendido na escrita
manual de codigo repetitivo, tornando a execugao de operacoes mais simples e precisa.
Por exemplo, ao selecionar a opcao “Verificar se o usuario possui um papel especifico”, o

seguinte cédigo é inserido automaticamente no campo ativo:

var user ’sys_id_do_usuario’;

var role ’role_name ’;

var roleGr = new GlideRecord(’sys_user_has_role’);
roleGr.addQuery (’user’, user);
roleGr.addQuery(’role.name’, role);
roleGr.addQuery (’state’, ’active’);

roleGr.setlLimit (1) ;

roleGr.query () ;

if (roleGr.next()) {
gs.print (’Usuario possui o papel especificado.’);
return true;

+

gs.print (’Usuario NAO possui o papel especificado.’);

return false;

A implementacao dos menus de contexto foi realizada por meio da API ch-
rome.contextMenus. Esse recurso oferece uma alternativa rapida e pratica para executar
verificacoes e acoes frequentes, sem a necessidade de consultar a documentagao ou digitar
cédigos extensos. Dessa forma, contribui diretamente para a proposta da extensao de

tornar o trabalho dos especialistas em ServiceNow mais dinamico e produtivo.
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5 Desafios

5.1 Estruturacao e Implementacao da Extensao

A primeira etapa do desenvolvimento envolveu compreender a arquitetura das extensoes
do Google Chrome, incluindo a configuracao do manifest.json, a implementacao do back-
ground.js para manipulacao do menu de contexto e a comunicacao entre scripts para
garantir um funcionamento integrado. O carregamento da extensao no navegador no
modo de desenvolvedor permitiu a identificacao e correcao de diversas falhas antes da

finalizacao do projeto.

5.2 Web Scraping e Escolha do Site

A selecao de um site confiavel para a extracao de informacoes foi um fator determinante.
O site oficial da ServiceNow impos restricoes ao web scraping devido as diretrizes do

t17, além de bloquear requisicoes externas por meio da politica de seguranca

robots.tx
Cross-Origin Resource Sharing (CORS)*®.

O robots.txt é um arquivo de configuracao presente em muitos sites que define
quais areas podem ou nao ser acessadas por robos de busca e ferramentas automatizadas,
como web scrapers. Ele funciona como uma recomendacao para evitar sobrecarga no
servidor e impedir o acesso nao autorizado a determinados contetidos. No caso do site
oficial da ServiceNow, o robots.txt proibia a extracao automatica de dados, como os titulos
das documentacgoes, o que exigiu a busca por alternativas viaveis.

O CORS ¢ um mecanismo de seguranca implementado pelos navegadores para
restringir requisigoes feitas por scripts de um dominio para outro. Isso impede que uma
pagina carregada em um dominio faga requisi¢oes diretas a APIs ou recursos de um

dominio diferente, a menos que o servidor de destino autorize explicitamente essas re-

quisi¢oes. Como o site oficial da ServiceNow possuia politicas de CORS restritivas, nao

"https:/ /www.cloudflare.com /pt-br/learning /bots/what-is-robots-txt /
18https://developer.mozilla.org/en-US /docs/Web/HTTP /CORS
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era possivel extrair informacoes diretamente por meio da extensao. Assim, o Service-
Now Guru foi o escolhido, permitindo a extragao de dados sem violar restrigoes legais ou

técnicas, garantindo a integridade da ferramenta.

5.3 Armazenamento de Dados

Para permitir que os usuarios salvassem e gerenciassem suas instancias de maneira pratica,
foi implementado um sistema de armazenamento local utilizando a API chrome.storage.
Essa abordagem garantiu a persisténcia das informagoes sem comprometer o desempenho

da extensao.

5.4 Design e Usabilidade

O desenvolvimento da interface exigiu atencao aos detalhes para assegurar que a ex-
periéncia do usudrio fosse intuitiva. Diversos ajustes foram realizados, aprimorando a

navegabilidade e facilitando a interagao com a extensao.
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6 Consideracoes Finais

O desenvolvimento da extensao SN Explorer atingiu seus objetivos ao oferecer uma ferra-
menta que facilite o trabalho dos profissionais que utilizam com a plataforma ServiceNow.
O conhecimento adquirido ao longo do processo contribuiu para aprimorar a solugao.
Além disso, futuras melhorias podem torné-la ainda mais adaptavel as necessidades dos
desenvolvedores e consultores da ServiceNow, ampliando seu impacto e utilidade.

O objetivo de coletar e organizar informagoes relevantes do site ServiceNow Guru
foi plenamente atingido. A extensao permite buscas rapidas, extraindo titulos, descrigoes,
datas das publicagoes e links, facilitando o acesso a conteidos essenciais para os usuarios.

Entretanto, a implementacao de funcionalidades de suporte e sugestoes em tempo
real foi apenas parcialmente concluida. Embora a ferramenta ja disponibilize pesquisa oti-
mizada e snippets de codigo para operagoes recorrentes no ServiceNow, ainda ha espaco
para aprimoramentos, como a inclusao de sugestoes mais contextualizadas dentro da pla-
taforma.

Além disso, a funcionalidade de gestao de instancias foi implementada com su-
cesso. Os usudrios podem adicionar, editar e remover instancias de maneira organizada,
tornando o acesso mais agil e pratico. Com a evolucao continua da ferramenta, espera-se
que novas melhorias sejam incorporadas, tornando o SN Explorer um recurso cada vez
mais util para profissionais que atuam na plataforma ServiceNow.

Como parte da equipe da The Cloud People!?, compartilharei o SN Explorer com
colegas de trabalho por meio de um repositorio ptblico no GitHub e de um evento interno
na empresa, permitindo que a ferramenta seja testada e aplicada no dia a dia. O retorno
obtido com essa utilizacao sera essencial para identificar melhorias, corrigir eventuais erros
e adicionar novas funcionalidades que tornem a experiéncia do usuario mais completa.

Além do envolvimento da equipe interna, o carater de cédigo aberto do SN Explo-
rer permite que a comunidade contribua para seu aperfeicoamento. A medida que novas

sugestoes forem surgindo, serd possivel priorizar aquelas que oferecem maior impacto para

Yhttps: / /www.thecloudpeople.com /pt-br/
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os usuarios. Além disso, esforcos serao direcionados para otimizar o desempenho da ex-
tensao. Para facilitar essa colaboracao, a pagina do repositério no GitHub seguira ativa,
possibilitando que usudarios relatem problemas e proponham aprimoramentos diretamente.

O desenvolvimento de um chatbot integrado tornard o SN Explorer ainda mais
funcional, auxiliando os usudarios na resolucao de duvidas e na administragao de instancias.
Esse recurso poderd ser baseado em um modelo pré-existente ou desenvolvido do zero,
conforme a viabilidade técnica e as necessidades especificas dos usuarios. Com o avanco
das tecnologias de inteligéncia artificial, esse chatbot podera evoluir continuamente por
meio do aprendizado baseado nas interagoes dos usuarios, tornando-se uma ferramenta

cada vez mais tutil e personalizada.
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