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RESUMO

O trabalho apresenta o desenvolvimento de um sistema de gestdo de
chamados para area de suporte Tl, abrangendo todas as etapas, desde a sua
concepcao até a implementacéao efetiva. Apesar dos desafios enfrentados, como
a definicdo de requisitos essenciais e o desenvolvimento de funcionalidades
especificas, limitados pela experiéncia com as linguagens de programacao e
restricdes de tempo e recursos, os resultados foram positivos. O sistema
desenvolvido permite ndo apenas a criacdo e autenticacdo de usuarios, mas
também a edicdo de seus dados e a gestdo de permissdes. Além disso,
possibilita a gestdo completa de chamados, incluindo criacao, listagem, consulta,
edicao, criacdo de tarefas pendentes, solucdes e ainda a avaliagéo e criacéo de
ordens de servico. Este sistema ndo s6 melhora a gestdo de chamados, mas
também traz aprendizados significativos no campo do desenvolvimento de
software, especialmente em relagdo a documentacdo e implementacdo de

sistemas complexos.

Palavras chaves: Gestdo de chamados, Desenvolvimento de software, Suporte

de Tl, Documentacédo Técnica.



ABSTRACT

This work details the development of a call management system for the IT
support area, covering all stages from its conception to effective implementation.
Despite challenges such as defining essential requirements and developing
specific functionalities, which were limited by experience with programming
languages and time and resource constraints, the outcomes were positive. The
developed system allows not only for the creation and authentication of users but
also for the editing of their data and management of permissions. Moreover, it
enables comprehensive call management, including the creation, listing,
consultation, editing, generation of pending tasks, solutions, and even the
evaluation and creation of service orders. This system not only improves call
management but also provides significant learnings in the field of software
development, especially regarding the documentation and implementation of

complex systems.
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1. INTRODUCAO.

Nos anos de 2000, a tecnologia vem avancando muito, e esta, cada vez
mais presente no dia a dia de cada pessoa, em especial as empresas sejam elas
do setor publico ou privado, que estdo com passar dos anos, buscando
modernizar seus processos fisicos para digitais, o que fez com que a sociedade
se adapte a nossa nova mudanca (TEIXEIRA, 2021).

Nas empresas ainda tem pessoas que ndo conseguiram se adaptar a esse
mundo tecnoldgico, apresentando varias dificuldades em utilizagcdo de
computadores, em sua maioria. Para atender essa demanda, varias empresas
contam com uma secdo de suporte ao Usuario em Tecnologia da Informacéo
(T1), cujo objeto € prestar assisténcia a toda parte computadorizada da empresa,
infraestrutura de rede e desenvolvimento (TELES, 2018, 2020).

Para auxiliar nas prestacdes de servico aos usuarios, a secado de TI,
compram uma licenca de software de controle de tarefas ou contratam
desenvolvedores, dependendo do orcamento disponivel. Esse software contém
tarefas que sdo descritas como um possivel problema que um usuario da
empresa esta tendo, essa tarefa entéo, sera atribuida para um técnico, que ao
completar tera que ser relatado a solucéo feita para tarefa (TELES, 2018, 2020).

Software de controle de tarefas sdo usados em uma empresa, para
melhorar o gerenciamento de atividades e garantir que todas elas serdo
executadas em tempo habil. Cada atividade é atribuida para um funcionario e
nela é definida seus requisitos, as acdes que serdo feitas para comprimento da
atividade, seu nivel de prioridade, prazo a ser concluida e bem como 0s recursos
que serdo utilizados (PEDRA,2022).

Segundo Espinha (2023) existem motivos para implementacdo de uma
gestdo de tarefas em sua empresa, como por exemplo o aumento de
performance que cada profissional pode obter caso esteja envolto em rotina de
tarefas bem definidas. Ele cita beneficios que um software de gestédo ou controle
de tarefas pode prover caso seja implementado, como Indicadores de

desempenho, seguranca e Acesso remoto.
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Existem varios softwares disponiveis no mercado de gestao de tarefas,
cada um com suas funcionalidades. Dentre os gratuitos temos por exemplos o
Podio, Trello, Asana, Teamwork. Estes softwares possuem func¢des simples e
cada um possui Unico foco, fazendo entdo eles se absterem de outras
funcionalidades, sendo entdo uma possibilidade comprarem sua verséo paga,
em algum deles, o que pode melhorar suas funcdes basicas e acrescentar novas
gue a versao gratuita ndo possui (ADMIN, 2020).

Os softwares que sédo pagos como por exemplo MS Project, possuem
funcionalidades que vado além de um simples gerenciador de tarefas bésicos,
como por exemplo um controle de projetos. Esses softwares costumam ser caros
e se forem usar apenas a funcéo de controle de tarefas deles ndo compensaria
0 investimento nesse software em questao (MUNIZ, 2019).

Este tema e relevante ser estudado por causa da grande importancia que
um bom gerenciador de tarefas pode gerir numa empresa pode entregar, assim
como ja foi explicado na publicacdo de Roberto, e mesmo que ja existe varios
softwares gratuitos, o Iintuito dessa aplicagdo web e entregar uma boa
experiencias ao usuarias com funcgdes simples e intuitivas similares aos
softwares ja presente no mercado.

Diante dos estudos apontados, esse trabalho tem o objetivo de responder
a seguinte questdo: E possivel desenvolver uma Aplicagdo Web para
Controle de Tarefas na Area de Suporte de TI?

1.10bjetivos Geral

Desenvolver uma aplicacdo web de controle de tarefas para ser utilizado

na area de suporte de TI, usando como base o software livre GLPI.
1.20bjetivos especificos
Este trabalho tem os seguintes objetivos especificos:
e Estudar as linguagens de programacdo usada no desenvolvimento
web, como: HTML5, CSS3, JavaScript, Angular2, NodelS e

MongoDB;
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e Aprofundar os conteudos de programacao aprendidos em sala de aula;

e Elicitar os requisitos da aplicacéo a ser desenvolvida;

e Documentar os requisitos gerados na Especificacdo de Requisitos do
Software (ERS);

e Implementar uma aplicacdo web de controle de tarefas.

1.3STAKEHOLDERS

Foram definidos como stakeholders todos os envolvidos diretamente com
a construgdo e documentagcdo do sistema. Dentre eles, Clientes,

Administradores, programadores, técnicos em informética.

1.4VISAO GERAL

Este trabalho esta dividido em 7 capitulos. No primeiro capitulo foram
apresentadas as motivacdes para construcdo do sistema WEB de
gerenciamento de tarefas, descrevendo os objetivos gerais e especificos, além
dos envolvidos na construcao dele.

No segundo capitulo sdo apresentados quatros softwares gratuito de
controles de tarefas que serviram de inspiracdo, incluido o GLPI, para o
desenvolvimento do sistema. Em cada foi descrito seus propdsitos e um parte
de suas funcionalidades.

No terceiro capitulo sdo apresentados todos os aspectos relacionados ao
sistema, desde suas funcionalidades até as restricbes impostas para seu
funcionamento.

No quarto capitulo sdo descritas as necessidades dos usuarios, 0s
requisitos funcionais, nao funcionais, dicionarios de dados é restricdes
levantados através das licitac6es de requisitos, como também os casos de usos
e seus diagramas de sequéncia respectivamente € o diagrama de dominio.

No quinto capitulo é abordado o desenvolvimento do sistema web de
controle de tarefas, descrevendo as tecnologias utilizadas, suas implementacdes
e resultados obtidos

No sexto capitulo é apresentados as consideracdes finais, as dificuldades

encontradas durante os desenvolvimentos e sugestdes de trabalhos futuros.

pag. 17



2. DESCRICAO DOS SOFTWARE DE CONTROLE DE TAREFAS
GRATUITOS

Neste capitulo serdo apresentados quatros softwares gratuitos de controle
de tarefas e gerenciamento de projetos e o sistema GLPI que serviram de
inspiracdo para criacdo do sistema. Em cada software, terd uma explicacdo da
finalidade da ferramenta e uma demonstracéao de suas principais interfaces bem

com sua finalidade.

2.1 Podio

O paodio é plataforma de gerenciamento de projetos e equipes, criado pela
Citrix, que uma permite a criacdo de fluxos de trabalho personalizados para
diferentes tarefas e processos de negoécios. Com ele e possivel criar fluxos de
trabalho personalizados para cada necessidade, concentrando todas as
informacdes mais relevante e um s6 lugar, como mensagens, tarefas, arquivos
e calendéarios compartilhados (UPDATED, 2019).

2.1.1 Funcionalidades do Podio.
A interface principal da plataforma, figura 1, mostra as tarefas que sao
atribuidas para cada integrantes e podem ser marcadas como “In Progress”,

caso a tarefa seja atribuida para um integrante e “Complete”, caso seja

finalizada.
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Figura 1 - Tela Principal do Podio

Entered

All items

Google Adwords Campaign

Entered

& marketing tear

In progress Complete >
Facebook Marketing Campaign Undate Company Website
In progress Complete
& marketing tea @ website tear

Next Generation Website

In progress

& website tea

Fonte: Elaborado pelo autor

A figura 2 mostra a interface de criacdo de tarefas que foram mostradas

na figura 1. Nela é possivel definir o seu prazo, seu status, colocar arquivos, e

definir objetivos para a tarefa.

Figura 2 - Criag&o das Tarefas no Podio

Title

Deadline

Responsible

* Status

Files

Tags

Tasks

Teste de aplicacdo

25 March 2023

Hiagho Junio
%

Add/Remove

Entered In progress Complete

Choose a file

) marketing team

Fonte: Elaborado pelo autor

Ao clicar em Add Tasks, é possivel adicionar objetivos mais especificos

para a completude da tarefa. Elas tém o formato de checklist e a medida que os

objetivos vao sendo cumpridos, eles podem ser marcados como concluidos.
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Cada alteracdo realizada na tarefa € armazenada em um registro,
conforme apresentado na figura 3. Esse registro exibe informacdes sobre quem
realizou a mudanca, a data e a hora em que ocorreu e o que foi adicionado. Além
disso, é possivel adicionar um comentario para os demais integrantes da equipe
sobre a tarefa em questdo (UPDATED, 2019).

Figura 3 - Historico de atividades da Tarefa no Podio

Activity i

g Hiagho Junio

bbb

0o G2

&
q
ﬂ“ﬂ

Fonte: Elaborado pelo Autor

2.2 Trello

Trello € uma ferramenta de gestao de projetos online baseado em quadros
interativos. Cada quadro é chamado de cartédo, e nele é possivel representar as
tarefas que serdo realizadas individualmente ou em equipe. O Trello é altamente
colaborativo e permite que as pessoas trabalhem juntas, visualizando o

progresso das tarefas em tempo real (EGGSPERT, 2023).
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2.2.1 Funcionalidades do Trello.

A interface inicial, apresentada na figura 4, inclui uma aba para criar o
primeiro quadro, que é chamado de lista. Ao criar a lista, € possivel adicionar
cartbes que definem objetivos, prazos e tarefas para cada cartdo

individualmente.

Figura 4 - Tela Incial Do Trello

# [MTrello Areasdetrabalho v  Recente v Mais v 4 Q Pesquisar ¢ 06 @
> teste ['é & Visivel 2 Area de trabalho v

< Power-Ups  # Automagdo = Filtro @\ & Compartilhar [JEID

teste teste 2 + Adicionar outra lista

cartao 1 + Adicionar um cartio (=}

+ Adicionar um cartdo (=] Y

~— 1 &4 b
. ¢ & < -
/B .‘

Fonte: Elaborado pelo Autor

Ao clicar em um cartdo e selecionar a op¢ao "Abrir Cartdo", uma segunda
interface serd aberta, assim como descrito na figura 5. Nela, é possivel
selecionar os membros da equipe que estdo envolvidos na lista, adicionar
etiquetas para auxiliar na identificacdo, definir o prazo para entrega, escrever
uma descricdo detalhada do cartdo, bem como atividades especificas a serem

realizadas e anexar arquivos relacionados ao cartéo.
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Figura 5 - Criacao do cartdo no Trello.

cartao 1

na lista teste @

Membros Etiquetas Motificagdes ST EETTETEmEE
gr + desemvo Ivimen! to + ® Seguindo = [
Etiquetas
Data Entrega © Etig
I e b B Checklist
— @® Dat
= Descrigao
@ Anexc
Adicione descrigio m Ihad
9 Cap:
& Campos Perso
B4 Checklist uir
Power-Ug
2333333 + Adicionar powel
...... . &
ccccce
+ Adicionar botdo
Ago:
Adicionar um ites
> Movel
D Copiar
= Atividade Mostrar Detalhes
@ Criar modelo

Fonte: Elaborado pelo Autor

Na interface inicial, as informacfes sédo apresentadas de forma resumida,
com foco nos detalhes mais relevantes do cartdo. Isso inclui o nome do cartéo,
etiquetas associadas, a quantidade de tarefas presentes no checklist e o
responsavel pelas atividades. Essa abordagem permite uma visualizagéo rapida

das principais informacdes do projeto.

2.3 Asana

O Asana é uma plataforma online de gerenciamento de projetos e tarefas,
que oferece uma variedade de recursos para auxiliar na gestao do trabalho em
equipe. Com ele, é possivel criar projetos e listas de tarefas, atribuir
responsabilidades, acompanhar o progresso em tempo real e colaborar com os
membros da equipe, através de recursos como comentarios e atribuicées. O
objetivo principal do Asana é fornecer uma visdo geral clara do trabalho em
andamento e melhorar a comunicacéo entre os membros da equipe, a fim de
facilitar o cumprimento dos objetivos (DIGILANDIA, 2020).
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2.3.1 Funcionalidades do Asana.

O primeiro acesso a plataforma se inicia com uma guia, onde mostra como

criar o primeiro projeto no software. E feito pergunta de como sera o nome dos

projetos, as primeiras tarefas, os status priméario de cada uma delas (a fazer,

finalizado, suspenso etc.), figura 6.

Vamos preparar o seu
primeiro projeto

Em que vocé e a sua equipe estao
trabalhando neste momento?

projeto 1

LE X ]

Projeto 1

Lista Quadro Cronograma

A fazer

Em execugao

Feito

Figura 6 - Interface de guia do Asana.

Calendario

5

Fonte: Elaborado pelo Autor

6
*
n Teste Princial

Segunda Feira

A plataforma conta com quatro tipos de visualizacdo da interface. Cada

um deles destacando uma caracteristica diferente dos projetos, por exemplo: O

cronograma € ideal para visualizar tarefas com prazos e dependéncia entres as

tarefas.

Ao criar um projeto, é possivel ter uma visdo geral dele, bem como

escolher entre os quatro modelos de layout disponiveis. O layout de quadro, por

exemplo, é semelhante a plataforma Pdédio, onde as tarefas sdo dispostas em

trés colunas: "a fazer", "em execucao" e "feito”, figura 7.
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Figura 7 - Layout de quadro do Asana.

A fazer + -+ Emexecugdo + -+ Feito + e
(+) Compatilhar proposto de () Tests Princia (%) Segunda Feira
intervencao .
. Bainz Em dia Mediz Em risco
+ Adicionar uma tarefa + Adicionar uma tarefa
() aaazazz

+ Adicionar uma tarefa

Fonte: Elaborado pelo Autor

Ao clicar duas vezes na tela, € aberta uma interface para especificar as
informacdes das tarefas, como prazo, responséavel, prioridade e status. Essa

interface é a mesma em todos os layouts disponiveis na plataforma, figura 8.

Figura 8 - Interface de Edi¢ao das Tarefas.

Compatilhar proposto de intervencao

Fonte: Elaborado pelo Autor

Na pagina inicial, ha uma secao que apresenta de forma generalizada as
pendéncias de trabalho, incluindo as tarefas que precisam ser feitas, bem como

tarefas atrasadas, a fazer e finalizadas. Logo abaixo, € possivel visualizar as
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tarefas atribuidas ao usuario e monitora-las diretamente pelo préprio lugar, figura
9.

Figura 9 - Pagina inicial do Asana.

Pagina inicial
Sibado, 18 de margo

Boa noite, Hiagho!

ara ~ 1 tareta concluida $2 O cotsboradores

i Minhas prioridades & o Projetos =
“ Proximas  Atrasadas (5)  Concluidas

<) [E Terceiro passo: orgal do secdes 13 mar

Projeto 1
Tarefas atribuidas per mim PeSS0as  Colaboradores frequentes ©
Proximas  Atrasadas  Concluidas
Os eg atra: Super

Fonte: Elaborado pelo Autor
Na secdo "minhas tarefas", € possivel visualizar todas as tarefas
direcionadas ao usuario, incluindo as que estdo vinculadas a um projeto. As
tarefas podem ser organizadas por categorias pré-estabelecidas ou criadas pelo
préprio usuério, e também podem ser vinculadas manualmente ao projeto
(DIGILANDIA, 2020), figura 10.

Figura 10 - P&gina inicial do Asana, Aba de minhas tarefas

Minhas tarefas ~

Lista Quadro Calendario  Arquivos

+ Adicionar uma tarefa B © Tarefas por concluir 1 Ordenar

~ Atribuidas recentemente

~ A fazer hoje

~ A fazer na proxima semana

~ A fazer mais tarde

+ Adicionar uma segio

Fonte: Elaborado pelo Autor
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2.4 Teamwork

O Teamwork € uma plataforma online de gerenciamento de projetos que
ajuda as equipes a colaborarem e gerenciar tarefas em um sé lugar. Com
recursos de planejamento, execug¢ao e monitoramento de projetos, a plataforma
permite que as equipes trabalhem juntas de forma organizada e eficiente. Além
disso, oferece recursos como bate-papo, anotacdes e compartiihamento de
arquivos, que ajudam a melhorar a comunicacdo e a colaboragéo entre os
membros da equipe (INGALLS, 2022).

2.4.1 Funcionalidades do Teamwork.

No Teamwork, o primeiro acesso ao software é facilitado por um guia
interativo, similar ao modelo utilizado pelo Asana. Esse guia conduz os usuarios
através de uma série de perguntas curtas e objetivas, destinadas a definir os
aspectos fundamentais do projeto. Durante este processo inicial, sdo
estabelecidos elementos chave como o nome do projeto, seu escopo inicial e as
tarefas especificas que seréo incluidas. Este método inicial de configuracéo
ajuda a garantir que as equipes comecem seus projetos com uma estrutura clara
e objetiva, contribuindo para uma gestao mais eficiente e colaborativa desde o
inicio, figura 11.

Figura 11 - P4gina inicial do Teamwork

< Add a few tasks
Projeto TCC

What are the first few things that you have to get rable Board  List

done for this project?

Task Name Assignee Due Date

Tarefa 1 Tarefa 1 @ Today
Tarefa2 =] 20 mar
Tarefa2
Tarefa3 ™ Not Set

Tarefa3

@

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Assim como o Asana, o software possui trés tipos de visualizagéo: Board
(Quadro), List (Lista) e Table (Tabela). Cada tipo de visualizacdo enfatiza uma
caracteristica do projeto. Por exemplo, na lista, ha maior visibilidade das tarefas;
no quadro, é possivel reorganiza-las de acordo com seus status.

Apbs a criacao do projeto, o usuario é direcionado para a pagina principal
do software. No canto superior direito, é possivel selecionar a opcdo "Home" e
navegar pelas abas descritas na figura 12. Em "My work", todas as tarefas
destinadas ao usuéario sdo mostradas. Em "My Project”, os projetos destinados
sao exibidos. Em "Activity", s&o mostrados os registros de atividades feitos pelo
usuario. Ja em "Inbox", o usuario pode receber mensagens de outros membros
da equipe.

Figura 12 - Aba horizontais da op¢cdo Home selecionadas no Teamwork.

Home My work My projects Activity Inbox Dashboards More...
My Work
Task Name Assignee

Fonte: Elaborado pelo Autor
Ao selecionar a aba "My Project", o usuario pode selecionar o projeto no
qual esta participando e entrar em uma outra pagina (figura 13), onde é possivel
alterar entre os trés tipos de visualizacdo, verificar e-mails recebidos, enviar

documentos e acessar outras funcionalidades.

Figura 13 - P4gina inicial do Projeto no Teamwork.

Projeto TCC : List  Board  Table  Dashboard  Files  Time  Milestones  Forms  More...
> Tasks

My List - +

!& Tarefa 1 Todo Tue Mar 14th X Est:ah  (© Log: 30m o1
Qf TarefaZ Todo Tue Mar 14th
=
Tarefa3 Todo Started Tue Mar 14th @
+ Add atask

Fonte: Elaborado pelo Autor
Passando o mouse sobre uma das tarefas, € possivel adicionar novas

caracteristicas as tarefas clicando nos icones intuitivos. Além disso, ao clicar no
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icone de lapis é possivel editar as tarefas e realizar todas as mesmas acdes que
podem ser feitas através dos icones. A figura 14 mostra a pequena interface
criada para alterar as tarefas (INGALLS, 2022).

Figura 14 - Editor das tarefas do Projeto no Teamwork.

Tarefa 1|

Task details & Files |2 priority (D Progress & Time @ Followers > Tags  + More
Who should do this? Start Date Due Date
& Hiagho Junia ~ 5 03/14/2023 1 0314/2023
Notify by Email? Today | +1Day +7 Days Mon Mo Date Today +1Day | +7 Days Mon | No Date
Provide a detailed description for this task (optional)
B I HS ==¥® g8 O
Save Changes Cancel

Fonte: Elaborado pelo Autor

2.5 Projeto GLPI

O GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique) é um software de codigo
aberto para gerenciamento de servicos de Tl e inventario de ativos. Ele permite
que as organizagcbes acompanhem e gerenciem recursos de TI, como
computadores, servidores e impressoras. O GLPI possui recursos abrangentes
para gerenciar o ciclo de vida dos ativos, além de oferecer suporte a gestdo de
incidentes, problemas e mudancas. O software pode ser integrado a outras
ferramentas e sistemas de Tl. O GLPI é uma solu¢éo de cédigo aberto distribuida
sob a licenca GPL2.5.1 Funcionalidades do GLPI

No primeiro acesso ao software, é iniciado com uma tela de login e senha.
Pode ser feito a inscricdo manualmente ou importar dados de uma base de
dados da empresa para o software.

Apos fazer login, uma tela em formato de lista sera aberta, mostrando os
chamados que foram criados. Nessa tela, é possivel criar chamados clicando na
opcao "+ Adicionar". Ao clicar nessa opcéo, outra interface serad aberta
solicitando os dados do chamado, figura 15.
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Figura 15 - Pagina Inicial dos chamados GLPI

Fonte: Elaborado pelo Autor

Na pagina de criacdo do chamado, os usuarios podem definir aspectos
cruciais como o status, que varia de 'Novo' a 'Concluido’, e a prioridade, que
pode ser de 'Baixa' a 'Alta’. Esses elementos sao essenciais para a gestédo e
resposta eficaz as solicitacdes. A localizacdo do incidente, o requerente e o
técnico responsavel também sado especificados, promovendo uma resolucéo
mais direcionada e eficiente do problema.

Os usuarios podem fornecer um titulo e uma descricdo detalhada para
cada chamado. Estas informacdes ajudam a equipe de suporte a compreender
rapidamente a natureza do problema ou pedido, permitindo uma resposta mais
assertiva e 4agil. A clareza e a precisdo nessas descricdes contribuem
significativamente para a eficiéncia do processo de suporte.

ApoOs a criacdo, o chamado € exibido na pagina inicial, junto aos outros
chamados existentes. Esta organizacao facilita a visualizacéo e o gerenciamento
dos chamados em aberto, permitindo a equipe de suporte priorizar e tratar cada
caso com a devida atencdo, baseando-se na urgéncia e nos recursos

disponiveis, figura 16.
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Figura 16 - Criacdo do Chamado

Fonte: Elaborado pelo Autor

Ao clicar em um dos chamados, uma segunda tela sera aberta,

apresentando as informacodes referentes ao chamado, tais como descri¢cdes e o

solicitante. Nessa interface, é possivel adicionar tarefas pendentes ou em

acompanhamento. Vale ressaltar que as tarefas pendentes tém uma contagem

de tempo distinta das demais. Além dessas funcionalidades, é possivel adicionar

uma solugéo que finalizara o chamado. E importante mencionar que somente um

usuario administrador podera encerrar o chamado para confirmar a solucao

provida por um técnico, figura 17.

Figura 17 - Detalhes do chamado

(=] O Instalagéo de maquina (11326)

Y

Fonte: Elaborado pelo Autor
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3. DESCRICAO GERAL.

Neste capitulo é feito uma descricdo do geral do sistema, que sera divido
em 4 topicos sendo eles o aspecto geral do produto, que apresenta as interfaces
do sistema, usuario, Hardware e outras. As fungfes do sistema, que apresenta
um sumario das principais funcfes que o sistema ira ter. As caracteristicas dos
usuarios que descreve os tipos de usuario que ira utilizar o sistema é as

restricbes do sistema.

3.1 Aspecto Geral do Produto.

Sistema web construido no modelo de servigo cliente/servidor, que tem o
intuito de facilitar no gerenciamento de tarefas ou chamados na area de suporte
ao usuario numa empresa publica ou privada, tendo como inspiracdo o software
GLPI e outros de controle de tarefas/projetos.

O sistema ir4 contar com um cadastro de usudrio, que ira solicitar dados
pessoais, nivel de acesso, que dependendo do nivel tera restricdo em algumas
funcionalidades do sistema; setor/se¢do, que ira permitir ver os chamados
relacionados ao setor; e uma senha protegida que serd usada na autenticacao
do sistema.

As informa¢cBes do usuario poderdo ser editadas posteriormente pelo
usuario que criou e alterar sua senha. Usuarios nivel admin podem excluir, listar
e fazer a busca por outro usuario.

Sistema ir4 contar com uma funcionalidade de adicionar setor, onde sera
possivel adicionar o nome e localizacao desse setor, além disso sera possivel
listar os setores criados bem como edita-los.

O sistema permitira a criagcdo de chamados, informando uma descricéo,
requerente, qual o técnico atribuido, o um nivel de urgéncia das tarefas e seus
status. Apos a criagcdo é possivel edita-lo, finaliza-lo ou atribuir uma tarefa para
ser resolvida em um outro momento ou redirecionar para outros setores, para
gue possam solucionar e darem uma resposta, o qual podera dar um retorno ao

chamado indicado que ele foi solucionado.
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3.2 Interfaces do Sistema.

A interface do sistema por ser online, contam com diversas paginas para

a interacao dos usuarios. Sendo assim as péaginas sao:

Pagina de login: Pagina inicial para que os usuarios possam acessar o

sistema, informando um nome de usuério e uma senha. Caso ndo possua
cadastro, pode solicitar a criagéo;

Pagina de Cadastro: Area destinadas para criacdo do usuario para ter

acesso ao sistema, contém as informagf6es como: nome completo, nome
de acesso, setor, localizagéo do setor, nivel de acesso e contato. Algumas
informacdes s6 podem ser modificadas posteriormente apenas para quem
possuir nivel elevado;

Pagina Principal, aba minhas tarefas: Contém as informac¢des basicas de

chamados mais relevantes para o usuario como 0s mais recentes, 0s que
Ihe foram atribuidos, os que sdo para 0 seu setor, 0s com status
pendentes e novos, 0s que estdo pendentes de avaliagcao;

Pagina Principal, aba chamados: Lista de forma detalhada no formato de

lista, todos os chamados que foram criadas de todos os setores. Possui
filtros para encontrar chamados em especificos e uma opc¢ao para criacao
de novos chamados;

Pagina de Criacdo do Chamado: Area destinadas para criagdo dos

chamados para serem mostrados na Pagina principal. Sera direcionado

para Pagina dos chamados, porém s6 com aba Edic&o habilitada;

Pagina de Editar Usuéario: Nessa pagina € possivel editar as informacdes
do usuario, alterar senha e permissdo do usuério, desde que tenha a
devida permisséo para isso;

Pagina de Listar Usuéario: Nessa pagina € possivel listar os usuérios que

foram criados e realizar consulta com nome, setor, permissao etc.;

Pagina de Adicionar Setor: Permite adicionar um novo setor, colocar um

nome ao setor e uma localizagao;

Pagina de Listar Setor. Nessa pagina é possivel listar os setores que

foram criados e realizar consulta como nome, setor, permissao etc.;
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Pagina Principal, Base de conhecimento: Essas paginas se destinam a

todo conhecimento que pode ser usado por outros técnicos para que
possam realizar chamados mais dificeis. E possivel nessa péagina criar
uma base de conhecimento e buscar por eles (opcional);

Pagina de Criacdo da Base de Conhecimento: Area destinadas para

criacdo dos textos que ird compor a base de conhecimento para serem
mostrados na Pagina principal (opcional);

Pagina dos Chamados, aba Descricdo: Mostra a descricdo dos

chamados, quem é o requerente que fez a descricdo. Mostra, também,
tarefas pendentes, acompanhamento e a solucéo. As opcdes de tarefas,
acompanhamento e solucéo serdo criados por essa aba;

Pagina dos Chamados, aba Edicdo: Nessa pagina é possivel editar as

informacdes do chamado;

Pagina dos Chamados, aba Edicdo de Descricdo: Permite editar as

tarefas pendentes e a solucdes criadas na aba Descricao;

Pagina dos Chamados, aba Satisfacdo: Permite que o usuario que

solicitou o chamado, avalie ele de uma a cinco estrelas e um comentario
adicional;

Pagina dos Chamados, aba Criar as Ordem de Servicos: Criar um

relatorio de um chamado que pode ser impresso com as informacdes dele.

3.3 Interface do usuario.

A Sistema foi desenvolvido para ser acessado em qualquer computador

de mesa que tem acesso a internet como notebooks, desktops. E possivel ter

acesso ao sistema via dispositivos moveis como tablets e smartphones, porém

em algumas paginas néo foram projetas por elas.

3.4 Interface do Hardware.

O sistema foi desenvolvimento em uma maquina onde foi criado um

servidor local, cuja configuracdo é i7 1360P de 12 nucleos com velocidade de
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2.2 ghz e no maximo de 5.0 ghz, memoéria de 16 GB, SSD de 512 gigabytes de
armazenamento e uma tela de 15,6 Polegadas.
Nao foi feito o teste em outro maquina, por isso nao foi testado em

configuracdes inferiores ao qual foi desenvolvido.

3.5 Interfaces do Software.

Como o sistema desenvolvido € uma aplicacdo web que n&o foi
hospedada, as configuracfes de cliente e dos servidores seguiram as mesmas:

e O sistema operacional Windows 10 versdo 23H2. N&o foi testado em
outros sistemas operacionais como Linux e macOS;

¢ O navegador utilizado foi o Google Chorome, Microsoft Edge. Nao foi feito
teste em outros;

e Banco de dados mysqgl, com uso da interface phpmyadmin para o
gerenciamento do banco de dados;

e Do lado do Servidor foi usado a linguagem, PHP na verséo 8.0.28. No
Cliente foi usado o HTML para marcacao, CSS para o estilo e o javascript
e jquery para criagao das regras de domino e animacgéo do site. Foi feito
a utilizagéo de frameworks como o bootstrap.

3.6 Interfaces de comunicacéo.
O sistema web desenvolvido foi feito pelo modelo cliente/servidor, como
apresentado na figura 18.

Figura 18 - Modelo Cliente-Servidor

Cliente

Il

Fonte: TANENBAUM, WETHERALL, 2011

pag. 34



A arquitetura cliente-servidor € um modelo de aplicagéo distribuida onde
na rede existem dois elementos principais: servidores, que fornecem recursos
ou servicos, e clientes, que requisitam esses servicos. Nessa configuracao, os
clientes ndo oferecem seus recursos ao servidor. Em vez disso, eles sao os
responsaveis por iniciar a comunicacgao, fazendo solicitacdes ao servidor, que
por sua vez aguarda e responde a estas requisicoes.

A comunicacdo cliente-servidor ocorre através do Protocolo de
Transferéncia de Hipertexto (HTTP). Quando um navegador precisa acessar
uma péagina web, ele utiliza o HTTP para enviar o pedido ao servidor, que entao
envia as paginas de volta ao navegador. Contudo, com o objetivo de assegurar
a protecéo dos dados dos usuarios durante a troca de informacdes entre cliente
e servidor, o HTTP evoluiu para uma versdo mais segura. Esta verséo,
conhecida como HTTP Seguro (HTTPS), é baseada na Camada de Soquete
Seguro (SSL). O HTTPS visa estabelecer uma conexdo segura entre dois
soquetes, além de comprimir e criptografar os dados transmitidos
(TANENBAUM, WETHERALL, 2011).

3.7 Func¢des do Sistema.

O sistema possui diversas funcionalidades que sao desenvolvidos para

atender as necessidades descritas pelo usuario, desejaveis para o sistema:

e Cadastro de usuario;

e Editar usuario;

e Listagem de usuario;

e Criacao de chamados;

¢ Filtragem de chamados;

e Filtragem personalizado de chamados;

e Listagem de chamados;

e Atribuir para um usuério cadastrado;

e Criacao de tarefa nos chamados;

e Criagao de uma ordem servico;

e Solucionar chamados;
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e Avaliar chamados;

e Redirecionar para o setor que sera solucionado os chamados;

3.8 Caracteristicas dos Usuarios.

O sistema € projetado para ser acessivel e Uutil a uma ampla gama de
usuarios, desde técnicos de informatica com conhecimento avancado até
usuarios com conhecimentos basicos. Para os usuérios menos experientes, as
funcionalidades s&o simplificadas, limitando-se a criacdo, edicdo e
acompanhamento de chamados, além das funcfes basicas de edi¢ao e criacdo

dos seus dados de usuarios.

3.9 Restrigbes do Sistema.

O sistema possui 0s seguintes limites e restricdes:
e O sistema ndo foi adaptado corretamente a todas as telas dos
dispositivos, sendo necessaria a sua utilizacao em resolucdes de tela com

largura minima de 1080 pixels;
e O sistema nao foi adaptado para todos os tipos de navegadores, em

algumas funcionalidades ou estilos podem néo funcionar corretamente.
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4. REQUISITOS DO SISTEMA.

Nessa secdo sdo apresentados os requisitos de necessidade dos

usuarios (RUN), Requisitos funcionais do sistema (RF), Requisitos né&o

funcionais (RNF) e modelos graficos como Diagrama de casos de uso, de

Dominio e Sequéncia.

4.1 Lista de Necessidades do usuario.

Sao apresentando na tabela 1 as necessidades descritas do usuario

baseado no processo de elicitacdo de requisitos, conforme documento de

Brainstorming, disponiveis no Apéndice A.

Tabela 1 - RUN: Requisitos de Usuério

ID Descricao Fonte

RUN 001 Usuario faz cadastro no sistema Documento Brainstorming
e Prototipacao

RUN 002 Usuario se autentifica no sistema Documento Brainstorming
e Prototipacao

RUN 003 Usuario criar um chamado Documento Brainstorming
e Prototipacéo

RUN 004 Usuario lista os chamados criados Documento Brainstorming
e Prototipagéo

RUN 005 Usuétrio lista os chamados por seu setor Documento Brainstorming
e Prototipacéo

RUN 006 Usuario lista os chamados pendentes Documento Brainstorming
e Prototipacao

RUN 007 Usuario lista seus chamados Documento Brainstorming
e Prototipacao

RUN 008 | Usuério atribui o chamado para ele mesmo | Documento Brainstorming
Ou para outros usuarios. e Prototipacao

RUN 009 | Usuario coloca o chamado em atendimento | Documento Brainstorming
e Prototipacao

RUN 010 Usuario coloca o chamado em pendente Documento Brainstorming

e Prototipacao
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RUN 011 Usuario adiciona uma solucéo Documento Brainstorming
e Prototipacao

RUN 012 Usuéario poderd um chamado ja criado Documento Brainstorming
e Prototipacao

RUN 013 | Usuario pode criar uma tarefa no chamado | Documento Brainstorming
para outro usuario e Prototipacao

RUN 014 | Usuario pode criar uma tarefa no chamado | Documento Brainstorming
para outro setor e Prototipacao

RUN 015 Usuario cria uma Ordem de Servico Documento Brainstorming
e Prototipacao

RUN 016 | Usuério cria uma pagina imprimivel da OS | Documento Brainstorming
e Prototipagéo

RUN 018 | Usuario filtra os chamados por atributos do | Documento Brainstorming
chamado e Prototipagéo

RUN 019 Usuéario criar um texto que ira base Documento Brainstorming
conhecimento, contendo ensinamentos e Prototipagéo

sobre os chamados

RUN 020 Usuario lista e consulta os textos de Documento Brainstorming
conhecimento criados e Prototipacao

RUN 021 Usuério pode deslogar do sistema. Documento Brainstorming
e Prototipacao

RUN 022 Usuario lista os chamados novos Documento Brainstorming
e Prototipacéo

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.2 Requisitos Funcionais.

S&o apresentados nos quadros de 1 a 17, formato de requisitos

funcionais, as funcionalidades que foram definidos no processo de elicitacdo de

requisitos e nos requisitos de usuarios anteriores.
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Quadro 1 - RF 001: Cadastrar usuario

Identificador Nome
RF 001 Cadastrar usuario
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Esse requisito permite que o usudrio se cadastre no sistema.

Ao criar um usudrio, o sistema ira criar uma sugestédo de login para o usuario
como base no primeiro e Ultimo nome do cadastro de usuario. O nome de
usuario é unico, caso ja exista o sistema ira informar que seja preenchido com

um novo. Os dados de preenchimento dos usuérios estado descritos em DDO0O01.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 2 - RF 002: Editar usuario

Identificador Nome
RF 002 Editar usuario
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Esse requisito permite que o usuario edite seus dados e altere o seu nivel
permissao, caso tenha nivel admin.

Todos os atributos do usuéario podem ser alterados. Caso mude sua senha,
sera preciso fazer login de novo no sistema.

Caso o usuario tiver permissdo de “admin” e possivel alterar a permissao de

do seu usuario e de outros usuarios.
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Os dados de preenchimento dos usuarios estédo descritos em DDO0O01.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 3 - RF 003: Listar e Consultar usuario

Identificador Nome
RF 003 Listar e Consultar usuario
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Este requisito habilita o usuario com permissdo de "admin" a listar e consultar
os dados de todos os usuarios cadastrados no sistema. A funcionalidade gera
uma tabela contendo todas as informacfes dos usuarios, com excecao dos
enderecos de e-mail.
A consulta na lista pode ser realizada utilizando qualquer um dos atributos
disponiveis na tabela.

Os dados de contido na tabela de usuarios estao descritos em DDOO01.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 4 - RF 004: Realizar login no Sistema.

Identificador Nome
RF 003 Realizar login no Sistema
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao
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Permite que o usuario se autentifique no sistema. Para isso € preciso informar

corretamente 0 nome de usuario junto com a senha de acesso e logo em

seguida clicar em Logar.
Os dados que seréo verificados estdo descritos no DD001

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 5 - RF 005: Listar chamados.

RF 004 Listar chamados
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Gera uma lista de todos os chamados que foram criados, no formato de tabela,
contendo as seguintes informacdes: Identificacdo, Titulo, Status, Descricao,
Requerente, Atribuido, Setor, Data Inicial e Final, Prioridade, Avaliacdo é

solugéo.
Fonte: Elaborado pelo Autor
Quadro 6 - RF 006: Filtrar Chamados.
Identificador Nome
RF 005 Filtrar Chamados.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Filtra os chamados com base nos dados listados na tabela de chamados,

conforme especificado no DD008. Dependendo do dado escolhido, sera exibida
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uma caixa de selecdo ou um campo de preenchimento. Apds a selecao, o
sistema realizara a busca e exibira os resultados na tabela.
Os dados disponiveis para a busca incluem: ID, Titulo, Descricdo, Setor

Atribuido, Localizacdo, Requerente, Técnico, Status e Prioridades.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 7 - RF 007: Cadastrar Chamados

Identificador Nome
RF 006 Cadastrar Chamados
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Este requisito possibilita que o usuario crie um chamado no sistema, que inclui
a operacao de inclusdo na base de dados.

Durante a incluséo, a 'data inicial' do chamado sera automaticamente definida
pela data e hora atuais do servidor. O 'status' do chamado inicialmente s6 pode
ser definido como 'Novo'. No entanto, se um técnico for designado para o
chamado, o status pode ser alterado para 'Atribuido’.

ApOs o preenchimento dos dados, € necessario verificar a precisdo das
informacgdes inseridas. As especificagdes detalhadas desses dados podem ser

encontradas nos Requisitos DD002."

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 8 - RF 008: Editar Chamados

Identificador Nome

RF 007 Editar Chamados
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Prioridade Autor

Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira

Descricao

Este requisito permite que o usuario edite um chamado ja existente no sistema.
A funcionalidade de edicdo esta disponivel para todos os usuarios, enquanto a
opcdo de exclusdo do chamado é restrita apenas aos usuarios com nivel de
‘admin’.

Quanto aos atributos do chamado, todos os que foram definidos no Requisito
Funcional 002 (RF002) sao passiveis de alteracdo, com excec¢do da 'data de
inicio', que, uma vez estabelecida durante a criacdo do chamado, ndo pode ser
modificada.

A exclusdo de um chamado acarretard a eliminacdo permanente de todos os

seus dados e registros associados no sistema."”

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 9 - RF 009: Criar chamados pendentes

Identificador Nome
RF 008 Criar chamados Pendentes
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes
Oliveira
Descricao

Este requisito possibilita ao usuario a criagdo de uma nova tarefa associada a
um chamado, alterando automaticamente o status deste para 'Pendente’. O
usuario pode incluir uma descri¢cdo detalhada para a tarefa e tem a opgéo de

atribuir o chamado a outro técnico ou setor.
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ApoOs a criacdo, a tarefa sera registrada e acessivel na aba de descricdo do
chamado, conforme especificado no Requisito Funcional 017 (RF 017). Além

disso, é permitido criar multiplas tarefas pendentes para um Unico chamado.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 10 - RF 010: Solucionar chamados

Identificador Nome
RF 009 Solucionar Chamado
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Este requisito habilita o usuério a solucionar ou finalizar uma tarefa existente. O
usuario pode adicionar uma descricdo detalhando a solucdo aplicada. As
especificacdes e limitacdes relacionadas a este processo estao detalhadamente
descritas na RN 024.

Fonte: Elaborado pelo Auto

Quadro 11 - RF 011: Atividade do Chamado

Identificador Nome
RF 010 Atividade do Chamado
Prioridade Autor
Opcional Hiagho Junio Gomes
Oliveira
Descricao
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Este requisito permite ao usuario visualizar um histérico de todas as alteracdes
realizadas em um chamado. As modificacbes serdo exibidas em uma lista
simples, que mostrara o nome do usuario responsavel por cada acao, seguido
pela natureza da agao realizada no chamado.

As ac0es registradas incluem incluséao, alteracdo e excluséo, tanto na tabela de

chamados quanto em todas as tabelas a ela relacionadas.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 12 - RF 012: Avaliar o Chamado

Identificador Nome
RF 011 Avaliar o Chamado
Prioridade Autor
Desejavel Hiagho Junio Gomes
Oliveira
Descricao

Este requisito permite que o usuario que solicitou o chamado avalie o servico
recebido. Durante a avaliacdo, ele pode atribuir uma nota de uma a cinco
estrelas para indicar a qualidade do atendimento, e tem a opcdo de adicionar
um comentéario sobre a experiéncia. Informacdes adicionais sobre o processo

de avaliacao, incluindo detalhes e restricdes, séo fornecidas na RN 026.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 13 - RF 013: Criar Ordem de Servico

Identificador Nome
RF 012 Criar Ordem de Servico (OS)
Prioridade Autor
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Desejavel Hiagho Junio Gomes

Oliveira

Descricao

Este requisito habilita o usuario a criar um relatério do chamado, incorporando
as informacdes mais relevantes e incluindo uma secédo para a solucdo. O
relatério incluird dados como Localizac¢do, Requerente, Técnico Atribuido, Setor,
Data de Inicio, Descricdo e Solucdo. Todos esses dados, com excecdo da
solucéo, serdo preenchidos automaticamente com base nas informacdes ja
presentes no chamado.

O relatorio gerado serd um documento preparado para ser enviado diretamente

para uma impressora e impresso.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 14 - RF 014: Lista Texto da base de conhecimento

Identificador Nome
RF 013 Listar Texto da base de conhecimento
Prioridade Autor
opcional Hiagho Junio Gomes

Oliveira

Descricao

Permite que o usuario liste os textos, no formato de lista, que compdem a base
de conhecimento. As informagfOes contidas nessa lista s&o: ldentificacéo,

Descricao resumida e Tags.

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Quadro 15 - RF 015: Criar Texto da base de conhecimento

Identificador Nome
RF 014 Criar Texto da base de conhecimento
Prioridade Autor
Opcional Hiagho Junio Gomes
Oliveira

Descricao

Este requisito permite ao usudrio criar textos para a base de conhecimento,
incluindo operacdes de inclusao, alteracdo, consulta e excluséo:
e Inclusdo: Habilita a incluséo de novos textos na base de dados. O atributo
‘criador' é preenchido automaticamente.
e Consulta: Permite a busca de textos baseada no nome do criador, tags e
titulo.
e Alteracdo: Autoriza a modificacdo dos textos, com a ressalva de que o
atributo ‘criador' ndo pode ser alterado.
e Exclusdo: Concede a opcao de remover textos.
Para criar um texto, o usuario deve preencher informacdes como titulo, descri¢cao
detalhada e tags. ApoOs o preenchimento, uma verificagdo automatica dos dados
é realizada antes de adicionar o texto a base de dados, onde ficara acessivel na

pagina inicial.
Fonte: Elaborado pelo Autor
Quadro 16 - RF 016: Fechar ou Recusar Chamado
Identificador Nome
RF 015 Fechar ou Recusar Chamado
Prioridade Autor
Desejavel Hiagho Junio Gomes
Oliveira
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Descricao

Este requisito autoriza os usuarios com nivel admin a atribuir os status 'Fechado'
ou 'Recusado’ a um chamado. Uma vez que um chamado € marcado como
'Fechado’, ele ndo podera mais ser alterado por nenhum usuario. Detalhes
adicionais e restricoes relacionadas a esta funcionalidade estéo descritos na RN
025

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 17 - RF 017: Atribuir Chamado

Identificador Nome
RF 016 Atribuir Chamado
Prioridade Autor
Desejavel Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Permite que o usuéario com nivel técnico ou superior possa atribuir o chamado

para seu nome ou adicionar a outro técnico.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 18 - RF 018: Aba de Detalhamento do chamado.

Identificador Nome
RF 017 Aba de Detalhamento do chamado.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao
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ordens de apresentagao:

#FFAS500;

Permite ao usuario visualizar as informacdes relativas ao chamado. Isso inclui

a descricao, solucao e tarefas pendentes. Essas tarefas irdo seguir as seguintes

e A descricdo do chamado com 0 nome do requerente. A cor da descricao
sera verde com codificacdo #00FFQO;
e Atarefa pendente associada, se for criada, tera uma descricéo, o técnico

e setor que foi atribuida. A cor da tarefa sera laranja com codificacao

e A solucdo, com uma descricao e o técnico que a criou. A cor da solucéo
sera azul com codificacdo #0000FF.
SO sera possivel executar as fun¢des de atribuir, solucionar, fechar, avaliar e

adicionar tarefas pendentes do chamado apenas por essa Aba.

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.3 Requisitos Nao Funcionais.

Sé&o apresentados nos quadros de 18 a 25, em formato de requisito n&o

funcional, as caracteristicas e propriedades do sistema.

Quadro 19 - RNOO1: Disponibilidade do Sistema

Identificador Nome
RN 001 Disponibilidade do Sistema.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Janio Gomes Oliveira
Descricao

sem interrupcdes ou falhas.

O sistema deve estar sempre disponivel de forma consistente e confiavel, para

gue 0s usuarios possam acessa-lo a qualquer momento e realizar suas tarefas

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Quadro 20 - RN002: Seguranca do Sistema

Identificador Nome
RN 002 Seguranca do Sistema.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Janio Gomes Oliveira
Descricao

O sistema deve garantir a seguranca dos dados do usuario, isso inclui a
autenticacdo do usuario, controle de acesso e protecdo contra ameacas

cibernéticas.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 21 - RN003: Usabilidade do Sistema

Identificador Nome
RN 003 Usabilidade do Sistema.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira

Descricao

O sistema deve ser facil de usar e intuitivo para os usudrios, com uma interface

gréfica clara e organizada e de facil navegacéo.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 22 - RN004: Desempenho do Sistema.

Identificador Nome

RN 004 Desempenho do Sistema.
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Prioridade Autor

Essencial Hiagho Janio Gomes Oliveira

Descricao

O sistema deve ser capaz de lidar com um grande volume de usuarios e realizar

tarefas simultaneamente, sem comprometer o desempenho ou a velocidade de

resposta dele.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 23 - RN0O05: Escalabilidade do Sistema.

Identificador Nome
RN 005 Escalabilidade do Sistema.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

O Sistema deve ser capaz de crescer e se adaptar as necessidades dos

usuarios, como um aumento repentino no nimero de usuarios ou na quantidade

de dados que o sistema precisa processar.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 24 - RN006: Confiabilidade do Sistema.

Identificador Nome
RN 006 Confiabilidade do Sistema.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira

pag. 51




Descricao

O Sistema deve ser capaz de realizar suas tarefas sem falhas ou erros, com
uma alta disponibilidade e consisténcia, para isso 0 sistema tem que ser capaz

de se recuperar de falhas e garantir que os dados néo sejam perdidos.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 25 - RN007: Manutenibilidade do Sistema.

Identificador Nome
RN 007 Manutenibilidade do Sistema.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

O Sistema precisa ser mantido e atualizado constantemente, isso inclui a

facilidade em encontrar e corrigir erros e realizagao de manutencgéo preventiva.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 26 - RN008: Adaptabilidade do Sistema.

Identificador Nome
RN 008 Adaptabilidade do Sistema.
Prioridade Autor
Desejavel Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao
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O sistema de adaptar as suas funcdes e interface aos diferentes navegadores
web disponiveis no mercado como google Chrome, Microsoft Edge, Firefox e

Opera, ou seja, ser responsivo.

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.4 RestricOes

Sao apresentados nos quadros de 26 a 29, em formato de requisito ndo

funcional, as restricbes do sistema.

Quadro 27 - RN009: Restricdo no nivel de acesso Chamados.

Identificador Nome
RN 009 Restricdo no nivel de acesso Chamados.
Prioridade Autor
Desejavel Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

O sistema deve ser capaz de atribuir um nivel de acesso a cada usuario,
divididos em trés categorias: 'Usuario Padréo’, 'Técnico' e 'Admin'. Cada nivel
possui permissdes especificas para acessar e executar diferentes funcées no

sistema.

Permissfes do 'Usuério Padréo'":

- Acesso as funcdes descritas nos Requisitos Funcionais RFO01 e RF002.

- Capacidade de listar, filtrar, avaliar, criar ordens de servico e realizar outras
acOes conforme os RF004, RF005, RF006, RFO07, RFO12 e RFO11.

- Acesso a base de conhecimento, com permissao para listar e criar conteudo.

Permissodes do 'Técnico'":

- Inclui todas as permissdes do 'Usuario Padrao'.
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- Permissao adicional para atribuir, solucionar e criar tarefas pendentes nos
chamados, conforme os RF008, RF009, RF010 e RFO016.

Permissdes do '‘Admin':
- Engloba todas as permissdes anteriores.

- Acesso a fungdes adicionais, como fechar ou recusar chamados."

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 28 - RN010: Restricdo na solu¢cdo do chamado.

Identificador Nome
RN 010 Restricdo na solugédo do chamado.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Um chamado para ser solucionado precisa atender as seguintes regras:
e Um chamado s6 pode ser solucionado por usuarios de nivel técnico;

e Um chamado s6 pode ter uma Unica solucéo por vez.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quadro 29 - RN011: Restricdo no fechamento do chamado.

Identificador Nome
RN 011 Restricao ao fechar um chamado.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao
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Um chamado para ser fechado precisa atender as seguintes regras:
e Um chamado s6 pode ser fechado por usuarios de nivel admin;

e Um chamado s6 pode ser fechado caso exista uma solucéo atribuida a

ele.
Fonte: Elaborado pelo Autor
Quadro 30 - RN012: Restricdo ao Avaliar um chamado.
Identificador Nome
RN 012 Restricdo ao Avaliar um chamado.
Prioridade Autor
Essencial Hiagho Junio Gomes Oliveira
Descricao

Um chamado para ser avaliado precisa atender as seguintes regras:
e Um chamado s6 pode ser avaliado por usuarios requerente do chamado
a ser avaliado;
e O chamado precisa estar fechado para ser avaliado;

e SO é permitido uma avaliacdo por chamado.

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.5 Descricao dos Dados do Sistema.

Sao apresentados nas tabelas de 2 a 10, em formato de dicionario de

dados, as informacdes que formaram a base de dados do sistema.

Tabela 2 - DD 001: Dados do Usuéario

Identificador Descricao

DD 001 Dados da tabela Usuario
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id 5 Numeérico XXXXX Campo unico do tipo numeérico.
Usuario 50 texto Formato livre | Campo Gnico tipo alfanumérico.
Primeiro Nome 50 texto Formato livre | Campo com somente letras.
Sobrenome 50 Texto Formato livre | Campo com somente letras.
Contato 12 Numérico | (xx)xxxxx-xxxx | Campo com somente nimero.
Email 50 Texto Formato livre | Campo com letra e ndmeros,
com caractere especial de ‘@’.
Id_setor 5 Numeérico XXXXX Campo Unico do tipo numérico.
Chave estrangeira da Tabela
Setor
Nivel Perm 10 Texto Formato livre | Campo com apenas letras, pode
assumir trés opc¢des: padrao,
técnico e admin.
Senha 20 Texto XXXXXXXX Campo Unico com letras, nimero
€ caracteres especiais.

Identificador

Fonte: Elaborado pelo Autor

Descricédo

Tabela 3 - DD 002: Dados do Setor

DD 002

Dados da tabela Setor
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id 5 Numérico XXXXX Campo Unico do tipo numérico.

Nome_setor 50 texto Formato Livre | Campo do tipo alfanumérico

Localizac&o 100 Texto Formato Livre | Campo do tipo Alfanumérico

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 4 - DD003: Dados da Permisséao

Identificador Descricao

DD 003 Dados da tabela Permissao

id 5 Numeérico XXXXX Campo Unico do tipo numérico.

permisséo 20 Texto Formato Livre | Campo do tipo alfanumérico

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 5 — DD004: Dados da tabela status

Identificador Descricao

DD 004 Dados da tabela status

id 5 Numeérico XXXXX Campo Uunico do tipo numeérico.
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status

Texto

Formato Livre

Campo do tipo alfanumérico

Identificador

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 6 - DD0O05: Prioridade do Chamado

Descricao

DD 005

Dados da tabela Prioridade

id

Numérico

XXXXX

Campo Unico do tipo numérico.

prioridade

Texto

Formato Livre

Campo do tipo alfanumérico

Identificador

Fonte: Elaborado pelo Autor

Descrigcédo

Tabela 7 - DD 006: Dados da Tabela Avaliacao

DD 006

Dados da tabela Avaliacdo

id

Numérico

XXXXX

Campo Unico do tipo numeérico.

Avaliacao

Numérico

Campo do tipo numérico

7
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Comentério Texto Formato Livre | Campo com letras, nimeros e
caracteres especiais.
Avaliacdo_chm Numeérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
_id estrangeira para tabela
chamados.
Avaliacao_resp Numérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
onsavel estrangeira para tabela usuarios

Identificador

Fonte: Elaborado pelo Autor

Descricao

Tabela 8 - DD007: Dados da tabela Solucao

DD 007

Dados da tabela Avaliacéo

Identificador Tamanho Tipo Formato Descricao
id Numérico XXXXX Campo Unico do tipo humérico.
Descri¢éo texto Formato Livre | Campo com letras, numeros e
caracteres especiais.
Técnico_id Numérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
estrangeira para tabela usuario.
Solution_cham Numérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
ado_id estrangeira para tabela
chamados.

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Tabela 9 - DD 008: Dados do chamado

Identificador Descricao
DD 008 Dados da tabela chamado
Identificador | Tamanho tipo formato Descricéo e observactes
ID 5 Numeérico XXXXX Campo Unico com somente
ndmero.
Titulo - texto Formato livre Campo com letras e nUmeros.
Descricédo - texto Formato livre Campo com letras, nUmeros e
caracteres especiais.
id_status 5 Numérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
estrangeira para tabela status.
Prioridade 5 Numérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
estrangeira para tabela
prioridade.
Data Inicial 12 Data XXIXXIXXXX Campo com apenas ndmeros e
o caractere especial (/).
Data Final 12 Data XXIXXIXXXX Campo com apenas nameros e
o caractere especial (/).
Localizacéo 5 Numérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
estrangeira para tabela setor.
Requerente 5 Numérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
estrangeira para tabela
usuério.
Técnico 5 Numérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
Atribuido estrangeira para tabela
usuario.
Setor 5 Numeérico XXXXX Campo do tipo numérico, chave
Atribuido estrangeira para tabela setor.
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Status de 5 Numérico 0-1 Campo com somente nimero
avaliacdo

Fechamento 1 Numérico 0-1 Campo com somente nimero
Avalicéo 1 Numérico 0-5 Campo com somente numero

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 10 - DD 009: Lista de chamados pendentes.

Identificador Descricao
DD 009 Lista de tarefa pendentes.
ID_pendente 5 Numérico XXXXX Campo Unico com somente
ndmero.
Pendente 500 Alfanumérico Formato livre Campo com letras, nimeros e
caracteres especiais.

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.5 Diagrama de Caso de uso.

Na figura 18 é apresentado o diagrama de casos de uso (CSU) grafico do

sistema.
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Figura 19 - Diagrama de Casos de Uso

uc

Sistema

Cadastrar

usuario

Realizar Login
Cadastrar

Chamados

Listar Chamados )~

< - - s<egend>>

/

\

usuari

<<extynd>>

<<gxtend=>"

-

<<gxtendz> - -

L
Detalhar <o
Chamado .

A

- =<eend>>

Solucionar
. Chamados

<\<e>de‘nd>>
Criar texto da Base
de Conhecimento

~

Adicionar Tarefas
Pendentes

Listar texto da base
de Conhecimento

<certendzz_ - - - - Editar Usuario
Lot

"~~~ Listar e Consultar
Usuario

<<extendss - - 3 Filtrar chamados
------- Atribuir Chamados
<<extgndz> -
N <‘ }
| Editar Chamado
: = €<e>¢e‘nd>>

Avaliar Chamado

Fechar ou Recusar
Chamado

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.6 Diagrama de Dominio

Nessa secao sera apresentado o diagrama de dominio do Banco de

dados, baseado no item 4.5.
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Figura 20 - Diagrama de Dominio

pkg
<<enfidade>>
th_avaliacao
-idint
- avaliacao: int
- comentario - int <<enlidade>>
- avaliacao_chm_id: int th_solucao
- avaliacao_responsavel - int G

- descricao: text
-tecnico_id: int
- solution_chamado_id - int

<<ntidade>> T
th_prioridade_chamados <<enfidades> ebitadess
-idzint tb_chamados th_permissao
- prioridade - varchar id: int -idzint

- pemissao varchar

! -fitulo : mediumtext
- descricao - text
-id_status :int

1 -1d_localizacao - int

-id_setor_afribuido : int

-1d_tec_atribuido - int

-id_requerente : int

- data_incial - datstime

1 - data_final - datetime

-id_prioridade : int
<<enfidade>> - fechamento : boolean

th_status_chamados - status_avaliacao : boolean

T -id_usuario_criou: int

- status  varchar 04

1

1

<<entidade>>
th_usuarios

-1d:int

- primeiro nome ; varchar
- Sobrenome : varchar
- Contato : varchar
-1d_setor: int

-Usuario: varchar
-senha: varchar

- emall varchar
-id_nivel_perm: int

1
0
<<entidade>> 1
th_tarefa_pendentes
-D:int <<enfidade>»
- Descricao: nt th_setor
- data_tarefa  int Lid-int
- setor_farefa. int -nome_setor ; varchar
-terefa_chamado_id: int localizacao : varchar
- Usario_que_criou_tarefa: int

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.7 Diagrama de sequéncia.

Nas figuras de 19 a 33 sao apresentados os diagramas de sequéncia de

cada caso de uso (CSU) descrito na secao anterior.
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Figura 21 - CSU 001: Cadastrar Usuario.

sd CS01:Cadastrar Usuario }

% ] S
usuario : Actor1

1. Criar novo Usuario(dados) /U

alt

[Dados Incorretos]

|

2 Dados do Usuario(dados) I

Dados Invalidos
<

2.1: ValidarDados(dados) g

FH

3. Dados Corrigidos()

3.1: ValidarDados(dados) n

Dados Confirmados

loop [usuario Iguais ou novos] )

Enguanto o novo de usuério foi igual a um ja existente no branco
figue nesse loop ate gere um diferente. Execute Pelo menos um vez

3.2: Verificalsuario(usuario) o |

Usuario igual

3.3: Criar Nove Usuario(nome)

Usuario Criado
S

|
] i

3.4 GravarDados(dados) g

Fonte: Elaborado pelo Autor

Figura 22 - CSU 002: Realizar Login.

sd Realizar Login J

S

usuario : Actor0

sistema

banco de dados

1. RealizarLogin()

alt

[Dados Incorretos]

|

2. Dados de login{usuario login)

Dados Incorretos
<

2

RIS ANE2N

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 23 - CSU 003: Editar Usuario

sd Editar Usuario ,l

Usuario . ActorQ

1: Editar Usuario()

W

2. SolicitarDados(id_chamado)

Banco de Dados

6 AlteraDados(dados)

r

6.1: validar dados()

P

Retornar Dados

\ I
\ [
|
/u |
[P——— gl
|
i i
at ) [caso: Atteke a senha] | |
| |
loop : Enqua+to senha néo conferir com antiga [Alterar sehha QP1] ) |
' \ [
| .
3: AlterarDados(senha) » 3.1 verificarsenha(senha) ; |
o _ _ _Semhanaocorfere |
\ |
I [
loop : enquar:ﬂo senha forinvalida [Alterar senha OP2] u |
X \ |
! | |
| 4. AlteraDados(senha) . 4 1: verificar senha(senha) |
,,,,, cortamatss ____ ] |
L I
| T [
X I I
|
5. AlteraDados(senha) » 5.1: GravarDados(senha) |
P — gl
senha alterada |
,,,,,,,,,,,,,,, L
\ [
T
_________________________________ R
[Caso ndo A\tere]l ‘ T
1
loop: Céso dados for incorreto [Dados incorreto] /4

F————

7. AlteraDados(dados) 7.1: validarDados()

loop : Enquanto usario for igual [Alterar usuario] ) Dados Confirmados
o — — S e,
7.2: verificarlUsuario(usuario)
usuario igual
& — — — — _usHanolgual

7.3 sugestdo de usuario()

7.4. GravarDados(dados)

Dados Alterados

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 24 - CSU 004: Cadas

trar Chamados

sd Criar Chamado J
% sistema

usuario; Actort

| 1. criar chamadof)

Banco de Dados

L

\oop:Dadosinvalido% ouvazios [Dados Faltando] )

|
|
T 2 Dados do Chamado(dados)
_ y <
Lista Suspenca de usuarios
|
|
|

| 3 Dados do Chamado(dados)

Faltam Campos a serem preenchidos

3.1 Preparar Dados(dados)

]

|
|
4 Dados do Chamado(dados) |

>

4.1: Preparar Dados()

4.2: GravarDados(dados)

chamado Criado
AR L —

Fonte: Elaborado pelo

Autor
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Figura 25 - CSU 005: Listar e Consultar usuario

sd Listar e consultar usuario J

X

sistema

usuario ; Actor0
| 1 Listar_consultar_usuario)

1.1 solicitarDados|)

hanco de dados

|
|
|
alt: Consultilr Usuario J [Usuario encontrado]
]
|

2 informarParametro(dados)

[Usuario nao lancontrado]
| 3 informarParametro(dados)

_______ Bl

Pesquisa ndo encontrada

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 26 - CSU 006: Listar Chamados

sdListar Chamados J

usuario Actort

A

sistema

Banco de

Dados

\
| 1 SolicitaListarChamados()

1 1.1: ConsultaChamados() |

alt
fitrar por Atribuido]

[Filtrar por Pendentes)

[Filtrar por Setor]

[Filtrar por Novos)

[Filtrar por Fechados, nivel admin]

[Filtrar par a ser avaliador]

Nescessario;
Ser 0 Requerente do chamado

Chamadoslisados | |° \
D 1 |
! !
‘ 2 SolicitarAtribuido() 1 |
q 2.1: ConsultaChamados() jj
__Chamados Listados _ _ | | |
N | |
Theressasennazeness  ERRCREEEEEERERS -
.3 SolcarPendente() Pl 3.1 ConsukaChamados() tﬂ
chamados Listados
S T 1
T [ 1.

| 4: SalicitarSetor()

7. SolicitarAvaliar()

chamados Listados
o R _

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 27 - CSU 007: Editar Chamados

sd Editar Chamado J

% sistema

usuario : Actor? \

| 1" Editar chamado) |

1.1: BuscarDados(dados)

Banco de
Dados

\- _ _ _ DadosRetomados |
[~
i | |
| i |
It
° ! 2: Excluir Chamado() \ |
2 1: ExcluirDados|id) |
[Excluir Usuario]
\o_ _ _ ChamadoBExclido  _ _ |
[~
i | |
| ; |
\ ‘ |
alt M | |
3: Dados do Chamado(dados) ’\_ |
[Dados Faltando] |
3.1 Validar Dados(dados) |
] |
|- Fatam Campos a serem preenchidos | | :
N T
i } |
| | |
| 4: Dados do Chamado(dados) ] |
P 4 Validar Dados() |
C ] |
4 2 GravarDados(dados) |
e e
® chamadoAlterado |
Sl T |
a \

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 28 - CSU 008: Filtrar Chamados

sd CS06: Filtrar Chamados )

%
usuario . Actor0
|

\
| 1. Filtrar ListaChamados()
\
\
2 InformarParamentros() ’

alt

|
l _
= 2.1 EnviarParamentrosBuscal()

2.1.1: Busca Chamados()

[Chamado n&o encontrado]

Chamado ndo encontrado

3 InformarParamentras() ’

3.1.1: Busca Chamados()

___________ P

. _Chamado Encontrado | |

Fonte: Elaborado pelo Autor

Figura 29 - CSU 009: Detalhar Chamado

sd Detalhamento do Chamado )

usuario : Actor@

|
| |
| 1. Acessar Chamado(id.chamado) -l |
|
|

1.1 EnviarChamado(id chamado)

1.1: Buscar_dados_Chamado(id chamado)

]

Dados retornado
Descrigéo

Tarefas Pendentes
Solugéo

1.2. Formatar Dados()

«_ _Retomar dados do chamado _ __|

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 30 - CSU 010: Solucionar Chamado

stqucionarChamados(so\ugéo))

% sistema banco de dados

usuario . Actord

|

|
D 1: Criar Solucéo do Chamado() :
|
| |
| |

2. DadosChamado(solugéo)

21: Gravar Solugdo e Data de Fim(id.chamado) tl]

SolugaoCriada

s am s

Fonte: Elaborado pelo Autor

Figura 31 - CSU 011: Fechar ou Recusar Chamado

sd Fechar ou Recusar Chamado )

Sistema Banco de dados

usuario : ActorQ T
1. Acessar EditarChamadol) l

|
1.1 BuscarDados(id_chamado) |
Dados Retornados jj

- =

|

|

| i
thj [Fechar Chamado] [} |

| |

2' FecharChamado() bJ‘

Chamado Fechado

alt [Recusar Chamado]

3. RecusarChamado()

3.1 GravarDados() jj

Chamado Recusado
 — FhemadoRecusado __ |

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 32 - CSU 012: Adicionar tarefa Pendente

sd CS010:Adicionar tarefa Pendente )

Banco de Dados

% Sistema
usuario; ActorQ |
1. CriarTarefa() |
T T
2. DadosTarefa(dados) ’J_
Tarefa Criad <
arefa Criada
- —— - T T

2 1. GravarDados()

Fonte: Elaborado pelo Autor

Figura 33 - CSU 013: Atribuir Chamado

sd Atribuir Chamado. )

a

usuario ; ActorQ

Sistema

Banco de Dados

1. Acessar EditarChamado()

3. AtribuirChamados()

>

Chamado Atribuido

< ____________ | |

.<_

I
2. BuscarDados(id_chm) |
_@@ﬁ@w@%__tm

<_

3.1: GravarDados() jj

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 34 - CSU 014: Avaliar Chamado

sd Avaliar Chamados )

A

usuario : ActorQ

sistema

m 1. Criar Avaliacdo do Chamado()

banco de dados

alt) [Ca4|o néo preencha o comentario]
X 2. AvaliarCom 5 estrelas() ’

Avaliacéo Criada
< %

2.1: GravarAvaliacao()

| 3 Avaliar e Comentario(dados) >

|
i
JT
Avaliacéo Criada
K —— - SRR Jé
|
|

3.1: GravarAvaliacao()

—— T Y

Fonte: Elaborado pelo Autor

Figura 35 - CSU 015: Criar OS

sd Criar 0S J

A

Sistema

usuario ; ActorQ

|
| 1. Solicita 0S()

Dados Retornados
<

2 ImprimirDocumento()

Banco de Dados

< Documento Impresso

|

- Busca_dados_Chamados(id_chm) |
ﬂ Descricdo

|

|

|

Data Inicio.

Dados Preenchidos
localizacéo, requerente

Impressora

tecnico atribuido, setor,

S —

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Figura 36 - CSU 016: Criar texto Base de Conhecimento

sd Criar texto Base de Conhecimento )

sistema Banco de Dados

usuario : Actor1

1. criar textol)

|
\T‘ 2: Dados do texto(dados)

: i

- FPreencha o atributo de criacao

—!— 3. Dados do texto(dados)

bJ‘ 2.1: ConsultarUsuarios(id_usuario) j::'

< _______________

Texto da Base Criado

< —Ietecabmeciab_ T

3.1 Preparar Dados(dados)

.

3.2 Gravar Dados(dados)
SR L L jj

v_

Fonte: Elaborado pelo Autor

Figura 37 - CSU 017: Listar Base de Conhecimento

sd Listar Base de Conhecimento )

sistema Banco de

usuario : Actor

1. SolicitalistarTexto()

i Dados

Texto Listados

< __________

|
>l |
1.1: ConsultaBaseConhecimento() j|j

<_ ____________

1.2: Formatar Texto()

P

T

Fonte: Elaborado pelo Autor
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5. DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA.

Neste capitulo, serdo apresentadas as tecnologias utilizadas no
desenvolvimento do sistema, sua implementacdo, as telas criadas e o0s

resultados alcangados.

5.1 Tecnologias utilizadas.

No desenvolvimento web, as tecnologias utilizadas sdo geralmente
divididas em dois grupos: front-end e back-end. O front-end engloba as
tecnologias que operam no lado do cliente e se concentram na interacdo do
usuario com a interface, incluindo o estilo e animacdes. Por outro lado, o back-
end atua no lado do servidor e concentra-se nas funcionalidades do sistema, na

comunicacdo com o banco de dados, na seguranca, dentre outras.

5.1.1 HTMLS5.

O HTML (Hypertext Markup Language - Linguagem de Marcagédo de
Hipertexto) é uma linguagem de marcacdo de hipertexto, amplamente utilizada
em aplicacbes web. Com o passar do tempo, surgiram novas versodes, tais como:
HTML+, HTML 2.0 e HTML 3.0. Entretanto, um marco significativo ocorreu em
2004 com a formacdo do WHATWG (Web Hypertext Application Technology
Working Group), grupo que deu inicio ao desenvolvimento do HTML5
(EDUARDO, 2012).

Uma pagina web é estruturada, em sua esséncia, por componentes como
cabecalhos, contetdo central, rodapé e barra de navegacédo. Dentro desses, é
possivel inserir estruturas especificas, como paragrafos, frases, tabelas e
imagens. Esses componentes sdo conhecidos como elementos de marcacgao, e
séo definidos pelo HTML. Cada um desses elementos desempenha um papel
crucial na organizacao e apresentacao do conteudo na web (FREEMAN, 2014).
A figura 38 mostra um exemplo de cédigo em HTML que define, por exemplo, a

tag <head>.
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Figura 38 - Exmplo de Cddigo em HTML

charset="ut
http-equ mpatible” content="IE=edge"
Solve Link

echo INCLUDE_PATH;
echo INCLUDE PATH;

class="center"

Fonte: Elaborado pelo Autor

Cada elemento de marcagcdo em um documento HTML é definido por tags,
com cada uma tendo uma finalidade especifica. Elas indicam ao navegador
como interpretar e exibir o contetdo, como ilustrado na figura 39.

Figura 39 - Exemplo de tag no html

Fonte: Elaborado pelo Autor

No exemplo fornecido, a tag <title> define o titulo que aparecera na aba
do navegador. O texto a ser exibido € colocado entre as tags <title> e </title>.
Esse principio se aplica a todas as tags do HTML (FREEMAN, 2014).

A transicdo do HTML4 para o HTML5 trouxe mudancgas significativas,
principalmente na organizacao estrutural das paginas. Como ilustrado na figura
40, enquanto o HTML4 frequentemente utilizava <div> genéricas, exigindo o uso
de class ou id para definir funcdes especificas, o HTML5 introduziu tags
semanticas como <article>, <section>, <nav> e <footer>. Essas tags fornecem
um contexto mais claro sobre o tipo de contetdo que contém, melhorando a
interpretacéo tanto por leitores de tela quanto por mecanismos de busca, e, por
conseguinte, a acessibilidade (JAVATPOINT, s.d).
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Figura 40 - HTML4 vs HTML5

Html4 Structure Html5 Structure
div id = “header” header
div class = “post” article
divid =
“menu” V S nav
div class = “post” article
div id= “footer” footer
Fonte: JAVATPOINT, s.d
5.1.2 CSS3.

CSS, abreviacdo de Cascading Style Sheets, € uma linguagem de estilo
para modificar a aparéncia de elementos criados em uma linguagem de
marcacdo como HTML, XML ou XHTML. Embora esta linguagem de marcacao
tenha sido projetada para funcionar, o CSS foi projetado para atender a
necessidade de uma estética mais refinada nas paginas da web, permitindo
maior controle de layout. Permite aos desenvolvedores definirem e aplicar estilos
aos elementos HTML, influenciando aspectos como posicionamento,
movimento, cor e dindmica.

CSS é essencial para criar layouts responsivos e flexiveis, personalizando
displays em diversos dispositivos, como smartphones, tablets ou desktops. Ele
oferece recursos como Media Query e Flexbox, que séo cruciais para reorganizar
os elementos do layout conforme o tamanho da tela muda. Além disso, o CSS
permite flexibilidade ao usuario, melhora a experiéncia de navegacéao reduzindo

codigos desnecessarios e acelera o carregamento da pagina (BASTOS, 2023).
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Figura 41 - Exemplo de cédigo CSS3
body{] .container-cadastrof
width: 109‘3{:; w]_dth: 80%;
height: 166vh; heisht: Souh:
display: f ]?lg] ' V b
F display: flex;

Rk I box-shadow: 5px 5px 10px Urgba(o, @, @, 0.212);
background-color: e6;

Fonte: Elaborado pelo Autor

Nesse exemplo da figura 41, selecionamos a tag body e a classe
“container-cadastro”, ambas definidas no documento html em que esse CSS esta
vinculado. desta definicdo CSS, estabelecemos parametros que determinaréo o
estilo da tag ou da classe. Por exemplo, o width e o height modificam,
respectivamente, a largura e a altura de todo o contetdo contido na tag <body>.
Ja a propriedade background-color altera a cor de fundo, e display muda a forma

como o contetido é exibido.

5.1.3 BootStrap.

Bootstrap é uma estrutura de codigo aberto destinada ao desenvolvimento
front-end. Originalmente criado por um designer e desenvolvedor do Twitter
(agora X), foi inicialmente um guia de estilo para o site da empresa, antes de ser
divulgado ao publico. Este modelo fornece padrdes de estilo e animacdes para
documentos da web, incluindo estilos para botBes, formularios, tabelas,
cabecalhos e animacdes correspondentes.

Para usar o Bootstrap, vocé deve adicionar links CSS e JavaScript dentro
da tag <head> ou no final do documento HTML, assim como na figura 42.
Alternativamente, vocé pode baixar os arquivos diretamente do site Bootstrap e
instala-los no projeto (BOOTSTRAP, 2023).

Figura 42 - parte do codigo que inclui o bootstrap

'dist/css/bootstrap.min.css” rel="stylesheet" integrity="s

rap.bundle.min.js" integrity="sha384-CéRz:

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Apbs vinculacdo do projeto, podemos estilizar as tag do html apenas
inserindo o atributo “class” do bootstrap, onde todas séo disponibilizados em seu
préprio site, como o exemplo na imagem 43, que mostra um exemplo de padrdo
e varias formas que pode ser feita para customizd-lo a apenas alterando o
atributo class. (BOOTSTRAP, 2023)

Figura 43 - Exemplo de Botoes no Bootstrap

<button type="button" class="btn btn-primary">Primary</button>
<button type="button" class="btn btn-secondary">Secondary</button>
<button t "button” class="btn btn-success">»Success</button>
<button type="button" class="btn btn-danger">»Danger</button>
<button type="button" class="btn btn-warning">Warning</button>
<button type="button" class="btn btn-info">Info</button>

<button "button” class="btn btn-light">Light</button>

<button type="button" class="btn btn-dark”>Dark</button>

<button type="button" class="btn btn-link">Link</button>

Fonte: BOOTSTRAP, 2023

5.1.4 JavaScript e jQuery.

A linguagem de programacao Javascript foi criado por Netscape em
parceira com a Sun Microsystems, que tinha como objetivo em fornecer mais
funcionalidade e interatividade as aplicacdes web, ja que as paginas html eram
estaticas.

O javaScript € uma linguagem de alto nivel, dinamica, interpretada e ndo
tipada (onde as variaveis ndo possuem tipo), sendo desenvolvida inicialmente
para rodar ao lado do cliente, assim a intepretacdo dos dados, e seu
funcionamento depende de como o navegador ird interpretar o codigo em JS.
Assim tanto Netscape e Microsoft desenvolveram interpretadores para fazerem
0 JS rodarem também ao lado do servidor. (SILVA, 2010)

Com o JavaScript € possivel realizar uma customizacdo dinamica,
controle multimidia, animacdes, armazenar texto em variaveis, manipular texto
(strings) e reagir a eventos na pagina, como cligues em botées. Além disso, 0
JavaScript integra-se com APIs (Interfaces de Programacéo de Aplicativos), o

gue amplia suas capacidades e facilita a implementacao de fun¢cdes complexas.
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Essas APIs atuam como blocos de construcdo pré-construidos, simplificando
coisas como rede, mapeamento etc., e tornando a programacéo mais acessivel
e eficiente. (MDN, 2023)

Na imagem 44, temos um exemplo de cddigo em JS que manipula
dinamicamente a data de um formulario, e preencha ele com a data atual sempre
que a pagina for carregada. Uma vez definida esse mesmo codigo por ser
usados posteriormente em outras paginas (SILVA, 2013).

Figura 44 - Exemplo de codigo em JavaScript

agora =

dd = S g(agora.getDate()).padstart(2, '9');

mm = String(agora.getMonth() + 1).padstart(2, '@');
yyyy = agora.getFullYear();

hh = S ng(agora.getHours()).padStart(2, '@');

min = String(agora.getMinutes()).padstart(2, '8');

dataHoraAtual = yyyy + "-" + mm + - +dd + 'T" + hh + ":" + min;

if(data_fim
data fim.value = dataHoraAtual;

if(data_task
data_task.value = dataHoraatual;

Fonte: Elaborado pelo Autor

JQuery é uma biblioteca javaScript criada por John Resig e disponibilizada
como software livre e aberto. E sua finalidade pode ser descrito pela frase de

John Resig:
"O foco principal da biblioteca jQuery é a simplicidade. Por que submeter os desenvolvedores
ao martirio de escrever longos e complexos cédigos para criar simples efeitos?"

SILVA, 2013. p 25

jQuery € uma biblioteca JavaScript que simplifica a escrita de codigos,
tornando-a acessivel ndo apenas para programadores experientes, mas também
para designers e desenvolvedores com conhecimento limitado de programacao.
Com jQuery, longas linhas de cddigo JavaScript sdo substituidas por sintaxes

mais curtas e simples, reduzindo a complexidade e tornando o desenvolvimento
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de scripts mais intuitivo e imediatamente acessivel, sem a necessidade de
aprofundar-se em programacéo (SILVA, 2013).

Na imagem 45, e um simples cddigo que selecione o elemento de classe
“.Js-example-basic-single” e atribui uma funcéo select2(), funcéo que alterar a tag
<select> adicionando um campo adicional de pesquisa, que realizar uma busca

em tempo real, sem se comunicar com o servidor.

Figura 45 - Exemplo de cédigo usando o JQuery

Fonte: Elaborado pelo Autor

5.1.6 PHP.

O PHP, uma linguagem de programacao amplamente utilizada, foi criado por
Rasmus Lerdorf no outono de 1994, inicialmente como uma colecao de scripts
em C para gerar paginas dinamicas de seu curriculo na internet. Devido a
crescente popularidade, em 1995, Rasmus liberou seu cddigo-fonte ao publico.

Ao longo dos anos, o PHP evoluiu significativamente, especialmente apos
contribuicdes de Andi Gutmans e Zeev Suraski, que reformularam o codigo e
lancaram o PHP 3 em 1998, introduzindo recursos como extensibilidade,
compatibilidade com diversos bancos de dados, novos protocolos e suporte a
orientacao a objetos.

Essa evolugédo continuou com o desenvolvimento da Zend Engine pela
dupla, resultando no lancamento do PHP 4 em 2000, que incluiu melhorias como
sessfes, suporte expandido a servidores web e uma API mais abstrata. A
necessidade de aprimorar o0 suporte a orientacdo a objetos levou ao
desenvolvimento e lancamento do PHP 5, marcando outra fase importante de
desenvolvimento na linguagem.

O PHP é uma linguagem de programacéao que opera do lado do servidor,

mas tem a capacidade unica de ser embutido em cédigo HTML. Conforme as
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paginas sdo carregadas, o servidor processa o cédigo PHP, como ilustrado na
figura 46 (DALL'OGLIO, 2015), (CONVERSE, 2003).

Neste exemplo, utilizamos a tag <ul> para criar uma lista com marcadores,
e dentro dela, a tag <li> para cada item da lista. Dentro de <li>, usamos a tag
<a> para criar hiperlinks para outras paginas na web. Aqui, inserimos uma
constante PHP usando o comando echo, que retorna um caminho especifico na
web.

Apébs a conclusdo da tag <ul>, inserimos um texto que varia conforme o
resultado de uma instrucdo if. Esta parte do cddigo utiliza a funcéo
“verificar_fechamento’, que busca informag¢des no banco de dados e pode
retornar 0 ou 1, alterando o conteudo exibido na pagina com base nesse
resultado.

Figura 46 - Exemplo de cddigo em PHP

echo INCLUDE_PATH_CHAMADO / echo $chamado2["ID"];?>"
echo INCLUDE_PATH_CHAMADO echo $chamado2[ "1

echo INCLUDE_PATH CHAMADO echo $chamado2[”
echo INCLUDE_PATH CHAMADO ta cric echo $chamado:
echo INCLUDE_PATH_ CHAMADO echo $chamado2["
echo INCLUDE_PATH_CHAMADO echo $chamado2["ID"];?>"

echo $_SESSION[ ‘usuario’];

Fonte: Elaborado pelo Autor6

Para iniciar uma aplicacdo PHP, é necessério configurar um computador
para funcionar como servidor. Neste projeto, utilizamos o servidor web Apache
(Apache HTTP Server), mantido pela Apache Software Foundation. (APACHE,
2023)

O préximo passo é instalar o PHP. Existem varios aplicativos que facilitam
esse processo, e para este projeto, escolhnemos o XAMPP. Esse aplicativo
configura a maquina para atuar como um servidor, instalando ndo apenas o
servidor Apache com o PHP, mas também um banco de dados, que pode ser o

MySQL ou o MariaDB, assim pasta inicia-lo como na figura 47.
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Figura 47 - XAMPP Control Panel

C] XAMPP Control Panel v3.3.0 [ Compiled: Apr 6th 2021 ] = (] X
IH I XAMPP Control Panel v3.3.0 & Config
Modules
2 - ) Netstat
Service Module  PID(s) Port(s) Actions —
91764 e
Apache 84032 80,443 | Stop \ Admin Config Logs B Shel
MySaL 74896 3306 Stop Admin Config Logs Explorer
FileZilla Start A Config Logs B Services
Mercury Start A Config Logs © Help
Tomcat Start \ Config Logs [ Qut

33:13 [Apache] Attempting to stop Apache (PID: 31412)
2:33.14 [Apache] Status change detected: stopped
3:14 [mysql] Attempting to stop MySQL app.

3:15 [mysql] Status change detected: stopped
8:08 [mysql] Attempting to start MySQL app
8:08 [mysql] Status change detected: running
3:09 [Apache] Attempting to start Apache app
)9 [Apache] Status change detected: running

Fonte: Elaborado pelo Autor
5.1.7 MySql e phpMyAdmin.

MySql € um servidor e gerenciador de banco de dados (SGBD) relacional
de software livre, inicialmente projetado para pequenas e medias aplicagdes,
mais com tempo foi ganhando popularidade e agora ja utilizado em grandes
projetos. (MILANI, 2007)

Carvalho (2015) colocou em seu livro um mapa mental, assim como
demostra Figura 48, que demonstra de forma visual as principais caracteristica
de um banco MySq|.

Figura 48 - Caracteristicas do MySq|l

Alta compatibilidade
T MySQL

Fonte: Carvalho, 2015
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Para o projeto foi usado uma ferramenta de software livre e escrita em
PHP e projeta para banco de dados MySQL e MariaDB para web, o
phpMyAdmin. Ele suporta uma ampla gama de operacdes, permitindo a gestao
de bancos de dados, tabelas, colunas, relacdes, indices, usuarios e permissoes
através de uma interface de usuario, além de oferecer a op¢do de executar
diretamente comandos SQL.

Para acessa-lo, primeiro preciso iniciar o banco de dados via XAMPP, e
em seguida no navegador, colocar o IP da maquina seguindo por uma (/') e por
phpmyadmin e fecha o (/). A figura 49 demostra a interface do painel de
controle.

Figura 49 - painel de controle phpMyAdmin

php M 7 Servidor: 127.0.0.1 » @ Banco de dados: projeto_tcc
" Estrutura L[ SQL Procurar Consulta Exportar Importar ~ Operagoes
fEleUE e w = . =R e o peme
Recente Favoritos
Filtros
-
e Novo
T_ #mysqi50#backup ib_log Contendo a palavra:
T* cursophp
T* dadosestudos abelali Acio
B3 i .
[ Informalion ek ere [0 tb_avaliacao ¢ [E]Visualizar 34 Estrutura (% Procurar % Inserir I Limpar @ Eliminar
+—1 mysql _ _ _
‘L_ T e s [ tb_chamados ¢ [ElVisualizar 4 Estrutura % Procurar 3« inserir ﬁ\.impar @ Eliminar
.i_, phpmyadmin [ tb_permissao ¢ [E]Visualizar 34 Estrutura (% Procurar % Inserir I Limpar @ Eliminar
—Hit projeto [ tb_prioridades_chamados ¢l =] Visualizar 4 Estrutura % Procurer 3¢ Inserir g Limpar @ Eliminar
-3 projeto 01 [ th_setor ¢ [ Visualizar 3 Estrutura 3 Procurar % Inserir g Limpar @ Eliminar
=1 projeto_tcc =
: IN - [ tb_solucao ¢ ] Visualizar {4 Estrutura % Procurar & Inserir I Limpar @@ Eliminar
% Nova — - - i
5 36 th_avaliacao [ tb_status_chamados ¢ [l Visualizar 734 Estrutura % Procurar ¢ Inserir U Limpar @ Eliminar
‘L_P’ tb chamados [] tb_tarefa_pendentes y |=]Visualizar s Estrutura % Procurar 3z Inserir ﬁLimpar @ Eliminar
|t
+- ¥ th_permissao O tb_usuarios ¢ [F] Visualizar {4 Estrutura % Procurar & Inserir I Limpar @ Eliminar
Tj{ tb_prioridades_chamados 9 tabelas Soma
+- 4t th_setor -
6 th._solucao [ Marcar todos Com marcados v
+- 4 tb_status_chamados
+- 1 th_tarefa_pendentes (£ Imprimir 5 Dicionério de dados
+-# tb_usuarios
F— | test |53 Criar nova tabela

Fonte: Elaborado pelo Autor

5.2 Implementagbes e resultados.

Este capitulo focara na implementacéo do sistema, abrangendo todas as
paginas desenvolvidas e detalhando o processo completo de criacao, atribuicdo
a um técnico, solucéo, encerramento e avaliacdo de um chamado.

Em cada pagina, descreveremos os campos de preenchimento e as
validagdes correspondentes, conforme definido no Dicionario de Dados.
Também exploraremos as funcionalidades com base nos Requisitos Funcionais

e as restricdes oriundas dos Requisitos Nao Funcionais.
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5.2.1 Pagina de Login.

Ao iniciar no sistema o primeiro processo a sera rodar um pequeno codigo
em php, verificando se o usuario foi logado ou n&o, caso ndo esteja logado, sera
incluido a pagina de login como mostra o apéndice B, quando passar pelo
processo de login ele ira voltar para essa pagina e ira incluir a pagina principal.

Segundo para pagina de login, figura 50, o sistema ir4 pedir como
mostrado no item A, o nome do usuario e senha respectivamente, € possivel
também visualizar a senha digitada clicando no olho (item B).

Ao preencher o usuario e senha é apertar o botdo de Login (item C) o
sistema ird fazer uma busca na tabela usuéario (DD001) verificado se os dados
presentes no banco conferem com o digitado pelo usuario. Caso esteja correto
0 sistema ira prosseguir para pagina principal.

Figura 50 - Pagina de Login

‘@

-/

A
Faca seu Login 4
Ve
Usuario:
USUario.
senha:
senha.. @) ) Il E— B

Esqueceu a senha

Fonte: Elaborado pelo Autor

Caso esteja errado o sistema ird informar uma mensagem de erro, figura

51, informando que Usuario ou senha esta incorreta.
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Figura 51 - mensagem de erro de login

@ Usuario ou senha Incorretal

Fonte: Elaborado pelo Autor

Voltando para o Item C, podemos clicar em “cadastrar’ que ira ser

redirecionado para pagina de cadastrar um novo Usuario.

5.2.2 Pagina de Cadastrar um novo usuario.

Ao acessar a pagina de cadastro (Figura 52), e referente ao requisito
RFO001, o usuério encontra campos para a criacdo de um novo perfil, conforme
descrito no DD001, item B. Para retornar a pagina anterior, basta clicar no botdo
‘Voltar’ (item A).

Figura 52 - Pagina de Cadastro

Cadastre-se ~—A
Primeiro nome: Sobrenome: Email:
Celular: Setor: Usudrio:
Suportes ao Usudrio » Jigite seu UsUario «— B
Senha: Confirme sua Senhar:
C U @ @
«— C

Fonte: Elaborado pelo Autor

O campo ‘Celular aceita apenas numeros, devido a uma mascara
aplicada. O nome de ‘usuério’ & gerado automaticamente com base nos campos
‘Primeiro nome’ e ‘Sobrenome’, mas permanece editavel apos o preenchimento
inicial. O Campo de Setor tem uma lista suspensa com os nomes do setor que
esta descrito em DD002.

A Figura 53 destaca as validacdes aplicadas a cada campo. Conforme
descrito em DD001, essas valida¢des sdo acionadas quando o usuario preenche

algum campo de forma incorreta e tenta se cadastrar. Uma mensagem de erro
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aparecera quando o cursor for movido para fora do campo com dados
incorretos.”

Figura 53 - Pagina de Cadastro com validacdo

Primeiro nome: Sobrenome: Email:

asdl asd2

Celular: Setor: Usuario:
(0 poonom0o Suporte a0 Usudrio - admin

campo do telsfons

senha: Confirme sua Senhar:

Confirme sua senha @
<

Fonte: Elaborado pelo Autor

Caso todos os dados estejam corretos, o sistema ira fazer uma validacéo
verificando se nao foram inseridos nenhuma linha em html, com a funcéo
‘strip_tags’. O campo de usuario e passando por uma segunda funcdo a
strtlower() e coloque o texto em minusculo.

ApoOs isso sera feito uma conexdo com banco e inserido os dados na
tabela de usuarios DD001, caso o banco ndo retorne nenhum erro sera
prosseguido de volta para pagina de login.

5.2.3 Pagina Principal, aba ‘meus chamados’.

Ao passar pelo processo de login, a primeira pagina que ir4 carregar € a
pagina principal, localizada na aba 'Meus Chamados', conforme demonstrado na
Figura 55. A pagina exibe uma faixa vertical contendo as informacdes do usuario
logado (item A) e opcdes de navegacédo para outras abas do sistema (item B), a
opcéao para acessar a ‘Base Conhecimento’ néo foi desenvolvida para o sistema
final.

No item A, encontram-se os dados mais importantes do usuario, como
nome de usuario, setor do usuario e permissao de acesso. No item B, a opcdo
de administracdo (Figura 54) apresenta outras opcdes de navegacdo para
diferentes péaginas do sistema, sendo que apenas a op¢ao de editar usuério esta
normalmente disponivel, enquanto as demais requerem permissao de nivel

administrativo.
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No final da faixa, h4 um botéo 'Sair', que desloga do sistema e retorna a
tela principal. Em geral, esse comando destréi a sessao criada (Figura 50),
impedindo o login automatico. Para retornar, sera necessario efetuar o login no

sistema novamente.

Figura 54 - opcdes ao selecionar o guia de Administracéo

fAdministracéo A

2, Editar Usuario
2e2 | jstar Usuario
(#) Adicionar Setor
(8 Listar Setor

Fonte: Elaborado pelo Autor

No item C, temos o contetdo propriamente dito da pagina, onde é possivel
acessar cinco opcoes de filtros aplicados aos chamados, incluindo:

e Chamados novos: seleciona os chamados com status de novos.

e Chamados pendentes: seleciona os chamados com status pendente.

e Chamados por setor: seleciona os chamados direcionados para o setor
do usuério logado.

e Chamados atribuidos ao técnico: seleciona os chamados atribuidos ao
usuario logado.

e Chamados a serem avaliados: seleciona os chamados que necessitam de
avaliacdo, sendo necessario que o usuario logado seja o requerente do

chamado.
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Figura 55 - P4gina Principal, com a aba ‘meus chamados’ selecionado

& admin
A » # admin
@ Infraestrutura

LAdministracdo

:= Meus chamados

B _

7= Chamados

:ﬂ Base de conhecimento

Meus Chamados

Chamados Novos

Chamados Pendentes

Chamados para o Setor: Infraestrutura

v

Chamados Atribuido para: admin

Chamados A serem Avaliados

Fonte: Elaborado pelo Autor

Na Figura 56, apresentamos um exemplo de como ficaria caso seja

selecionado o filtro de chamados novos. Isso resultard no carregamento de uma

tabela com os dados descritos em DD008, embora ndo todos, conforme a busca

realizada pelo filtro selecionado. Mais informacGes sobre a tabela serdo

explicadas na proxima secao.

Figura 56 - Pagina Principal, aba de chamados selecionando a opcao de

2 admin
# admin
@ Infraestrutura

L Administracdo ~

= Meus chamados

= Chamados

M

i I Base de conhecimento

chamados novos
Meus Chamados

Chamados Novos

ID Titulo Descrigdo
95 Titulo Descricao do titulo 1234
13234

96 Cadastro

194 | Titulo 7879
196 | titulo 654 Descricéo do titulo 654
197 | Titulo 197 Descricéo do Titulo 197

206 | teste teste

Chamados Pendentes

Chamados para o Setor: Infraestrutura

Fonte: Elaborado pelo Autor

Cadastrar o que esta des

Quero cadastra alguma c...

Status

Novo

Novo

Novo

Novo

Novo

Novo

Localizagao

Infraestrutura
Infraestrutura
Suporte ao
Usuario
Infraestrutura

Infraestrutura

Suporte ao
Usuario
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5.2.4 Pagina Principal, aba de Chamados.

Ao acessar a aba de chamados (Figura 57), uma tabela € exibida (item D)
contendo dados especificos do chamado descritos em DD008, embora nem
todos estejam presentes. A tabela apresenta alguns recursos visuais para
facilitar a identificacéo de problemas, sendo eles:

e Na coluna do Titulo (item E), € possivel prosseguir para a pagina de
detalhes dos chamados, onde é possivel realizar acdes como solucionar,
editar, fechar, entre outras. O texto nesta coluna esta em azul para indicar
que é um campo clicavel.

¢ Dependendo do status do chamado, uma cor cobre toda a linha, conforme
a sequir:

o Solucionado: Sem cor, mantendo-se branca.
o Novo: Cor verde.

o Pendente: Cor laranja.

o Atribuido: Cor cinza claro.

¢ Na coluna de Prioridade, também ha um padréo de cores, preenchendo
as células. As cores variam do vermelho a tons de rosa, sendo que quanto
mais clara a cor, menor é o nivel de prioridade.

e Na coluna de Avaliacdo, sédo exibidas estrelas correspondentes ao
chamado avaliado. Caso ndo seja atribuida a pontuacdo maxima de 5
estrelas, as estrelas néo utilizadas sao exibidas em cinza.

Figura 57 - pagina principal, aba chamados

I~ @
- ¢

D_ N D Titulo Descrigio Status Localizagao Setor Atribuido | Tecnico Requerente Data_lnicio  Data_Fim  Prioridade = Solugdo Avalizgio

) _.-'”DES{H;AO Titulo 1 Solucionado | Desenvolvimento | Desenvolvimento | arthurmagalhaes | aaabbb 27-09-2023 18-10-2023 . Solugéo do Chamado de

13:56:00 10:04:00 Titulo 1, finalizada com
sucesso Il

2| Tiuo2 Destricao a0 Tiulo 2 Solucionado  Desenvolvimento  Desenvolvimento | joao perelra joacpereia | 27-09-2023 | 18102023 | Alla Solugdo do cnamade de
13:59:00 10:25.00 Titulo 2 foi criado com
siicesso M

6 | Tiulo3 Descricdo do titulo 3 Solucionado | Infraestrutura Infragstrutura qustavo.directa | joao.banzai 27-09-2023 18-10-2023 Solucdo do Chamado de
11.17.00 10:09.00 Titulo 3 feito pelo user
admin 2.

Fonte: Elaborado pelo Autor
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No item A, € possivel realizar consultas no banco de dados ao especificar
o atributo da tabela na lista suspensa (Figura 58) e, em seguida, indicar o que
sera pesquisado no campo subsequente. Se os atributos selecionados forem 'ID’,
‘Titulo' ou 'Descri¢cdo’, 0 campo de pesquisa serd uma caixa de texto normal.

Quando o atributo é 'ID', a pesquisa sera exata, exigindo que o que for
digitado seja exatamente correspondente ao registro. Para os demais atributos,
a pesquisa serd parcial, retornando todos os registros que contenham, pelo
menos, uma parte do texto pesquisado.

No item C, € possivel retornar as ao estado original da tabela, sem
nenhum parametro de pesquisa realizada.

Figura 58 - selecionar atributo para pesquisar

1D v pesquisar. .. n

Titulo

Descricao Chamados

setor_atribuido

Localizac&o chamado

Requerente

técnico

status Gao Status Localizaga

Prioridade N ) ]
. | PRI T | et G0 Titulo 1 Solucionado Desenvolvir

Fonte: Elaborado pelo Autor

Se a escolha recair sobre atributos distintos dos mencionados
anteriormente, a caixa de pesquisa adotara uma abordagem diferente. Nesse
cenario, ela serd composta por uma lista suspensa adicional, apresentando os
nomes especificos que podem ser pesquisados dentro do atributo selecionado,

conforme evidenciado na figura 59.

Figura 59 - selecionado um atributo do tipo select

| setor_atribuido VI ‘ Suporte ao Usuario V‘ n

Fonte: Elaborado pelo Autor

pag. 91



5.2.5 Pagina de Criacdo do Chamado.

No item B da Figura 57, € possivel criar um chamado novo. Na mesma
pagina, sera criado um drawer, que é um menu lateral que aparecera da direita
para a esquerda ao clicar em "Criar Chamado" e voltara caso clique fora do
menu, conforme descrito na Figura 60.

Os dados preenchidos neste formulario estdo descritos no DD008, mas
nem todos os atributos precisam ser preenchidos; alguns deles podem ser
preenchidos e alterados em outras paginas, enquanto outros sdo manipulados
pelo proprio sistema apos a realizacdo de certas acoes.

No item A, temos o campo de Data-inicio, que sera preenchido
automaticamente com a data e hora atuais quando o formulario for submetido.
Para garantir isso, esse campo esté bloqueado para impedir alteracfes. No item
B, encontramos os campos de prioridade e Status, 0s quais estdo limitados a
opcao "Novo".

No item C, é possivel definir o Titulo e a Descricdo correspondentes ao
chamado. No item D, sera especificado quem é o requerente do chamado. Por
padrdo, sera selecionado o usuario logado, juntamente com a localizacao, o
setor atribuido (responséavel pela execucéo da tarefa) e o técnico atribuido. Ao
selecionar um técnico responsavel e prosseguir com a criacdo, o status do

chamado serd automaticamente redefinido para "Atribuido”.
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Figura 60 - P4gina para criagdo de novo chamado

B

}

Data inicio: Prioridade: Status:

Novo Chamado

* 211112023 15:00 (=] Selecione v Selecione -

Requerente:

Tecnico atribuido:

Fonte: Elaborado pelo Autor

Todos os campos, exceto os bloqueados, o setor atribuido e o técnico
atribuido, s&@o obrigatérios de serem preenchidos. Caso contrario, uma
mensagem de erro sera exibida para os campos do item C, conforme descrito na

Figura 61, e para os campos do item B e D, conforme descrito na Figura 62.

Figura 61 - mensagem de erro ao preencher o campo titulo

Titulo:

[ Titulo do chamado... ]

‘ Preencha este campo.
Descrigao: L

Fonte: Elaborado pelo Autor

Figura 62 - Mensagem de erro, caso nao selecione a localizacao

Localizagéo:

Selecicne uma Localizagdo v

Selecione uma localizagdo

Fonte: Elaborado pelo Autor
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5.2.6 Pagina dos Chamados, aba Descric¢dao.

Ao acessar a P4gina Chamados, conforme ilustrado na Figura 57, e
selecionar o item E, serd carregada a pagina com os detalhes do chamado
escolhido (figura 63). Isso € possivel gracas ao ldentificador do chamado, que
assegura que cada linha da tabela apresente dados distintos.

O item A permite o retorno a pégina principal. Ja o item B, representa o
menu de navegacdo, facilitando o acesso a outras abas da Péagina de
Chamados. Cada uma dessas abas sera detalhada nos topicos subsequentes.

No item C, o usuario pode navegar para o chamado seguinte ou retornar
ao anterior, seguindo a ordem de insercdo no banco de dados e conforme
apresentado na tabela da pagina principal (Figura 57). Note-se que, na auséncia
de chamados subsequentes ou anteriores, as setas de navegacao nao serao

exibidas.

Figura 63 - Pagina de Detalhes do Chamado

—————
Solve Link Chamados [

e [ —c Titulo 15(15) c

0 Eaitar (© Solucionar |+ Adicionar Tarefa Pendente ¢ D

Chamado criado por admin em 30.11.-0001 00:00:00
s Titulo 15 (F

B Naio Avaliado Descricéio do Titulo 15

Requerente: 2aa.bbb

Fonte: Elaborado pelo Autor

O item E exibe informacfes adicionais sobre o chamado e o usuario em
sessdo. Isso inclui o nome do usuario e o status de Aprovacdo do chamado, que
inicialmente é definido como ‘Nao Avaliado’. Este status pode ser alterado por
um usuario administrador na ‘aba Editar Chamada’.

Ja o item F mostra um quadro informativo na cor verde, detalhando o
Titulo, Descricdo e Requerente do chamado. Acima do titulo, ha informacdes

adicionais sobre o autor do chamado, bem como a data e hora de criagao.
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Figura 64 - Adicionar Solucéo

Adicione uma solugio X

Insira a Solucéo do Chamado..

P
Data de Finalizacao:

@ Adicionar Solucéo 23/11/2023 08:44

Fonte: Elaborado pelo Autor

Ao clicar no botdo de ‘Adicionar Solugao’, uma animagao sera iniciada,
revelando um formulério, assim como mostra a figura 64, para insercdo de uma
solucéo definitiva para o chamado. Para sair, é necessério clicar botdo ‘X’ no
canto superior direito. Apds a conclusado da solucéo, o status do chamado sera

automaticamente atualizado para ‘Solucionado’.

Figura 65 - Adicionar Tarefa Pendente

Adicionar Tarefa Pendente X

Insira uma nova tarefa para o chamado

Setor Atribuido:™ Atribuir Tecnico: *
Selecione um Setor M Selecione um Tecnico M
Data_de_criagdo:* Status:
23/11/2023 08:44 Pendente v

Fonte: Elaborado pelo Autor

Ao optar por ‘Adicionar uma Tarefa Pendente’, uma animacgao similar
ocorre, abrindo um formulario, assim como mostra a figura 65, para descrever
uma nova tarefa relacionada ao chamado. Este formulario também especificara
0 setor e o técnico responsaveis, bem como a data de criagdo e um indicador de

status pendente. A criacdo da tarefa altera o status do chamado para pendente.
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Conforme o Requisito RNXX, um atendente s6 pode criar uma solugéo
para o chamado e ndo adicionar novas tarefas pendentes apos a criacao inicial.
ApoOs a criacéo, as opcdes de adicionar solucao ou tarefa ficam desabilitadas,
mas é possivel edita-las na aba ‘Edigao de Descrigao’.

Os gquadros informativos para solugéo e tarefa pendente serdo exibidos
abaixo do quadro de descricdo, como mostrado na Figura 66. O quadro da tarefa
pendente estara sempre posicionado entre o da descricdo e o da solucéo, sendo
este Ultimo sempre o final, pois é o ultimo item que pode ser adicionado ao
chamado.

Figura 66 - disposicao dos itens, na Pagina de descricdo do chamado

Chamado criado por admin em 28-09-2023 15:28:00
Titulo 5
Descrigao filulo 5

Requerente: joac.pereira

Tarofa Pandante criado por: admin om 23102023 14:15:00
Tarefa Pendente
Tarefa do fitulo 5 precisa ser feito no setor de telecom 2

Setor Atribuido: Infraestrutura Tecnica Atribuide: marquinho.duplay

Tarefa Pendente ciado por: admin em 23-10-2023 14:18:00
Tarefa Pendente
Sera encaminhada para o Desenvolvimento poss eu falha na rede interna

Setor Atribuido: Desenvolvimento Tecnico Atribuido: joao banzal

Chamado Finalizado em: 23.10.2023 14:15:00

Chamado foi finalizado, por admin meu parabens!!

Técnico: admin

Fonte: Elaborado pelo Autor

5.2.7 P4gina dos Chamados, aba Edicao.

Nesta pagina é possivel editar a maioria dos dados do chamado descrito
em DDO008, exceto os dados referentes ao controle do chamado, como: status
de avaliacao, fechamento e avaliacdo. As datas inicial e final ndo poderdo ser
alteradas, pois séo definidas pelo sistema (Figura 67).

Para confirmar uma alteracéo nos dados do chamado, € necessario clicar
no botdo “Alterar Chamado”. Uma vez realizadas as mudangas, o sistema
encaminhard para a péagina de Descricdo do Chamado, indicando que as

alteracOes foram efetuadas com sucesso.
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Os botdes “Fechar Chamado” e “Recusar Chamado” tém o propdsito de
permitir que o usuario do tipo ‘admin’ aprove ou recuse as informag¢des dadas
para o chamado ou a solucdo que foi proposta. Ao aprovar, ndo sera mais
possivel editar os dados do chamado, a solugdo e as tarefas pendentes,
restando apenas a opcao de avaliagao posterior. Para assegurar isso, o sistema
desabilitara o botao “Alterar Chamado” e impedira a navegagao para a pagina
de edicdo da descricao.

Ao clicar no botao “Excluir o Chamado”, todas as informag¢des do chamado
serdo permanentemente removidas do banco de dados, incluindo as solugdes,

tarefas pendentes e avaliacdes.

Figura 67 - pagina de chamado, aba de editar chamado

Editar Chamado

Data Inicial Data Final

27/09/2023 13:58 18/10/2023 10:09

Titulo

Titulo 1

Descricédo

Descricéo Titulo 1

Status Pricridade Localizagdo

Solucionado v Critica - Desenvolvimento

Setor Atribuido Técnico Atribuido Requerente

Desenvolvimento v arthur magalhaes - aaa.bbb

@ Alterar Chamado % Fechar Chamado 13 Recusar Chamado _

Fonte: Elaborado pelo Autor

5.2.8 P4gina dos Chamados, aba Edicdo de Descricao.

Nesta pagina, serdo exibidas as solucdes e as tarefas pendentes criadas,
permitindo que sejam realizadas alteracées. Todas as tarefas pendentes criadas
aparecerdo listadas e, caso ndo haja nenhuma, serd exibido um aviso
informando que é necessario crid-las antes que possam ser alteradas nesta

secdo. A mesma logica se aplica as solucdes, conforme ilustrado na figura 68.
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Figura 68 - Aba de Edicdo de Descricao

Editar Solugao

Descrigdo

Chamado foi finalizado, por admin meu parabensl|

& Alterar Solugéo

Editar Tarefa Pendente

> Tarefa Pendente ID: 5
Descrigio

Tarefa do titulo 5 precisa ser feito no setor de telecom 2

Atribuir Setor:* Atribuir Tecnico: *

Infraestrutura v marquinho.duplay hd

Fonte: Elaborado pelo Autor

Somente sera possivel editar a Solucdo ou a Tarefa Pendente se o
usuario que as criou estiver logado ou se possuir permissao de “admin” no

sistema, descrito na figura 69.
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Figura 69 - Aba de Edicdo de Descricao

Editar Solucao

Nenhuma Solugéo foi criada!

Verifique a aba de "Descric&o”, Crie um nova Solucéo, para que possa ser edita por aqui |

Importantell 56 ira aparecer a solucéo caso esteja logado quem a criou ou um admin do sistema.

Editar Tarefa Pendente

Nenhuma Tarefa Pendente Criada!

Verifique a aba de "Descricdo”, Crie um nova tarefa, para que possa ser edita por aqui |

Importantell S6 ira aparecer a tarefa caso seja quem a criou ou um admin do sistema.

Fonte: Elaborado pelo Autor

5.2.9 Pagina dos Chamados, aba Satisfacéo.

Nesta pagina, € possivel avaliar um chamado com até 5 estrelas e
adicionar um comentario, conforme preferéncia do usuério. Esse processo &
ilustrado na figura 70.

Figura 70 - aba de Satisfacdo do Chamado

Satisfacdo

Em uma escala de 1 a 5 estrelas, como vogé avaliaria o servigo prestado no Chamado ?

Comentario Adicional

+ Enviar Avaliagio

Fonte: Elaborado pelo Autor

Caso o chamado nao tenha sido solucionado por um técnico e, em

seguida, seja aprovado por um usuario com nivel de administracdo, a avaliacéo
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do chamado s6 podera ser realizada se o usuario logado for o requerente do
chamado. Se nao for o caso, a avaliacdo ndo podera ser feita e o sistema exibira

uma notificacdo, conforme descrito na figura 71.

Figura 71 - Informativo que nao poder ser avaliado o chamado
Satisfacao
Problema ao Avaliar esse Chamado!
Apenas chamados solucionados por um técnico e Aprovados por um usuario nivel admin podem ser availiados.

Importantell 56 ira aparecer 0 processo de Avaliacdo ser o requerente desse chamado estiver logado no sistema

Fonte: Elaborado pelo Autor

Apos a avaliagdo do chamado, serdo exibidas as estrelas atribuidas, o
comentario adicionado e, logo abaixo, 0 nome do responséavel pela avaliagdo do
chamado, conforme descrito na figura 72.

Figura 72 - Avaliacao feita pelo Requerente do chamado
Satisfacao

Satisfagdo: 3 1Y
Pessimo atendimento, mas solucionou o problema

Responsadvel: joao.pereira

Fonte: Elaborado pelo Autor

5.2.10 Pagina dos Chamados, aba Criar Os (Ordem de Servico).

Nesta aba, ao clicar em 'Gerar arquivo PDF', sera criado um arquivo em
formato PDF contendo informacdes como o nome do usuario e seu setor, além
de detalhes especificos do chamado, tais como Titulo, Técnico Responsavel,
Data/Hora de Abertura e Descricdo do Chamado. O documento também incluira

campos para preenchimento, permitindo descrever uma solugéo, e dispora de
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dois espacos destinados as assinaturas do técnico e do requerente do chamado,
conforme ilustrado na figura 73.

Este documento PDF, uma vez gerado, pode ser facilmente impresso
diretamente atravées da funcionalidade de impresséo disponivel no navegador. O
processo de impressao se inicia apés o completo carregamento do arquivo PDF,

garantindo a fidelidade e a integridade das informacfes contidas no documento.

Figura 73 - Ordem de Servi¢o gerado pelo Sistema

DADOS DO REQUERENTE

Nome: |juau.Pumim
Departamento: |Dq:scn\'ulvim|:nlo

DETALHES DO CHAMADO

Titulo: | Tiwlo 5

Técnico Responsavel: |anhur.m.'ag.'3llwcs

Data/Hora Abertura: | 28-09-2023 15:28:00 [ Conclusio: |
DESCRICAO DO CHAMADO

Descrigio titulo 5

SOLUCAO

Descreva a solugiio:

ASSINATURAS

Técnico: anthur magalhacs Requenente: joao. pereira

Fonte: Elaborado pelo Autor

5.2.11 Pagina de Editar Usuario.
Nesta pagina, é possivel editar os dados do usuario criados na pagina de

cadastro (Figura 74). As mesmas validacoes realizadas durante a criacdo do

usuério, descritas em DDO001, séo aplicadas aqui.
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Figura 74 - pagina de editar usuario.

Alterar Usuario

Primeire neme: Sobrenome: Email

Hiagho Olrveira

Celuar. Setor: Usuario:

(62)39267-2545 i  admin

Alterar Senha

Senha Aniga: Nova Senha Confime sua Nova Senha

Verificar

Fonte: Elaborado pelo Autor

Além dos dados do usuério, também € possivel alterar a senha. Para isso,
sera necessario informar a senha antiga (usada para acessar o sistema), inserir
uma nova senha e confirma-la. Apds passar por todas as verificacdes, a
alteracdo da senha sera efetivada.

Se 0 usuério possuir permissdo de admin, podera alterar as permissoes
de outros usuarios acessando esta mesma pagina, assim descrito em Figura 75.
No entanto, ndo sera possivel alterar os dados e a senha desses usuarios,
estando restrito apenas a edicdo de permissoes.

Figura 75 - Alterar Permisséo
Alterar Permissdo

Permisséo:

Admin ~

Fonte: Elaborado pelo Autor

5.2.12 Pagina de Listar Usuario.

Nessa péagina (figura 76) e possivel listar todos os usuarios cadastrado no
sistema é fazer uma consulta na mesma forma feita na pagina de chamados. Os
dados estdo descritos em DDO001, porém nao sou todos que estédo
representados, dentre ele temos o ID, Primeiro, Sobrenome, Contato, Setor,

usuario, Permissao.
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O sistema de consulta e similar ao jA apresentado no tépico 5.2.4 da

pagina de listar chamados. A tabela em si ndo possui nenhuma caracteristica a

mais ou alguma mudanca nas cores, ela apenas mostrar os dados sem mais

uma informacao adicional.

Figura 76 - tabela de usuarios

Listar Usuario

ID %  pesquisar. n =

D Primeiro Nome Sobrenome
2 # Hiagho Oliveira

4 # Joao Pereira

5 # joao banzai

6 # aaaaaaa bbbbbbb
10 # gustavo directa

1 # Eliel Lucas

12 # arthur magalhaes

Fonte: Elaborado pelo Autor

5.2.13 Cédigo do Projeto.

A implementacdo completa do sistema esta

<https://github.com/jhiagho/ProjetoTCC_v2.git>

Contato
(62)99267-2545
(62)91346-7488
62941637496
62992672545
(1111111-1111
(62)99268-1469
62911112222

disponivel  em:
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6.CONSIDERANCOES FINAIS.

Este trabalho abordou de forma detalhada o desenvolvimento e a
implementagcdo de um sistema de chamados, destacando-se por sua
complexidade técnica e inovacdo. As etapas compreenderam desde a
concepcao inicial até a implementacéao efetiva, enfatizando a elaboracéo de uma
documentacéo detalhada que guiou todo o processo.

Enfrentamos desafios, principalmente na definicAo de requisitos
fundamentais para o sistema e no desenvolvimento de funcionalidades
especificas, dada a experiéncia limitada com as linguagens de programacao
utilizadas. Adicionalmente, alguns requisitos funcionais e nao funcionais
propostos inicialmente ndo foram implementados devido a limita¢cdes de tempo
€ recursos.

No entanto, os resultados alcancados foram positivos, pois com o sistema
€ possivel criar um usuério, autenticar no sistema, editar seus dados e alterar a
sua permissao. Além disso, no que se refere ao gerenciamento de chamados, é
possivel criar, listar, consultar, editar e solucionar chamados, criar tarefas
pendentes e editar essas informacdes, além de avaliar e criar ordens de servico.

Este sistema contribui ndo apenas para a melhoria na gestdo de
chamados, mas também oferece aprendizados valiosos na area de
desenvolvimento de software, especialmente no que se refere a documentacéo

e implementacao de sistemas complexos.
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6.1 Trabalhos futuros.

Olhando para o futuro, o sistema de chamados apresenta diversas
oportunidades para expansdo e aprimoramento. Entre as possibilidades mais
promissoras, destacam-se:

¢ Implementacdo de Requisitos Funcionais Pendentes:

o RF 009 - Atividade do Chamado

o RF 012 - Listar Texto da Base de Conhecimento

o RF 013 - Criar Texto da Base de Conhecimento

e Verificacdo e Garantia de Requisitos Nao Funcionais:

o Devido a falta de hospedagem do site na internet, € crucial garantir

o0 cumprimento de requisitos nao funcionais importantes, como:
= RNOO1 - Disponibilidade do Sistema:
= RNOO6 - Confiabilidade do Sistema:
» RNOO08 - Adaptabilidade do Sistema:
¢ Desenvolvimento de um Sistema de Recuperacéo de Senha:

o Implementacdo de um sistema de recuperagéo de senha eficiente,
que envie um codigo por e-mail, permitindo ao usuério redefinir sua
senha de forma segura e confiavel.

e Adaptacédo do Sistema para Dispositivos Moveis:

o Tornar o sistema responsivo, garantindo sua funcionalidade e
usabilidade adequadas em diferentes interfaces méveis, para uma
experiéncia de usuario aprimorada em dispositivos variados.

Estas acfGes tém o potencial de ndo apenas melhorar o sistema de
chamados existente, mas também de expandir significativamente sua

aplicabilidade e eficacia em diversos contextos operacionais.
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APENDICE A — DOCUMENTO BRAINSTORMING

BRAINSTORMING

Levantamento das necessidades dos Clientes

O sistema deve ficar sempre online;

Sistema de login onde o usuario deve informar um nome € uma senha;

A Senha criada precisa ter um tamanho minimo de 8 caracteres;

E preciso ter um meio para recuperacdo da senha ou nome de usuario

caso o usuario perdeu. Para isso sera enviado um Email com um link, que

ird redirecionar para tela de cadastro e ira perguntar para repetir a senha
duas vezes como meio de confirmar a mudanca,

5. A senha precisa passar por um algoritmo de encriptagdo para maior
protecdo da conta.

6. Sistema de cadastro, caso o usudrio ndo possua uma conta no sistema.
As informagdes mais importantes sera: Nome, setor, nivel de permisséo,
contanto, email;

7. O cadastro do usuério criado precisa ser salvo, para posteriormente ser
usado.

8. Ao entra no sistema a primeira aba a ser selecionada deve conter um
informativo dos meus chamados.

9. Ao entrar no sistema, gostaria que as abas de navegacdo como as dos
meus chamados, fosse disposta em formato de lista e fosse colocado em
uma faixa vertical, que vai até o final da pagina

10.Na opcédo minhas tarefas, precisa ter outras trés abas com as tarefas
novas, tarefas atribuidas para min, tarefas atribuidas para o setor e tarefas
pendentes.

11.As tarefas que mostraram na opc¢do de minas tarefas serdo pegas da
tabela de chamadas, e busca também podem ser feitas na aba dos
chamados.

12.Na opc¢éo chamados deve conter uma lista com todos os chamados
listados, e preciso ter uma opc¢ao de criar um chamado.

13.Em criar o chamado é preciso ter: uma descricao, quem solicitou, o local
de quem solicitou, o técnico atribuido (pode ser opcional), o tempo de
inicio e um prazo de término (pode ser opcional).

14.0 chamado criado precisa ser salvo no banco de dados.

15. Ao passar pelo chamado ser possivel ir para um pagina, onde ser possivel
editar, mostrar as solugdes as tarefas pendentes

16. Ao abir a tela do chamado e preciso ter 4 abas disposta numa faixa vertical
gue cobre uma pequena parte da tela, com Inicio, Historico, Criar Os,
Editar.

17.Na tela do chamado e preciso ter a descricdo do chamado como o0 nome
de quem criou.

18. Ainda tela do chamado e preciso ter a solugéo e tarefas pendentes.

hrwpPE
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19.E preciso ter uma forma de filtrar a lista de chamados, com usuério, setor,
ID

20.0 usuario tem que poder criar uma tarefa pendente dentro do chamado
para serem resolvidos em outros dias, € preciso especificar o setor que
ird lidar com essas tarefas.

21.As tarefas pendentes ligada ao chamado precisam aparecer para todos
0S usuarios associados ao setor.

22.0 usuéario precisa ter como criar um documento preenchidos com as
informac6es do chamado e outros campos como solugcdo € um campo
para assinatura do usuario.

23.0 Documento gerado preciso ser imprimivel.

24. E possivel editar o chamado pela propria interface de chamado.

25. O usuario pode criar um texto para ser salvo na base de conhecimento,
no texto pode colocar tags para facilitar na busca.
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APENDICE B — PAGINA DE LOGIN

Faca seu Login

Usudrio:

usudario..

Senha:

senha..

Esqueceu a senha

APENDICE C — PAGINA DE CADASTRO DE USUARIO

Cadastre-se

Primeiro nome: Sobrenome: Email:
primeiro nome sobrenome Digite seu email
Celular: Setor: Usudrio:
(OXROBOB00 Suporte ao Usudrio v Digite seu usuario
Senha: Confirme sua Senhar:
Digite sua senha [@) Confirme sua senha ©
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APENDICE D — PAGINA PRINCIPAL, ABA MEUS CHAMADOS

& admin
P admin
@ Infraestrutura

WAdministracio v

= Meus chamados
‘= Chamados

:j Base de conhecimento

(_:] Sair

APENDICE E — PAGINA PRINCIPAL, ABA CHAMADOS

Chamados Novos

Meus Chamados

Chamados Pendenies

Chamados para o Setor: Infraestrutura

Chamados Afribuido para: admin

Chamados A serem Avaliados

2 admin
A admin
@ Infraestrutura

@Administracio Vv

2= Meus chamados

¢= Chamados

ij Base de conhecimento

(_D Sair

D Titulo

1 | Tiulo1

2 | Titulo2

5§ | Tiulo3

6 | FazerCafé
9 | Tiulo5

10 &

11 |ads

14 | Titulo 14

Descrigao

Descrigo Trtulo 1

Descricao do Titulo 2

Descricgo do titulo 3

Ninguem quer fazer caf...

Descricao titulo 5

Descricd do Titulo 14

n

Status

Solucionado

Solucionado

Solucionado

Solucionado

Solucionado

Solucionado

Solucionado

Solucionado

Localizagao Setor Atribuido ~ Técnico

Dy Dx ) | arthur.
Desenvolvimento = Desenvolvimento | joao_pereira
Infraestrutura Infraestrutura qustavo.directa
Infraestrutura Desenvolvimento | marguinho.duplay
Suporte a0 Suporie a0 arthur magalnaes
Usuario Usuario

Desenvolvimento ~ Infraestrutura qustavo.directa
Infraestrutura Infraestrutura arthur magalhaes
Infraestrutura Infragstrutura arthur magalhaes

Requerente

aaa bbb

joao.pereira

joac banzai

Euler.carvalho

joac.pereira

joa0.banzai

aaa bbb

aaa bbb

Data_lnicio

27-08-2023
135800

27-09-2023
13:59.00

27-09-2023
1:47:00

27-09-2023

11:48:00

28-09-2023
15:28.00

30-11-0001
00:00:00

30-11-0001
00:00:00

30-11-0001

Data_Fim  Prioridade

18-10-
2023
10:09:00

18-10-
2023
10:25:00

18-10-
2023
10:09:00

18-10-
2023
10:09:00

23-10-
2023
141900

23-10-
2023
14:33:00

2310-
2023
14:46:00

27-10-

Alta

Baixa

Media

Media

Solugdo Avaliagio

Solugao do

Chamado de
Titulo 1,
finalizado com
sucesso Il

Solucéo do
chamado de
Titulo 2 foi
criado com
sucesso Il

Solucéo do
Chamado de
Titulo 3 feito
pelo user
admin 2

sdfkdskfsdk

Chamado foi
finalizado, por
admin meu
parabensll

Chamado a
esta finalzado

Esolu
finalizado o
chamadoll

Chamar o
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APENDICE F — PAGINA DE CRIAR CHAMADOS

S | -

Data-inicio: Prioridade: Status:
ID | Titulo Descrigdo Status Localizagao H] 0311212023 14:19 a Selecione . Selecione "
1 Titulo 1 Descricao Titulo 1 Solucionade = Desenvolvimento | [
Titulo:
2 Titulo 2 Descricao do Titulo 2 Solucionade | Desenvolvimento | [ Titulo do chamado
Descrigio:
5 Titulo 3 Descricéo do titulo 3 Solucionade | Infraestrutura |

Descricéo do chamado.

6 Fazer Café | Ninguem quer fazer caf... | Solucionado | Infraesirutura [
4
9 Titulo 5 Descricao titulo 5 Solucionade = Suporte ao ]
Usudrio L Localizacédo: Requerente:

Selecione uma Localizagio v Selecione um Requerente v
10 a a Solucionade | Desenvolvimento | | Setor atribuido: Tecnico atribuido:

Selecione um Setor v Selecione um Tecnico v
1 |ads ds Solucionado | Infraestrutura |

Cadastrar Chamado

14 | Titulo 14 Descric do Titulo 14 Solucionado | Infraestrutura |

APENDICE G — PAGINA CHAMADOS, ABA DESCRICAO

: Titulo 14 (14) S

Chamada criado por: admin em 30-11-0001 00:00:00

Titulo 14
2 admin
oA Descrigd do Titulo 14
Requerente: aaa bbb
criado por: admin em 27-10.
Tarefa Pendente
Eu ndo o que se poder ser feifo mais eu irel passar para o Desenvolvimento.
Setor Atribuido: Desenvolvimento Tecnico Atribuido: arthur.magalhaes
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APENDICE H - PAGINA CHAMADOS, ABA SATISFACAO

Solve Link Chamados (@

B Descrigio

© satisfagio & Titulo 14 (14) 5

(@ Editar Chamado . ~
Satisfacao
# Ordem de Servico —_—

R Histérico a Sy -
Em uma escala de 1 a 5 estrelas, como vogé avaliaria o servigo prestado no Chamado ?

A admin

ol Aprovado

Comentario Adicional

% Enviar Avaliacio

APENDICE | - PAGINA CHAMADOS, ABA EDITAR CHAMADO

© Safisfacio & Titulo 14 (14) 3

[ Editar Chamado

Editar Chamado
# Ordem de Servico
R Historico Data Inicial Data Final
dd/mm/aaag —— 2702023 06:49
& admin
18 Aprovado JEsc
Titulo 14
Descricdo
Descricd do Titulo 14
Status Prioridade Localizagio
Solucionado v Media v Infraestrutura v
Setor Atribuido Técnico Atribuido Requerente
Infraestrutura v arinur magalhaes v aaabbh v
1% Fechar Chamado 3 Recusar Chamado W Excluir Chamado
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APENDICE J — PAGINA CHAMADOS, ABA EDITAR CHAMADO

‘ Titulo 14 (14) ;

Editar Solucdo

) Editar Descrigio

# Ordem de Senvico Descrigao

Histdrico
H Chamar o tecnico Higor para fesover o prodiema.

2 admin

™ Recusado

& Alterar Solugdo

Editar Tarefa Pendente

> Tarefa Pendente ID: 9
Descrigdo

Eu n&o 0 que S& poder Ser feito mais eu irei passar para o Desenvoivimento

Atribuir Setor:* Atribuir Tecnico: *

Desenvolvimento v arthur magalnaes

APENDICE K — PAGINA CHAMADOS, ABA ORDEM DE SERVICO

Solve Link Chamados (

‘ Titulo 14 (14) )

Ordem de Servico

Gerar Arquivo PDF com dados

& admin

W Recusado
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APENDICE L — ORDEM DE SERVICO GERADA

=  PAGINADAOS

§ Nome: [mith
aramento: | Infracsirutara

Titulo: [ Titulo 1
Técnico Respomsivel: | "
Data/Hora Abertura: 27092003 13550

DESCRI

APENDICE M - PAGINA DE EDITAR USUARIO

Alterar Usuario
—
Primeirc nome: Sobrenome: Email:
Hiagho QOliveira admin@solvelink onling
& admin
P Celular: Setor: Usuirio:
@ Infraestrutura
Infraestrutura R
(62)99267-2545 admin
QAdminsiracio Vv
1= Meus chamados
i= Chamatos Alterar Senha
;j Base de conhecimenio
& Senha Antiga: Nova Senha: Confirme sua Nova Senha:
© Digie sua senha ) Confime sua senha o VEE
Alterar Permissao
—
Permissio:
Admin v
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APENDICE L — PAGINA DE LISTAR USUARIO

2 admin
P admin
@ Infraestrutura

Qadministracio Vv

Meus chamados

v= Chamados

j Base de Conhecimento

Listar Usuario

o =
1] Primeira Nome Sobrenome Contato Setor
2 # Hiagho Oliveira (62)89267-2545 Infragsirutura
4 # oo Pereita (62)91346-7488 Desenvolvimento
5 # a0 banzai 62341637496 Desenvolvimento
6 # a3aaaaz bbbbbbb 62992672545 Infragsirutura
10 # gustavo drecta (1111 Suporte 30 Usuaro
" # Elie Lucas (62)99268-1469 ‘Suporie a0 Usuario
12 # arthur magalhaes 62911112222 Suparte a0 Usurio
14 # vinicios lima (mpnm Desenvolvimento
15 # Junim Blei (55)55555-5555 Suporte a0 Usuario
16 # Lucas Queiroz (62)99635-9144 Suparte a0 Usurio
17 Vi Pampiona (62)93913-5602 Suporte 30 Usuaro
18 # Marquinho Duplay 62992471122 Suporte ao Usurio
27 # ose Freitas (62)98121-4402 Infragsirutura
2 # Euler cavaiho (62)98406-9585 ‘Suporie a0 Usuario
2 # Euler Canvalho (99)99999-8999 Suporte a0 Usuario
24 # vinicios lima (31)27351-2836 Suporte 30 Usuaro
25 # Gomes oliveira (62)99999-9999 Telecom
2 # Higor Fereira (62)96250-6984 Desenvalvimento
7 # vitor monteira (62)98156-5613 Suporte 30 Usuaro

usuario
admin

joao pereira

joao banzai

aaa bbb
gustavodirecta
elielsiva

arthur magalhaes
vini getas

junim biei

ademir
dscpampiona
marguinho.duplay
Jose Freitas
Euler canvalno
Euler cinira

vini ima
Gomes.oiiveira
higor ferreira

vilor. monteiro23

Permissio
admin
admin
tecnico
tecnico
tecnico
padrao
tecnico
padrao
padrao
padrao
padrao
tecnico
padrao
padrao
padrao
padrao
padrao
padrao

padrao
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RESOLUCAO n° 038/2020 — CEPE

ANEXO I

APENDICE ao TCC

Termo de autorizacio de publica¢do de produgio académica

O(A) estudante &’QLD% L\b ovue, (gomion &:&m NITT-y

L 1
do Curso de ¢ onc.n el gmg,laggo , matricula _ 20131002 Q0Y60 ,

telefone: (62) SS267 2545 e-mail \)l«.ASL\o@amm\. Cirinn

na qualidade de titular dos direitos autorais, em consonancia com a Lei n° 9.610/98 (Lei

b

dos Direitos do Autor), autoriza a Pontificia Universidade Catélica de Goias (PUC Goias)
a  disponibilizar o  Trabalho de Conclusio de Curso intitulado
g_)(‘)iﬂn\\)m\\\\ wA o o e @9\\@% = weh A (o/\}*ro/ab e Locehr

no Qrm de 11 gratuitamente, sem ressarcimento dos direitos autorais, por 5 (cinco) anos,

conforme permissdes do documento, em meio eletronico, na rede mundial de
computadores, no formato especificado (Texto(PDF); Imagem (GIF ou JPEG); Som
(WAVE, MPEG, AIFF, SND); Video (MPEG, MWV, AVI, QT); outros, especificos da
area; para fins de leitura e/ou impressdo pela internet, a titulo de divulgagio da produgio

cientifica gerada nos cursos de graduagio da PUC Goias.

Goiania, /9 de {)805(0 de JAORD

|
Assinatura do autor; 2’( 200 J\:} U\U\r\/\@
R )

Nome completo do autor: éj;lﬂal\o (\Iu\m;g %@me_s (///, 'gi D

Assinatura do professor—orientador:

Nome completo do professor-orientador:

Documento assinado digitalmente
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g “ Data: 19/12/2023 11:37:17-0300
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