CENTRO FEDERAL DE EDUCACAO TECNOLOGICA DE
MINAS GERAIS - CAMPUS V

SG Solucoes

Gustavo Oliveira Gontijo
Joelson de Oliveira Vilaga
Ludmila Lima D. Machado

Rodrigo Felipe P. Janior

Urick Soares de Paula

Divinopolis - MG
2014



CENTRO FEDERAL DE EDUCACAO TECNOLOGICA DE
MINAS GERAIS - CAMPUS V

SG Solucoes

Gustavo Oliveira Gontijo
Joelson de Oliveira Vilaga
Ludmila Lima D. Machado

Rodrigo Felipe P. Janior

Urick Soares de Paula

Orientador: Edson Marchetti

Trabalho de Conclusdo de Curso
apresentado ao Curso Teécnico em
Informéatica do Centro Federal de
Educacdo Tecnoldgica de Minas
Gerais — Campus V como requisito
parcial para a obtencdo do titulo de

Técnico em Informatica.

Divinopolis - MG
2014



CENTRO FEDERAL DE EDUCACAO TECNOLOGICA DE
MINAS GERAIS - CAMPUS V

Trabalho de Conclusdo de Curso julgado adequado para obtencdo do titulo de
Técnico em Informatica e aprovado pela banca composta pelos seguintes

professores.

Prof. Edson Marchetti da Silva - CEFET-MG (Orientador)

Prof. Daniel Morais dos Reis - CEFET-MG

Prof. Jeneffer Ferreira Ribeiro - CEFET-MG

Prof. Edson Marchetti da Silva

Coordenador do Curso Técnico em Informatica

Data de aprovacao: Divindpolis, 08 de fevereiro de 2014.

Rua Alvares de Azevedo, 400 bairro Bela Vista - Divindpolis, MG - Brasil - Tel.: (37) 3219-1160



AGRADECIMENTOS

Agradecemos primeiramente a Deus pelas béncdos e por nos capacitar para
o desenvolvimento do projeto em todos o0s aspectos.

Agradecemos também ao professor Edson Marchetti pela orientacdo do
trabalho, pela dedicacdo, pela paciéncia e pelos ensinamentos que tangem a
disciplina de banco de dados, que foram de extrema valia para o desenvolvimento
do presente trabalho.

Agradecemos ao professor Daniel Morais pelos ensinamentos que tangem a
disciplina de aplicacbes para web, ao professor Luis Augusto pelos ensinamentos
gue tangem a disciplina de engenharia de software, ao professor Jeneffer Ferreira
pelos ensinamentos que tangem a disciplina de geréncia de projetos e ao professor
Alberto P. Lara pelos ensinamentos que tangem a disciplina de linguagem de

programacao.

Por fim, agradecemos a todos aqueles que nos ajudaram no desenvolvimento

do projeto, seja pela opinido, pela critica ou pela colaboracao.



RESUMO

Na contemporaneidade, € notdria a importancia das informacdes para as
organizagcbes. Assim, uma organizacdo precisa possuir recursos adequados para
uma tomada de decisdo precisa e assertiva, 0 que aumenta a sua competitividade
perante o mercado. Pensando nisso, 0 intuito do Sistema de Informacdo de
Gerenciamento de Solucbes (SGS) € agregar qualidade no tocante ao
armazenamento e recuperacdo da informacao, tendo como consequéncia a difusao
do conhecimento nas mais diversas areas organizacionais. Dessa forma, o0 SGS vem
suprir uma lacuna de gerenciamento de solugdes existente no mercado de sistemas
gue auxiliam a tomada de decisdo, gerenciando de forma eficaz o armazenamento e

a recuperacao da informacao.

Palavras-chave: gerenciamento de solucdes; difusdo de conhecimento;

armazenamento e recuperacao de informacdes.



ABSTRACT

In contemporary times, it is evident the importance of information for
organizations. Thus, an organization needs to have adequate decision-making
resources needs and assertive, which increases its competitiveness in the market.
Thinking about it, the purpose of the Information Solution Management System
(SMS) is to add quality in relation to storage and retrieval of information, resulting in
the dissemination of knowledge in various organizational areas. Thus, the SGS
comes to fill a gap existing management solutions in the systems that support
decision-making market, effectively managing the storage and retrieval of

information.

Keywords: management solutions, knowledge dissemination, storage and retrieval of

information.
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1. Introducao

Na contemporaneidade, a tecnologia tomou conta de todas as areas,
fazendo-se demasiadamente necesséria. O cenério € de constantes inovacdes, que
garantem as organizacdes uma gama variada de oportunidades para oferecer a
seus clientes produtos e servicos de maior qualidade e produtividade, caracteristica
essa que é fundamental para o seu desempenho e permanéncia em um mercado
cada vez mais global e competitivo.

Nesse aspecto, os sistemas de informacéo possuem um papel cada vez mais
consideravel, fazendo-se presentes no cotidiano das empresas de forma a gerenciar
amplos processos ou apenas apoiando algumas aplicacbes especificas. Cohen
(2011) salienta que

A gestdo da informacdo é muito importante e que os softwares e a
tecnologia agregam muito valor as informacgdes, visto que essas possuem
grande importancia. Por isso, a empresa precisa atentar-se para como as
informacdes sdo tratadas em todas as &reas e departamentos, a fim de
detectar problemas e buscar solu¢des para minimiza-los, além de tratar
essas informagbes de forma que se possa usa-las a favor da corporacéo.

Ao analisar rotinas diarias das empresas, percebe-se, de modo geral, que ha
falta de suporte e gerenciamento correto das informacdes. A realidade € que tais
empresas se prendem a dependéncia de funcionarios que dominam conhecimentos
exclusivos, n&o os difundido aos demais. E preciso entender que, até certo ponto, é
necessario que haja tal difusdo. Somado a isso, observa-se também que ha falta de
padronizacdo e organizacdo dos dados, o que, na maioria das vezes, causa

insatisfacdo do cliente. Segundo Luchesi (2012, p.1)

A gestdo do conhecimento parte da premissa de que todo o conhecimento
existente nas organizagbes, na ‘cabega’ das pessoas, nas ‘veias’ dos
processos e no ‘coragdo’ dos departamentos pertence também a
organizacdo. A questao que se coloca é: como colocar isso em pratica?

Com o intuito de suprir a lacuna de gerenciamento de solucbes existente no
mercado de softwares, o objetivo deste trabalho € o desenvolvimento de uma
ferramenta que funcione como um banco de informagdes, onde serdo armazenados
problemas e solugbes referentes a produtos distribuidos pela empresa, bem como

procedimentos internos da mesma. E esses procedimentos ficardo expostos para



consulta em seus respectivos departamentos, permitindo, portanto, que haja uma
base de conhecimentos.

Nesse contexto, 0 SG Solucdes possibilita que o0s usuarios registrem o
processo de atendimento, verificando se ha ou ndo uma solugdo ou procedimento
para sanar o problema. A ferramenta auxilia também na resolucdo de duvidas
referentes a processos, ajudando na capacitacdo de integrantes da empresa e
proporcionando a direcdo e a gestdo dos meios envolvidos no atendimento. A
observancia desses quesitos, quando contemplados e colocados em pratica,
minimizam o tempo de atendimento e a resolucdo do possivel problema e, ao
mesmo tempo, maximizam a satisfacdo do cliente e facilitando o manuseio para o
usuario do sistema.

A literatura acerca desse tipo de sistema de informacdo envolve critérios
analiticos, uma vez que todos o0s recursos e conhecimentos devem ser bem
empregados. Elmasri e Navathe (2011) definem que, em totalidade, o gerenciamento
da base de dados €, na contemporaneidade, algo essencial para o funcionamento
das corporacfes, dada a automatizacéo e a reducao de custos em armazenamentos
de dados. Cohen (2011) salienta que a gestado da informacédo € de grande valia e
gue os softwares e a tecnologia agregam muito valor a tais informacdes. Kugelmeier
(2009) defende que os softwares empresariais, quando bem desenvolvidos, trazem
confiabilidade e seguranca as informacfes, haja vista a necessidade dessa
demanda no mundo globalizado e competitivo.

Na pesquisa realizada foram encontrados poucos trabalhos que abordam o
assunto, o que reforca a existéncia de uma lacuna na area. Logo, tal aspecto
justifica este trabalho, principalmente no que diz respeito ao tratamento e utilizacao

viaveis da informacdo.

1.1. Definicdo da Empresa

O sistema foi projetado para empresas que utilizam suporte técnico para
determinados produtos, onde as solicitagdes do usuario sejam registradas por um
técnico de tal forma que se tenha uma padronizacdo nos cadastros e nas consultas.

Para tanto, fazem-se necessarios o uso de um sistema de banco de dados e de um
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servidor web intranet.

1.2. Definicdo do Escopo

A ferramenta registrara solicitacbes abertas por um técnico a partir da
solicitacdo de um usuario que possua produto(s) e/ou servico(s) da empresa. Desse
modo, o técnico podera consultar o problema apresentado e sua respectiva solucao.
Se tais quesitos ndo existirem para aquele produto, cadastram-se 0S mesmos.
Registrando todos os dados da solicitagdo, tais como nome do solicitante, titulo de
registro, codigo do técnico, data e hora. Serdo gerados relatorios a partir desses
dados. Agregado a isso, o sistema também registrard problemas de servico do
proprio ambiente de trabalho, sendo possivel o registro desses problemas e
solucdes por todos os funcionarios.

Espera-se apresentar um software que permita a empresa usufruir de uma
base de conhecimentos de registros e procedimentos, alimentada através de seus
proprios usuarios. E que tal base seja disponivel para consultas, podendo ser
empregada no treinamento de novos funcionarios (reduzindo-se gastos), na
disseminacdo de informacdo para os demais setores (descentralizacdo de
conhecimento, quebra de dependéncia), resolucdo de duvidas (ganho de qualidade
e agilidade na filtragem de atendimentos), apresentacdo de estatisticas para auxilio
na tomada de decisao (criagao de projetos, situacédo de setores), entre outros.

A logomarca do sistema é apresentada na Figura 1.1.

S(Solucées

FIGURA 1.1 — logomarca do SG solugdes
Fonte: dos autores
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1.3. Definicdo das Funcionalidades

1. Perspectiva dos usuéarios: inicialmente, o usuario realiza o login no sistema,

conforme apresentado na Figura 1.2.

S(Solucoes

Usuario:

Senha:

FIGURA 1.2 — Tela de entrada do SG solugdes

Fonte: dos autores

2. Cadastro de solicitagdo: para que o usuério realize a inclusdo de registros a
base de dados, o acesso sera realizado pelo menu, onde se informa o tipo de
registro (solucdo, problema ou treinamento), a qual produto se refere e o titulo
do registro (Figura 1.3-a). Logo abaixo relata-se o problema. Caso o usuario
opte por informar a solucdo ao mesmo tempo, expande-se, na mesma tela,
uma opcao onde € informada a solugdo e a opcdo de cadastro do registro
(Figura 1.3-b).



CADASTRAR SOLICITACAO

Inserir solicitante?

Categoria Sel

ecione.. -

Produto: Se

ecione uma categoria... -
Titulo da Solicitacao

Descricdo do problema

Informar solucaa?
FIGURA 1.3-a - cadastro de solicitacéo
Fonte: dos autores
Solucio

FIGURA 1.3-b - cadastro de solucéo

Fonte: dos autores
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3. Consultas: conforme mostrado na Figura 1.4, pela tela de consultas, o
usuario acessa a base de dados e através de filtros, como nome do software,
palavra-chave, status do registro e tipo de registro, para ter acesso as

informacdes buscadas.

Busca por 'impressora’ retornou 1 resultado(s)

Problema cod: 7 Categoria Produto Data

Impressora HP

Impressora nao funciona Hardware 3002

30/10/2013

Descricao: Luz de ligar nao acende

Solucao adicionada por: Administrador Sistema Data: 30/10/2013 Hora: 08:04:0%

Ver Problema Numero de Solugdes:

FIGURA 1.4 —tela de consultas do SG solugdes.
Fonte: dos autores
4. Perspectiva de administrador: cadastro de funcionarios e seus devidos

perfis e departamentos (Figura 1.5). O administrador do sistema, a principio,
cadastra todos 0s usuarios, agrupando-os em perfis:

a. Administrador: controla todas as configuracdes e possui acesso a todos

0s registros e dados do sistema.

b. Coordenador: tem acesso aos relatérios, registros (inclusdo/excluséo) e

consultas a base de dados.

c. Técnico: tem acesso aos registros das chamadas, inclusdo de

postagens (comuns) e consultas a base de dados.

d. Restrito: realiza consultas relacionadas a pesquisas e solugdes.

e. Solicitante: registrado para abrir solicitacdes no sistema.
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CADASTRO DE USUARIOS

Informe o perfil do usuario Selecione. |Z|

Wome o usuario
Informe o CPF
E-mail

Senha

Confime a senha

Informe o departamento Selecione.. (=]

CADASTRAR

FIGURA 1.5 — perspectiva do administrador do SG soluges
Fonte: dos autores

5. Geracdo de relatérios: a geracdo de relatérios pode ser acessada pelo
menu, na opcao relatérios, onde apenas dois perfis de usuérios habilitados
(coordenador e administrador) possuem acesso, conforme mostrado na
Figura 1.6. Tais relatérios sao gerados através de filtros como: registros por
usuarios, data, hora, solicitante, softwares, entre outros. Tal processo €

totalmente personalizavel, possibilitando a impresséo ou visualizacdo em tela.

Grafico
Produtos

Problema

Ranking

solicitacdes

suario

FIGURA 1.6 — opcédo de relatérios
Fonte: dos autores
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6. Visualizagdo répida: ao entrar no sistema, todos 0s usuéarios poderédo
visualizar, em sua tela inicial (Figura 1.7), o status e o nimero de seus

registros, pendéncias, etc.

INFORMACOES GERAIS
Total de solicitacoes 10 Solicitagoes com solucao 9
Solicitagoes sem solucao 1 Solicitagoes sem solicitante 8
CADASTROS
Usuarios cadastrados 5 Departamentos cadastrados 7
Categorias cadastrados 4 Produtos cadastrados 13

INFORMACOES DO USUARIO

Solicitacoes cadastradas por vocé Administrador 6

Solicitacdes com solucao: 7 Solicitacdbes sem solucao: 1
Solucdes cadastradas: 8 Posicao no Ranking:

RANKING

SOLUCOES POR USUARIOS PRODUTOS MAIS RELACIONADOS
1 - Administrador - 8 solucdes 1 - Word 2 ocorrencias
2 - Luiz - 3 solucoes 2 - Instalacao do RMS 2 ocarrencias
3 - Arnaldo - 2 solucoes 3 - Micro XCV 1 ocorrencias

FIGURA 1.7 — tela de visualizagéo rapida do SG soluges
Fonte: dos autores

1.4. Referencial Teorico

Na maioria das organizac¢des, principalmente nas pequenas e médias, 0S
processos ndo estdo padronizados. Isso interfere, muita das vezes, na eficacia e na
qualidade da prestacdo do suporte ao cliente, pois gasta-se tempo em demasia e
corre-se 0 risco de ndo se sanar o0 problema, o que € inadmissivel na gestdo da
gualidade, segundo o guia PMBOOK (2009).
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7

Meegen (2002) relata que a padronizacdo € o0 caminho seguro para a
produtividade e competitividade, pois € uma das premissas em que se assenta 0
moderno gerenciamento. Para Campos (1992), gerenciar significa estabelecer novos
padrées, modificar os padrfes existentes ou cumprir os atuais padrées. Sendo
assim, a padronizacado € a base do gerenciamento.

Kugelmeier (2009) demonstra que o0s softwares empresarias trazem
confiabilidade e seguranca as informacdes, além de agregar valor as mesmas, haja
vista a necessidade de tais aspectos no mundo globalizado. Ferreira (1995)
menciona que a avaliacdo de processos e a difusdo do conhecimento sao atividades
integrantes do gerenciamento da rotina do trabalho, na qual é diagnosticado se cada
processo atende ao nivel de qualidade estabelecido no servico, pois a eficacia desse
nivel deve ser satisfatoria.

Os beneficios que o gerenciamento correto das informacdes, somando-se ao
uso aplicado das mesmas, trazem as organizacfes sdo notaveis e importantes no
mercado. Uma vez que a informacdo € organizada, oS lucros crescem e 0S
problemas internos, referentes a politica da empresa, tornam-se de facil resolucao.
“E um gerenciamento de processos adequado também pode reduzir ineficiéncias e
erros causados por uma redundancia das informacdes e acOes empresariais”
(Prado, 2006).



17
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3.3. Dicionario de Dados

SOLICITACAO = @cod_Solicitacao + cod_Usuario +cod_Solicitante
+dat_Solicitacao + hor_Solicitacao+stat_Solicitacao

SOLUCAO_PROBLEMA = @cod_Solicitacao + @cod_Produto + @cod_Problema +
@cod_Solucao + @cod_Usuario

SOLUCAO = @cod_Solucao + des_Solucao+dat_Solucao+hor_Solucao
SOLICITACAO_PRODUTO = @cod_Solicitacao + @cod_Produto

PRODUTO = @cod_Produto + cod_Categoria + des_Produto

CATEGORIA = @cod_Categoria + des_Categoria

PROBLEMA_ PRODUTO = @cod_Solicitacao + @cod_Produto + @cod_Problema

PROBLEMA = @cod_Problema + iddt_Problema+des_Problema+
stat_Problema+dat_Problema + hor_Problema

USUARIOS= @cod_Usuario + cod_Perfil +cod_Departamento+ nom_Usuario +
txt_Senha+mail_Usuario+cpf_Usuario+sts_Usuario

PERFIL= @cod_Perfil + des_Perfil

DEPARTAMENTO = @cod_Departamento + desc_Departamento
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4. Resultados e discussdes

O sistema foi desenvolvido em dois computadores com processadores Intel
Core i5 de 2.7GHz, 6GB de RAM e sistema operacional Windows 8 de 64 bits, um
computador com processador Intel Core i7, 6GB de RAM e sistema operacional
Windows 7 64 bits e um computador com processador Intel Core i3, 3 GB de RAM e
sistema operacional Windows7 32 bits.

Conforme a gestdo de qualidade de software abordada por Oliveira et al.
(2007), desenvolveu-se um sistema detalhado. Para tanto, usaram-se as linguagens
PHP, Javascript, Ajax, CSS, HTML, jQuery e SQL. Como ferramentas de apoio
usaram-se as ferramentas Dreamweaver v. CS5, desenvolvida pela Adobe Systems,
Corel Draw v. X5, desenvolvida pela Corel Corporation, phpMyAdmin e
WampServerManager v. 2.4.

Milani (2010) salienta que as linguagens PHP e SQL s&o adequadas para 0s
sistemas de informacgéo porque fornecem bons resultados, quando bem trabalhadas,
por isso a escolha dessas linguagens para o desenvolvimento do sistema de
informacéao aqui apresentado. Os resultados sdo mostrados a seguir.

A Figura 1.2 (secdo 1) apresenta a tela de login do sistema. A Figura 1.3
(secéo 1) apresenta a tela de entrada, com as informacdes gerais dos atendimentos
e procedimentos realizados e pendentes. A Figura 4.1 apresenta a barra de op¢des

do sistema, que contem “Cadastro”, “Relatérios”, “Ajuda” e a barra de pesquisa.

CADASTRO RELATORIOS

FIGURA 4.1 — Barra de op¢6es do SG Solucdes.
Fonte: dos autores

A Figura 4.2 apresenta a barra de pesquisas de forma detalhada, onde a pesquisa
pode ser realizada por palavras-chave, ou filtros, tais como data, categoria, nome do

produto ou nome do procedimento desejado.
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CRETET N, -

¥ Categoria... r Selecione um status... r

[11]
[
[
[
Ak A

Selecione uma categoria.. ¥ Ordenar por... ¥

FIGURA 4.2 — opcbes de busca da barra de pesquisa do SG Solucdes.
Fonte: dos autores

7

A Figura 4.3 demonstra a tela de cadastro de usuarios. Nesta tela é possivel
cadastrar os perfis descritos na se¢do 1, informando o nome do usuério, CPF, e-

mail, senha e departamento.

CADASTRO DE USUARIOS

Informe o perfil do usuaric Se

Nome o usuario
Informe o CPF
Emnail

Senha

Confime 2 senha

Infarme o departamento Celec

FIGURA 4.3 — tela de cadastro de usuarios do SG Solugdes
Fonte: dos autores

A Figura 4.4 apresenta um cadastro de solicitagao, oriundo da opgao “Cadastro” que
aparece na barra do opc¢cdes do sistema. Nota-se que é possivel cadastrar o
solicitante, bem como a categoria da solicitagdo, o tipo de produto, o titulo, a
descricdo, entre outros quesitos. Na descricdo de categoria € possivel escolher as

opgdes “Hardware”, “Software”, “Procedimento” e “Treinamento”, conforme a Figura
4.5,
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CADASTRAR SOLICITACAO

Insetit solicitante? .4

Cadigo
Nome Solicitante Camegando...
Depsartamento Camregando...

SolicitacEo privada?

CategoTia

i

elecicne. .. T

Produto:

[4y]

elecicne uma categoria. .. T
Titulo da Solicitacio

Descrigio do problema

Informar solugio?

CADASTRAR

FIGURA 4.4 — cadastro de solicitacdo do SG Solucdes.
Fonte: dos autores

Categoria Treinamento v
. Hardware
Produto: Procedimento
Software

FIGURA 4.5 — opc0es de categoria no cadastro de solicitacdo do SG SolucgGes.
Fonte: dos autores

As Figuras 4.6 e 4.7 apresentam, respectivamente, as telas de cadastro de

departamentos e cadastro de produtos, cadastros esses que s6 podem ser
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efetuados pelo administrador do sistema.

Conforme Milani (2010), o sistema apresenta cores suaves e letras bem
definidas, o que facilita 0 manuseio dos usuarios. Oliveira (2007) e o guia PBMOK
(2009) justificam a departamentalizacdo como a raiz da organizacdo da empresa,

por isso 0 SG Solugdes apresenta essa opcao.

CADASTRO DE DEPARTAMENTO

Informe o nome do departamento |

CADASTRAR

FIGURA 4.6 — opcéo de cadastro de departamento do SG Solucdes
Fonte: dos autores

CADASTRO DE PRODUTOS

Informe a categoria do produto  Sclacione w

Informe a descrigao do produto

CADASTRAR

FIGURA 4.7 — opc¢éo de cadastro de produtos do SG Solugdes
Fonte: dos autores
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5. Consideracoes Finais

O SG Solucdes atingiu o objetivo proposto. O sistema auxilia nas tomadas de
decisdo, bem como no cotidiano corporativo, uma vez que fornece ferramentas
importantes, ajudando no processo de treinamentos, promocdes, visdes de
produtividade e gestéo eficiente. O sistema apresenta uma interface amigavel com o
usuario. As opcdes de busca e consulta sdo disponibilizadas de forma clara, o que
facilita 0 manuseio do usuario, nos mais variados aspectos.

As linguagens de programacdo utilizadas foram adequadas para o
desenvolvimento do SG Solugbes. Cabe salientar que o sistema ndo é um HELP
DESK, que tem fungdo exclusiva de registros de chamadas e atendimentos,
conforme Filho (2011).

Diante do referencial tedrico apresentado, constatou-se que as pesquisas
desenvolvidas nesse campo de estudo apresentam defasagens notaveis no que
tange a sistemas de informacdo que agreguem qualidade ao gerenciamento de
dados. Sendo assim, com o intuito de sanar essa defasagem, o presente trabalho
contribui para a pratica gerencial has empresas, visto que agrega valor nas tomadas
de decisao e na gestéao de qualidade e produtividade.

Em implementacdes futuras visa-se desenvolver também uma versdo mobile
para o sistema na plataforma Android, onde a praticidade de acesso de um
smartphone ou tablet ser4 de grande valia para os integrantes da empresa. Além
disso, também visa-se implementar mais funcionalidades no sistema, como modos
de edicdo de informacBes mais detalhados e relatérios e gréficos com novas

funcionalidades.
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6. Conclusodes

Este trabalho propés uma ferramenta para sanar o problema de
armazenamento e padronizacdo da informacdo nas empresas. O sistema de
informacdo aqui apresentado possui aplicagdo em varios ramos empresarias.

A preocupacéo deste trabalho foi utilizar os melhores métodos de geréncia de
projetos e padronizacdo de informacédo encontrados na literatura e as melhores
ferramentas de desenvolvimento para um sistema de modo intranet. Dentro do
objetivo proposto, as analises de Campos (1992), do guia de geréncia de projetos
PMBOK (2009), de Luchesi (2012) e de Oliveira (2007) possuiram importancia
significativa para o desenvolvimento, uma vez que agregaram qualidade ao trabalho.
Na busca de comparacdes, observou-se que a literatura ndo oferece esse tipo de
sistema de informacdo; assim, as corporacdes apresentam defasagens notaveis
nesse tocante.

O desempenho apresentado pelo sistema sugere trabalhos futuros que visem
desenvolver integracdo com todo o corpo empresarial, como o0 atendimento as
chamadas e o aval do cliente sobre os atendimentos e processos adotados, por
exemplo. Também sugere a adesdo e integracdo a outros sistemas de informacédo

complexos e com nivel de detalhes maior.

7. Cronograma

Atividade Mai/5 | Jun/6 | Jul/7 | Ago/8 | Set/9 | Out/10 | Dez/12 | Fev/02

Apresentac&o Proposta

Projecéo das funcionalidades

Modelagem de banco de dados

Codificagéo do programa

Desenvolvimento do layout

Fase de Testes

Entrega do trabalho de
Concluséo de Curso
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9. Ahnexos

Anexo A - Diagrama de fluxo de dados
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Anexo B - Diagrama de transi¢ao de estados
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Anexo C - Diagrama de atividades

Sistema
Inserir
[errode login]
h\\l [Login aceito]
Menu -
A
@
-
\l/ 1{ \L dados
cgnsuh_—dD GadastraD (Cadagtr@ .
solugdo problema solucdo Retornar
J consula
Inforrmar
E dados R
A [sendn]
Cadastro/pesquisa [se retorno satisfatdrio]
realizado com
.‘% 5UCRSSD
Figura 9.2 — Diagrama de atividades.
Elaborado pelos autores
Anexo D - Diagrama de instalacao
Servidor de BD
Monitor

VGA, HDMI - 14"

MySQL 5.5

Computador da empresa
(Dual Core 4 Gb)

Windows 7
Professional

Servidor web

Apache 2.4 [l ] 1

Firefox
Chrome
Internet Explorer

Opera

Diagrama 9.3 — Diagrama de instalacgéo.
Elaborado pelos autores
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Anexo E - EAP (Estrutura analitica de projeto)

L
o]

wa

wn

0 ;ﬂ:d’c +  Mome da tarefa - cocnc\mda ¥ Duracio  « Inicio + Témino « Predecessoras +  Nomes dos recursos » Custo R
|~/'_|, 4 Iniciagio 100% 15 dias Ter 21/05/13 Seg 10/06/13 Rodrigo R$ 2,00'
v Definir Proposta 100% 7dias Ter 21/05/13 Qua29/05/13 EQUIPE DO PROJETO R52,00
v Levantamento inicial do escopo de projeto  100% 6dias Qui 30/05/13 Qui 06/06/13 2 EQUIPE DO PROJETO R$0,00
v Definir lider do projeto 100% 2dias Sex 07/06/13 Seg 10/06/13 3 Rodrigo RS 0,00
v 4 Planejamento 100% 7 dias Sex 12/07[13 Seg22f07/13 1 Rodrigo R$ 5,00
v 4 Definir escopo 100% 4dias Sex 12/07/13 Qua17/07/13 3 R$ 0,00

T Definir EAP 100% 1dia Sex 12/07/13 Sex 12/07/13 3 EQUIPE DO PROJETO;JENEFFER R50,00
v Definir fases do projeto 100% 1dia Seg 15/07/13 Seg15/07/13 7 EQUIPE DO PROJETO;JENEFFER R$0,00
v Definir principais entregaveis 100% 1dia Seg 15/07/13 Seg15/07/13 8 EQUIPE DO PROJETO RS 0,00
v 4 Decompor entregdveis 100% 6 dias Seg 15/07[13 Seg22f07/13 & Rodrigo R$ 5,00
v 4 Desenvolver plano de projeto 100% 3 dias Qui 18/07/13 Seg22/07/13 6 LUIZ AUGUSTO R$ 5,00
v Definir equipe do projeto 100% ldia Qui 18/07/13 Qui 18/07/13 9 EQUIPE DO PROJETQ;JENEFFER R50,00
v Desenvolver cronograma 100% 1dia Qui 18/07/13 Qui 18/07/13 2 EQUIPE DO PROJETO;JENEFFER R$0,00

4w Desenvolver matriz de 100% 1dia Sex 19/07/13 Sex 19/07/13 7 EQUIPE DO PROJETO RS 5,00

responsabilidade
v 4 Controle 100% 108 dias Sex 12/07/13 Ter10f/12/13 5§ Rodrigo R$ 20,00
VAR ) Reunides periodicas 100% 108 dias Sex 12/07/13 Ter10/12/13 7 EQUIPE DO PROJETO RS 20,00
T Controlar mudangas de escopo 100% 21 dias Sex 12/07/13 Sex 09/08/13 & EQUIPE DO PROJETQ; RS 0,00
LUIZ AUGUSTO;EDSON
Figura 9.1.a — linhas de base da EAP.
Fonte: dos autores
Mode %

da ~ | MNome da tarefa v concluida v Duragic  « Inicio ~ | Término « Predecessoras » MNomes dos recursos » Custo v

v ;-) T Execucio 100% 137 dias Ter 28/05/13 Qua 04/12/13 6 Rodrigo R$ 21,00
v 4 Documentos de engenharia de software  100% 33 dias Sex 12/07/13 Ter27/08/13 15 EQUIPE DO PROJETO RS 6,00
v Documentos de Viséo 100% 33 dias Sex12/07/13 Ter27/08/13 3 Urick RS 3,00
v Documentos de Requisitos 100% 33 dias Sex12/07/13 Ter27/08/13 5 Urick R$ 3,00
v Protétipo 100% 27 dias Sex 12/07/13 Seg19/08/13 28 EQUIPE DO PROJETO RS 0,00
v 4 Artefatos de Infraestrutura de Software  100% 74 dias Ter 28/05/13 Sex06/00/13 21 EQUIPE DO PROJETO R$ 0,00
v Digrama de contexto 100% 4 dias Ter 28/05/13 Sex 31/05/13 21 GUSTAVO RS 0,00
v Digrama de fluxo de dados 100% 7 dias Qui 29/08/13 Sex 06/09/13 24 Urick RS 0,00
v Digrama de transigdo de estado 100% 4 dias Sex 30/08/13 Qua 04/09/13 25 JOELSON RS 0,00
v g Diagrama de Caso de uso 100% 6 dias Ter 06/08/13 Ter13/08/13 26 Urick RS 0,00
v, 4 Criagdo de banco de dados 100% 11 dias Qui 01/08/13 Qui 15/08/13 20 EQUIPE DO PROJETO;EDSON R$ 0,00
v MER Conceitual 100% 11 dias Qui 01/08/13 Qui 15/08/13 20 EQUIPE DO PROJETO;EDSON RS 0,00
v MER Logico 100% 11 dias Qui01/08/13 Qui 15/08/13 20 EQUIPE DO PROJETO;EDSON RS 0,00
v Script SQL 100% 11 dias Qui 01/08/13 Qui 15/08/13 30 EQUIPE DO PROJETO RS0,00
v o 4 Codificagio 100% 1dia Ter 16/07/13 Ter16/07/13 28 R$ 5,00
v Codificagdo do software 100% 1dia Ter16/07/13 Ter16/07/13 31 RS 5,00
v Remodelagem de banco de dados 100% 1dia Ter 16/07/13 Ter 16/07/13 RS$ 0,00
v Revisdo de codificagio 100% 1dia Ter16/07/13 Ter 16/07/13 RS 0,00

Figura 9.1.b — linhas de base da EAP.
Fonte: dos autores



v = 4 Revisdo geral do sistema 100% 100dias  Qui18/07/13 Qua04/12/13
v oo Construgio 100% 1dia Qui 18/07/13 Qui 18/07/13
v oot Integragio 100% 21dias Ter05/11/13 Ter03/12/13
v Trasigdo 100% 1dia Qua 04/12/13 Qua 04/12/13
v or 4 Encerramento 100% 34 dias Ter14/01/14 Sex 28/02/14
v oo Encerramento adiministrativo 100% 1dia Ter28/01/14 Ter 28/01/14
v oo Anélise Postmortem 100% 1dia Ter14/01/14 Ter14/01/14
v oo Entrega da documentacdo 100% 1dia Sex 28/02/14 Sex 28/02/14
v o Apresentacio do projeto 100% 1dia Ter14/01/14 Ter14/01/14

Figura 9.1.c — linhas de base da EAP.
Fonte: dos autores

Anexo F - Manual de uso

Q

S(=Solucoes

EQUIPE DO PROJETO
EQUIPE DO PROJETO
EQUIPE DO PROJETO
EQUIPE DO PROJETO
Redrigo

EQUIPE DO PROJETO

EQUIPE DO PROJETO
EQUIPE DO PROJETO
EQUIPE DO PROJETO

Usuario. > ° Entre com o cddigo do usudrio gerado no cadastro

Senha = °Emre com a senha do usudno cadastrado

7 _— °Chcu para efetuar o login

SG - Solugdes © Copyright 2013 - Todos 05 direitos reservados.

Entre com o codigo do usuario gerado no cadastro
Usuario:

Entre com a senha do usuario cadastrado
Senha:

33

R$ 10,00
R$ 10,00
RS0,00
RS.0,00
R$ 15,00
RS0,00

RS0,00
RS 15,00
RS0,00
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Status
CADASTRO RELATORIOS AJUDA _ PESQUISTA| ) Usuirio Administrador
INFORMACOES GERAIS (1]
Usudno logado no momento

Total de solicitagdes 9 Solicitagdes com solugio 8

Solicitagoes sem solugdo 1 Solicitagdes sem solicitante 7

Informagdes gerais do sistema CADASTROS
Usuarios cadastrados § Depantamentos cadastrados
Categorias cadastrados 4 Produtos cadastrados |

o Usudrio logado no momento

Usuario Administrador

Informagodes gerais do sistema

INFORMACOES GERAIS
Total de solicitacdes 9 Solicitacdes com solucao 8
Solicitacoes sem solucao 1 Solicitacoes sem solicitante 7
CADASTROS
Usuarios cadastrados § Departamentos cadastrados
Categorias cadastrados 4 Produtos cadastrados | 2

O contetido de Status
P Status do Usudrio

P Ranking
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Ranking

CADASTRD RELATORIOS PESQUISAR Usudrio Ad

RANKING
SOLUCOES POR USUARIOS PRODUTOS MAIS RELACIONADOS
1- Administrador - 6 solucdes 1- Waord 2 ocorrencias
/
/ 2- Luiz - 3 solugdes 2 - Instalacéo co RMS 2 ocorrencias
'
3 - Amaldo - 2 solugdes 3 - Micro XCV 1 ocorrencias

Ranking de solugdes adicionadas

Ranking de solugoes adicionadas

RANKING

RELATORIOS AJUDA PESQUISAR
Departamento N \o Menu Cadastro

= %
Produtos ‘QESGEB.A'S

a Cadastro de Depatamento

Solucdo o solicitagde 9 Solicitacdes com solucio 8

adastro de Produtos

C
|
|
e Cadastro de Solicitgdes

Cadastro de Solugfes

Usudrios

Cadastro de Usudrios M3
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o Menu Cadastro

Cadastro de Departamento
Deps

mento
Ex: Departamento Finaceiro.

3 Cadastro de Produtos
Produtos
Os produtos podem ser softwares. hardware, uma rotina ou até mesma treinamente. Centralizando as informacgdes no software e ndo nos funcionarios.

o Cadastro de Solicitgoes
- _

=]

Cadastrar uma solicitaco, é abrir um chamado para resolver o problema de um ou mais produto.
Cadastro de Solugoes
Soluca

Cadastra de solugdes vincula uma ou mais solugdes a um problema.

Cadastro de Usuarios

Usuarios

Cadastra de usuarios do gistema fica vinculado a um perfil que determina o nivel de acesso no sistema.



