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RESUMO

Em uma empresa de assisténcia a tecnologias, podem ocorrer diversos problemas de
organizacdo de chamados e métodos de contato com os clientes. Faltam solugfes rapidas e
eficazes. Baseado em uma empresa localizada em Taubaté - SP, esse trabalho foi desenvolvido
com o intuito de montar um sistema integrado, unico e funcional para solucionar os problemas
que as empresas de tecnologia podem enfrentar. O objetivo desse trabalho é o desenvolvimento
de um prototipo de sistema em navegador com integracdo a banco de dados para abertura de
chamados, gerenciamento de equipamentos e auxilio para solu¢Ges de problemas em uma
empresa de suporte de informética. O sistema criado tem como foco ser simples e articulado
para todos que o usam, contando com uma interface amigavel e de facil navegacdo para
administracdo de usuarios, sendo possivel a consulta de registros e informacGes importantes

sobre chamados anteriores que podem ajudar na resolucédo de novos obstaculos.

Palavras-chave: Sistemas de Informacdo. Gerenciamento empresarial. Administracdo de

chamados.



ABSTRACT

In a technology assistance company, various problems related to ticket organization and
methods of customer contact can arise. Quick and effective solutions are often lacking. Based
on a real company located in Taubate, this work was developed with the aim of creating an
integrated, functional system to address the challenges faced by technology companies. The
objective of this study is to develop a prototype with database integration for ticket creation,
equipment management, and assistance in solving issues in an IT support company. The created
system focuses on being simple and user-friendly for everyone who uses it, featuring a friendly
interface and easy navigation for user management, always providing access to previous data

and important information about past tickets that can assist in resolving new challenges.

Keywords: Information Systems. Business Management. Ticket Administration.
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1 INTRODUCAO

A complexidade no atendimento ao cliente vem aumentando e é resultado de uma série
de fatores. A crescente adogdo de novas tecnologias por conta do investimento de grandes
empresas sobre artificios tecnologicos € um dos motivos pelos quais hd maior incidéncia de
problemas, com maior frequéncia e maior complexidade, alem de grandes expectativas dos
clientes com relacdo aos atendimentos, é esperado que sejam cada vez mais rapidos, eficientes
e personalizados, o que cria uma necessidade de solu¢des de comunicacgdo que sejam capazes
de preencher lacunas e fagcam conexdes entre cliente e atendente.

A Tecnologia da Informacéo (TI), juntamente com os Sistemas de Informacéo (Sl),
pode ajudar a melhorar a qualidade do atendimento, sendo ferramentas utilizadas para fazer
conexdes entre os clientes e os atendentes, coletar e analisar dados, como por exemplo registros
anteriores que podem ajudar em novos chamados. Os Sl também possuem grande valor pela
sua agilidade, eficacia e flexibilidade, j& que os sistemas podem ou nao ser adaptativos. A
integracdo da T tem potencial para que sejam utilizados diferentes canais de atendimento ao
cliente, como telefone, e-mail, chat e redes sociais. Isso pode proporcionar uma experiéncia
mais consistente e fluida para o cliente, independentemente do canal que ele escolher para
entrar em contato com a empresa.

O mercado de tecnologia tem se expandido a um ritmo acelerado, empresas de todos 0s
setores estdo incorporando solugdes tecnolédgicas para melhorar suas operagdes, atender as
demandas dos clientes e permanecer competitivas e organizadas. Nesse cenério, sistemas de
Help Desk e controle de chamados surgem como ferramentas essenciais, executando uma
funcéo importante na otimizacéo das tarefas empresariais.

De acordo com Al-Hawari e Barham (2021) “um sistema de suporte técnico de TI
tornou-se uma necessidade vital para grandes institui¢cdes que dependem fortemente de servicos
e recursos de TL.”. Os sistemas de Help Desk permitem que os usuarios solicitem suporte
técnico, relatem problemas relativos a tecnologia e solicitem recursos adicionais de maneira
rapida e eficiente. 1sso reduz o tempo de inatividade, melhora a produtividade geral e evita que

haja insatisfagdo com os recursos tecnoldgicos utilizados.



1.1 REVISAO DA LITERATURA

Ao articular sobre sistemas de apoio ao usuario, a literatura apresenta alguns trabalhos

nesta area, dos quais podem ser citados:

e Cavalari e Costa (2005) modelaram e desenvolveram um sistema para prefeitura
municipal de Lavras; este trabalho mostra como gerir o conhecimento, como 0s
autores identificaram o problema, estudaram as causas, determinaram as raizes,
tomaram acdes corretivas e buscaram eficacia na solu¢do com seu software. Este
trabalho mostrou como a auséncia de um controle tecnolégico, ou um controle

deficiente, implica em maiores despesas operacionais, desperdicio de tempo e insatisfagdo

dos usuarios que dependem do funcionamento dos recursos de informatica.

e Da Silva (2004) desenvolveu um sistema de Help Desk para o Banco do Brasil,
mostrando fluxos de informac&o na solucéo de problemas gerenciais, e explicando
estruturas internas e diagramas de sistemas que s&o a base para uma construcao de
um software.

e O artigo de Pilger e Hugo (2012) mostra a elaboracédo e a arquitetura de sistemas
que utilizam raciocinio baseado em casos no suporte a decisdo de um sistema help
desk, dando exemplos com diagramas e ferramentas de soluc6es web.

e Linke e Silveira (2017) desenvolveram um artigo mostrando como estudaram uma
certa empresa visando aprimorar a qualidade do suporte prestado aos clientes,
redefinindo processo de atendimento foi baseada na proposta de criacdo de um setor
responsavel pelo atendimento aos clientes, por meio da utilizacdo de um sistema

informatizado para registro das ocorréncias (chamados).

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Este trabalho propde o desenvolvimento de um protétipo de sistema com integracéo a

banco de dados para abertura de chamados, gerenciamento de equipamentos e auxilio para

solucdes de problemas em uma empresa de suporte de informatica e tecnologias.



1.2.2 Objetivos Especificos

Este trabalho tem por objetivo, de forma especifica, o desenvolvimento de um prototipo
de sistema para abertura de chamados por parte dos usuarios permitindo relatar problemas,
gerenciamento de usuérios e de chamados, o facil acesso sobre as informacdes de seus
equipamentos e a resolucao dos tickets abertos. O prototipo desenvolvido consta das seguintes
funcionalidades:

e Cadastrar clientes que sejam Pessoa Fisica ou Pessoa Juridica e consultar quais sdo

os clientes registrados.

e Cadastrar usudrios para os clientes e para os funcionarios, sendo possivel a consulta

de quais os usuérios cadastrados.

e Cadastrar os equipamentos de cada cliente e consulta-los posteriormente.

e Abrir chamados para os problemas dos clientes, selecionando o equipamento e

descrevendo a razdo do ticket criado. A abertura do chamado possibilita a consulta
e 0 gerenciamento do problema, criando eventos para cada agéo.

e Criar assuntos para selecionar ao abrir um novo chamado.

1.3 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Este trabalho esta organizado em cinco capitulos. O Capitulo 1 é a Introducdo e a
Revisdo da literatura, neste capitulo sdo apresentados os argumentos, os objetivos e um
levantamento bibliografico e analises de diversos trabalhos. O Capitulo 2 é a fundamentacao
tedrica, esse capitulo apresenta uma base para o entendimento do trabalho e contextualiza sobre
o0 que ¢ falado. O capitulo 3 se chama Materiais e Métodos, essa se¢éo especifica as ferramentas
e como foram utilizadas. O capitulo 4 mostra a estrutura do sistema, bem como seus diagramas,

arquitetura e seu modelo de desenvolvimento.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A base teorica e os exemplos préaticos apresentados na literatura reforcam a importancia
e a relevancia dos sistemas de Help Desk e controle de chamados, para a melhoria, a eficiéncia
e a qualidade do suporte de TI. Essa fundamentacéo tedrica serve como alicerce para a proposta
deste trabalho de graduacdo, que tem como objetivo o desenvolvimento de um sistema
protétipo com foco na abertura de chamados, gerenciamento de equipamentos para aprimorar

0 suporte técnico em uma empresa de suporte de informatica e tecnologias.

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Os sistemas de informacéo (S1) sdo ferramentas que desempenham um papel crucial em
qualquer organizacdo de todo tipo e tamanho, um sistema de informacéo é um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam, processam, armazenam e distribuem informac6es
para apoiar a tomada de decisdes numa organizacao.

Os sistemas de informacdo tém como principais objetivos a coleta de dados, o seu
armazenamento, processamento e distribuicdo. Existem muitos modelos de Sl para diferentes
finalidades, como por exemplo a gestdo empresarial, organizacao de produtos e relacionamento
com o cliente, auxiliando a comunicacao e o suporte do consumidor.

No contexto do suporte técnico, os Sl sdo essenciais para a melhoria da eficiéncia e da
qualidade do atendimento. Eles permitem que as empresas coletem dados sobre os chamados
abertos, os problemas identificados, 0s recursos utilizados e os tempos de resolucdo. Essas
informacdes podem ser utilizadas para identificar tendéncias, melhorar os processos de

atendimento e fornecer feedback aos clientes.

2.1.1 Arquitetura de um sistema de informacao

Pressman e Maxim (2021) definem a arquitetura de um sistema como elementos
estruturais e suas interfaces, além do comportamento de dados e componentes de programa
necessarios para construir um sistema computacional. E levado em conta o tipo de arquitetura,
a estrutura e as propriedades dos componentes que constituem o sistema, bem como as relagoes

entre os elementos e todos os componentes do modelo de um sistema.



Uma visdo geral sobre os elementos de Sistemas de Informacdo de acordo com Jacobsen
(2009) incluem:
e Hardware: Inclui os dispositivos tecnoldgicos fisicos, por exemplo, computadores,
servidores, equipamento de redes, etc.
e Software: O programa instrui como as maquinas devem funcionar, dando tarefas
especificas. A interface e o codigo com os comandos para os dispositivos.
e Dados:

o Entrada e alimentacdo de dados: E realizada a coleta e agrupamento de
dados. Em alguns casos a coleta de dados pode ser feita manualmente e em
outros a coleta é feita através de dispositivos especiais como scanners,
dispositivos de ponto de venda e terminais.

o Processamento: Ocorre o calculo, manipulacdo, classificacdo e outras
transformacdes de dados para que eles se tornem informacdes relevantes.

o Direcionamento de informagdes: Apds o processamento dos dados as
informagdes podem ser armazenadas no Arquivo de dados e serem utilizadas
para criar documentos, relatorios e tabelas, gerando conhecimento e
apoiando o usuério.

e Pessoas: Usuarios que utilizam o sistema para realizar suas tarefas.
e Redes: Conexdes entre 0s usuarios que utilizam o sistema e entre 0s componentes,

permitindo a troca de informagoes.

2.1.2 Tipos de sistemas de informacao

Existem diversos tipos de SI. McGonigle e Mastrian (2022) citam o0s seguintes
exemplos de sistemas de informacao:

e Sistema de Informacdo Clinica: Sistemas que gerenciam a area administrativa,
financeira e clinica de estabelecimentos de salde.

e Sistema de Apoio a Decisdo: Ajuda na tomada de decisbes utilizando modelos
baseados em informacgdes geradas por coleta e analise de dados.

e Sistema de Apoio ao Executivo: Esse tipo de sistema coleta, organiza, analisa e
resume informagdes relevantes para ajudar executivos nas tomadas de decisoes

estratégicas.



e Sistema de Informacdo Geografica: Os Sistemas de Informacdo Geografica
coletam, manipulam e analisam dados sobre locais e superficies da terra para gerar
informacdes relacionadas a geografia.

o Sistema de Informagdo Gerencial: Entrega resumos de fontes internas de
informacao, cria relatorios sobre tomadas de deciséo.

e Sistema de Processamento de Transagdo: Processa e grava transacfes internas e

externas sobre negdcios, como sistemas de financgas que geram cobrancas e faturas.

2.2 SISTEMAS DE CHAMADOS

Os sistemas de chamados sdo um tipo especifico de SI que geralmente incluem os
recursos de abertura de sdo estruturas cuidadosamente projetadas para coletar, processar,
armazenar e distribuir informac6es sobre as solicitagdes dos clientes ou usuarios. Os dados
coletados sdo armazenados em um banco de dados, garantindo a facil acessibilidade quando
necessario. Além disso, as informacGes mais importantes sdo distribuidas de forma eficiente
para 0s usuarios relevantes, facilitando o processo de resolucgéo.

Os dados relevantes, como tipo de chamado, descricdo do problema e status, sdo
armazenados para referéncia e consultas posteriores. As pessoas envolvidas como usudrios,
agentes de suporte e gerentes, desempenham pape€is essenciais, criando, gerenciando e
resolvendo os chamados.

Os sistemas de chamados ndo tornam faceis apenas as tarefas para os atendentes e
prestadores de servico como também para os clientes, sendo um canal de comunicacao simples
e eficaz, os sistemas de chamados automatizam tarefas e sdo acessiveis para 0S usuarios

registrarem seus problemas.

2.2.1 Beneficios dos sistemas de chamados

Os sistemas de chamados oferecem uma série de beneficios para as empresas, incluindo
maior eficiéncia dos atendimentos. Uma vez que os agentes do suporte se concentram na
resolucdo dos problemas, é possivel entender os casos especificos de cada cliente de forma
simples e consequentemente resolvé-los mais facilmente. O tempo de trabalho também é
reduzido, pois 0s chamados antigos ficam guardados com a informacéo da acdo que resultou

na sua resolucdo, podendo ser consultados novamente.



3 MATERIAIS E METODOS

Este capitulo tem por objetivo apresentar os recursos de software utilizados para o
desenvolvimento do prototipo bem como a metodologia empregada no processo de seu

desenvolvimento.

3.1 MATERIAIS

Para o desenvolvimento do prototipo de chamados foram utilizados os seguintes

softwares:

e Para a construcdo do banco de dados foi utilizada a linguagem SQL, juntamente
com o software PostgreSQL, que é um sistema gerenciador de banco de dados
objeto relacional.

e No protétipo das telas de navegacdo do sistema foi utilizado o Figma, um editor
gréafico de vetor e prototipagem de projetos de design baseado principalmente no
navegador web.

e Oscodigos nas linguagens Python, HTML e CSS foram escritos na aplicacédo Visual
Studio Code. Algumas bibliotecas em Python foram utilizadas na construcdo do
cddigo, o Flask, que é um framework de desenvolvimento web e o psycopg?2 para a
conex&o com o banco de dados.

3.2 METODOS

Para o desenvolvimento deste programa, dividiu-se o trabalho em sete etapas:

e Andlise de caso: Foram analisadas empresas com sistemas de chamados, em
especial a empresa SM Solugdes em Informética. Observou-se que utilizam o
OTRS5, um sistema open source on-line. Realizando essa analise, foi possivel
identificar alguns pontos que poderiam ser melhoradas ou removidas no protétipo
a ser desenvolvido, bem como possiveis pontos de erro a serem evitados.

e Projeto do banco de dados: ap0s a analise de caso, iniciou-se o projeto de banco de
dados. Utilizando o DBDesigner, foi construido o Diagrama Entidade-
Relacionamento (DER) do banco de dados. O DER passou por cinco versdes, sendo

alterado conforme analise e testes para o prototipo.



¢ Implementacdo do banco de dados: Foi implementado o banco de dados utilizando
0 PostgreSQL. Para isso, os dados foram inseridos no banco de dados conforme o
diagrama entidade relacionamento.

e Validagdo do banco de dados: Apds a implementagdo, o banco de dados foi testado.
Dados foram inseridos nas tabelas e foi possivel verificar o seu funcionamento.

e Criacdo de prototipacdo do programa: Foi criada a idealizacdo do programa,
utilizando o Figma para criar prototipos de telas. Com isso, foi definido como
seriam as interfaces gréficas do programa.

e Desenvolvimento do programa: Implementacdo do protétipo fazendo uso das
linguagens HTML, CSS e JavaScript para o front-end e do Python juntamente com
Flask, psycopg?2, datetime para o back-end.

e Validacdo do programa: Por fim, foram realizados os testes de uso do programa

para verificar se tudo estava funcionando corretamente.

3.2.1 Arquitetura do sistema

A Figura 1 ilustra a arquitetura do sistema e a Figura 2 os respectivos casos de uso. O
acesso ao sistema € feito pelo browser utilizando o protocolo https para conexdo, 0 usuario
acessa as telas do front-end que enviam os dados para o back-end através do atributo Form
Action e armazena através do adaptador de banco de dados psycopg2 no PostgreSQL.

Figura 1 — Arquitetura do projeto

o Front-end :
ﬂ L : HTML | : Back-end

; : Css | :

| Browser ; JavaScript | :

Usuario

PostgreSQL
(PgAdmin)

Fonte: Feito pelo autor, 2023



3.2.2 Casos de Uso

Um diagrama de caso de uso é utilizado para descrever graficamente um subconjunto
do modelo, representa as de interacdes entre sistemas e usuarios, define e organiza requisitos
funcionais no sistema e modela o fluxo béasico de eventos. No modelo de UML de casos de uso
apresentado é possivel visualizar as atividades que sdo desenvolvidas por cada entidade que
utiliza o sistema. O usuario administrador tem permiss@es para todos 0s eventos de geréncia,

enquanto o gestor e o usuario cuidam apenas dos recursos pertinentes a suas proprias empresas.
Figura 2: Diagrama UML de casos de uso

[ |
w Criar/Consultar

Usuario
Cliente

=i)e

Usuario
Criar/Consultar Funcionario

Equipamentos

®
I I Adicionar/Gerenciar

Gestor Usuario

Cliente

Administrador
Sistema

Consultar cliente

Gerenciar Clientes

Gestor
Funcionario

Fonte: Feito pelo autor, 2023

3.2.3 Modelagem do Banco de Dados

O diagrama de entidade relacionamento do banco de dados, ilustrado na Figura 3, foi
construido com objetivo de mostrar a interacdo entre usuarios, objetos e conceitos, criando
tabelas estruturadas para arquitetar o sistema. O primeiro passo para montar o diagrama é
identificar todas as entidades que formam o banco de dados, depois conecta-las de acordo com
seus relacionamentos e conexdes. Para a organizacao do banco de dados que seja feita definicdo
de cardinalidades, estabelecendo atributos numéricos entre os fluxos das entidades.



Figura 3: Diagrama entidade relacionamento do banco de dados
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¥ th_chente_d_i: INTEGER (FK) @ d_ernai: VARCHAR(SD) i R
@ B)_Neme: VARCHAR(SD) et Rel 22
9 P)_Nlomesccat VARGHAR(30) s P 3
@ P)_CPF: VARCHAR(14) A ¥ th_setor_set_d: INTEGER ()
\J th_#F_Fxindexi Q ¥ th_user_funconaro_th_USER_us_i: INTEGER (FX)
¥ tb_cente ol i [ Chave Estrangers |
[t evento ~ ¥ th_setor_sat_d
b equpamento v ' eve_i: INTEGER Chave Extrangera 2
(Reo i NTEGR . _ W aseais 3 '@ th_acoss_aco_id: TNTEGER (FK) ¥ th_usee_funcanano_tb_USER_us_o
@ th_clente_cl_d: INTEGER (FK) 9 cha 1d: NTEGER @ t_USER_us_id: INTEGER (FK)
9 €q_tho: VARGHAR(40) ReL 96, J Qa0 @ th_sator_sat_d: INTEGER (X)
| . VARCHAR] @ th_USER_us_i: INTEGER (FK) _sator_set_d:
 eopesmiy ) >0 th_assunto_as id: INTEGER (FK) @ th_status_sta_: INTEGER (K}
@ eaq_modelo: VARCHAR(30) @ th_squbamento_ sq_d: INTEGER (FX) . @ t_chamado_cha_d: INTEGER (FK)
|9 0q_sarat VARCHAR() X s TARL ‘Rel 12 9 VARCHAR(500) |Rel_09
(@ Ohve Estangesa @ cha_texto: VARDHAR(SOC) ve_not: Rel_
— & chs_hora: THESTAMP é @ eve_tempo: INTEGER
@ th_dente_ci d fal_07 (3 Ghove Excangera 2 @ eve_data: TIMESTAMP
t Ao e i ’ fl?g' chamado a: id i
b asunta 2 |3 rave Estrangeva 3 X _cha_ ReLé
PadimEGER  |— | @ th_msunta_ss_d |3 have Etrangeea 3 h;
@ a_nome: VARCHAR(10) Rel 08 3 th_chamado_AIndex3 @ th_status_sta_d
@ th_USER ut_id |3 Chove Exrangera 4
r!b_éubﬂ' - Rel13 @ th_setor_set_d
¥ th_chamado_cha_id: INTEGER (FX) 3 f.m_ﬂm
L: :ﬁfm VARCHAR(30) bt e s
¥ _chamado_cha_d 3_5 .'_‘_____._ - @ th_acoes_aco_d
Wosta diWNTEGER Rel_18
@ sta_nome: VARCHAR{30) ?

tacoes -
 aco_id: INTEGER
@ aco_resultado: INTEGER

Fonte: Feito pelo autor, 2023



Conforme ilustrado na Figura 3, o banco de dados contém as seguintes tabelas:

tb_cliente: Guarda as informacGes gerais do cliente, realiza uma especializag¢ao para
as tabelastb_PJetb_PF.

tb_PJ: Guarda as informacdes principais de um cliente pessoa juridica.

tb_PF: Guarda as informagdes principais de um cliente pessoa fisica.
tb_equipamento: Guarda as informacdes de todos os equipamentos do banco de
dados, recebendo como identificacdo a chave estrangeira do tb_cliente.
tb_TipoUsuario: Responsavel por identificar o tipo de usuario dentro do sistema,
sendo eles gestor, funcionario e administrador.

tb_user: Tabela responsével por identificar o usuario e o tipo de usuario que ele
dentro do sistema, recebendo a chave estrangeira de tb_TipoUsuario.
tb_userCliente: Tabela responsavel por salvar as informacgdes de um usuério cliente.
Para a identificacdo do cliente, a tabela recebe a chave estrangeira de th_cliente, e
para saber o tipo de usuario, identificado pela chave estrangeira recebida do tb_user.
tb_setor: Identifica os setores da empresa.

tb_userFuncionario: Assim como o usuario de cliente, a tabela tb_userFuncionario
guarda as informagdes de usuarios que serdo destinados aos funcionarios da
empresa que utilizard o sistema, é possivel identificar o tipo do usuério por conta
da chave estrangeira de th_user.

tb_sf: Tabela entidade entre as tabelas tb_userFuncionario e tb_setor, a tabela tb_sf
realiza a conexdo entre as chaves estrangeiras das tabelas.

tb_assuntos: Esta tabela é utilizada para salvar assuntos frequentes.

tb_chamados: Tem como objetivo armazenar os problemas dos clientes, quando
aberto, anexa 0 equipamento defeituoso, recebe as chaves estrangeiras de
tb_equipamento, tb_assunto e tb_user.

tb_outros: Tem como fungdo guardar assuntos diversos que ndo se encontram na
tabela th_assuntos, tornando os assuntos mais especificos para a identificacao,
recebe como chave primaria, a mesma chave primaria da tabela tb_chamados,
fazendo uma relagéo 1:1.

tb_acoes: Utilizada para sinalizar se o chamado foi resolvido.

tb_status: Tabela utilizada para demonstrar a atual situagdo do chamado.



tb_eventos: Guarda eventos que ocorrem com o chamado. A cada nova interacao
sera criado um registro em eventos descrevendo o que foi feito, se esta resolvido, o
atual status do chamado, o tempo gasto da acdo, em qual setor foi realizado o
procedimento, qual o horério feito e por qual usuério. Recebe as chaves estrangeiras

das tabelas tb_chamados, tb_status, tb_acoes, tb_setor e tb_user.



4 PROTOTIPO GESTOR DE ATENDIMENTO PARA EMPRESAS DE
TECNOLOGIA

O sistema protétipo estd moldado de acordo com 0s usuarios e suas respectivas
permissdes, cada usuario entra no sistema com seu nome de usuério e senha, que podem ser
definidos pelo Gestor Cliente da instituicdo ou pelo Administrador do sistema, que devem
especificar o tipo de permissdo dependendo do cargo que serd desempenhado por tal usuario.

A Figura 4 apresenta a tela de login.

Figura 4: Interface inicial do sistema

Fonte: Feito pelo autor, 2023

Ao entrar no sistema sera possivel visualizar ou a tela de menu de administrador ou de
usuario, dependendo de seu nivel de acesso: administrador, gestor cliente, usuario cliente,

usuario funcionario, gestor funcionario.

A Figura 5 ilustra a interface grafica para o administrador. O usuario que administra o
sistema possui acesso a todas as informagdes e tem dominio total para realizar todas as a¢Ges
disponiveis como, diferentemente de usuarios que possuem atribui¢cbes mais simples no

sistema. Esta interface grafica contém as seguintes opgdes de menu:

e Clientes: Nesta aba, o administrador tera 0s acessos para criar o cadastro de um

cliente novo ou consultar o cliente e editar.



e Usuérios: E possivel fazer a gestdo de usuarios clientes e funcionario, consultando,
editando ou criando um novo usuério.

e Chamados: Consulta dos chamados localizados no sistema.

e Assunto: E possivel incluir um assunto novo no sistema ou consultar e editar os que
estdo cadastrados.

e Equipamento: E possivel adicionar os equipamentos de clientes ou consultado e
editado os ja cadastrados.

e Sair: Desconecta do usuario atual.

Figura 5: Interface de menu do Administrador do sistema

Fonte: Feito pelo autor, 2023

A Figura 6 ilustra a interface grafica para o usuario cliente. Esta interface grafica

contém as seguintes opcbes de menu:

e Chamados: Cria e consulta os chamados abertos da empresa do usuério atual.
e Equipamentos: Cria e consulta os equipamentos cadastrados no registro da empresa.

e Sair: Desconecta do usuario atual.



Figura 6: Interface de menu do Usuério Cliente

Fonte: Feito pelo autor, 2023

A Figura 7 ilustra a interface gréfica para o gestor cliente. O Gestor Cliente € o tipo de
usuario que além de poder desempenhar o mesmo papel de um Usuério Cliente comum ele cria
e gerencia o0s usuarios da sua prépria instituicao, portanto sao o ponto focal na gestdo de quem
poderia ter acesso ao sistema e consequentemente poderia abrir chamados e adicionar
equipamentos em nome da empresa. Esta interface gréafica contém as seguintes op¢des de

menu:

e Chamados: Cria e consulta os chamados abertos da sua empresa.

e Usuarios: E possivel realizar a gest&o dos usuarios que possuem registro da empresa
cliente.

e Equipamentos: Cria e consulta equipamentos cadastrados no registro da empresa.

e Sair: Desconecta do usuério atual.



Figura 7: Interface de menu do Gestor Cliente

Fonte: Feito pelo autor, 2023

A Figura 8 ilustra a interface gréafica para o usuério funcionario. O Usuério Funcionario

é um tipo de usuario com o objetivo de sanar os problemas descritos nos chamados criados,

portanto ele tem acesso aos chamados e equipamentos dos seus clientes bem como a

visualizacdo dos usuarios das instituicdes. Ao cadastrar esse usuario é necessario selecionar o

setor do funcionario, a organizacao em setores € necessaria para definir o estado do chamado

no momento. Esta interface grafica contém as seguintes opc6es de menu:

Clientes: E possivel realizar a consulta dos clientes cadastrados.

Chamados: Cria e consulta os chamados abertos da sua empresa.

Assunto: E possivel incluir um assunto novo no sistema ou consultar e editar os que
estdo cadastrados.

Equipamentos: Cria e consulta os equipamentos cadastrados no registro da empresa.

Sair: Desconecta do usuario atual.



Figura 8: Interface de menu do Usuario Funcionario

Fonte: Feito pelo autor, 2023

A Figura 9 ilustra a interface gréafica para o gestor funcionario. O Gestor Funcionario
pode realizar todas as atividades que um Usuario Funcionario comum faz e, também, pode
gerenciar os clientes, esse tipo de usuario gerencia os funcionarios que irdo realizar os
atendimentos e solucBes dos chamados. Esta interface grafica contém as seguintes opg¢des de
menu:

e Clientes: Diferentemente do Usuéario Funcionario, além de ser possivel consultar e

editar, o gestor pode criar clientes novos.

e Chamados: Cria e consulta os chamados abertos da sua empresa.

e Assunto: E possivel incluir um assunto novo no sistema ou consultar e editar os que

estdo cadastrados.

e Equipamentos: Cria e consulta os equipamentos cadastrados no registro da empresa.

e Sair: Desconecta do usuério atual.



Figura 9: Interface de menu do Gestor Funcionario

Fonte: Feito pelo autor, 2023

4.1 INTERFACE DE CADASTRO

Os cadastros bésicos, cujas interfaces sdo apresentadas nas Figuras 10-14, para o

funcionamento do prot6tipo séo:

Como mostrado na imagem 10, o cadastro de cliente PF solicita as informagdes:
Nome completo, Nome social, CPF, Rua, Numero, Bairro, Cidade, Estado, CEP,
Telefone, Celular e E-mail. O ID do cliente é gerado automaticamente. EXiste o
botdo “Enviar” para confirmar o cadastro do cliente e o botao “Voltar” Para retornar
a interface principal.

Como mostrado na imagem 11, O cadastro de cliente PJ que solicita as informacgdes:
Raz&o social, Nome Fantasia, CNPJ, Rua, Numero, Bairro, Cidade, Estado, CEP,
Telefone, Celular e E-mail. O ID do cliente é gerado automaticamente. Existe o
botdo “Enviar” para confirmar o cadastro do cliente e o botdo “Voltar” Para retornar
a interface principal.

Como mostrado na imagem 12, O cadastro de Usuario Funcionario solicita as
informacdes: Setor, Nome completo, CPF, Celular, Endereco, Login e Senha. O ID
do Usuario Funcionario ¢ gerado automaticamente. Existe o botdo “Cadastrar” para
confirmar o cadastro do cliente e o botdo “Fechar” Para retornar a interface

principal.



Como mostrado na imagem 13, O cadastro de Usuario Funcionario solicita as
informacdes: Setor, Nome completo, CPF, Celular, Endereco, Login e Senha. O ID
do Usuario Funcionério é gerado automaticamente. Existe o botdo “Cadastrar” para
confirmar o cadastro do cliente ¢ o botdo “Fechar” Para retornar a interface
principal.

Como mostrado na imagem 14, O cadastro de Assunto solicita apenas a descri¢édo
do assunto que deve ser inserida no campo “Nome” e possui o botdo “Enviar” para
confirmar o novo assunto.

Como mostrado na imagem 15, O cadastro de Equipamento solicita: Tipo, Marca,
Modelo, Serial e ID do Cliente. possui o botdo “Enviar” para confirmar o cadastro

do equipamento e “Voltar” para ir até a interface inicial.

Figura 10: Interface de Cadastro Cliente PF

ID:

Nome completo:

Nome social: -
CPF:

Rua:

Bairro:

Cidade:

Estado:
CEP:

Fonte: Feito pelo autor, 2023



Figura 11: Cadastro Cliente PJ

Fonte: Feito pelo autor, 2023

Figura 12: Interface de Cadastro de Usuario Funcionario

Cadastro usuario Funcionario

Selecione o tipo de usuario:
Setor:
Nome:

Cadastrar

Fechar

Fonte: Feito pelo autor, 2023



Figura 13: Interface de Cadastro de Usuario Cliente

Cadastro usuario Cliente

Selecione o tipo de usuario:
Cliente ID-

Nome:

Cadastrar

Fechar

Fonte: Feito pelo autor, 2023

Figura 14: Interface de novo assunto

D) 127.0.0.1

Fonte: Feito pelo autor, 2023



Figura 15: Interface de Cadastro de Equipamento

Enviar

Voltar

Fonte: Feito pelo autor, 2023

4.2 EXEMPLO DO FLUXO DE UM CHAMADO

O prototipo de sistema tem como objetivo manter todas as tecnologias do cliente
organizadas e em funcionamento, o fluxo, conforme ilustrado pela Figura 15, é baseado no

cadastro dos equipamentos e na abertura de chamados.

Figura 16: Fluxo de chamados
Nao resolvido

o
Cadastra Abre 6)
equipamento chamado -

Cliente Funcionario

Resolvido y

Fonte: Feito pelo autor, 2023



Para abrir um chamado é necessario possuir um cadastro de equipamento e informar o
assunto e a descricdo do problema, existe a opcdo de criar assuntos pré-definidos para
selecionar ao criar chamados. Os funcionérios podem criar eventos para alterar as definicbes
dos chamados, escolher o status, mudar o setor e informar o tempo tomado para executar a acao
do evento. A subsecdo seguinte apresenta esse fluxo por meio da utilizacdo do protétipo

desenvolvido.

4.2.1 Exemplo de fluxo do chamado utilizando o prototipo

O fluxo de um chamado, considerando que clientes, equipamentos e demais

informacdes basicas estdo cadastradas, consiste, basicamente, nas seguintes etapas:

e Abertura de chamado: Como representado na Figura 16 o cliente pode criar um

novo chamado na aba “Chamados” item “Criar”.

Figura 17: Opc¢des da aba Chamados

Criar

Evento

Consultar

Fonte: Feito pelo autor, 2023

e Pararealizar o cadastro é necessario selecionar um assunto, descrever o problema e
selecionar o equipamento anteriormente cadastrado. Para confirmar a abertura do

chamado clica-se no botao “Criar chamado” como ilustrado na Figura 17.



Figura 18: Tela preenchida como exemplo para abertura de chamados

ID do chamado:
e

AL 0o Monitor ndo liga  ~

Descrigdo do problema:

Monitor estd com defaito

Equipamento: |JEEFEIES

Criar Chamado

Voltar

Fonte: Feito pelo autor, 2023

e Inicio de acdo pelo funcionério: O funcionério ird consultar os chamados abertos

para realizar os atendimentos.

Figura 19: Interface Consulta de chamados
ASSunto: VIonitor
piscando

ID: 9

Cliente: Fernando
Henrique G de
Assis

Assunto: Monitor

néo liga

ID: 7

Cliente: Fernando
Henrique G de
Assis

Assunto: Monitor
ndo liga

Fonte: Feito pelo autor, 2023

e Ao clicar em um chamado um link leva para uma tela que mostra detalhes e

permite “Adicionar Evento”, “Ver Eventos” e “Voltar”.



Figura 20: Tela de detalhes do chamado

Detalhes do Cliente

Informacdes do cliente:
ID do Chamado:

Nome do usuario:

liente:
Fernando Henrique G de Assis

Assunto:

Monitor ndo liga

Equipamento:

Serial do equipamento:
123

Texto:

Monitor esta com defeito

Hora aberto:
2023-11-23 22:51:28 519877-03:00

Adicionar Evento
Ver Eventos

Voltar

Fonte: Feito pelo autor, 2023

e Adicionar Evento: Ao clicar no botao “Adicionar Evento” 0 usuario é levado para
a pagina de cadastro de evento, como é mostrado na Figura 21, onde é possivel
visualizar o ID do evento, ID do chamado, selecionar o Status, Setor, o resultado da

acao, Descricdo do evento e 0 Tempo que a agdo durou.

Figura 21: Interface de cadastro de Evento

ID do evento:
ID do chamado:

RiFER Aguardando atendimento ~
Rz el Help-Desk ~
Selecione o resultado: [EEETTES

Descrigdo do evento:

Tempo:

Adicionar Evento

Voltar

Fonte: Feito pelo autor, 2023



e Consulta de eventos: Ao clicar no botdao “Ver Eventos” o usuario ¢ levado para a

pagina de eventos anteriores, como é mostrado na figura 22, onde é possivel

visualizar registros de outras a¢es que foram tomadas.

Figura 22: Interface de Ver Eventos

Resultados da Pesquisa

« ID:2
ID Usuario: 20
Setor: Help-Desk
Status: Chamado
em atendimento
Nota: Tentativa de

Setor: In-Loco
Status: Méquina
em laboratorio
Nota: Enviado
para soldagem de
novas pecas
23-11-23

278-

o ID:-4
ID Usuano: 20
Setor: In-Loco
Status: Chamado
finalizado
Nota: Trocado
pegas,
equipamento
voltou a pleno
funcionamento
D: 7 3

Fonte: Feito pelo autor, 2023

e Encerrar chamado: Para que um chamado seja encerrado € necessario que uma

acdo do funcionéario faca com que o resultado do evento seja modificado para

“Resolvido”, como mostra a Figura 22.



Figura 23: Interface de evento Selecdo de resultado

1D do evento: EN NG
ID do chamado: |
Status:
Setor:

Seleclone o resultado: PEPGEIE

Descrigdo do evento: [JREESILES NN

Resolvido
Tempo: NG —

Enviar

Voltar

Fonte: Feito pelo autor, 2023



5 CONCLUSAO

Em um cenério empresarial cada vez mais dependente da tecnologia, a eficiéncia na
gestdo de chamados e no suporte ao cliente tornou-se crucial para o sucesso das empresas de
assisténcia tecnoldgica. Este trabalho ofereceu uma solucéo tangivel para um problema comum
enfrentado por essas empresas, desenvolvendo um sistema integrado e funcional que ndo
apenas organiza eficientemente os chamados, mas também fornece assisténcia rapida e precisa
para problemas tecnoldgicos.

Atraveés da implementacdo deste prototipo, torna-se possivel reduzir significativamente
0 tempo de inatividade, melhorar a produtividade e, acima de tudo, aumentar a satisfacdo do
cliente. A integracdo a banco de dados proporcionou uma visdo abrangente das interacfes
passadas, permitindo uma resolugdo mais rapida e eficaz dos problemas atuais. A simplicidade
e a facilidade de uso da interface garantem que o sistema seja acessivel a todos,
independentemente do nivel de habilidade técnica. Além disso, ao abordar especificamente as
necessidades e desafios enfrentados pelas empresas de suporte de informatica, este trabalho
representa um avango significativo na eficiéncia operacional e na qualidade do servigo
oferecido por essas organizacbes. O sistema protétipo cumpre 0s objetivos iniciais e
funcionalidades esperadas sugeridas inicialmente.

O impacto positivo desse sistema ndo se limita apenas a gestdo interna, mas se estende
ao cliente final, resultando em uma experiéncia mais satisfatoria e confiavel. Ao proporcionar
uma resposta eficaz as demandas crescentes do mercado. Todas as pesquisas € a construcdo do
projeto contribuiram para a experiencia de aprender novas linguagens e tecnologias, geraram
experiéncias importantes para a expansdo e o entendimento do espaco computacional e

empresarial.
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