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RESUMO

Vivemos uma era em que os minimos detalhes sdo importantissimos para que qualquer negécio ou
empresa se mantenham em pé. Isso se da pelo fato de que com a globalizagao, o acesso as informagoes
se ddo por igual a qualquer entidade do mundo, o que as obriga a buscarem o diferencial nos detalhes
mais pequenos, alcangando assim uma forma de fidelizar os seus clientes. Um desses detalhes, e talvez
0 mais importante deles, ¢ o bom atendimento, seja ele um contato direto com o cliente ou simplesmente
uma troca de e-mail. Pensando nisso este trabalho propde uma ferramenta voltada a gestores da area de
Tecnologia de Informagdo capaz de ajudar a medir, controlar e melhorar o nivel do atendimento de seus
analistas. A ferramenta contard com fungdes como cadastro da Regional do Gestor, cadastro de
Analistas, assim como como consulta do analista a ser avaliado, consulta de todos os chamados
atribuidos ao analista em questdo. Assim sendo, o gestor terda em maos uma ferramenta que o auxilie no
controle da qualidade e do nivel de atendimento de sua equipe, com relatorios e indicadores em maos
podera fazer observagdes a respeito de erros de portugués cometidos pelos profissionais, indicar e
auxiliar quanto a falta de informagdes repassadas para o cliente, assim como orienta-los a respeito de

possiveis falhas existentes na relagdo analista-cliente.

Palavras-Chaves: Qualidade. Atendimento. Gestdo. Controle.



ABSTRACT

We live in an era in which the smallest details are very important for any business or company to remain
standing. This is due to the fact that with globalization, the information access are given equally to any
entity in the world, forcing them to seek the difference in the smallest details, thus achieving a form of
loyalty among its customers. One of those details, and perhaps most important of them is the proper
care, be it direct contact with the customer or simply an exchange of e-mail. Thinking about it this paper
proposes a tool aimed at managers in the area of Information Technology can help measure, monitor
and improve the level of service to its analysts. The tool will include functions such as registration of
Regional Manager, joined Analyst, as well as consulting the analyst to be evaluated, query all calls
assigned to the analyst in question. Thus, the manager will have in hand a tool that assists in controlling
the quality and level of service of its staff, with reports and indicators on hand can make observations
about errors committed by the Portuguese Professional indicate and assist as lack of information passed

to the customer, as well as guide them about possible flaws in analyst-client relationship.

Key Words: Quality. Care. Management. Control.
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1. INTRODUCAO

No cendrio atual obter uma ferramenta que auxilie a controlar a qualidade do
atendimento de profissionais de Tecnologia da informag¢ao(T.I) ¢ um diferencial. A qualidade
do atendimento ¢, sem duvida, determinante para manter o bom relacionamento com o cliente
e a boa imagem da empresa.

Segundo Michael A. Aun (E o Cliente que Importa, 2012), pesquisas atuais revelam
que cerca de 90% dos clientes mantém sua decisdo de compra, ou de continuidade de algum
servico, baseado no nivel do atendimento que receberam.

Em T.I., porém, torna-se dificil controlar e medir o nivel do atendimento dado, isto
porque na maioria das empresas de Tecnologia da Informag¢do o primeiro contato entre
técnico/analista e o cliente se d4 através da abertura de um chamado que, independente da
solucdo, precisa em um curto prazo ter alguma resposta. E ¢ partir desse momento que o
servico prestado pela companhia comeca a ser avaliado. O bom atendimento passa a ser
avaliado desde o primeiro contato com cliente, mesmo que este seja apenas uma troca de
informagdes pela internet.

Analisando esta situacado, este estudo propde uma plataforma para auxiliar os gestores
das equipes de T.I. a medir, controlar e melhorar o nivel do atendimento prestado pela sua
equipe.

Atualmente os gestores de T.I. encontram grandes dificuldades para fazer este tipo de
analise sobre os analistas e técnicos de sua empresa. Em muitas ocasides o problema
enfrentado pelo o usudrio até tem a melhor solucdo apresentada, mas esta solugdo acaba sendo
ofuscada pela maneira com que o analista “apresentou-se” ao cliente. O gestor consegue
analisar se a solucdo foi dada ao solicitante, mas ndo consegue a forma com que o analista se
mostrou ao cliente e, consequentemente, a imagem passada sobre sua equipe. Dificilmente se
passara uma boa imagem se no primeiro, € muitas vezes o unico, contato com o cliente houver
problemas relacionados a escrita, como erros de portugués ou falta de coesao textual, falta de
informacao e etc.

Como situa Renato Fonseca de Andrade (Atendimento a clientes, 2004, p.6):

A comunicagdo é um processo inerente ao ser humano. E através dela que o
individuo ou grupo interage com outros individuos ou grupos, recebendo suas
impressdes sobre o que foi comunicado. (...) E importante saber que os meios de

comunicag¢do influenciam uns aos outros. (...) outros meios podem fazer com que a
mensagem seja compreendida de forma diferente daquela que se deseja transmitir.
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A plataforma trard ferramentas que facilitardo ao gestor a localizacao e a percepgao de
falhas relacionadas tanto a comunicagao quanto a solu¢do dada ao usuario durante o processo
de atendimento e suporte ao cliente, além de trazer indicadores e grafico para melhor anélise

das ocorréncias.

1.1. Motivacao

O desenvolvimento dessa plataforma teve varios fatores motivadores, como a
percepcao da dificuldade de encontrar maneiras de medir o nivel dos apontamentos realizados
no sistema de Service Desk, o que pode comprometer a imagem da empresa ao cliente e,
consequentemente a fidelidade do mesmo, a falta de dados concretos a serem apresentados
aos analistas ao fazer cobrancas de melhorias e, por ultimo, a possibilidade de garantir maior

fidelidade do cliente através da otimizagao do atendimento, mesmo de forma indireta.

1.2.  Objetivo

Este trabalho tem como objetivo oferecer uma plataforma que auxilie gestores de
equipes de T.I. a identificar os principais erros cometidos pelos analistas de todos os niveis
nos apontamentos realizados na solu¢do de uma requisicdo ou incidente comprometendo a
qualidade do atendimento prestado. Tal objetivo serd alcancado através de ferramentas que
permitam fazer o cadastro de regionais, cadastro de unidades, cadastro de analistas, consulta
de chamados por analistas ¢ como tais foram resolvidos e respondidos ao cliente, permitindo
assim a andlise do atendimento desde a solugdo apresentada até a forma como foi apontada (se
houve erros de portugués, falha de coesdo textual ou falta de informagdes a respeito do
problema e da solug@o). O gestor ainda sera auxiliado por graficos e indicadores que trazem
informagdes desde as regionais em geral até os analistas a serem avaliados assim como as

tratativas que serao dadas para cada analise feita.

1.3. Etapas de Desenvolvimento

A primeira etapa do projeto consistiu em pesquisas relacionadas aos maiores desafios

enfrentados pelos gestores de T.I. quanto a capacitagdo dos analistas afim de otimizar o
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atendimento ao cliente. Com os dados em maos foi realizado o levantamento de informacodes
de como essa capacitagdo ¢ realizada nos dias de hoje.

Em seguida foi definido qual o objetivo e as funcionalidades do projeto, quais
ferramentas seriam Uteis para a auxiliar o gestor a avaliar o nivel do atendimento prestado
pela sua equipe, formando, entdo o escopo do projeto. Atividades como modelagem dos
requisitos foram realizadas a seguir.

Finalmente iniciou-se o desenvolvimento da plataforma que, apos testes e atualizagdes
foi implementada. O desenvolvimento deste documento se deu paralelo ao desenvolvimento

da plataforma.

1.4. Estrutura

Este trabalho foi dividido por capitulos, onde:

. Capitulo 1 — Introdugao

. Capitulo 2 — Contetido: Sistema atual x Plataforma
o Capitulo 3 — Funcionalidades do sistema

. Capitulo 4 — Ferramentas

J Capitulo 5 — Identificagdo dos requisitos

o Capitulo 6 — Modelagem dos dados

. Capitulo 7 — Apresentacao do Sistema

. Capitulo 8 — Consideracdes finais
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2. CONTEUDO

Este capitulo trard informagdes que possibilitam o entendimento de como ¢ realizado a
Gestdo da Qualidade do Atendimento em Requisicdes ¢ Incidentes na plataforma Service

Desk atualmente e como a mesma ¢ feita através da plataforma desenvolvida.

2.1. Sem a plataforma de Gestao de Qualidade

Atualmente o processo para que o gestor possa verificar se as requisi¢oes € 0s
incidentes encerrados ou apontados estdo de forma correta e assertiva nas informagdes se da
de forma lenta e trabalhosa. Para encontrar falhas como erros de escrita, classificagao
incorreta do chamado, falta de informacdes a respeito dos problemas e suas respectivas
resolugdes e diversos outros pontos que cada gestor julgue serem importantes no atendimento
aos chamados ¢ necessario uma série de etapas para que a identificagdo dessas falhas seja
feita. Na Figura 1 ilustramos uma requisi¢do onde o analista realizou um apontamento onde

nao ¢ possivel verificar qual a solug¢ao realmente aplicada.

Resolucao:

Foi procedido no computador na posicdo 29 a inicializacdo com verificagdo, que constatou o erro e restaurou o sistema operacional até a data em que o
problema iniciou.

MNovos testes foram realizado, onde foi constatada a sulugéo do problema.

Figura 1 — Tela de resolugdo do Service Desk

Para que a tarefa de encontrar as falhas do analista seja concluida o gestor deve
acessar a plataforma de Service Desk, procurar, dentre varios, o chamado em questdo ou o
analista a ser avaliado e, posteriormente estabelecer parametros de qualidade para
identificacdo das falhas. Com as informac¢des em maos deve-se entdo fazer os apontamentos
necessarios para corre¢do dos erros. Esse apontamento se dd forma informal, através de
telefonemas e trocas de e-mail, ndo permitindo assim o levantamento de informacdes a

respeito da melhoria na qualidade do atendimento prestado.
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2.2.  Com a implantacdao da plataforma de Gestao de Qualidade

O sistema IBM SmartCloud Control Desk ¢ utilizado como plataforma de Service
Desk, apesar de ser uma das ferramentas mais completas do mercado ndo ¢é possivel registrar
se houve alguma falha nos apontamentos realizados pelos analistas. A plataforma de Gestao
de qualidade podera trabalhar em paralelo com a IBM SmartCloud Control Desk, uma vez que
a mesma facilitard o trabalho do gestor ao fornecer ferramentas que facilitam a localizacao de
falhas e a avaliagdo do chamado por completo e permitird, em uma mesma plataforma, que
sejam feitos os devidos apontamentos diretamente ao analista em questao.

Em muitas ocasides o gestor ndo possui historico nem parametros de falhas nas
requisi¢des, com a nova plataforma o mesmo terd em tempo real graficos especificos de cada
analista ou gréficos gerais com informagdes exatas sobre a quantidade de erros cometidos nos
chamados, o que permitird que sejam estabelecidos novos parametros de controle, como a
quantidade aceitavel de erros, onde se enquadram os erros de digitacdo, por exemplo, e
quantidade de erros fora do normal.

Com estes dados em maos as equipes poderdo elaborar estratégias que visam correcao
ou, no minimo, a diminuicdo das falhas, como treinamentos ou aulas gramaticais,

estabelecimento de metas de diminui¢ao de erros de escrita.
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3. DESCRICAO GERAL DO SISTEMA

De acordo com os objetivos proposto por este trabalho, desenvolveu-se um prototipo
que auxilia as atividades de gerenciamento de qualidade nos chamados encerrados em

sistemas de Service Desk.

3.1. Escopo do protétipo

O projeto a ser desenvolvido trata de um sistema que atenda as necessidades dos
gestores de T1

O sistema proposto ira gerenciar todos os passos durante o atendimento a requisi¢ao
ou incidente. O sistema permitira realizar cadastro de analista, cadastro de regido, cadastro de
unidade, consulta de chamados por analistas e verificar todo o histérico do atendimento
verificando se houve erros de lingua portuguesa ou falta de informagdes sobre o problema ou
solucao.

A seguir serdo informados os niveis de acesso dos usudrios. Caso seja cadastrado
como Administrador, tera acesso a todas funcionalidades do programa, como ilustrado na

Figura 2.
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Cadastro de
Usudrios

Cadastro de
Regiao

Administra

Cadastro de
Unidades

Cadastro de
Andlise de
Ocorréncia

Gerar .
Relatorio

Gerar Grafico

Figura 2 - Caso de Uso: Nivel de Permissdo Administrador

O usuario, com nivel de permissdo de Convidado terd acesso apenas a visualizagdo

de graficos, conforme ilustrado na Figura 3.

()

Visualizar
Grafico

Convidado

Figura 3 — Caso de Uso: Nivel de Permissdo Usuario

Todos os tipos de cadastros serdo realizados somente por usuarios Administradores,
tais como: cadastro de usudrios, regido, unidade, andlise de ocorréncia, assim como a geracao

de gréficos e relatorios.
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A funcionalidade cadastrar Usudrio permite ao Administrador cadastrar, editar,

excluir e consultar o cadastro de um usuario. Como ilustrado na Figura 4.

v )

Cadastro de
Usuarios
Editar

A —— Usuarios

AdministraN

Remover
Usuarios

Consultar
Usuarios

Figura 4 — Caso de Uso: Cadastro de Usuérios

A funcionalidade cadastrar Regido permite ao Administrador cadastrar, editar,

excluir e consultar o cadastro de um usuario. Como ilustrado na Figura 5.

uc J
Cadastro de
Regido

P >

Administra\
Remover
Regido

Consultar
Regido

Figura 5 — Caso de Uso: Cadastro de Regido
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A funcionalidade cadastrar Unidade permite ao Administrador cadastrar, editar,
excluir e consultar o cadastro de uma unidade. Como ilustrado na Figura 6.

uc J
Cadastro de
Unidade

% A Editar Unidade

Administra&
Remover
Unidade

Consultar
Unidade

Figura 6 - Caso de Uso: Cadastro de Unidade

A funcionalidade Cadastro de Analise de Ocorréncia permite ao Administrador

cadastrar a andlise. Como ilustrado na Figura 7.

)

Cadastro de
Analise de
Ocorréncia

Administrador

Figura 7 — Caso de Uso: Cadastro de Andlise de Ocorréncia

A funcionalidade Gerar Relatorio, permite ao Administrador gerar relatorio geral do

sistema e imprimir o relatoério. Como ilustrado na Figura 8.
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Gerar
Relatério Geral

Administrador

<<exténd>>

Imprimir
Relatorio

Figura 8 — Caso de Uso: Gerar Relatdrio

A funcionalidade Gerar Graficos, permite ao Administrador gerar graficos por

Analista ou por Regido. Como ilustrado na Figura 9.

(o)

Gerar Grafico
por Analista

9

AdministraN

Gerar Grafico
por Regiao

Figura 9 — Caso de Uso: Gerar Grafico
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4. FERRAMENTAS UTILIZADAS

Abaixo serdo apresentadas as ferramentas que foram utilizadas para desenvolver o

protdtipo de software de Gestao de Qualidade - GQ

4.1. PHP

O PHP ¢ uma linguagem de programacao voltada para a criacdo dos mais variados
tipos de site e se integra com quase todos os bancos de dados da atualidade.

A linguagem de programacao PHP surgiu em 1994, foi criada Rasmus Ledorf, nasceu
de um conjunto de scripts voltados a criacdo de paginas dindmicas que ele utilizava para
monitorar o acesso ao curriculo dele na internet. Como situa Pablo ‘Oglio Dall (PHP,

Programando com orientagao a objetos, 2009, p.20):

A medida que essa ferramenta foi crescendo em funcionalidades, Rasmus teve de
escrever uma implementagdo em C, a qual permitia as pessoas desenvolverem de
forma muito simples suas aplicagdes para web. Rasmus nomeou essa versdo de
PHP/FI (Personal Home Pages/Forms Interpreter) e decidiu disponibilizar seu
codigo na web, em 1995, para compartilhar com outras pessoas, bem como receber
ajuda e correcdo de bugs.

Em novembro de 1997 foi lancada a segunda versdao do PHP com 1% da internet ja
utilizando o PHP. Pouco tempo depois no mesmo ano, dois estudantes, Andi Gutmans e
Zeev Suraski, que utilizavam o PHP para um projeto de comércio eletronico comecaram a
ajudar Ramsus a melhorar o PHP. Criaram o PHP 3 que foi disponibilizado em 1998, e com
as novas funcionalidades atrairam muitos programadores e no final de 1998 o PHP ja estava
presente em 10% dos dominios da internet. Com uma nova realidade de linguagem mais
ampla o significado da sigla PHP mudou para PHP: Hypertext Preprocessor.

Depois do lancamento do PHP 3, Zeev e Andi comegaram e reescrever o nucleo do
PHP, para melhorar a performance em aplicagdes complexas e batizaram o nucleo de Zend
Engine. Em 2000 ¢ lancado o PHP 4 com esse novo ntcleo muitas outras melhorias foram
implementadas como secdes, suporte a diversos servidores web, permitindo ainda ser
utilizado para shell script. Nesse momento 20% da internet utilizava PHP.

O tnico problema do PHP era que ele tinha pouco suporte a orientagdo a objetos.

Problema que foi resolvido no PHP 5 que foi langado em 2004.
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4.2. Astah Community

O Astah Community ¢ uma ferramenta de modelagem UML, que serve para desenhar
todos os diagramas do software que sdo representacdes graficas do modelo parcial de um
sistema que sdo combinados com a finalidade de obter todas as visdes e aspectos do sistema.

O Astah Community € o sucessor do Jude Community, e vem com a promessa de
superar as expectativas de quem usou o Jude. E uma ferramenta simples mas ao mesmo
tempo muito poderosa.

Com o Astah, representamos todos os diagramas necessarios para um projeto, €
utilizado ainda para qualquer modelagem Orientada a Objetos, com suporte a UML,
Diagramas de Classes, Casos de Uso, Sequéncias, Colaboragdo, Estados, Atividades,
Implantagdo e Componentes, permite exportar a imagem dos diagramas. (ASTAH,

Community, versao 6.5. Disponivel em :< www.astah.net/editions/community>. Acesso em

10 de novembro de 2014.

4.3. MySQL

O MySQL ¢ um servidor e gerenciador de banco de dados (SGBD) que pode ser
utilizado de forma gratuita, porém também tem a sua versdo comercial.

Possui todas as caracteristicas que um banco de dados de grande porte precisa, sendo
reconhecido por algumas entidades como o banco de dados open source com maior
capacidade para concorrer com programas similares de cddigo fechado, tais como Microsoft
SQL Server e Oracle.

O MySQL foi criado na década de 90 quando David Axmark, Allan Larssone Michael
“Monty” Widenius, precisaram de uma interface SQL compativel com as rotinas ISAM que
utilizavam em suas aplicagdes e tabelas. No inicio do projeto tentaram utilizar a API mSQL,
mas ela ndo era tdo rapida quanto eles precisavam, pois utilizavam rotinas de baixo nivel
(mais rapidas que rotinas normais). Utilizando a API do SQL, escreveram em C e C++ uma
nova API que deu origem ao MySQL. (MILANTI, 2007)

Com o 6timo resultado gerado por essa nova API, o MySQL comegou a ganhar forga e
seus criadores fundaram a empresa responsavel por sua manutencao, que ¢ a MySQL AB.

A partir dessa fase, o MySQL tornou-se mais conhecido por suas caracteristicas de

rapido acesso e cada vez mais utilizado. Novas versdes foram langadas, contemplando novas
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necessidades e firmando, assim, sua posi¢ao no mercado. Sua mais recente versao ¢ a 5.7, a
qual conta com novos recursos, estabelecendo sua capacidade para competir com os bancos

de dados privados de maior popularidade Microsoft SQL Server e Oracle. (MILANI, 2007)

4.4. BootStrap

E uma ferramenta web que ¢ utilizada para facilitar a criagdo das interfaces de sites,
trabalhos que antes demoravam dias para ser realizado com essa ferramenta ¢ feito em apenas
algumas horas.

O Bootstrap disponibiliza padrdes para os elementos HTML mais usados, além de
plug-ins Javascript e classes CSS padrdes.

Originalmente criado por um designer e um desenvolvedor no Twitter, Bootstrap se
tornou um dos mais populares frameworks de front-end e projetos de codigo aberto do
mundo.

Bootstrap foi criado no Twitter, em meados de 2010 por Mark Otto e Jacob Thornton.
Antes de ser uma estrutura de cdédigo aberto, era conhecido como Bootstrap Twitter
Blueprint. Ha alguns meses em desenvolvimento, o Twitter realizou a sua primeira Hack
Week e o projeto explodiu com desenvolvedores de todos os niveis e saltou sem nenhuma
orientagdo externa. Ele serviu como guia de estilo para o desenvolvimento de ferramentas
internas na empresa hé mais de um ano antes de seu lancamento publico, e continua a fazé-lo
hoje. (BOOTSTRAP, versdo 6.5. Disponivel em <http://getbootstrap.com/about/> Acesso em
10 de novembro de 2014.

Foi langado para o publico em 19 de Agosto de 2011 e ja teve mais de vinte versdes,

incluindo duas grandes regravagdes com v2 e v3.

4.5. HTML S5

HTMLS ¢ uma linguagem de desenvolvimento de web voltada para a criagdo de sites
com recurso de multimidia, tipo sites de filmes, seriados e musicas online, porque ela
dispensa o uso de softwares adicionais para tais recursos.

HTMLS5 ¢ quinta versdao do HTML, foi lancado em 2009 pelo W3C juntamente com
WHATWG, e foi logo muito aceito pela comunidade de desenvolvedores. Traz consigo

importantes mudangas com relagdo ao papel do HTML na Web, através de suas novas
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funcionalidades como semantica e acessibilidade. O HTMLS5 incorporou novos recursos,
antes sO possiveis por meio de outras tecnologias (ex. Flash). Sua finalidade tem sido
melhorar a linguagem oferecendo suporte para as mais recentes multimidias, enquanto a
mantém facilmente legivel por seres humanos e consistentemente compreendida por
computadores e outros dispositivos (navegadores, parsers, etc.). Atualmente o HTMLS5 ocupa
0 novo padrdo para o HTML, XHTML, e o HTML DOM.

Vantagens do HTMLS juntamente com o CSS e Javascript sdo ferramentas que além
de oferecer desenvolvimento de experiéncias incriveis na web também permitem criagdo de
aplicativos moéveis, causando até mesmo a sensa¢do real de um aplicativo nativo. Com o
HTMLS foi possivel eliminar a necessidade de plug-ins para aplicagdes multimidia, antes s
possivel através de terceiros como Flash, da Adobe, o Silverlight, da Microsoft ou o recente
JavaFX, da Oracle. A maior de todas as vantagens do HTMLS5 ¢ seu custo zero (Open-source)
para implementagao, ndo havendo necessidade de pagamento de taxas, licencas ou royalties,
gerando assim uma economia enorme para as empresas de desenvolvimento de jogos,

aplicativos, etc. (SAMY, 2011)

4.6. Google Charts

Google Charts ¢ ferramenta da Google que ¢ utilizada para criar e visualizar graficos
em websites. Com ela ¢ possivel criar desde graficos simples até os mais elaborados.
Graficos de linhas, colunas, pizza, dispersdo, tabelas, progresso sdo algumas das opgdes
possiveis.

Para a criagdo dos graficos o Google Charts utiliza recursos como Javascript e
HTMLS e se integram facilmente com o PHP.

Por utilizar HTMLS ele cria uma compatibilidade muito grande para a visualizacdo
dos dados, porque oferece portabilidade para plataformas moéveis entre iPhones, iPads e
Android basta ter um simples navegador para a visualizagao dos dados. (CHATS Google,
Disponivel em <https://developers.google.com/chart/interactive/docs/index> Acesso em 15

de novembro 2014.)
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4.7. MySQL Workbench

MySQL Workbench ¢ uma ferramenta voltada principalmente para modelagem de
dados, ¢ utilizada para representar por meio de diagramas os relacionamentos entre as tabelas
do banco de dados.

A ferramenta possibilita realizar modelagem de dados, desenvolvimento SQL e ainda
ferramentas de administragdo para configuragdo do servidor, administragdo de usuarios,
backup, importacao de dados de outros BDs, exporta os dados em SQL.

A modelagem dos seus bancos de dados pode assumir niveis conceituais, l6gicos e
fisicos. MySQL Workbench apresenta uma arquitetura extensivel, sendo possivel visualizar a
representacdo de tabelas, fungdes, entre outros. A ferramenta estd disponivel no Windows,
Linux e Mac oS X. (MYSQL, Versao 6.5. Disponivel em

<http://www.mysql.com/products/workbench/> Acesso em 15 de novembro de 2014.
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5. ESTRATEGIA ADOTADA

Prototipagdo ¢ o processo em que ¢ criado um modelo inicial do software a ser
desenvolvido.

A prototipagdo se inicia com o levantamento de requisitos, nessa fase o cliente e a
equipe de desenvolvimento se reunem para definir os objetivos, funcionalidades e exigéncias
do software a ser desenvolvido. Tendo isso em mados, os programadores conseguem
desenvolver um protdtipo onde ¢ feita basicamente a aparéncia, a interface do software e
algumas funcionalidades. Com o prototipo desenvolvido, ele ¢ avaliado pelo cliente, que
pode validar o prototipo ou requisitar novas funcionalidades ou o aprimoramento das

existentes.

'

=*Desemvoivedor refina
Os requisitos de
software necessarios

Refinamento

Avaliagdo Construgio do

s*Cliente e Dev. discwtem Protc':-tipo
e validam o protdtipo *Implementagdodo
prototipo

Figura 10 — Sequéncia de Eventos: Prototipacdo



26

6. IDENTIFICACAO DOS REQUISITOS

Os requisitos sdo a definicdo das atividades e das limitacdes para o sistema. O
processo onde se apura, estuda, registra e confere essas atividades e limitagcdes ¢ conhecida
como engenharia de software. (Sommerville, 2006)

Os requisitos serdo identificados conforme segue:

* Requisitos Funcionais possuem o identificador [RFabc]; onde a, b,c sdo digitos que
variam entre 0 e 9.

* Requisitos Nao-Funcionais possuem o identificador [RNFabc]; onde a, b, ¢ sdo

digitos que variam entre 0 ¢ 9, RNF significa Requisito Nao Funcional.

6.1. Prioridade dos Requisitos

No que se refere a prioridade dos requisitos foram adotadas as seguintes
denominagdes:

* Mandatorio ¢ o requisito sem o qual o sistema ndo entra em funcionamento.

Esses sdo os requisitos imprescindiveis, que devem que ser implementados
impreterivelmente;

* Necessario ¢ o requisito sem o qual o sistema entra em funcionamento, mas de
forma nao satisfatéria. Requisitos necessarios devem ser implementados, mas, se ndo forem, o
sistema podera ser implantado e usado mesmo assim;

* Desejavel ¢ o requisito que o sistema funciona de forma satisfatoria sem ele.

Requisitos desejaveis sdo requisitos que podem ser deixados para versdes posteriores
do sistema, caso ndo haja tempo hdbil para implementd-los na versdo que esta sendo

especificada.

6.2. Requisitos Funcionais

Os Requisitos Funcionais do sistema especificam os servigos que espera que o sistema
faca, como o sistema deve responder e como se deve proceder a entradas distintas em certas
situacdes, segundo Sommerville.

Os Requisitos Funcionais do software Gestdo da Qualidade estdo organizados com

base nas principais funcionalidades do sistema.
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Quadro 1 — Requisitos Funcionais
Gestao de Usuarios

Fungao Prioridade | Descrigdo

RFO001 — Cadastrar Usuario Mandatério | O sistema deverd permitir o cadastro de usuarios
com todos os seus atributos sendo: usuario cod,|
usuario nome, usuario_email, usuario_senha,
usuario_nivel, tk_funcao, fk_unidade,
usuario_ativo, usuario cadastro. Sendo que no|
campo ‘“usuario nivel” o usuario devera
selecionara se usudrio serd Convidado ou
Administrador € o campo ‘“usuario_cadastro”
registrara a data e hora do cadastro.

RF002 — Excluir Usuario | Mandatoério | O sistema deverd permitir a exclusao de usuarios.

RF003 — Editar Usudrio Mandatoério | O sistema atualizara os dados especificos de cada
usuario  existente. Exceto o campo de
identificagdo.

RF004 — Listar Usuarios | Mandatério | Havera uma opgdo para listar todos os usuarios|
cadastrados.

RF005 — Consultar) Mandatério| O sistema permitird a consulta de usuarios|

Usuarios cadastrados no sistema por nome.

Quadro 2 — Requisitos Funcionais
Gestao de Unidades

Fungao Prioridade |Descrigdo

RF006 — Cadastrary Mandatorio | O sistema devera permitir o cadastro de unidades

Unidade com todos os seus atributos sendo: unidade cod,
unidade nome, fk regiao, unidade data cadastro|
e o campo “usuario data cadastro” registrara a
data e hora do cadastro.

RFO007 — Excluir Unidade |Mandatodrio | O sistema deve permitir a exclusdo de unidades de
acordo com o campo de identificacao.
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RFO008 — Editar Unidade

Mandatoério

O sistema deve permitir a alteracdo de unidades|
previamente cadastrados exceto o campo de

identificagdo.

RF009 — Listar Unidades

Mandatorio

Haverd uma opg¢ao para listar todas as unidades

cadastradas.

Quadro 3 -

Requisitos Funcionais

Gestao de Regido

Fungao Prioridade |Descrigdo

RFO010 — Cadastrar Regido | Mandatorio | O sistema devera permitir o cadastro de regides
com todos os seus atributos sendo: regiao cod,
regiao_nome, regiao data cadastro e o campo|
“regiao_data cadastro” registrara a data e hora do
cadastro.

RFO11 — Excluir Regido | Mandatoério |O sistema deve permitir a exclusdo de regides de
acordo com o campo de identificacao.

RF012 — Editar Regiao Mandatoério |O sistema deve permitir a alteragdo da regido|
previamente cadastrados exceto o campo de
identificagdo.

RFO013 — Listar Regido Mandatorio | Havera uma opgdo para listar todas as regides|
cadastradas.

Quadro 4 — Requisitos Funcionais

Gestao de Relatorios

Funcao

Prioridade

Descri¢ao

RF014 — Gerar Relatorio

em tela

Mandatorio

O sistema possuira um modulo de geragdao de
relatorios ndo impresso, sendo visualizado somente
em tela. Sendo possivel escolher o intervalo de
datas para gerar o relatério dos langamentos

efetuados no sistema.

RF015 — Gerar Relatorio

em arquivo PDF

Desejavel

O sistema deve permitir a emissdo de relatorios

com a extensdo *.PDF.
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RF016 — Gerar GraficosDesejavel |0 sistema possuira um modulo de geragdo de
em tela graficos, sendo visualizado somente em tela. Sendo
possivel escolher o intervalo de datas para gerar o
grafico dos langamentos efetuados no sistema os

graficos serao gerados por analista ou por regido.

Quadro 5 — Requisitos Funcionais

Gestao de Avaliagao

Fung¢ao Prioridade |Descrigdo

RF017 — Efetuar AvaliacaoMandatério |O sistema permitira avaliacdo dos atendimentos de

requisi¢des ou incidentes

6.3. Requisitos ndo funcionais

Os Requisitos ndo funcionais nio estdo relacionados as atividades especificas do
sistema, podem estar ligados a tempo, espaco, seguranca, entre outros. Muitos deles estao

associados ao sistema como um todo. (Sommerville, 2005)

Quadro 6 — Requisitos Nao Funcionais

Gestao de Acesso

Funcao Prioridade | Descricao
RNF001 — Logar no Mandatorio|Todas as funcionalidades do sistema sdo
Sistema acessiveis a um usuario previamente cadastrado

no banco de dados, o acesso se dard através de

usuario e senha.
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Quadro 7 — Requisitos Nao Funcionais

Gestao de Hardware/Software

Funcao

Prioridade

Descrigao

RNF002 — Linguagem de

Programagao

Mandatorio

Sistema desenvolvido na linguagem PHP de modo
a ser acessado via web independente do sistema

operacional instalado.

RNF003 — Banco de Dados

Mandatorio

Utilizando um sistema gerenciador de banco de
dados open source, porém de grande aceitagdo no

mercado o MySQL.

RNF004 — Leitor de PDF

Mandatorio

Sendo necessaria a instalagio do Adobe PDF

versdao 10 ou superior.

RNFO005 — Navegador

Mandatorio

Sendo necessaria a instalagdo de navegadores com

suporte a HTML 5.

Quadro 8 — Requisitos Nao Funcionais

Usabilidade
Fungao Prioridade | Descrigdo
RNF006 — Usabilidade Mandatoério | A interface do sistema sera agradavel, objetiva ¢
trivial ao wusudrio. Suas funcionalidades ¢
informag¢des deveram estar bem visiveis ¢
disponiveis.
RNF007 — Usabilidade Desejavel | Comunicacdo sistema e usuario com mensagens|

simples, explicativas do erro gerado. Evitando

termos técnicos.
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7. MODELAGEM DE DADOS

O software Gestdo de Qualidade tem como objetivo manter o gerenciamento dos
apontamentos realizados no sistema de Service Desk, mantendo um cadastro dos supervisores,
analistas, regides, erros e relatorios.

De acordo com Heuser (Projeto de Banco de Dados, pagina 7, 4° Edi¢ao):

“Um modelo 16gico ¢ uma descricdo de um banco de dados no nivel de abstragdo
visto pelo usuério do SGBD. Assim, o modelo 16gico ¢ dependente do tipo particular
de SGBD que esta sendo usado”.

O modelo logico representa a estrutura do banco de dados, contendo modo de acesso
assim como as tabelas, campos, relacionamentos entre outros.

O sistema Gestao de Qualidade foi modelado utilizando a ferramenta MySQL

Workbench 6.2 CE. Como ilustrado na Figura 11.

—J tbl_funcao v _J tbl_unidade v
= = m tbl_regiao v
funcao_cod INT{11) unidade_cod INT{11)
regiao_cod INT{11)
funcao_nome VARCHAR{100) unidade_nome VARCHAR(50)

______ —H{ ““regiao_nome VARCHAR(S0)
-+ fk_regiao IMT{11)

regiao_data_cadastro VARCHAR{S0)
= unidade_data_cadastro ¥ ARCHAR(50) >
>

| tbl_usuario v
usuario_cod INT{11)
usuario_nome W ARCHAR{ 100)
usuario_email VARCHAR{100)
usuario_senha YARCHAR (100}

— — — —}< “¥ usuario_nive INT{1)

2 fk_funcao INT{11)

> fk_unidade INT(11) HO-————————— —<
usuario_ativo TINYINT{ 1)

_] tbl_gualidade v
qualidade_cod INT{11)
qualidade_chamado V ARCHAR(50)

2 fk_usuario INT(11)
qualidade_data DATE
qualidade_descrican WARCHAR(S...
qualidade_op1 INT(1)
qualidade_op2 INT{1)
qualidade_op3 INT(1)

R

usuario_cadastro VARCHAR({SD)

< qualidade_op4 INT(1)

qualidade_op5 INT{1)
qualidade_opé INT(1)

Figura 11 - Modelo de Dados Relacional
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De acordo com Silva (Revista SQL Magazine), "O diagrama de classes ¢ considerado

por muitos autores como 0 mais importante € o mais utilizado diagrama da UML.". Possui a

visualizagcdo das classes que formardo o sistema, com atributos e métodos, mostrando seus

relacionamentos. Representando como as classes estdo organizadas, definindo suas estruturas

logicas.

A Figura 13 mostra o diagrama de

relacionamento entre as classes.

thl_regiao

- regiao_cod : int
- regiao_nome : varchar
- regiao_data_cadastro : varchar

tbl_usuario

+ Salvar() : void
+ Excluir() : void
+ Editar() : void
+ Listar() : void

- usuario_cod : int

- usuario_nome : varchar

- usuario_email : varchar

- usuario_senha : varchar

- usuario_nivel : int

- fk_funcao : int

- fk_unidade : int

- usuario_cadastro : varchar

tbl_unidade

- unidade_cod :int

- unidade_nome : varchar

- fk_regiao : int

- unidade_data_cadastro : varchar

+ Salvar() : void
+ Excluir() : void
+ Editar() : void
+ Listar() : void
+ Pesquisar() : void

+ Salvar() : void
+ Excluir() : void
+ Editar() : void
+ Listar() : void

classes

que possui algum tipo

de

thl_qualidade

- qualidade_cod : int

- qualidade_chamado : varchar
- fk_usuario : int

- qualidade_data : Date

- qualidade_descricao : varchar
- qualidade_op1 :int

- qualidade_op2 :int

- qualidade_op3 :int

- qualidade_op4 :int

- qualidade_op5 :int

+ Salvar() : void
+ Listar() : void
+ Exportar() : void
+ Imprimir() : void

tbl_funcao

-funcao_cod : int
- funcao_nome :varchar

+ Listar() : void

Figura 12 - Diagrama de classes sem relacionamento



tbl_regiao

thl_usuario

- regiao_cod : int
- regiao_nome : varchar
- regiao_data_cadastro : varchar

+ Salvar() : void
+ Excluir() : void
+ Editar() : void
+ Listar() : void

- usuario_cod :int

- usuario_nome : varchar

- usuario_email : varchar

- usuario_senha :varchar

- usuario_nivel ; int

- fk_funcao :int

- fk_unidade :int

- usuario_cadastro : varchar

tbl_unidade

- unidade_cod : int

- unidade_nome : varchar

- fk_regiao :int

- unidade_data_cadastro : varchar

+ Salvar() : void
+ Excluir() : void
+ Editar() : void
+ Listar() : void
+ Pesquisar() : void

J

+ Salvar() : void
+ Excluir : void
+ Editar() : void
+ Listar() : void

33

tbl_qualidade

- qualidade_cod : int

- qualidade_chamado : varchar
- fk_usuario : int

- qualidade_data : Date

- qualidade_descricao : varchar
- qualidade_op1 :int

- qualidade_op2 : int

- qualidade_op3 : int

- qualidade_op4 : int

- qualidade_op5 @ int

+ Salvar() : void
+ Listar() : void
+ Exportar() : void
+ Imprimir() : void

tbl_funcao

- funcao_cod :int
- funcao_nome : varchar

+ Listar() : void

Figura 13 - Diagrama de classes com relacionamento
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8. APRESENTACAO DO SISTEMA

Ao acessar o sistema, a pagina inicial ¢ o de Login, como ilustrado na Figura 14. Onde
o usuario devera informar o usudrio e a senha corretamente. Se o login estiver correto o
formulario principal carregard conforme o nivel de permissdo do usuario, que podera ser:

Administrador ou Convidado.

B Sistema de Qualidade

Painel de Administragao
Usudario

Senha

Figura 14 - Formulario inicial Login

Caso o usuario informe a senha incorreta, o sistema exibira uma mensagem de alerta
informando que deverd entrar em contato com o administrador do sistema, como mostra

a Figura 15.

B Sistema de Qualidade

Painel de Administragdo
Usuario admin

Senha

Figura 15 - Alerta de login invalido

Ao efetuar logon no sistema serd verificado o nivel de permissdo do usuario e caso o
usuario for administrador o sistema carregara o formulério de qualidade e o menu com todas
as acdes disponiveis no sistema (Cadastrar, Relatorio, Graficos), botdo de alterar senha e

campo para pesquisar usuarios, com ilustrado na Figura 16.
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GO  FORMULARIO  CADASTRAR  RELATORIO  GRAFCOS — Buscar | Alterarsephal & s T

Regido AG" Analista de Suporte Residente
Selecione a regido . selecione o analista v
Requisigio/Incidente Data de encerramento do chamade

dd/mm/aaaa

Descrigao Avaliagio do chamado:

Erro de Escrita

0 do log incorreto

Comunicacdo com usuario ndo visualizavel no chamado

Fora do script

tamentos

Fora do prazo (SLA/3 horas)

Figura 16 — Formulario de Qualidade

No menu Cadastrar, ¢ possivel efetuar o cadastro de usuario, unidade e regional como

ilustrado na Figura 17.

GQ FORMULARIO  CADASTRAR  RELATORIO  GRAFICOS _ Bustar | Alterarsenhal .o oo e ae

ﬂcadasrxo de usuario

Regido AC Analista de Suporte Residente
Sefeciol Eaastiocn Imoale v Selecione o analista u
Cadastro de AG's
Requisigdermumeme Data de encerramento do chamado

dd/mm/aaaa

Descrigdo Avaliagdo do chamade:
Erro de Escrita
Classificacdo do log incorreto

Comunicagdo com usuario ndo visualizavel no chamado

Figura 17 - Menu Cadastrar

Ao selecionar a opgao Cadastro de usuario no menu Cadastrar sera carregado uma lista
com todos os usuarios previamente cadastrados no sistema onde sera possivel editar ou

excluir um usuario, conforme ilustrado na Figura 18.



36

GO  FORMULARIO  CADASTRAR  RELS ) GRAFICOS _ Buscar | Alterar senhal LIRS

Lista de Usuarios

Opgoes Nome Usuario Email Fungio Unidade

ﬂ ALEXANDRE SANTOS RIBEIRO alexandre sribeiro@email.com ANALISTA DE SUPORTE RESIDENTE N2 GH)

ﬂ ANA CLAUDIA FERREIRA NASCIMENTO ana.cfrascmento@emall.com ANALISTA DE SUPORTE RESIDENTE N2 cAS

ANA CLAUDIA GINDRO ana.cgindro@email.com OORDENADOR DE SUPORTE CAMPO ACA
7 NA CLAUDIA GINDRO iro@ COORDENADOR DE SUPORTE CAMPO AC
ﬂ Anderson Porphirio Fernandes andersan.pferandes@email.com COORDENADOR DE SUPORTE CAMPO BIR

Ab SON SEIJIl MINAMIDE anderson.sminamide@email.com ANALISTA DE SUPO ESIDENTE N2 BEBI

7 ANDERSON SEIJl MINAMIDE ! 2 AMALISTA DE SUPORTE RESIDENTE N2 BEB

Figura 18 — Lista de usuarios

rd . - . . .
. Editar: os campos ficardo em modo de edi¢ao para alterar o registro selecionado.
ﬂ Excluir: o registro selecionado sera excluido do banco de dados.

No formulario para cadastro de usuarios todos os campos devem ser preenchidos, se

algum campo estiver em branco e o usudrio clicar em salvar exibird a mensagem de qual

campo estd faltando informagao, como na Figura 19.

5 o = fr !
GQ FORMULARIO CADASTRAR RELATORIO GRAFICOS e Buscar Alterar senhal Usuario: DOUGLAS FABIANO DA SILVA [ Sair |

Cadastro de usuérios

Nome Completo Permissido
- Selecione — Y
Email [ Preencha este campo.
Fungao Unidade
Selecione a fungdo v Selecione a unidade v

Figura 19 — Cadastro de Usuarios

No menu Cadastrar ao selecionar a op¢ao Cadastro de unidade sera carregado uma
lista com todas as unidades previamente cadastradas no sistema onde sera possivel editar ou

excluir uma unidade, conforme ilustrado na Figura 20.
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GO FORMULARIO C

Lista de Unidades

Opgdes Nome Unidade Nome Regido

ﬂ ACA AGO4 - CENTRO - LESTE

ﬂ AME AGOY - INTERIOR - RIP
ﬂ ANA AGD1 - SEDE
ﬂ ARA AGOD - INTERIOR - RIP

Figura 20 — Lista de unidades

rd . . - . .
. Editar: os campos ficardo em modo de edi¢ao para alterar o registro selecionado.
ﬂ Excluir: o registro selecionado sera excluido do banco de dados.

No formulério para cadastro de unidades todos os campos devem ser preenchidos, se

algum campo estiver em branco e o usudrio clicar em salvar exibird a mensagem de qual

campo esta faltando informagao (Figura 21).

GO  FORMULARIO  CADASTRAR  RELATORIO  GRAFICOS Pe Buscar | Alterar senha!

Usudrio: DOUGLAS FABIANO DA SILVA [ Sair ]

Cadastro de usuarios

Nome Completo Permissdo
— Selecione — T
Email [E] Preencha este campo.
Funcéo Unidade
Selecione a funcdo v Selecione a unidade v

Figura 21 — Cadastro de unidades

No menu Cadastrar ao selecionar a op¢ao Cadastro de AG’s sera carregado uma lista
com todas as AG’s previamente cadastradas no sistema onde serd possivel editar ou excluir

uma AG, conforme ilustrado na Figura 22.
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GQ  FORMULARIO  CADASTRAR  RELATORIO  GRAFICOS _ Buscar | Alterarsenhal .0 4. DOUGLAS FABIAND DA SILVA [ Sair ]

Lista de AG's

Opgoes Nome Regido

ﬂ AGOD2 -CAS

n AGO3 - OESTE - NORTE
n AGO4 - CENTRO - LESTE
ﬂ AGOS5 - SUL - GRD SP - ABC

Figura 22 — Lista de AG’s

rd . . - . .
. Editar: os campos ficardo em modo de edigdo para alterar o registro selecionado.
ﬂ Excluir: o registro selecionado sera excluido do banco de dados.

No formulario para cadastro de AG todos os campos devem ser preenchidos, se

algum campo estiver em branco e o usudrio clicar em salvar exibird a mensagem de qual

campo esta faltando informagdo (Figura 23).

GQ FORMULARIO CADASTRAR RELATORIO GRAFICOS P Buscar | Alterar senha!

Usuario: DOUGLAS FABIANO DA SILVA [ Sair ]

Cadastro de AG's

Nome Regido

£ Preencha este campo.

Figura 23 - Cadastro de AG

No menu Relatoério ¢ gerado uma listagem com todas as avaliagdes de qualidade
inseridas no sistema, como ilustrado na Figura 24, algumas op¢des como ordenacao,
exportagdo e pesquisa estardo disponiveis no menu superior, estes serdo explicados

posteriormente.
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Relatorio 101112014
Colunas Ordenagdo a Exportagao « Pesquisar Voltar ao formulario Sair
Requisigdo / Incidente : Analista ¢ Data + Descrigdao $ Status
123456 ALEXANDRE SANTOS RIBEIRO  09/11/2014 Inconforme
123456 DOMBRAZ 09/11/2014 Inconforme
Irpara 1 Visualizar 10 |v I4 q 1 > »l [1a2de?2]

Figura 24 — Relatorio

1 Colunas Ordenagio £ Exportagio « Pesquisar Voltar ao Formulrio Sair

2 3 4 5 6

Figura 25 — Menu Relatério

1. Busca réapida: Permite a busca rapida de algum registro pelo nimero do chamado.

2. Colunas: Permite informar quais colunas deverao ser exibidas no relatorio.

3. Ordenagdo: Permite ordenacdo do relatdrio, sendo possivel a ordenagdo por nome do
analista, nome regido ou por data do chamado em ascendente e descendente.

4. Exportacdo: Permite a exportacdo do relatério para os formatos PDF, Word, XLS, XML,
CSV, RTF.

5. Pesquisar: Permite a pesquisa selecionando a AG o nome do analista com um valor de
data inicial e final.

6. Voltar ao formulario: Usudrio ¢ redirecionado ao formulario principal.

7. Sair: Sai do relatorio e fecha o sistema.

No menu Graficos € possivel visualizar os graficos dos itens avaliados no formulario
de qualidade sendo possivel gerar o grafico por analista, por AG. Menu Graficos ilustrado na

Figura 26.



40

; Grafico por Analista

Regido AG' Analista de Suporte Residente
% .*.Gra.‘u:lj por AG's
Selecione a regiao i » Selecione o analista ;]
Requisicdo/Incidente Data de encerramento do chamado

dd/mm/aaaa

Descrigdo Avaliagdo do chamado:

Erro de Escrita
Classificagdo do log incorreto

Comunica com usuario ndo visualizavel no chamado

Fora do script de apontamentos

Fora do prazo (SLA/Z horas)

Figura 26 — Menu Grafico

Ao selecionar a opgao Grafico por Analista serd necessario escolher a AG ¢ logo ap6s
escolher em uma lista suspensa o analista, sendo necessario escolher uma data inicio e data

termino para geragao do grafico como ilustrado na Figura 27.

GQ  FORMULARIO  CA ! ELA S _ Buscar | Alterar senhal ©

Regido AG's Analista de Suporte Residente

Selecione a regido v Selecione o analista v
Data inicio Data término

dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa

Figura 27 — Formulario Grafico por Analista

No Grafico por Analista ¢ possivel visualizar todos os itens avaliados no periodo
informado, agrupados por itens avaliados no formulario de qualidade como mostra a Figura

28.
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FORMULARIO _ Buscar | Alterar senha!

Analista de Suporte Residente: DOUGLAS FABIANO DA SILVA
Data inicio: 01/11/2014 | Data término: 30011/2014

M DOUGLAS FABIANO DA SILVA

B Margem de Acertos [l Margem de Erros

Erro de Escrita Classificacio do C. com usudrio Fora do script de Fora do prazo Chamados Chamados am Chamados
log incarrata ndo visualizdvel apontamanios Inconformes Conformidade Avaliados
no chamado

Figura 28 — Grafico por Analista

Ao selecionar a opgao Grafico por AG’s sera necessario escolher a AG em uma lista
suspensa sendo necessario escolher uma data inicio e data término para geracdo do grafico

como ilustrado na Figura 29.

C A 1 3 0 AFICOS P Q ario I 4 - i = :
GQ  FORMULARIO  CADASTRAR  RELATORIO  GRAFICOS 0 Buscar | Alterarsenhal -\, 25 o GLAS FABIAND DA SILVA [ Sair ]

Regido AG's

AGO6 - LITORAL - PAR v
Data inicio Data término

01/11/2014 dd/mm/aaaa by |

novembrode 2014+ |« || o[+ |

dom seg ter qua qui sex sab
1
2 3 4 5 6 7 8
9 0 11 12 13 14 15
16 17 18 18 20 21 2
23 24 25 26 2 28 28
30

Figura 29 — Formulario Grafico por AG’s

No Grafico por AG’s ¢ possivel visualizar todos os itens avaliados no periodo
informado, agrupados por itens avaliados no formulario de qualidade como mostra a Figura

30.
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FORMULARIO

R

Data injcio: 0

LITORAL - PAl

4 | Data térming

W AGO6 - LITORAL - PAR

W de Acertos Mar de Efros
W g i Ao B Margem e Enos™ e go Escita Classificaglodo  C.comusudrio  Foradoscriptde  Fora do prazo Chamados Chamados em Chamados
log Incomets nEo visualizavel apontamentos Inconformes Conformidade Avaliades

no chamada

Figura 30 — Grafico por AG

No menu principal foi disponibilizado o campo pesquisar onde € possivel buscar os

usudrios por nome e logo apds realizar operagdes como exclusdo ou alteracdo, conforme
ilustrado na Figura 31.

GOQ  FORMULARIO CA Y 0 GR ANDREIA Buscar | Alterar

Pesquisa de usuarios

Opgoes Nome Usudrio Email Fungio Unidade
ﬂ ANDREIA CECILIA DA SILVA SANTOS andreia.ssilva@digisystem.com.br COORDENADOR DE SUPORTE CAMPO GH
ﬂ ANDREIA VALENTINA andreia.valentina@digisystem.com.br COORDENADOR DE SUPORTE CAMPO GUA

Figura 31 — Formulario de Pesquisa de usuarios

Todos os usudrios inicialmente sdo cadastrados com uma senha padrao e logo apds o

primeiro acesso o usuario podera efetuar a alteracdo de senha no botdo alterar senha

disponibilizado no menu principal, ilustrado na Figura 32.



MUDAR SENHA

GQ - GESTAO DE QUALIDADE

Formulario alteragdo de senha

Figura 32 — Formulario de Alteragdo de Senha
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No menu principal € possivel visualizar o nome do usuério que esta logado no sistema

assim como sair do sistema e encerrar a sessao, como ilustrado na Figura 33.

GQ  FORMULARIO

Alterar senhal

Figura 33 — Menu principal visualizagdo do usuario logado e opgao de sair do sistema

Se o usuario tiver nivel de permissdo Convidado sera carregado uma pagina com o

grafico referente aos itens avaliados do més atual, como ilustrado na Figura 34.

maria htayres @digisystem com br

Figura 34 — Gréfico do usuario, més atua

W Ermo de Escrita
M Classificacdo do log incorreto

M C. com usudrio ndo visualizavel no
chamado

M Fora do script de apontamentos
W Fora do prazo
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9. CONCLUSAO E CONSIDERACOES FINAIS

Buscar um diferencial esta se tornando uma tarefa obrigatoria para as empresas na era
em que vivemos. A transmissdo das informacgdes se da por igual a qualquer pessoa ou
empresa em qualquer parte do mundo, fazendo assim com que a busca por esse diferencial se
torne, além de obrigatéria, cada vez mais dificil.

Nas empresas de T.I. plataformas modernas e sofisticadas estdo ao alcance de todos e,
em um ambiente de extrema competitividade, o diferencial pode ser encontrado nos detalhes.
Nesse cendario obter uma ferramenta capaz de auxiliar a medir, controlar e melhorar a
qualidade do atendimento prestado em apontamentos de Service Desk ¢é, sem duvida, um
grande diferencial.

O sistema de Gerenciamento de Controle de Qualidade em Apontamentos de Service
Desk permitira a localiza¢do de falhas que podem comprometer a qualidade do atendimento
realizado pelos analistas.

Atualmente a maioria das falhas em apontamentos de Service Desk (erros de escrita,
falta de informacdes a respeito da solu¢do dada, dentre outros) passam despercebidas pelo
gestor da equipe de T.I. Para localizar esses erros, uma série de atividades tem de ser
realizadas em diversas plataformas. Os apontamentos necessarios para a correcao desses erros
se ddo de uma maneira informal, através de telefonemas ou troca de e-mail.

Com a implantagao da plataforma a localizagao das falhas sera precisa e rapida.
Trabalhando em paralelo com o Service Desk, os chamados atendidos pelos analistas serdo
visualizados na nova ferramenta, permitido assim que todas as corre¢des sejam feitas. Ainda
sera possivel fazer os apontamentos necessarios ao analista em questdo assim que identificado
o erro. Recursos como graficos e relatorios sao um diferencial que ajudaré a elaborar
estratégias de melhoria.

Como possiveis trabalhos futuros, pode-se apontar:

= Integrar o software discutido neste trabalho a plataformas de Service Desk,
além de discutir a aplicagdo e resultados desta solugdo na area de tecnologia
da informagao.
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