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RESUMO
Neste trabalho se apresenta a implementacao de um sistema web para analise
de feedbacks de clientes, com o foco de identificar padrées de satisfagao e
pontos que necessitam de analise. Essa aplicagdo permite que os clientes
avaliem o atendimento recebido por meio de notas e comentarios, cujos dados
sao armazenados em tempo real no Firebase Firestore.Os feedbacks sao
categorizados como positivos ou negativos e analisados para detectar padrées
recorrentes, o que possibilita a geragcdo de insights sobre a qualidade do
atendimento. A repeticao de termos-chave negativos permite indicar tendéncias
de insatisfagdo. O sistema conta com visualizagdes graficas dindmicas atraves
da biblioteca Chart.js, além de uma aba de filtragem por funcionario, exportagcéao
de dados em CSV e acesso restrito ao painel de feedbacks, disponivel apenas
pelo gestor. A aplicagdo foi desenvolvida com HTML, CSS e JavaScript,
utilizando o Firebase para armazenamento de dados, autenticacdo de usuarios

e hospedagem.

Palavras-chave: Andlise de feedbacks; Padrbes de satisfacdo; Engenharia de

software.



ABSTRACT

This work presents the implementation of a web-based system for analyzing
customer feedback, with a focus on identifying satisfaction patterns and areas
that require further analysis. The application allows customers to evaluate the
service received through ratings and comments, with the data being stored in
real time using Firebase Firestore.The feedback is categorized as either positive
or negative and analyzed to detect recurring patterns, enabling the generation
of insights into the quality of service. The repetition of negative keywords helps
indicate trends of dissatisfaction.The system features dynamic graphical
visualizations using the Chart.js library, as well as a filtering tab by employee,
CSV data export, and restricted access to the feedback panel, which is only
accessible by the manager. The application was developed using HTML, CSS,
and JavaScript, with Firebase handling data storage, user authentication, and

hosting.

Keywords: Feedback analysis; Satisfaction patterns; Engineering software.
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1.INTRODUGAO

Nas empresas atualmente, a analise de feedbacks de clientes tornou-se
essencial para identificar padrées de satisfacdo e pontos que necessitam de
atencdo como por exemplo os feedbacks negativos dos clientes. Com o
crescimento das plataformas digitais, as empresas enfrentam desafios cada vez
maiores para analisar de forma eficiente as opinides dos consumidores. Pois

cada um tem uma forma de pensar diferente.

A coleta e a analise estruturada desses dados tem como objetivo
monitorar as interagdes com os clientes, revelando tendéncias positivas e
negativas. No entanto, ndo basta apenas reunir essas informacgdes: €
fundamental contar com um sistema, capaz de organizar, categorizar e
interpretar os feedbacks desses clientes, transformando-os em insumos

estratégicos.

Pensando assim, foi desenvolvido um aplicativo web para a coleta e
andlise de opinides dos clientes, com foco na identificacdo de padrdes de
atendimento e analises de como o colaborador atendeu esse cliente.Aplicagao
permite que os usuarios avaliem o desempenho dos colaboradores por meio de
notas e comentarios. Essas informacbées sdo armazenadas no Firebase e
apresentadas em um dashboard, implementado com HTML, JavaScript e a
biblioteca Chart.js. O gestor tem acesso a graficos dinamicos, pode filtrar os

dados por funcionario e exportar os resultados em formato CSV.

Tal proposta representa uma solugdo funcional para empresas que
desejam acompanhar a experiéncia do cliente de maneira mais estratégica. O
principal objetivo é fornecer uma ferramenta capaz de aprimorar a compreensao
sobre a satisfacdo dos clientes, contribuindo para a melhoria dos servigos
prestados e auxiliando os gestores, para assim o mesmo ter uma melhor analise

de como seus colaboradores estio fazendo as tratativas com o cliente.

Esse trabalho, busca ajudar as empresas a compreenderem melhor as
necessidades, expectativas e feedbacks negativos dos clientes, usando dados

coletados diretamente de suas opinides.



2. ENGENHARIA DE SOFTWARE

A engenharia de software é definida por Roger Pressman (2016) como a
aplicacdo de uma abordagem sistematica, disciplinada e quantificavel ao
desenvolvimento, operagdo e manutencdo de software. O objetivo dessa
disciplina é garantir a criagdo de sistemas de alta qualidade que atendam as
expectativas dos usuarios e clientes, combinando praticas técnicas com
gerenciamento eficiente de projetos. lan Sommerville (2011) complementa,
afirmando que a engenharia de software abrange desde a especificagdo dos

requisitos até a manutencao do sistema.

Especificagdo de Requisitos: Nesta fase, define-se o que o sistema deve
fazer, além de identificar as restricbes e funcionalidades essenciais. Uma
especificacao clara e precisa € fundamental para garantir que o produto final
atenda as expectativas do cliente (SOMMERVILLE, 2011).

Design e Arquitetura: A arquitetura do sistema € planejada de forma
modular para facilitar a implementacdo e a manutencdo. Um design bem
estruturado garante que o sistema seja escalavel e compreensivel ao longo do
tempo (PRESSMAN, 2016).

Implementacao e Codificagdo: Baseando-se no design, esta fase envolve
a programacao e construcao do software. O uso de padrbées de codificagao e
testes continuos sdo fundamentais para garantir um cdédigo de alta qualidade
(SOMMERVILLE, 2011).

Validacdo e Testes: Os testes garantem que o software funcione
corretamente e atenda aos requisitos estabelecidos. E essencial planejar e
executar essa fase de forma sistematica para identificar e corrigir defeitos
(Pressman, 2016).

Manutencgéo: Apds a entrega, o software pode passar por corregdes e
atualizacdes para adaptar-se as novas necessidades ou resolver problemas. A

manutengao pode ser corretiva, adaptativa ou evolutiva (Sommerville, 2011).

Os processos de software podem seguir diferentes modelos. Um dos mais

conhecidos é o modelo cascata, que segue uma abordagem sequencial. Nesse
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modelo, cada fase do desenvolvimento € iniciada somente apds a conclusao da
anterior. Embora facil de entender e aplicar, ele € mais adequado para projetos
onde os requisitos sao estaveis desde o inicio, pois € dificil realizar alteragdes
significativas nas fases anteriores (PRESSMAN, 2016).

Definican

e requesitos

Projeto de sistemna
A

Tware

£ 50

mplementacio

& tédle uritang

Integragio &

teste de sisterna

f
Operagio e

manutentio

Fonte: Sommerville, 2011.

Figura 1 - Modelo em Cascata

O modelo em espiral € um modelo similar ao modelo cascata, porém
envolve uma série de ciclos em que as atividades de desenvolvimento sao
repetidas e refinadas em cada iteragdo como ilustrado na Figura 2. E adequado
para projetos com requisitos completos ou incertos. Uma das vantagens de se
usar esse modelo é sua flexibilidade e adaptacdo, onde permite avaliagcao
constante dos riscos e ajustes no processo e a comunicagdo com o cliente &
facilitada. No entanto, entre suas desvantagens estdo, pode ser complexo e
exigir uma equipe experiente para codificar, pode ter atrasos e custos mais altos
devido a avaliagédo constante dos riscos (PRESSMAN, 2016).

Figura 2 - Modelo em Espiral
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Figura 2 — Modelo em espiral.

Determinar objetivos
Freenstivias ¢ restrigde

Proxto
detalhado

&% requisios Codige

Teste unitano

Planejer prdoima fae

Operagio * Desenvolver ¢ verficar prdmimo
nivel do prochuto

Fonte: Sommerville, 2011.

2.1 Engenharia de Requisitos

Engenharia de requisitos € uma disciplina focada na coleta, analise,
especificacao, validacdo e gerenciamento dos requisitos necessarios para o
desenvolvimento de um sistema. Segundo Sommerville (2011), a elicitagéo de
requisitos € uma fase critica desse processo, na qual se busca compreender as
necessidades e expectativas dos stakeholders, garantindo que o sistema final

esteja alinhado com as demandas e restricbes do projeto.

Assim como a Engenharia de software, a Engenharia de Requisitos tem

varias etapas sendo essas:

Elicitacao de Requisitos: A elicitagdo envolve a coleta de informagdes de
diversas partes interessadas por meio de entrevistas, questionarios, workshops,
observagao e prototipagem. O objetivo é identificar requisitos funcionais e nao
funcionais. Durante essa fase, a documentacao também pode ser analisada para

obter informacgdes adicionais ou identificar restricoes.

Analise e Negociacado: Apds a coleta, os requisitos sao analisados para
que esteja tudo claro, consistentes e relevantes. A negociagéo entre as partes
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interessadas é fundamental para resolver conflitos e alinhar expectativas. Pode-
se usar ferramentas como diagramas e matrizes de rastreabilidade, que
permitem rastrear a correspondéncia entre requisitos e funcionalidades do

sistema.

Especificacdo de Requisitos: Consiste em formalizar e documentar os
requisitos de maneira precisa, permitindo que a equipe de desenvolvimento os
utilize como base para projetar e implementar o sistema. A especificagdo pode

incluir requisitos em formato textual, casos de uso ou histérias de usuario.

Validagao de Requisitos: A validacao é essencial para confirmar que os
requisitos documentados refletem corretamente as necessidades do cliente e

que o sistema desenvolvido atendera as por completo as exigéncias do cliente.

Gerenciamento de Requisitos: Como os requisitos podem evoluir durante
0 projeto, o gerenciamento continuo € necessario para garantir que mudangas

sejam controladas e documentadas.

2.2 Projeto de Software

Projeto de software envolve a definigdo da arquitetura, componentes,
interfaces e outros elementos que compdem o sistema. Nesta etapa, foram
elaborados os diagramas de caso de uso, fluxogramas e a arquitetura do
sistema, conforme os requisitos identificados. O sistema foi projetado com uma

estrutura composta por Frontend, Backend e banco de dados em nuvem.

No Frontend, foram utilizados HTML, CSS e JavaScript, linguagens que
viabilizaram o desenvolvimento da interface e das interagcbes com o usuario.
Para a visualizagao grafica dos resultados, foi adotada a biblioteca Chart.js, que

permite a criacdo de graficos interativos e responsivos (CHART.JS, 2023).

O sistema conta com uma arquitetura baseada em nuvem, utilizando o
Firebase, que oferece servigos de banco de dados (Firestore), autenticagao de
usuarios e hospedagem da aplicagédo (GOOGLE, 2023). A plataforma Firebase
possibilitou uma estrutura Backend simplificada e escalavel, eliminando a

necessidade de infraestrutura de servidores locais.
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O projeto de software € a base da engenharia de software, pois é nesta
fase que se define como os requisitos serao transformados em uma solugéo
técnica. O projeto de software € a base da engenharia de software, pois 0 mesmo

explica de como os requisitos foram implementados Pressman (2016)

2.3 Producao

Na fase de produgao corresponde ao desenvolvimento pratico do sistema.
Nessa etapa, foram criados os arquivos HTML, CSS e JavaScript que contém a
interface e funcionalidades do sistema.
Foram implementadas fungdes como o formulario de feedback com estrelas, a
autenticacdo para clientes e gestores, o envio de dados ao Firestore e a
visualizagao de resultados por meio de dashboards.
Aplicacdo foi testada durante o processo de codificagcdo, e o Firebase foi
configurado para o deploy via Firebase Hosting (GOOGLE, 2023).
Conforme Sommerville (2011), a produgdo deve seguir boas praticas de
codificacdo e versionamento, permitindo uma implementacdo estruturada e

sustentavel.

2.4 Testes

A fase de testes foi realizada com o objetivo de garantir a funcionalidade,
a usabilidade e a confiabilidade do sistema. Foram utilizados testes exploratorios
manuais com diferentes perfis de usuarios (cliente e gestor) para simular o uso .

Foram testadas as principais funcionalidades, incluindo:

e Envio de feedbacks com diferentes notas e comentarios;
e Filtragem por funcionario no dashboard;

e Exportacdo para CSV;

o Restricoes de acesso ao gestor;

e Login do cliente com nome e data.
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3. ESTUDO DE CASO

Muitas empresas nao possuem esse tipo de sistema de coleta de
feedback dos clientes, o que prejudica muito, pois a empresa nao sabe se esta
tendo um bom atendimento ou um péssimo atendimento, e também n&o sabe

como melhorar a partir desses erros.

Esse trabalho sera um aplicativo que ira ajudar as empresas que possuem
contato direto com o cliente, sendo esses os principais autores para a coleta do
feedback. Assim, isso melhoraria a experiéncia da empresa, pois aumentaria as

oportunidades de crescimento.

3.1 Referencial Teodrico

O referencial tedrico deste trabalho apresenta as bases para o
desenvolvimento do sistema de analise de feedbacks de clientes. Ele abrange
conceitos fundamentais sobre engenharia de software, processamento de
linguagem natural (PLN) e visualizacdo de dados, com o objetivo de fornecer

uma base solida para a implementacao da solugao proposta

3.1 Analise de Feedback de Clientes

Analise de feedbacks é uma pratica de suma importancia para empresas
que buscam melhorar sua relagao com os clientes e otimizar seus servigos. O
feedback dos clientes € uma das principais fontes de informacao para identificar
problemas e areas de melhoria, além de possibilitar uma melhor compreensao

das expectativas dos consumidores.

3.2 Visualizagao de Dados com Chart.js

A visualizagdo de dados é uma etapa fundamental para facilitar a
interpretacdo dos resultados. Neste sistema, a biblioteca Chart.js (CHART.JS,
2023) foi empregada para a construgcao de graficos de barra que exibem a
quantidade de avaliagbes negativas, neutras e positivas. A interface do
dashboard permite ao gestor filtrar os resultados por funcionario, tornando

possivel identificar padroes de atendimento e auxiliar em decisdes gerenciais.
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3.3 Analise de Feedback e Processamento de Linguagem Natural (PLN)

O sistema realiza uma analise textual simples para identificar padrées de
melhoria nos comentarios. Isso é feito por meio da contagem de palavras
negativas mais frequentes, como “demorado”, “ruim” ou “lento”. Apesar de nao
utilizar técnicas avangadas de PLN, esse tipo de analise basica ja permite extrair
informagdes uteis para melhoria do atendimento. Essa abordagem foi
implementada diretamente em JavaScript e integrada ao sistema sem uso de

bibliotecas externas de PLN

3.4 Armazenamento de Dados com Firebase

Para o armazenamento dos feedbacks, utilizou-se o Firebase Firestore
(GOOGLE, 2023), um banco de dados NoSQL em tempo real mantido pela
Google. O Firestore permite armazenar e recuperar documentos JSON
organizados em colegcbes, de forma escalavel e eficiente, eliminando a
necessidade de configuracao de servidores. Esta escolha viabiliza a persisténcia
dos dados do feedback, incluindo nome do cliente, data, funcionario avaliado,

nota e comentario textual.

3.4.1 Funcionalidade do firestore

O primeiro acesso a plataforma se inicia com uma guia, onde mostra como
criar o primeiro projeto no software. E feita uma pergunta de como sera o nome

dos projetos, as primeiras tarefas, os status primario de cada uma delas

Figura 3 - Pagina inicial do Firebase

® Firebase

Escolha um projeto para prosseguir

‘Seus projetas

feedback-clientes

‘

Eriar um projete do
Firebase

Fonte: Elaborado pelo autor
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Nessa segunda parte a plataforma pede para o usuario inserir um nome do
projeto

Figura 4 - Pagina inicial do Firebase de configuracéo

X Criar um projeto

Vamos comecar nomeando o
projeto®

Insira o nome do projeto

Q Participe do Programa para desenvolvedores do Google  para aperfeigoar sua jornada
com assisténcia de IA, recursos de aprendizado, selos de perfil e muito mais.

Jé tem um projeto do Google Cloud?
Adicionar o Firebase ao projeto do Google Cloud

Fonte: Elaborado pelo autor

Ela possui uma assisténcia de |IA da google (gemini) que o usuario pode ativar

OuU nao no seu projeto
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X Criar um projeto

Assisténcia de IA para seu projeto do Firebase

0 Gemini esta integrado ao console do Firebase para ajudar a simplificar o processo de
desenvolvimento.

4  Converse com o Gemini para planejar € criar seu aplicativo, solucionar problemas e receber
recomendagdes personalizadas para seu projeto

.ﬁ' Receba assisténcia de IA no Firebase Crashlytics para depuragdo e solugdo de problemas nos seus
apps Apple e Android

C‘Q Insights e recomendagdes de campanha para ajudar a manter o engajamento dos usuérios com o
Firebase Cloud Messaging

:Q. Geragdo de esquemas e analise detalhada de dados em linguagem natural com o Firebase Data
Connect

& Ativar o Gemini no Firebase
Recomendado

Exoneragdes de responsabilidade:

0 Gemini no Firebase ainda esta em desenvolvimento e pode fornecer informagdes imprecisas. Teste igos gerados antes de
us&-los nos seus apps. O Gemini pode interagir com seus dados do Firebase e personalizar as respost: app, mas ndo usa
seus comandos ou dados para treinamento. Saiba como nossos modelos [ O uso do Gemini no Firebase esta sujeito
aos Termos de Servico do Google [ e & Politica de uso proibido da IA generativa [

Figura 5 - IA do Firebase
Fonte: Elaborado pelo autor
Além da IA a plataforma conta com um sistema de analise que segmenta
em gerar diversos relatérios. Assim como demostra na imagem anterior o usuario

pode ou nao aceitar ativar o google Analytics. Caso ele aceite ser necessarios

fazer as devidas configuracdes
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Google Analytics
para seu projeto do Firebase

0 Google Analytics @ uma solugdo de analise ilimitada e gratuita. Com ele, & possivel
segmentar, gerar relatorios e muito mais nos seguintes produtos: Firebase Crashlytics,
Cloud Messaging, Mensagens no app, Configuragdo remota, Teste A/B e Cloud Functions.

O Google Analytics ativa

A TesteA/B @ & Gatilhos do Cloud Functions com base @
em eventos

(72 Segmentagdo de usudrios em produtos (@

do Firebase -ll Geragdo de relatdrios ilimitada gratuita &

4;. Registros de navegagdo estruturalno @
Crashlytics

@& Ativar o Google Analytics neste projeto
Recomendado

Figura 6- Criacdo do Banco de Dados

Fonte: Elaborado pelo autor

Ap0s todas as configuragdes o usuario pode criar seu banco de dados no

cloud Firestore (banco de dados na nuvem).

Figura 7 - Layout principal do firebase

Cloud Firestore

o Cloud Firestore

Fonte: Elaborado pelo autor
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3.5 Seguranca e Controle de Acesso

O controle de acesso é realizado por meio de um login exclusivo para o
gestor, com credenciais fixas. O painel de resultados (dashboard) é protegido e
visivel apenas ao gestor. Os clientes, por sua vez, acessam apenas a interface
de envio de feedbacks, sem visualizar os dados coletados. Essa separacao

garante a privacidade dos dados e mantém o foco de cada tipo de usuario.

3.6 Banco de Dados e Visualizacao de Dados

Foi usado o Firebase Firestore que € um de banco de dados NoSQL em
tempo real da plataforma Google Firebase. Firestore foi escolhido por ser uma
solugédo escalavel, de facil integragdo com aplicagcbes web e que dispensa a
necessidade de um servidor backend dedicado, sendo ideal para sistemas de

empresas de pequeno porte

Além disso, a utilizagdo de dashboards permite a visualizagdo clara e
intuitiva das tendéncias e padrdes identificados. Shneiderman (2016) afirma que
graficos e relatérios visuais sdo ferramentas indispensaveis para transformar
dados complexos em informacgdes uteis, ajudando gestores a tomar decisdes

estratégicas com maior eficiéncia.
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4. PROPOSTA DE SOLUGCAO

Esta secéo descreve a solugédo desenvolvida para enfrentar o problema
da auséncia de mecanismos adequados de coleta e analise de feedbacks dos
clientes. A proposta consiste em um sistema web que permite aos clientes
avaliarem o atendimento recebido por meio de notas e comentarios, os quais

sao armazenados em tempo real no banco de dados Firebase Firestore.

O sistema possui dois tipos de usuarios: cliente e gestor. Os clientes
acessam uma interface simples, onde informam nome e data, atribuem uma
nota ao atendimento e deixam um comentario. Os gestores, por sua vez,
acessam um painel administrativo protegido por autenticagdo, onde visualizam
os feedbacks por meio de graficos dinamicos e podem filtrar os dados por

funcionario, exportar os resultados em formato CSV e apagar registros antigos

4.1 Objetivo do Estudo de Caso

Este estudo de caso demonstra como o sistema proposto pode

transformar o processo de gestédo de feedbacks promovendo:

e Centralizagao de feedbacks em um banco de dados unificado.
e Processamento automatico para identificar padrbes e tendéncias.

e Fornecimento de insights estratégicos por meio de dashboards

interativos.

e Melhoria da experiéncia do cliente e aumento da satisfagao geral

4.2 Requisitos Funcionais

Os requisitos funcionais definem o comportamento esperado do sistema,
ou seja, as funcionalidades que ele deve oferecer aos usuarios para atender

aos objetivos propostos. Abaixo temos alguns dos requisitos funcionais:

e IDO01: Permitir que clientes enviem feedbacks com nome e data
e |ID02: Permitir login de gestores com credenciais especificas*®
e |D03: Exibir feedbacks com grafico filtravel por funcionario

e |D04: Permitir limpeza de feedbacks (somente por gestores)
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e |DO05: Exibir nome e data do cliente no dashboard

Tabela completa de requisitos esta disponivel no Apéndice A.

4.3 Requisitos nao funcionais

Os requisitos nao funcionais determinam as caracteristicas de qualidade
do sistema, influenciando diretamente na experiéncia do usuario, segurancga
dos dados e performance da aplicagcdo. Abaixo estdo descritos os principais

requisitos ndo funcionais do sistema desenvolvido:

¢ |DNO1 :O sistema deve processar até 50 feedbacks por dia sem
degradacao no desempenho.

o IDNO2: Deve garantir que dados sensiveis sejam armazenados com
criptografia.

e DNO3: O sistema deve ter interface responsiva para ser acessado em

dispositivos moveis.
Tabela completa de requisitos nao funcionais esta disponivel no Apéndice B.

4.2 Aplicacao do Sistema

Integrac&o de Dados:

e O sistema é acessado por dois tipos de usuarios: cliente e gestor.

e Apenas o gestor tem acesso ao dashboard, e o login é feito com
credenciais fixas.

e O cliente informa nome e data antes de enviar um feedback.

o A analise é feita com base nas palavras dos comentarios

e O sistema possui botbes de exportacdo dos dados em CSV e
limpeza dos feedbacks (restrito ao gestor).

e Dashboards foram desenvolvidos para mostrar:

e Porcentagem de feedbacks por tipo.

e Tendéncias de feedbacks negativos ao longo do tempo.
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4.3 Resultados Esperados

A implementacgao proposta do sistema tem o potencial de trazer

melhorias significativas para empresas, como:

Reducao no Tempo de Analise: Possibilidade de processar feedbacks

automaticamente em minutos.

Maior Eficiéncia: ldentificacdo mais rapida de problemas prioritarios,

como atrasos no atendimento.

Tomada de Decisdo Baseada em Dados: Relatérios mais claros e

organizados para embasar decisdes estratégicas.
4.4 Impacto na Empresa

Satisfagao do Cliente: O sistema proposto permite o acompanhamento em
tempo real dos feedbacks, o que podera possibilitar agdes rapidas para resolver

problemas criticos.

Indicadores de Qualidade: Com a utilizagdo continua, espera-se um

crescimento na pontuagao de satisfagcao geral dos clientes ao longo do tempo.

Oportunidades de Crescimento: A analise automatizada dos comentarios
pode gerar insights valiosos, auxiliando empresas na identificagdo de sugestbes

de melhorias em produtos e servigos.
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5 ARTEFATOS DO PROJETO

Durante o desenvolvimento do sistema, foram produzidos diversos
artefatos de engenharia de software, os quais serviram como base para garantir
clareza no entendimento dos requisitos e na estrutura da solugéo

5.1 Tabela de Arquitetura do Sistema

Componente Descricao Tecnologia
Interface do Usuario Interface web para HTML, CSS e
envio de feedbacks e JavaScript

visualizacao de
resultados (dashboard).

Banco de Dados

Armazena os
feedbacks, nomes,
datas e usuarios.

Firebase Firestore

Analise de Feedback

Identifica padrbes
negativos por repeticao
de palavras.

JavaScript

Autenticacao

Controla o acesso ao
dashboard (apenas o
gestor pode acessar).

Firebase Authentication

Imagem demonstrando o diagrama de Arquitetura baseado no item 5.3.1

Usuario/Cliente

h 4

Mavegador Web

HTML/CSS (Ul)

JavaScript
Chart js

Firebase Services

Firestore (banco de dados
NoSQL)

Firebase Auth {login do
gestor)

Figura 8 - Diagrama da Arquitetura
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Fonte: Elaborado pelo Autor

5.2 Modelo de Dados

Entidade Atributos Descrigao
Feedback e Armazena as
ID, funcionario, nota, . ~
. : informacgdes de cada
comentario, cliente, .
feedback recebido
data
Cliente Detalha informacdes do

Nome, data (informada
manualmente pelo
cliente no formulario)

cliente que enviou o
feedback.

5.3 Fluxograma de Processamento de Dados
Etapa

Descricao

Coleta de Feedbacks - -
Usuario preenche formulario com

nota, comentario, nome e data.

Armazenamento Os dados sdo armazenados
automaticamente no Firebase
Firestore.

Analise de Comentarios Script verifica palavras negativas

recorrentes para sugerir melhorias.

Geracédo de Dashboard Gera grafico de barras com filtro por
funcionario e classifica por cores.

5.4 Tecnologias Adotadas
Componente

Tecnologia Motivagcao

Frontend HTML + JavaScript Criacao de interfaces
dinamicas e
responsivas.

Backend Firebase Realtime

Armazenamento em
Database

nuvem integrado e
escalavel com banco
de dados.

Banco de Dados Chart.js Criagao de graficos

interativos com
simplicidade

Processador de NLP Firebase Hosting Deplgy rapido e
gratuito.

Analise textual
avangada para
categorizar e identificar
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padrées nos
feedbacks.

5.5 CASOS DE TESTE

Nome

Descricao

Envio de Feedback

Garante que os clientes enviam o
feedback por meio do site criado
sendo o0s dados devem @ ser
corretamente armazenados no banco
de dados

Teste de Performance

Tempo de Resposta: o sistema
processa um grande volume de
feedback e quando estourar a meta o
mesmo salva os feedbacks e apaga
os atuais da memoria

Teste de Usabilidade

Interface de feedback: testa se a
interface e facil de interagir e facil de
manusear para assim enviar um
feedback claro para o cliente

6 DIAGRAMA DE CASO DE USO

Figura 8 - Diagrama de caso de uso
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Realizar Login

I
E<includes=
'
)
Informar nome e data
1
1
<gInclude==
i
Selecionar
funciondrio
Cliente T
1
1
| <<Include>>
1
|

Atribuir nota ao
atendimento

<<zExiend>= i
_________________________ Comentario

<Include=>

1
Enviar feedback

'
'
'
'
'
'

E:
"
'
'
|
'

Fonte: Elaborado pelo autor

O diagrama acima representa os principais casos de uso do sistema do
ponto de vista do cliente, que é o ator envolvido nesta interacdo. O foco € o
processo de login e envio de feedback sobre o atendimento recebido por parte

dos funcionarios da empresa.
Descrigao do caso de uso:

e Realizar login: o cliente inicia o uso do sistema acessando a tela de
login, onde deve informar nome e data antes de acessar a
funcionalidade de feedback.

¢ Informar o nome e data: esses dados sao coletados para registro e
identificagéo basica do cliente no momento da avaliagao.

e Selecionar o funcionario: apds o login, o cliente deve escolher o

funcionario que realizou o atendimento a ser avaliado.
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Atribuir nota ao atendimento: o cliente fornece uma nota quantitativa
sobre o atendimento recebido, utilizando um sistema de estrelas ou
deslizador.

Enviar feedback: o cliente insere um comentario opcional e envia a
avaliacdo. Os dados sdo entdo armazenados no banco de dados
Firebase Firestore e posteriormente utilizados para analise no

dashboard do gestor.

Figura 9 - Diagrama de caso de uso do Gestor

Gestor

Realizar Login

i
<<lrfcludes>
i

'
]
Visualizar dashboard
L <<Extend=>
Listar funcionano < ---------c-C---ooomaaan Filtrar funcionario

Exportar feedbacks (CSV)

Limpar feedbacks

Fonte: Elaborado pelo autor

O diagrama acima apresenta os casos de uso relacionados as agdes

realizadas pelo gestor do sistema. O gestor é o ator responsavel por acessar e
analisar os feedbacks fornecidos pelos clientes, com o intuito de tomar decisdes

baseadas em dados reais de atendimento.

Descrigao dos casos de uso:

Realizar login: o gestor inicia a sessao informando seu email e senha

cadastrados, tendo acesso exclusivo ao painel de resultados.
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e Visualizar dashboard: ao entrar no sistema, o gestor pode acessar o
dashboard com graficos e analises dos feedbacks.

e Listar funcionario: os dados exibidos no dashboard incluem feedbacks
de todos os funcionarios que foram avaliados.

e Filtrar funcionario: extensao do caso "Listar funcionario".

e Baixar CSV: funcao que exporta os feedbacks em formato CSV.

7. CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo desenvolver uma aplicagdo web capaz

de coletar e analisar feedbacks de clientes, visando identificar padrdes de
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satisfacdo dos clientes. Foi construido um sistema utilizando tecnologias como
HTML, CSS, JavaScript, Firebase e a biblioteca Chart.js.

No processo de desenvolvimento, foram abordados conceitos da
engenharia de software, banco de dados em nuvem e visualizagdo de dados. O
sistema criado permite que clientes avaliem o atendimento recebido com base
em uma escala de 0 a 5, além de escreverem comentarios de como foi a
experiencia do atendimento. As avaliagbes sdo armazenadas no banco de dados
Firestore e exibidas em um dashboard, sendo esse acessivel apenas ao gestor
do departamento, assim facilitando para o gestor uma melhor forma de

administrar seus colaboradores.

A analise dos comentarios € realizada por meio de um processo de
identificacao de palavras negativas recorrentes, o que permite ao gestor analisar
como funcionario esta tratando os clientes. O sistema tem recursos como
exportacdo dos dados em CSV para abrir em planilhas do Excel, filtro por
funcionario e limpeza de feedbacks antigos, garantindo ao gestor uma maior

facilidade de analise.

Ao final da implementacgao do trabalho, foi feita a validagao de todos os
objetivos, e todos foram atendidos. O sistema desenvolvido cumpre seu papel
como uma ferramenta de apoio a gestdo da qualidade no atendimento,
promovendo uma abordagem baseada em dados reais e contribuindo para a

melhoria continua dos servigos prestados.
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Apéndice A — TABELA DE REQUISITOS FUNCIOANAIS

ID . Prioridade Critério de
Descricao o
Aceitacao
IDO1 Permitir que Alta Feedback deve
clientes enviem ser armazenado
feedbacks com corretamente no
nome e data Firebase.
ID02 Permitir login de Alta Apena.s gestores
autenticados
gestores com
- podem acessar o
credenciais
e dashboard
especificas
IDO3 Exibir feedbacks | Alta O grafico deve
com grafico mudar ao
filtravel por selecionar um
funcionario funcionario
ID04 Permitir limpeza | Média Botdo limpa os
de feedbacks dados
(somente por armazenados no
gestores) banco
ID05 Exibir nome e |Alta Nome e data
data do cliente no devem aparecer
dashboard ao lado dos
comentarios
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Apéndice B - TABELA DE REQUISITOS NAO FUNCIOANAIS

ID Descrigcao Critério de Aceitacao

IDNO1 O sistema deve Feedbacks enviados em
processar até 50 lotes grandes devem
feedbacks por dia sem ser processados em
degradacgao no menos de 2 segundos.
desempenho.

IDNO2 Deve garantir que Dados no banco devem
dados sensiveis sejam | estar criptografados
armazenados com (verificados com
criptografia. ferramentas de

auditoria).

IDNO3 O sistema deve ter Todos os componentes
interface responsiva do site devem se ajustar
para ser acessado em para visualizacdo em
dispositivos moveis. telas menores.

IDNO4 Os dados devem ser O banco deve registrar
armazenados com um backup a cada 24
backup automatico horas, com logs de
diario. confirmacéo.
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Apéndice C — TELA DE LOGIN

theFiber

A Intermet.

Bem-vindo

- Sou Cliente

2 Sou Gestor
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Apéndice D — TELA DE LOGIN DO CLIENTE

theFiber’

A Intermet.

Bem-vindo

Informe seus dados

2 Sel nome

dd/mm/ aaaa B
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Apéndice E — TELA DE AVALIGAO PARA O CLIENTE

theFiber

A Intemet.

8 Avalie o atendimento
2 Funcionario:

Lucas hd

¥ Nota:

#' Comentdrio:

Escreva seu comentario...

<4 Enviar Feedback

[+ Sair
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Apéndice F — TELA DE LOGIN DO GESTOR

thefiber’

A |I"|Temet.

Bem-vindo

Login do Gestor

= Email

@ Senha

37




Apéndice G — GRAFICO DOS FEEDBACKS DOS FUNCIONARIOS

Resultados dos Feedbacks

Filtrar por funcionario: Todos v

I Feedbacks

Ruins Ok Excelentes

Voltar para avaliagao Baixar feedbacks Limpar feedbacks m

38




ad PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DE GOIAS
GABINETE DO RETTOR
A Urnersitaa, 1055 @ Sety Unemsitio
Couna Pootal 56 @ CEP 24605010

3 GOIAS S

Fore: (52} 3946, 1000

W RG0S atu by @ (etana i puc e edu by

RESOLUCAO n" 038/2020 - CEPE

ANEXO |
APENDICE ao TCC

Termo de autorizagdo de publicagio de produgio académica

~
O(A) estudante |

. P e
do Curso de G Mﬁl\.llld 20! ?loa 5305 G20

lclclbnc:ﬁ,j?;_;_s 4393¢e-mail OWQ\ l'> 3 hﬁg r'n'. quaftdide de titular dos
\

direitos autorais. em consonancia com a Ler n® 9.61098 (Lei dos Direitos do autor),
autoriza a l’umiﬁci'l Universidade Catolica de Goias (PUC Goids) a disponibilizar o

Traba hu C nmlm.m Ckpfk M& ni)zrm intitulado
FJ;,‘_& Mw mnnum Sen u\\.lmmumn 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, AVL, QT): outros. especificos da
drea: para fins de leitura e'ou impressdo pela internet. a titulo de divulgagio da
produgio cientifica gerada nos cursos de graduagio da PUC Goigs.

(ini[nm.l.oj de Qj\)'_‘, ) o de 20{5

Assinatura do(s) autor(es) Q"h‘”\ )75%143\ QJJ,) n_
~ ’\ 7
Nome completo do autor; (\A;\j)\u\ M UW

Dacuments assmado digitalmente
ANDRE LUSZ ALVES.
Data; 03/04/2025 23:36:41-0300

. . Verifique em hittps:/ /validar.iti.gov. b
Assinatura do professor-onientador: s

’
Nome completo do professor-orientador: CN\JO\M, § 'EA““/’ C_J 2,

39



