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RESUMO

O uso de sistemas informatizados resulta em maior qualidade e produtividade em
diversas areas. No ramo de coleta e destinacgao final de residuos nao é diferente. Uma
empresa deste ramo na cidade de Ponta Grossa - PR possui grande demanda no
gerenciamento da manutengao dos seus veiculos, a qual é agravada pela falta de um
sistema especifico para isto. Para resolver o problema, este trabalho buscou
selecionar um sistema informatizado de gerenciamento de tickets. Para isso, foi
realizada uma observagcédo etnografica no ambiente de trabalho. Posteriormente,
houve um levantamento de requisitos e uma busca por solugdes ja existentes no
mercado. Em seguida, realizou-se uma comparacéo entre as solugdes encontradas a
fim de implantar a que melhor atendesse aos requisitos elicitados. Como resultado, o
sistema escolhido foi bem aceito pelos colaboradores da empresa, fato comprovado
por meio de um questionario avaliativo aplicado apds o periodo experimental de

implantacéo.

Palavras-chave: gestdo de processos; sistema gerenciador de tickets; controle de
ocorréncias.



ABSTRACT

The use of computerized systems results in greater quality and productivity in several
areas. In the field of waste collection and final destination, it is no different. A company
of this branch in the city of Ponta Grossa - PR has a great demand in managing the
maintenance of its vehicles, which is aggravated by the lack of a specific system for
this. To solve the problem, this work sought to select a computerized ticket
management system. For this, an ethnographic observation was carried out in the work
environment. Subsequently, there was a survey of requirements and a search for
solutions that already exist on the market. Then, a comparison was made between the
solutions found in order to implement the one that best met the elicited requirements.
As a result, the chosen system was well accepted by the company's employees, a fact
proven by means of an evaluation questionnaire applied after the experimental

implementation period.

Keywords: processes management; ticket management system; incident control.
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1 INTRODUGAO

Os programas e sistemas computacionais sao ferramentas que auxiliam na
resolucdo de problemas e na realizacdo de atividades que partem da mais simples
como comprar um produto online, até a mais complexa, como controlar
automaticamente um veiculo ou uma aeronave (PRIKLADNICKI; WILLI; MILANI,
2014, p. 19).

As empresas, por sua vez, procuram meios para melhorar, facilitar e gerenciar
seus processos administrativos, operacionais e de negocio, visando maior qualidade
dos produtos e servigos, garantindo a satisfagado dos seus clientes e colaboradores.
Para que tais objetivos possam ser alcangados, as empresas buscam agilizar a
realizacao das tarefas, uma vez que, em um mercado competitivo, fatores como este
podem determinar o sucesso ou o fracasso de uma organizacdo (TEOFILO E
FREITAS, 2007, p. 2; ZSCHORNACK, 2003, p. 1).

De acordo com uma pesquisa realizada pela Associagao Brasileira das
Empresas de Software (ABES), respectivo aos dados dos ultimos trés anos do
mercado interno de tecnologia. Em 2019, a producdo de softwares, servicos e
fabricacdo de hardware cresceu 10,5%, alcangando a receita de US$ 43 bilhdes
investidos (ABES, 2020, p. 4). No ano seguinte, em 2020, o crescimento atingiu 22,9%
com US$ 49,5 bilhdes aplicados. Isto porque a pandemia acelerou a adesdo de
ferramentas digitais, uma vez que as empresas se viram ameagadas e tiveram que se
adequar rapidamente as necessidades dos seus clientes e as novas exigéncias do
mercado (ABES, 2021, p. 4). Em 2021, o percentual de crescimento decaiu para
17,4% com USS$ 45,5 bilhdes investidos, ainda devido as consequéncias da pandemia.
Os fatores que motivaram esta queda foram a falta de matéria-prima disponivel, e
também o fechamento de empresas neste periodo. Mesmo assim, o Brasil terminou o
ano de 2021 ocupando a 10° posicao, representando 1,6% da produ¢do mundial de
tecnologia. E se tratando apenas dos paises da América Latina, o Brasil ocupou a 1°
posicao representando 40% de toda a produgéo (ABES, 2022, p. 4).

Segundo um estudo levantado pela TNS Research, instituicdo britanica de
pesquisas econdmicas, apontou que as empresas que investem em tecnologia
crescem até 60% a mais em comparacdo com aquelas que nao investem, resultando
em um maior faturamento (ESTADAO, 2021).
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No passado, a execucgao das atividades se caracterizava por ser tipicamente
manual e com registros fisicos, e a dificuldade de administra-las era proporcional a
sua complexidade, ou seja, quanto mais tarefas e pessoas estivessem envolvidas em
um determinado processo, mais dificil seria o seu controle (ZSCHORNACK, 2003, p.
1).

Conforme a tecnologia avangou, surgiram os sistemas de gerenciamento de
servicos baseados em tickets intitulados help desk, os quais possuem a finalidade de
auxiliar a equipe responsavel no gerenciamento, armazenamento e solugao de suas
demandas, assegurando que os chamados gerados nao sejam perdidos, esquecidos
ou negligenciados, construindo deste modo uma sodlida base de dados (CAVALARI;
COSTA, 2005, p.1).

Porém, ainda ha empresas que usam métodos antiquados para o controle de
chamados de servicos. Pode-se citar, como exemplo, uma empresa do ramo
ambiental, responsavel pela coleta e destinagdo de residuos na cidade de Ponta
Grossa — PR. Esta possui uma frota de cinquenta caminhdes dos modelos garbage,
bau, munck, roll on off, poliguindaste que transitam diariamente pela cidade,
sujeitando-se a eventos imprevisiveis que podem vir a impedir a continuagdo do
servigco, como panes elétricas, defeitos mecanicos, pneus furados ou até mesmo
acidentes de transito.

Quando ocorre alguma anormalidade, o motorista do veiculo deve comunicar
com urgéncia a central de controle da empresa, relatando o ocorrido. Por sua vez, o
funcionario, na empresa, registra a ocorréncia por meio do e-mail corporativo e
encaminha a demanda para o setor de manutencao.

Mensalmente, o coordenador responsavel pelo setor de manutencao deve
prestar esclarecimentos junto a diretoria, apresentando dados sobre essas
ocorréncias. No entanto, devido ao grande volume de ocorréncias registradas, o
coordenador despende muito tempo buscando, reunindo e contabilizando os e-mails
de ocorréncia veiculares em meio a tantos outros recebidos.

Neste contexto, se faz necessario adotar uma ferramenta adequada a ser
utilizada para o registro de ocorréncias. Deste modo, este trabalho propde: (i) elicitar
0s requisitos de sistema requeridos para suprir esta necessidade; (ii) buscar software
gratuitos e pagos do tipo help desk disponiveis no mercado; (iii) comparar as
funcionalidades presentes em cada software; e (iv) implantar no servidor da empresa

aquele que melhor atender as necessidades do setor de manutencéo.
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Por fim, realiza-se uma avaliagdo junto aos colaboradores do setor de
manutengado de veiculos para verificar a eficiéncia da solugdo apresentada. Deste
modo, espera-se colaborar com o0s processos gerenciais do departamento,

solucionando um problema recorrente e de grande impacto para a empresa.

1.1 Objetivos

Os objetivos gerais e especificos estdo descritos nas segbes 1.1.1 e 1.1.2.

1.1.1 Objetivo geral

O referido trabalho tem por objetivo geral encontrar uma solugdo adequada,
por meio de um sistema existente, para controlar as ocorréncias diarias do setor de
manutencido de veiculos de uma empresa do ramo de coleta e destinacdo final de

residuos da cidade de Ponta Grossa - PR.

1.1.2 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral desta pesquisa, os seguintes objetivos especificos

foram definidos:

e Compreender o problema enfrentado pela empresa,;

¢ Elicitar os requisitos requeridos pelo departamento;

e Buscar por sistemas adequados que satisfagam as necessidades do(s)
usuario(s);

e Comparar as solucdes existentes no mercado, confrontando-as com as
necessidades levantadas anteriormente e selecionar o sistema mais
adequado;

¢ Implantar e configurar o sistema no departamento;

e Avaliar a solugédo apresentada, verificando junto aos colaboradores se a

mesma atende ao que foi solicitado.

1.2 Estrutura do trabalho

A estrutura deste trabalho € composta por quatro capitulos. O Capitulo 1 é
uma introdug¢ao ao tema, enfatizando a importancia e o papel dos softwares para a
sociedade atual, com énfase aos problemas enfrentados por muitas empresas, em

especial uma empresa do ramo ambiental da cidade de Ponta Grossa- PR, devido a
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falta de um sistema apropriado em seu ambiente de trabalho para gerenciar
ocorréncias. A partir desta problematica, sao descritos os objetivos gerais e
especificos acerca do tema abordado.

No Capitulo 2, tem-se a revisdo bibliografica que expde os principais conceitos
do campo da engenharia de requisitos, tais como processo e técnicas para a elicitagao
de requisitos e as diferengas entre os requisitos funcionais e nao funcionais. Ainda
neste capitulo, sdo apresentados os sistemas pré-selecionados do tipo help desk, com
foco nas principais caracteristicas e funcionalidades contempladas por cada um deles.

O Capitulo 3 contempla o desenvolvimento do trabalho, descrevendo a
realizagao das etapas praticas para a elicitagao de requisitos relacionado ao sistema
para apoiar as atividades do departamento de manutencdo da empresa. Diante dos
requisitos definidos, realizou-se uma comparacao qualitativa entre as solugdes
encontradas no mercado a fim de auxiliar e justificar a escolha do sistema a ser
utilizado. Na sequéncia, é descrito o processo de implantagdo e configuragao do
sistema escolhido seguido da avaliagéo e consideragdo dos colaboradores frente a
solucao apresentada.

Por fim, Capitulo 4 encerra o trabalho com as conclusdes e sugestdes para
promover melhorias continuas nos processos executados pelo departamento de

manutencao de veiculos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo contempla os conteudos relacionados ao referencial teérico que
nortearam o desenvolvimento deste trabalho. A Secéo 2.1 discorre sobre a engenharia
de requisitos. A Secdo 2.2 aborda as diferengas entre os requisitos funcionais e nao
funcionais e a Segéo 2.3 descreve o processo da engenharia de requisitos. A Segéo
2.4 resume as técnicas de elicitagao de requisitos utilizadas no desenvolvimento do
presente trabalho. Por fim, a Secao 2.5 apresenta os sistemas similares do tipo help

desk e suas particularidades.

2.1 Engenharia de requisitos

Texto De acordo com o glossario padrao de terminologias de engenharia de
software do Institute of Electrical and Electronic Engineers (IEEE, 1990), um requisito
€ definido como: (i) uma condigdo ou capacidade necessaria para um usuario resolver
um problema ou alcancar um objetivo; e (ii) uma condi¢gdo ou capacidade que deve
ser atendida ou tida por um sistema ou componente do sistema para satisfazer a um
contrato, padrao, especificagao ou outro documento formalmente imposto.

O principio de um projeto de soffware € marcado pelo levantamento de
requisitos. Este processo tem por finalidade apontar as funcionalidades que o sistema
devera comportar quando finalizado, e como ele devera executa-las. Pode-se afirmar

que:

Os requisitos de um sistema s&o as descrigdes do que o sistema deve fazer,
0os servigos que oferecem e as restricbes a seu funcionamento. Esses
requisitos refletem as necessidades dos clientes para um sistema que serve
a uma finalidade determinada, como controlar um dispositivo, colocar um
pedido ou encontrar informagdes. O processo de descobrir, analisar,
documentar e verificar esses servigos e restricbes é chamado engenharia de
requisitos (SOMMERVILLE, 2011, p. 57).

De modo semelhante, Pressman (2011, p. 127) interpreta a engenharia de
requisitos como uma ponte que conecta o projeto até a sua construgao, ou seja, € 0
mecanismo necessario para compreender o desejo do cliente, analisar as suas
necessidades, avaliar a viabilidade, apresentar o recurso adequado e validar a

solucao apresentada.
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Mesmo que uma empresa utilize métodos tradicionais ou ageis para gerenciar
processos de desenvolvimento, requisitos mal compreendidos e mal gerenciados sao
a causa frequente de inumeros prejuizos e insatisfa¢cdes. Sheldon et. al. (1992) citam
a Forca Aérea Americana (USAF), a qual afirmou que 36% dos erros identificados em
um projeto estavam relacionados a ma interpretagao dos requisitos (apud QUEIROZ;
SILVA, 2008). Outros acontecimentos devido a falhas de software que podem estar
ligadas a problemas de requisitos (REINEHR, 2020). Sdo exemplos:

e Em 1990, o aeroporto da cidade de Denver havia sido projetado para ser
um dos maiores dos Estados Unidos. O projeto previa que as aeronaves
permanecessem no maximo 30 minutos em solo, para isso, um dos pontos
mais criticos estava relacionado aos requisitos que o sistema de
monitoramento de bagagens deveria atender. A complexidade para
implementar o algoritmo de controle das bagagens dos passageiros causou
um atraso de 16 meses na inauguragdo e um prejuizo de $1,1 milhdo de
dolares ao dia para a cidade (CALLEAM CONSULTING, 2008);

e Em 1992 nas Filipinas, a empresa Pepsi langou uma promog¢ao que
premiava em dinheiro quem encontrasse a tampinha do frasco com o
numero sorteado “349”. No entanto, um problema no sistema das maquinas
de impressido resultou na distribuicdo de 800 mil tampinhas com a
numeracao premiada. Este caso foi parar na justica e causou um prejuizo
de 10 milhdes de ddlares para a empresa de refrigerantes (ARAUJO, 2020);

e Em 1999, a sonda espacial climatica da Administracdo Nacional da
Aeronautica e Espago (NASA) foi totalmente destruida apds errar uma
manobra de insercéo orbital de 100 Km. Este acidente causou um prejuizo
estimado em $125 milhdes de ddlares, e a causa foi uma divergéncia no
sistema de conversdo de medidas, enquanto uma equipe de controle de
voo estava usando o sistema métrico decimal, a outra estava usando o
sistema imperial (FERRONI, 1999).

Estes sdo exemplos reais das consequéncias associadas a definicao incorreta
de requisitos em um projeto de software. Portanto, para realizar o levantamento
correto e evitar problemas futuros, € necessario primeiramente, separa-los entre os
diferentes niveis de descrigdo. Os niveis sao divididos do seguinte modo
(SOMMERVILLE, 2011, p. 58; SBROCCO E MACEDO, 2012, p.50):
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¢ Requisitos de Usuario: descrevem as funcdes de alto nivel e servigos que
deverao ser fornecidos pelo sistema para atender a uma ou mais demandas
dos usuarios, e também as restricdes com as quais este deve operar. Para
isso, sao analisados o0s objetivos, processos, papeis e outras
caracteristicas especificas da organizagdo onde o sistema sera utilizado.
Os requisitos de usuario servem como base para negociagao entre cliente
e fornecedor de software, desse modo, n&o se preocupam em como sera
feito e sim com o que deve ser feito.

e Requisitos de Sistema: a partir de uma visdo técnica, oferecem uma
descricao detalhada de baixo nivel das fungbes descritas nos requisitos de
usuario, incluindo informagdes sobre os tipos de dados que serdao gerados
e armazenados em cada um dos requisitos. Logo, tem como objetivo guiar
o processo de desenvolvimento. Os requisitos de sistema sao subdivididos

em Funcionais e Nao Funcionais.

Além desses niveis, € importante considerar também os requisitos de dominio
da aplicagao. Por sua vez, estes requisitos ou regras de negdécio, como também s&o
chamados, representam as necessidades que existem nas atividades e processos
executados pelos usuarios dentro da empresa (SBROCCO E MACEDO, 2012, p.50).

2.2 Requisitos funcionais e nao funcionais

Os requisitos funcionais sdo descricbes das operagdes presentes em um
sistema, associados diretamente ao dominio do problema. Contém informacdes a
respeito do processamento mediante a entrada de dados, como o sistema deve gerar
e apresentar as saidas para o usuario, como ele deve se comportar ao longo do
tempo, entre outras coisas (SBROCCO E MACEDO, 2012, p.50).

Por outro lado, os requisitos ndo funcionais definem as restricbes acerca das
funcdes oferecidas pelo sistema como um todo, como por exemplo, restricdes de
tempo, hardware, tecnologia e outros. De modo geral, requisitos ndo funcionais
referem-se a atributos de qualidade que o sistema deve apresentar, tais como:
confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, portabilidade, manutenibilidade e seguranca
(FALBO, 2014, p. 14).
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2.3 Processo da engenharia de requisitos

O processo de engenharia de requisitos € composto pelas seguintes etapas
(FALBO, 2014, p. 20; REINEHR 2020, p. 24; SOMMERVILLE, 2011, p. 69):

¢ Elicitacdo de Requisitos: pode ser considerada uma atividade complexa,
isto porque ndo se resume somente em perguntar ao cliente o que ele
deseja. Nesta etapa inicial os usuarios, clientes e analistas de sistemas se
reunem para debater a existéncia de falhas operacionais e administrativas
que afetam os processos de negdcio da empresa, com o intuito de corrigi-
los ou apoia-los por meio da implantagdo de um sistema. Em seguida,
discute-se quais funcionalidades precisam estar presentes nesta
ferramenta. Recursos como manuais e documentos da empresa podem ser
consultados quando necessario, € a participacao das pessoas envolvidas
sdo importantes para o sucesso dessa tarefa;

e Anadlise de Requisitos: o foco € analisar o conjunto de requisitos
anteriormente apontados e que servirdo como base para outras atividades
que compdem o processo de software, como a modelagem. O modelo, por
sua vez, é uma abstracdo da realidade, representa as caracteristicas
relevantes para o propésito do sistema, faciltam o entendimento dos
envolvidos (clientes, usuarios, programadores) no projeto, e a formagao da
documentagao do software;

e Documentacao de Requisitos: os resultados obtidos com o levantamento e
analise sado formalizados por meio de um documento, o qual contém
descricao completa dos requisitos do software e também os modelos que
os especificam. Quando a documentacéo é aprimorada, os requisitos séo
melhores compreendidos pela equipe de desenvolvimento (PAULA FILHO,
2000, p.14);

o Verificacdo e Validacdo de Requisitos: os requisitos passam por uma
verificagao que confere se eles estdo sendo tratados de forma correta, de
acordo com padrdes previamente estabelecidos, sem conter requisitos
ambiguos, incompletos ou, ainda, requisitos impossiveis de serem
testados. Ja a validagao avalia se os requisitos do sistema estao corretos,
Ou seja, se o0s requisitos e modelos documentados atendem as

necessidades de usuarios e clientes;
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e Geréncia de Requisitos: apds o inicio do desenvolvimento, qualquer
modificacdo dos requisitos solicitada pelo cliente costuma ter um valor
muito alto no quesito tempo e financeiro, pois representa retrabalho.
Entretanto, essas alteragcbes inevitaveis, isto porque a engenharia de
requisitos € sujeita a limitagdo humana, e mesmo que o levantamento seja
realizado corretamente, pode ser afetado por fatores externos, como por
exemplo, a legislacdo vigente pode mudar no meio do projeto, requerendo
modificagdes nos relatérios que o programa deve emitir. Sendo assim, a
geréncia de requisitos se preocupa em administrar possiveis mudangas nos
requisitos ja acordados inicialmente, mantendo o histérico dessas
alteracdes, de forma a garantir que sejam realizadas sempre de maneira
controlada e documentada (PAULA FILHO, 2000, p. 17).

2.4 Técnicas de elicitacao de requisitos

A qualidade de um produto € medida por meio do seu grau de conformidade
com 0s seus respectivos requisitos, ou seja, € uma comparagao entre o que foi
proposto com o resultado entregue. Em um software de baixa qualidade, muitos
requisitos ndo sdo atendidos completamente e se manifestam por meio de funcdes
que nao sao executadas corretamente. Em outros casos, o programa apresenta
desempenho insatisfatério, ou de dificil utilizagdo. Cada requisito ndo atendido é
considerado um defeito (PAULA FILHO, 2000, p. 17).

O levantamento de requisitos € uma das primeiras atividades presentes no
processo de software, e deve ser executada com maximo esforgo e preciséo, pois ela
impacta diretamente o desenvolvimento do produto que sera entregue ao cliente.
Infelizmente, durante a especificagao de requisitos, podem surgir problemas como a
inexperiéncia do profissional responsavel por executar este processo, a falta de
envolvimento e comunicacdo entre cliente, usuarios e o analista, entre outros,
impedindo desta maneira a compreensao do dominio do sistema e dificultando
estabelecer o seu escopo (FALBO, 2014, p. 21).

Outro fator é a dificuldade que muitos usuarios possuem para explicar as suas
tarefas. Logo, o analista de requisitos deve promover o engajamento para absorver
essas informacgdes e gerar a base de dados para as demais atividades do ciclo de
desenvolvimento de software (REINEHR, 2020, p. 58). Sobre a elicitagcdao de

requisitos, pode-se afirmar que:
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A parte mais dificil ao se construir um sistema de software é decidir
precisamente o que construir. Nenhuma outra parte do trabalho conceitual é
tao dificil quanto estabelecer os requisitos técnicos detalhados, incluindo a
interface com as pessoas, maquinas e outros sistemas de software. Nenhuma
outra parte afeta tanto o sistema resultante se for feita de forma errada.
Nenhuma outra parte é tao dificil de consertar depois (Brooks apud
REINEHR, 2020, p. 19).

Desse modo, para evitar possiveis obstaculos, a engenharia de software
contempla técnicas que auxiliam o analista a conduzir a etapa de elicitagdo e
compreensao dos requisitos do software. Algumas delas requerem uma interagéo
direta com os stakeholders’ enquanto outras se restringem apenas a uma analise
documental (REINEHR, 2020, p. 59).

Essas técnicas incluem entrevistas abertas e fechadas com o cliente e
usuarios, reunides, questionarios, prototipagado, estudo de documentos, observacao,
etnografia, dindmicas de grupo, entre outras. Apesar da grande variedade, nao existe
um unico método que possa ser aplicado em todo e qualquer projeto, ou seja, a
escolha de uma destas abordagens depende de quais informagdes deseja buscar,
bem como a disponibilidade de tempo e recursos (KOTONYA E SOMMERVILLE apud
QUEIROZ E SILVA, 2008, p. 639).

Para o desenvolvimento do presente trabalho, optou-se por utilizar duas
técnicas de elicitagdo de requisitos: entrevistas e etnografia. Ambas sdo detalhadas

nas Subsec¢des 2.4.1 e 2.4.2, respectivamente.

2.4 .1Entrevista

Esta pode ser considerada a técnica tradicional utilizada na fase inicial de
obtencao de informagdes (MORAES, 2009). A entrevista pode ser do tipo fechada, em
que os stakeholders respondem a um conjunto direcionado de perguntas feitas pelo
analista de requisitos, ou podem ser do tipo aberta, na qual o analista busca explorar
e compreender as necessidades dos stakeholders. Em ambos os casos, os requisitos
sdo identificados a partir das respostas a essas perguntas (SOMMERVILLE, 2011, p.
72).

Para que a entrevista nao fique extensa e apresente resultados insatisfatoérios,
€ necessario que o entrevistador se prepare antes de executa-la, ou seja, ele deve

seguir uma ordem légica e debater um assunto de cada vez, abordando questdes mais

' Termo utilizado para se referir as pessoas envolvidas no projeto, como cliente e usuarios.
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genéricas no comego e ir detalhando-as progressivamente. Esse roteiro serve para
orientar o processo da entrevista, e nao a restringir, isto €, o entrevistador tem que
permitir que o entrevistado se manifeste livremente em relagdo a solugao que sera
desenvolvida (MORAES, 2009; REINEHR, 2020, p. 60).

Para Carvalho (2009, p. 4), o processo da entrevista € dividido em trés etapas:

e Planejamento: é importante que o entrevistador analise com antecedéncia
o perfil e os processos da organizagdo, em seguida elabore um plano de
entrevista. Este plano deve conter informagdes como as perguntas que
serao feitas, definir quem serdo os participantes, lugar, dia e horario que
esta entrevista sera realizada. Por fim, deve escolher um meio para registar
a entrevista, podendo utilizar um gravador ou fazendo anotagdes;

e Conducdo: apoiando-se sobre o plano anteriormente elaborado, o
entrevistador inicia os questionamentos, ouvindo atentamente as respostas
dos usuarios e evitando ao maximo desviar o foco da entrevista;

¢ Relatdrio: com a entrevista finalizada, o analista deve reunir as informacodes
extraidas e redigir um relatorio para documentar os assuntos abordados e
objetivos alcangados. Este relatorio servira como base para elicitar os

requisitos do sistema a ser desenvolvido.

Embora a entrevista seja realizada presencialmente, também €& possivel
realiza-la de forma online. Para isso, deve-se atentar aos recursos tecnoldgicos
necessarios para que funcione adequadamente, evitando interrupgcdes que
prejudicam o andamento da conversa (REINEHR, 2020, p. 61). No entanto,
Sommerville (2011, p.73) alerta que a entrevista pode deixar de extrair informagdes
essenciais, por isso, € recomendado utiliza-la acompanhada de outras técnicas de

elicitagado de requisitos.

2.4.2 Etnografia

De acordo com Ramos (2020), a etnografia € conceituada como o estudo
descritivo das caracteristicas sociais e culturais de um determinado grupo de
individuos. E considerada pela antropologia social, uma das principais técnicas para

coleta de dados e construgdo de conhecimento. O etnografo, termo pelo qual &
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caracterizado o pesquisador que pratica este estudo, convive por um periodo com um
povoado para obter informacgdes sobre sua cultura e caracteristicas.

No campo da engenharia, a circunstancia pela qual os softwares s&o
desenvolvidos, mas acabam nao sendo utilizados como deveriam, é que em certos
casos, seus requisitos ndo consideram o contexto social e também o ambiente
empresarial no qual estdo implantados, afetando a finalidade do sistema.

Assim, outra técnica utilizada para elicitagdo de requisitos € a etnografia, que
consiste em observar e compreender os processos administrativos, operacionais,
sociais e organizacionais da empresa para extrair os requisitos necessarios para
apoia-los. Para isso, 0 analista integra ao ambiente de trabalho em que o sistema sera
utilizado, e a partir da observagao sao feitas anotagcdes sobre o comportamento dos
empregados deste departamento e as tarefas desempenhadas por eles. Em outras
palavras, a etnografia tem por finalidade descobrir e mapear os requisitos implicitos
do sistema a ser desenvolvido que correspondem a realidade dos funcionarios no dia
a dia, e ndo se basear apenas nos processos formais definidos pela organizagéao.

Antes dos engenheiros de software iniciarem o desenvolvimento de um
sistema, é necessario adquirir informacgao sobre o ambiente em que ele sera utilizado,
para que as tecnologias desenvolvidas se ajustem aos mesmos, € ndo o inverso.
Logo, este conhecimento pode ser adquirido por meio de uma abordagem etnografica
(BLOMBERG et. al. 1993 apud LEMOS, 2011, p. 48).

Antes de aplica-la, € necessario definir quem serado os objetos de estudo, isto
€, obter o nome e fungao das pessoas que estardo envolvidas, e explicar para elas a
finalidade da pesquisa. Durante a execugdo, €& preciso coletar amostras de
documentos que sdo usados em cada processo e acumular informacdes estatisticas
a respeito das tarefas, como frequéncia que ocorrem, quantidade e tempo de duracgao.
Por fim, deve-se elaborar um documento contendo as descobertas resultantes das
observagdes (SOMMERVILLE, 2011, p. 75).

A etnografia pode ser classificada de acordo com as formas de utilizagdo no
processo de desenvolvimento de software (HUGHES et. al. 1994 apud LEMOS, 2011,
p. 48):

e Concorrente: nesta classificagdo, a observagao etnografica é executada

juntamente com o desenvolvimento do sistema. Sua vantagem é o foco nos
usuarios durante todas as etapas do desenvolvimento, porém & o modelo

gue mais consome tempo e exige cooperagao dos envolvidos;
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e Quick and dirty: esta abordagem busca diminuir o tempo consumido com a
observagao. E aplicada em estudos curtos com foco em obter uma visdo
geral do ambiente de trabalho, na qual o pesquisador seleciona aspectos
que sao realmente relevantes ao projeto. No entanto, os resultados obtidos
sao limitados e detalhes importantes podem acabar ndao observados;

e Avaliadora: seu objetivo se resume em avaliar, por um curto periodo, um
projeto ja existente, ou seja, o estudo busca analisar o impacto nas praticas
de trabalho de uma empresa mediante a implementagdo de um novo
projeto;

e Reandlise de estudos anteriores: consiste em reutilizar estudos
etnograficos ja realizados anteriormente no mesmo ambiente em que o
sistema sera implantado. Este método € o que consome menos tempo e
recursos. No entanto, pode ser dificil encontrar um estudo ja realizado
anteriormente e que seja adequado;

¢ Rapida: desenvolvida com o objetivo de absorver um entendimento rapido
e superficial sobre o ambiente e as atividades executadas pelos usuarios.
Para isso, deve-se definir um foco principal, e pode contar com multiplos
observadores (MILLEN, 2000 apud LEMOS, 2011, p. 49).

Apesar da etnografia ser considerada uma técnica util, € recomendado utiliza-
la como complemento no processo de elicitacdo de requisitos, pois pode demandar
muito tempo para conclui-la, podendo o analista ser induzido a erros em suas
observagdes (SOMMERVILLE, 2011, p. 75; MORAES, 2009).

2.5 Sistemas similares

Nesta secao sdo apresentadas as principais funcionalidades e telas que
compdem a interface grafica, bem como a descricdo dos recursos disponiveis por
cada um dos sistemas candidatos a serem implementados no departamento de
manutencgao de veiculos a fim de registrar as ocorréncias. A busca das ferramentas
se deu por meio de uma pesquisa no site Capterra? e CodeCanyon® que possuem

como objetivo auxiliar empresas e profissionais a encontrar solugbes tecnoldgicas

2 Site Capterra: https://www.capterra.com.br/
3 Site Envato Market: https://codecanyon.net/



26

mais abrangentes do mercado para diversos segmentos. Os critérios estabelecidos
para a selegao foram a arquitetura do tipo cliente-servidor e aquelas melhor avaliadas
pela comunidade de tecnologia com nota superior ou igual a quatro em uma escala
de um a cinco estrelas. A Subsegdo 2.5.1 apresenta o sistema OpenSupports. A
Subsecao 2.5.2 aborda o sistema osTicket. Por fim, a Subsec¢do 2.5.3 descreve o

sistema Laradesk.

2.5.1 OpenSupports

OpenSupports € um sistema de chamado baseado em tickets, desenvolvido
para dar suporte a colaboradores e clientes. Permite gerenciar solicitacdes e auxiliar
as atividades dos funcionarios de um departamento especifico (OPENSUPPORTS,
2022).

Esta ferramenta foi desenvolvida em agosto de 2015 por um grupo de
universitarios argentinos do curso de tecnologia da Universidade de Rosario. O
software é exclusivamente gratuito com cédigo aberto e qualquer pessoa pode baixa-
lo no site oficial* para utilizar em sua empresa. Além disso, € possivel realizar
modificagdes em seu codigo fonte para atender as particularidades do seu negdcio. A
arquitetura da aplicacao € do tipo cliente-servidor e o design das interfaces é simples,
intuitivo e responsivo, podendo ser acessado por meio de outros dispositivos como
smartphones e tablet, e oferece ainda suporte a outros idiomas, como por exemplo,
inglés, espanhol, francés e alemé&o (OPENSUPPORTS, 2022).

Para instalar o OpenSupports versao 4.11, é necessario configurar em seu
ambiente os recursos: PHP 7, banco de dados MySQL ou MariaDB 4.1 ou superior e
servidor Apache 2.4 ou superior. A aplicacao é dividida em trés niveis de acesso:
administrador do sistema, agentes e usuarios. Todos com exigéncia de autenticagéo
mediante login (OPENSUPPORTS, 2022).

2.5.1.1 Recursos do administrador e agentes

O administrador do sistema é responsavel por implantar e configurar a
aplicacdo no ambiente em qual sera utilizada e garantir o seu funcionamento
adequado, geralmente quem assume este papel sado profissionais com conhecimento

na area, como analista e técnico de informatica. Seu acesso no sistema, além de

4 Site OpenSupports: https://www.opensupports.com/
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contemplar os mesmos recursos dos agentes, inclui alguns privilégios técnicos

disponiveis somente ao administrador. Ele € quem gerencia a equipe de agentes, os

quais sado responsaveis por interagir, resolver e finalizar os chamados criados pelos

usuarios.

A Figura 1 ilustra a interface reservada para o controle da lista de chamados

aguardando atendimento. A partir desta lista é possivel visualizar dados primarios

referente aos tickets, como autor, data de abertura e titulo do problema, para obter

mais detalhes basta que o agente clique sobre ele. Possui um filtro para exibir apenas

aqueles chamados que se encontram resolvidos. Cada ticket recebe um numero de

identificacao unica.

Figura 1 — Lista de chamados OpenSupports

Meus chamados

Todos os departamentos

Nimero Titulo

Mostrar chamados fechados

Departamento Autor Data

Fonte: OpenSupports (2022)

O sistema permite ainda listar os usuarios ativos, isto €, pessoas que estio

habilitadas a criar tickets na plataforma. A partir desta tela, o administrador e agentes

conseguem cadastrar um novo usuario ou remover uma conta ja existente, conforme

exemplifica a Figura 2.

Figura 2 — Usuarios cadastrados no sistema

Listar usuarios

Q Pesquisar usuarios...

Email Chamados Data de inscricio 4v

Fonte: OpenSupports (2022)
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Outro recurso do OpenSupports € a publicagao de artigos, conforme exibe a
Figura 3. Essa funcionalidade oferece uma solugdo rapida para os usuarios
consultarem duvidas e problemas recorrentes, instru¢des de trabalho e procedimentos
operacionais. Quem pode redigir um artigo sdo os administradores e agentes do
sistema, e quando bem escritos, sao capazes de esclarecer duvidas dos usuarios sem

que eles precisem abrir um ticket.

Figura 3 — Lista de artigos

Lista de Artigos

Jf Starship Classes

Fonte: OpenSupports (2022)

Recurso restrito ao administrador do sistema, permite visualizar, excluir e
editar informagdes como e-mail e senha referente aos membros da equipe, os quais
s&o responsaveis por atender os chamados recebidos, conforme ilustra a Figura 4. E
possivel direcionar cada agente para atender apenas um departamento ou tipo de

problema especifico.

Figura 4 — Membros da equipe de agentes

Membros da equipe

Fonte: OpenSupports (2022)
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O OpenSupports fornece dados estatisticos com grafico em barras referente

aos tickets abertos e fechados, podendo filtra-los por data, departamento e autor,

conforme mostra a Figura 5.

Figura 5 — Interface de estatisticas OpenSupports

Estatisticas

T 41%

Fonte: OpenSupports (2022)

A Figura 6 ilustra o acesso exclusivo do administrador as configuracdes

avangadas, na qual é possivel alterar as preferéncias do sistema como o idioma de

exibicao, realizar uma coépia de segurancga (backup) do banco de dados, importar

usuarios por meio de planilhas e editar as configuragdes de protocolo de transferéncia

de correspondéncia para receber e enviar notificagdes por e-mail sempre que um

ticket for criado.

Figura 6 — Configuragées avangadas

Configuracies avancadas

Chaves AF

Fonte: OpenSupports (2022)
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A Figura 7 apresenta a funcionalidade para o administrador e agentes

editarem algumas informagdes do proprio perfil, possibilitando alterar foto, e-mail e

senha de acesso ao sistema.

Figura 7 — Perfil do administrador e agentes

Minha conta

Chancellor Palpatine

S [ o ] @ Erve

a

Fonte: OpenSupports (2022)

2.5.1.2 Recursos do usuario comum

A Figura 8 apresenta o acesso do usuario comum no sistema, sendo seu

principal recurso a interface para criar chamados para reportar uma determinada

situagdo mediante o preenchimento de um formulario de campo aberto. Ha

possibilidade de anexar junto um documento ou imagem.

Figura 8 — Formulario para criagdo de chamados

Dashboard i
Criar chamado

[2) Lista de chamados

& Ver artigos Titulo
& Editar Perfi
@ Fechar sessio
Departamento

Help and Support

Conteddo

Mormmal =

X Subir aruive

B I U s$s ==

»”

4y

®

Fonte: OpenSupports (2022)
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O usuario pode ainda consultar uma lista com todos os chamados abertos e
fechados, conforme exemplifica a Figura 9, sendo possivel interagir e acrescentar
novas informag¢des nos tickets que ainda n&o foram finalizados. No entanto, ndo

possui filtros de busca.

Figura 9 — Lista de chamados criados pelo usuario
Dashboard .
@ Lista de chamados
Lista de chamados

o+ Criar chama

f=) Namero  Titulo Departamento Data

&

Fonte: OpenSupports (2022)

A Figura 10 ilustra a funcionalidade disponivel para o usuario editar os dados

do seu proprio perfil, como por exemplo, alterar e-mail e senha de acesso ao sistema.

Figura 10 — Interface para editar perfil do usuario

Dashboard

Editar Perfil

& Fechar sessi Movo Email

Senha Antiga
Mova senha

Repila a nova senha

Fonte: OpenSupports (2022)
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Por fim, o usuario possui acesso a uma lista de artigos que sao escritos e
publicados pelos agentes, conforme representado na Figura 11. Estes documentos
podem conter respostas e orientagcdes aos questionamentos mais comuns e também
procedimentos normativos. Desta forma, os usuarios conseguem solucionar suas

duvidas de maneira mais rapida, interativa e independente.

Figura 11 — Consulta lista de artigos publicados

Dashboard . .
Lista de Artigos

& Verartigos ‘ Q

&

= ‘f Starship Classes

Fonte: OpenSupports (2022)
2.5.2osTicket

osTicket € um sistema de suporte desenvolvido pela empresa americana
Enhancesoft. E utilizado por mais de 15.000 empresa espalhadas em 190 paises e
conta com aproximadamente 5 milhdes de usuarios ativos (OSTICKET, 2022).

O produto é comercializado em duas versodes, uma gratuita e de codigo aberto
que se encontra disponivel no site oficial®, e outra versdo comercial, paga, baseada
na nuvem € que nao necessita possuir dentro da empresa uma estrutura fisica de
servidores para disponibilizar o sistema aos funcionarios e clientes. Por ser paga, esta
versao oferece recursos adicionais como suporte remoto, pacote de atualizagdes e
backups diarios. O valor é de $9 dolares mensais para cada agente cadastrado na
plataforma. A partir da sua interface multiusuario, € possivel gerenciar, organizar e
arquivar as solicitagbes e respostas de suporte em um mesmo lugar (OSTICKET,
2022).

Para instalar osTicket versao 15.4, é necessario configurar em seu ambiente
os recursos: PHP 7 ou superior; banco de dados MySQL 5.5 e servidor Apache 2.4 ou

superior. Esta aplicacao é dividida em trés niveis de acesso: administrador do sistema,

5 Site osTicket: https://osticket.com/
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agentes e usuarios. Todos com exigéncia de autenticagcdo mediante login (OSTICKET,
2022).

2.5.2.1 Recursos do administrador e agentes

A Figura 12 apresenta os chamados abertos pelos usuarios, cada linha desta
lista corresponde a um ticket. Este por sua vez recebe um cddigo de identificagao
unico, é possivel visualizar informacdes basicas como autor, assunto, data e hora em
que foi criado. Para obter mais detalhes, € necessario que o agente clique sobre o
chamado. Ainda nesta tela, € possivel buscar por um ticket especifico por meio dos
filtros de pesquisa, podendo filtrar por intervalo de data, palavras-chave e status

(aberto ou fechado).

Figura 12 — Lista de chamados osTicket

Painel de Controle Usuarios Tarefas Tickets Base de Conhecimento
(% Open - [ My Tickets « [ Closed ~ [ Pesquisar » [ Novo Ticket
I Q ][a\-‘angado] I Ordenar ~
= Open miv|[al+][pP][]|[e]|a
Ticket ¢ Last Updated ¢ Subject ¢ From ¢ Priority ¢ Assigned To ®
&1 219376 271012021 17:51 Teste 123 Alisson de Lima Normal
21 181373 271072021 11:40 osTicket Installed! osTicket Support Normal
Selecionar: Todos Nenhum Alternar
Pagina: [1] Exportar

Fonte: osTicket (2022)

O sistema permite ao administrador e agentes consultar dados cadastrais de
um determinado usuario, como nome, e-mail, telefone, além de acessar todo o
historico de tickets criados por ele desde o seu primeiro acesso dentro da plataforma,
conforme exemplifica a Figura 13. Esta interface permite cadastrar um novo usuario

no sistema ou importar varios por meio de planilha.

Figura 13 — Diretério de chamados criados por usuario

Painel de Controle Usuarios Tarefas Tickets Base de Conhecimento

% Diretorio do Usuario & Organizacdes

Q
Diretorio do Usuario © Adicionar Usudrio | @ Importar | | & Mais
Nome a Status ¢ Criado ¢ Atvalizado #
Alisson de Lima B (1) Convidado 271072021 27/10/2021 17:51
osTicket Support B (1) Convidado 27110/2021 27/10/2021 11:40

Selecionar: Todos Nenhum Alternar
Pagina: [1] Exportar

Fonte: osTicket (2022)
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Outro recurso do osTicket é a criagao de artigos, conforme demonstra a Figura
14. Esta funcionalidade é capaz de agilizar e otimizar o atendimento, pois € por meio
dela que os usuarios consultam perguntas frequentes, instrucbes de trabalho e

procedimentos operacionais sem antes precisar abrir um chamado.

Figura 14 — Perguntas frequentes e artigos

Base de Conhecimento

Usuarios Tarefas Tickets

Painel de Controle
@ Resposta pronta

[ FAQs (] Categorias
Y Topico de ajuda «

Y Categoria «

Q

Perguntas Frequentes

Clique na categoria para navegar pelas FAQs ou gerenciar as FAQs existentes.

Como Escrever um Artigo Cientifico (1) - Publico

Este tdpico lhe ajudara a elaborar um artigo do comeco ao fim.

Teste de FAQ (0} - Privado

Serve apenas como teste

Fonte: osTicket (2022)

osTicket é capaz de gerar dados estatisticos por data como quantidade de
tickets que foram abertos, finalizados, que estdo atrasados e tempo de resposta,
conforme ilustra a Figura 15. Os dados podem ser exportados para uma planilha e

podem ser consultados pelo administrador e agentes.

Figura 15 — Interface de estatisticas osTicket

Painel de Controle s
[T} Painel de Controle ;| Din rio do Agente £ Meu Ferfi
perniodo: | A Hoje ~ Anializar

ntervalo de tempo do relatdrio

Ativ dos Tickets

)
1
Y]

——P— O — O — O ———
3-2021 10-08-2022 1007

Estatisticas

Estatisticas dos tickets. organizadas por departamento, topico de ajuda @ agentes.

Departamento Topicos Agente
Tempo de Tempo de
Departamento Aberto Atribuido Atrasado Fechado Reaberto Servigo Resposta
Atendimento TE 0 2 L] 2 1.8 0.7
Fonte: osTicket (2022)
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Outra funcionalidade disponivel é a atribuicdo de tarefas representada na
Figura 16. O administrador pode criar uma atividade especifica e atribuir para um dos

membros da sua equipe de agentes para executa-la em um determinado prazo.

Figura 16 — Atribuicao de tarefas
Painel de Controle Usudrios Tarefas Tickels

Base de Conhecimento
(1) Aberto (1) £ Minhas Tarefas (1) [} Nova Tarefa

Q

|7 Ordenar »

< Tarefas Abertas

= Mais »

Nimero# Ticket ¢ Data de Criagdo + Titulo ¢ Departamento ¢ Agente $
1 27/10/202123:04  Verificar Planilha de Investimentos Maintenance

Selecionar: Todos Nenhum Alternar

Pagina: [1] Exportar

& Alisson Lima

Fonte: osTicket (2022)

A Figura 17 ilustra a interface destinada para o administrador e agentes

editarem os dados cadastrais do proprio perfil, como nome, e-mail, telefone e senha
de acesso ao sistema.

Figura 17 — Dados cadastrais do perfil

Painel de Controle Usuarios Tarefas

Tickets Base de Conhecimento
(M) Painel de Controle @& Diretério do Agente S Meu Perfil
Meu Perfil
& Conta Freferéncias Assinatura
Nome: Alisson de Lima
Enderego de e-mail: thelima47 @gmail.com
Namero do Telefone Ramal

Telefone Celular

Autenticacdo

Nome de usuario: * alissonlima Z Alterar Senha
Default 2FA: — Desabilitar — -~ ¥ Configure Options
Definices e Estado
Modo de férias
) Salvar Alteragdes "D Recomecar Formulario ® Cancelar

Fonte: osTicket (2022)

Além das funcionalidades relatadas, o administrador do sistema possui
algumas funcionalidades exclusivas que o permite adicionar, visualizar, excluir, editar

e exportar informagdes como e-mail, senha e permissdes dos membros da equipe de
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agentes que sdo responsaveis por atender os chamados recebidos. E possivel
também direcionar cada agente para atender apenas um departamento ou tipo de

problema especifico. A Figura 18 ilustra a funcionalidade exclusiva do administrador.

Figura 18 — Membros da equipe de agentes

Painel de Controle Configuragoes Gerenciar E-mails Agentes

£ Agentes B Equipes [C]Cargos & Departamentos

— Todos os Departamentos — v | — Todas as equipes— v | Aplicar

Agentes © Adicionar Novo Agente & Mais
Nome ~ Nome de usuario ¢ Status ¢ Departamento ¢ Criado ¢ Ultimo Login *
Alisson de Lima alissonlima Alivo Support 271012021 7 minutos atras

Selecionar: Todos Nenhum Alternar
Pagina: [1]

Fonte: osTicket (2022)

A Figura 19 apresenta o acesso restrito do administrador as configuragdes
especiais do sistema, sendo possivel realizar uma série de modificagdes como idioma
de exibicdo, URL (Uniform Resource Locator) de acesso, personalizar respostas

automaticas, aplicar restricbes de armazenamento e anexos.

Figura 19 — Configuracdes avancadas do sistema
DE gigtema Es Tickets |[E] Tareras ;| fgantas £ usuanas & B=se de Corha —gl

Preferéncias e Configuragoes do Sistema
Corfigurasdes Gearalzs

Statuc <o Jctema # Conectado Decligado
Encerego URL co Buports:

MNome TItulc da Central de
Ajwde

Departamenso Pacrac Segoaorn ~

F

Cpodes o Data ¢ Hora
Looalicace Pacrio Ut izar dioms orof -~
Fuco Horanc Paarso: Jant 2 Aires - ]

Formato de Data @ Hora Paarfcs o Locskdace -~

latowmas oo Siztama

n3

o

ArmaIsnamanio o8 SNEX0s & confipuraciess

- N
~

Fonte: osTicket (2022)
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2.5.2.2 Recursos do usuario comum

A Figura 20 exibe as funcionalidades disponiveis no sistema para o perfil do
usuario comum, sendo seu principal recurso criar um ticket para reportar um
determinado problema ou situacdo mediante o preenchimento de um formulario. Ha

possibilidade de anexar um documento ou imagem junto ao chamado.

Figura 20 — Formulario para criacdo de chamados

> Pagina Principa o Abrir Novo Ticket o Verificar Status do Ticket

\bhrir Novo Tick

Por favor, preencha o formuldno abaixo para abrir um novo chamado

Contact Information

Email Address *

Full Name ~

Phone Number
[ | Ramal

Toépico de ajuda

|Report a Froblem ~ |-

Ticket Details

FPlease Describe Your Issue

Issue Summary *

<> o n Aa B ] ] 5

oD _

i
B
0
]

Criar Cramado | [ Becomecar Formulane | [ Cancelar |

Fonte: osTicket (2022)

Cada ticket recebe um numero de identificacdo unico, e apds ter sido
registrado no sistema, o usuario pode consultar, acompanhar o status e interagir com

as respostas da equipe de atendimento, conforme exibe a Figura 21.

Figura 21 — Consulta de chamados

£ Pagina Principal @ Base de Conhecimento [_3 Abrir Novo Ticket 2 Werificar Status do Ticket

Verificar Status do Ticket

For favor, forneca seu endereco de e-mail € o nimero do chamado. Um link de acesso sera enviado ao seu e-mail.

Endereco de e-mail Possui uma conta conosco? Entrar ou cadastre-se
[- or exemplo. fulan ] para abrir uma conta e acessar todos oOs seus
chamados
Namero do Chamado:
por exemplo, 05124 2

Link de acesso do e-mail

Se esta & primeira vez que vocé entra em contato CoONnosco ou se vocé perdeu o namero (ID) do chamado, por favor, abra um

Fonte: osTicket (2022)
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Por fim, o usuario pode acessar uma lista de artigos e tépicos de ajuda
publicados pelos agentes, conforme apresentado na Figura 22. Desse modo, 0s
usuarios conseguem, em muitos casos, esclarecer suas duvidas sem a necessidade

de contatar um atendente.

Figura 22 — Base de conhecimento

4 PaginaPrincipal  [§ Base de Conhecimento | Abrir Novo Ticket [} Verificar Status do Ticket

Clique sobre as categorias para buscar na base dos Tépicos de Ajuda. |—Navegar por Topicos— v

475 Como Escrever um Artigo Cientifico (1)
/ Outros Recursos

Este topico Ihe ajudara a elaborar um artigo do comeco ao fim

B Escolha do Tema

Fonte: osTicket (2022)
2.5.3LaraDesk

Laradesk € um sistema de gerenciamento de servigos do tipo help desk, na
qual os usuarios e clientes podem enviar solicitagbes de suporte por meio de tickets
para a equipe de agentes. O produto foi desenvolvido em 2020 pela empresa de
desenvolvimento Dacoto®. Para instalar o Laradesk versdao 1.1.2, é necessario
configurar em seu ambiente os recursos recomendados: PHP 7.3, banco de dados
MySQL 5.7 ou MariaDB 10.2.7 e servidor Apache 2.4 ou superior (DACOTO, 2022).

O software possui codigo aberto e pode ser encontrado gratuitamente no site
Codecanyon’. E possivel ainda adquirir a parte um servigo de suporte por $51.75
ddlares, valido por um ano. Este servico adicional permite receber pacotes de
atualizagdes, contatar os desenvolvedores e o suporte técnico a respeito de
problemas com a plataforma (DACOTO, 2022).

A ferramenta possui uma interface minimalista, na qual € possivel gerenciar,
organizar e arquivar todas as solicitacbes e respostas em um mesmo lugar. A
aplicacao é dividida em trés niveis de acesso: administrador do sistema, agentes e

usuarios. Todos com exigéncia de autenticacdo mediante login (DACOTO, 2022).

6 Site Dacoto: https://dacoto.zendesk.com/hc/en-us
7 Site Envato Market: https://codecanyon.net/
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2.5.3.1 Recursos do administrador e agentes

O administrador é responsavel por manter a aplicagdo em funcionamento e
também gerenciar a equipe de atendentes. Seu acesso no sistema é voltado para
atividades de cunho técnico. Os agentes por sua vez, sdo direcionados para interagir
com uma lista de chamados, conforme representado na Figura 23, a fim de solucionar
o problema de um determinado usuario. Para buscar um ticket especifico, o sistema
oferece diferentes filtros de busca para encontra-lo, como filtragem por status (aberto

ou fechado), palavras-chave, departamento e prioridade.

Figura 23 — Consulta de chamados em andamento

Tickets ¥ Fitos > &

Customer Chamado Teste Open

Nio atnbuido

Customer Teste de Chamado Open

N3o atribuide

Fonte: Laradesk (2022)

Recurso restrito ao administrador do sistema. Permite adicionar, visualizar,
inativar, excluir e editar informagées como nome, e-mail, permissdes e fungado dos
usuarios cadastrados e também dos membros da equipe de agentes responsaveis por

atender os chamados recebidos, conforme ilustra a Figura 24.

Figura 24 — Membros da equipe de agentes

Usudrios [eo=s]

Ordenar Criado em

Admin O wsudrio tem a fungio: Admin

Customer Q wsuario tem a fungdo: Customer

ﬂ Agent O usudrio tem a funcdo: User
E 3

Fonte: Laradesk (2022)

De acordo com a Figura 25, o Laradesk possui um painel estatistico que exibe,

por meio de um grafico de curvas, a quantidade mensal de tickets abertos, finalizados
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e pendentes. Por padrao, esta tela pode ser acessada apenas pelo administrador do

sistema, no entanto, pode ser liberada aos agentes e usuarios.

Figura 25 — Dashboard

Dashboard

Ingressos abertos este ano

- * * * - *

Fonte: Laradesk (2022)

Embora a linguagem padrdo do Laradesk seja inglés, o sistema permite

traduzir manualmente as palavras e frases para qualquer idioma conforme apresenta

a Figura 26.

Figura 26 — Idiomas

Idiomas

English
English
Portugués Brasil

Mestrando 3 idiomas

m—

Fonte: Laradesk (2022)

A Figura 27 ilustra a interface destinada as configura¢cdes de conta, sendo

possivel editar informagcdes como nome, e-mail, foto do perfil e senha de acesso ao

sistema.
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Figura 27 — Configuragao de conta
Configuragoes de Conta

Informagdes pessoais Nome

Agente

Emai

agente@agente.com

Avatar

@ Alterar

Alterar senha Senha atual

Nova Senha

Senha atual

Fonte: Laradesk (2022)

A Figura 28 representa o acesso restrito do administrador as configuracdes
técnicas do sistema, sendo possivel aplicar alteragdes como aparéncia das telas e
temas, URL (Uniform Resource Locator) de acesso, configuragdes SMTP (Simple Mail
Transfer Protocol) para enviar e receber notificagcbes via e-mail, definigdes de

seguranca e autenticagao.

Figura 28 — Definigbes

Definicoes

Geral SEO Aparéncia Localizagédo

g © o

Autenticacdo Correspondéncia Logging Captcha
expedida

Fonte: Laradesk (2022)
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2.5.3.2 Recursos do usuario comum

A Figura 29 exibe o0 acesso do usuario comum no sistema para criar um novo
chamado, isto &, para que a solicitagdo seja registrada deve ser preenchido um
formulario com dois campos. O primeiro faz referéncia ao titulo, que resume de modo
geral a atividade, o segundo é de campo aberto e deve descrever com maximo de
detalhes as condi¢cdes e problemas enfrentados pelo usuario. Ha possibilidade de

anexar junto documentos e imagens.

Figura 29 — Novo ticket

Novo Ticket

Titulo

Mensagem do Ticket

BLg oo

Fonte: Laradesk (2022)

O usuario pode ainda consultar uma lista com todos os chamados abertos e
fechados, conforme exemplifica a Figura 30, sendo possivel interagir e acrescentar
novas informagdées nos tickets que estdo em andamento e ainda nao foram
finalizados. Para encontrar um ticket especifico, esta tela oferece um filtro de busca

por palavras-chave e um botdo para organizar os chamados por data ou status.

Figura 30 — Meus tickets

Meus tickets

Todos os pedidos Ordenar Atualizade em

Chamado Teste 12/10/2021 a few seconds ago Open

Teste de Chamado 1211072021 a minute ago

Fonte: Laradesk (2022)
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Por fim, a Figura 31 ilustra a interface destinada para o usuario editar as

informacgdes da conta, sendo possivel alterar campos como nome, e-mail, foto do perfil

e senha de acesso ao sistema.

Figura 31 — Informac¢des de conta

Configuragoes de Conta

\\\\\

Informagdes pessoais i

Alterar senha Senha atual

Senha atual

Fonte: Laradesk (2022)
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3 REQUISITOS DE SISTEMA

Este capitulo contempla as etapas que compdem o processo de construgao e
desenvolvimento do presente trabalho. A Sec¢ao 3.1 discorre sobre os requisitos
funcionais e n&o funcionais, bem como as técnicas aplicadas para identifica-los. A
Secao 3.2 expdem a comparacao entre as solugdes existentes, a fim de auxiliar e
justificar a escolha final do software a ser implantado no departamento de manutengao
de veiculos e a Secédo 3.3 demonstra o procedimento de implantagdo do sistema
selecionado na empresa. A Secao 3.4 descreve o método avaliativo utilizado com o
usuario final para a validacao da solugcao e a Sec¢ao 3.5 discute os resultados obtidos,
estando a Secao 3.6 relacionada aos dados percentuais da avaliagao do perfil usuario

agente e a Sec¢ao 3.7 do perfil usuario comum.

3.1 Elicitagao de requisitos

O processo de elicitacao de requisitos foi realizado por meio de uma entrevista
no dia 21 de janeiro de 2022, juntamente com coordenador do departamento de
manutencdo de veiculos da empresa, responsavel pelo acompanhamento das
ocorréncias. Dentre as diferentes técnicas para o levantamento de requisitos
contempladas na engenharia de software, optou-se pela entrevista do tipo aberta, na
qual buscou extrair do entrevistado as principais funcionalidades que o sistema deve
possuir para apoiar a atividade de registro de incidentes. O modelo utilizado referente
ao Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) do entrevistado localiza-se
no Anexo A e a transcrigédo direta da entrevista esta no Apéndice A.

Outra técnica empregada para a coleta de requisitos foi a etnografia, a qual
consistiu na observagao, consideragcao e anotagdes por parte do autor a respeito do
ambiente de trabalho para implantacido do sistema, e da analise dos processos
administrativos e operacionais do departamento, bem como das tarefas

desempenhadas pelos funcionarios e a existéncia de dificuldade para executa-las.

3.1.1 Elicitacédo de requisitos funcionais

Nesta subsecdo estdo listados os requisitos funcionais que devem apoiar as
atividades do departamento de manutencgao. Estas funcionalidades foram extraidas
por meio da entrevista (Apéndice A) mediante as respostas do coordenador, sendo

elas:
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1. Cadastrar Usuario: permite ao usuario possuidor deste privilégio, incluir
uma conta para um novo usuario no sistema;

2. Consultar Usuario: o sistema deve permitir a busca e consulta de dados
dos usuarios cadastrados;

3. Editar Usuario: estando ja cadastrado no sistema, permite ao usuario
alterar ou corrigir informacgdes do proéprio perfil, como nome, senha e e-
mail,

4. Deletar Usuario: permite ao usuario possuidor deste privilégio, excluir
uma conta obsoleta de outro usuario no sistema;

5. Cadastrar Ticket. o sistema deve permitir o cadastro de um ticket
mediante o preenchimento obrigatério de um formulario;

6. Consultar Ticket. o sistema deve permitir a busca e consulta de todos
os tickets cadastrados no sistema. Para isso, o sistema deve oferecer
filtros por data, por exemplo, que facilitem a busca;

7. Editar Ticket. o sistema deve permitir que um ticket ja criado possa ser
editado e alterado;

8. Deletar Ticket: este requisito permite excluir um ticket ja cadastrado no
sistema. No entanto, s6é pode ser executado pelo usuario possuidor
deste privilégio;

9. Login: o acesso ao sistema para todos os usuarios, sem excegao, sb é
permitido mediante autenticagdo. Para isso, o usuario deve estar
previamente cadastrado no sistema,;

10.Anexar Arquivo: permite ao usuario anexar um arquivo (documento de
texto ou imagem) junto ao formulario no momento de cadastrar um
ticket,

11.Notificagdo por e-mail: o sistema deve enviar uma notificagdo por e-
mail para o departamento de manutencao toda vez que um ticket for
cadastrado;

12.Backup: permite ao usuario possuidor deste privilégio, realizar uma

copia de segurancga da base de dados do sistema.

3.1.2 Elicitacao de requisitos ndo funcionais

Nesta subsecdo estdo listados os requisitos ndo funcionais que devem estar

presente no sistema do tipo help desk. Estas funcionalidades foram extraidas por meio
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da entrevista (Apéndice A) mediante as respostas do coordenador e também da
percepcgao etnografica do autor, sendo elas:
13.Seguranga: o sistema deve fornecer acesso apenas aos usuarios
devidamente cadastrados no sistema. Além de possuir niveis de
acesso com privilégios diferentes;
14.Usabilidade: o sistema deve exigir o minimo de esforgco por parte do
usuario. Logo, deve possuir interfaces limpas, simples e intuitivas, de
facil utilizagdo, tornando agradavel a realizagdo de qualquer tarefa;
15.Custo de investimento: o sistema devera ser gratuito.
16.Confiabilidade: o sistema deve ser confiavel, isto €, armazenar as
informagdes cadastradas com seguranga sem o risco de perdé-las;
17.Portabilidade: o sistema deve ser acessado por qualquer um dos
computadores da empresa;
18.Disponibilidade: o sistema deve possuir alta disponibilidade, estando

acessivel na maior parte do tempo.

3.2 Comparacgao entre softwares

A fim de avaliar o grau de conformidade dos softwares com os requisitos
anteriormente elicitados, realizou-se uma abordagem comparativa entre os sistemas
similares do tipo help desk, os quais foram devidamente apresentados anteriormente
na Secéao 2.5.

Cada sistema pré-selecionado foi analisado individualmente perante os
seguintes critérios: (i) verificar se este contempla cada um dos requisitos definidos nas
subsecgdes 3.1.1 e 3.2.1; (ii) examinar a qualidade empregada pela aplicagdo em
relagéo ao requisito; e (iii) investigar sua relevancia com o propésito deste trabalho.

Para melhor organizacao e entendimento, os requisitos foram segmentados
nos respectivos modulos: usuario, tickets e sistema. Cada modulo é representado por
meio de um quadro comparativo, no qual as linhas correspondem aos requisitos e as
colunas caracterizam os sistemas candidatos.

Para avalia-los, utilizou-se a seguinte legenda:
e Circulo Preenchido (®): significa que o sistema cumpre os critérios

avaliados, isto €, esta de acordo com o requisito elicitado, possui qualidade,
e se aplica totalmente ao propdsito deste trabalho. Melhor dizendo, o
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recurso é executado de modo eficiente, gera os resultados esperados e

supre a necessidade do usuario.
e Circulo preenchido parcialmente (D): expressa que o sistema atende

parcialmente ao requisito, ou melhor, pode até gerar os resultados
esperados no momento em que € executado e cumprir com o proposito
deste trabalho, embora ndo com a mesma qualidade quando comparado
com outro sistema candidato, ou at¢é mesmo de modo complicado e

dificultoso.
e Circunferéncia nao preenchida (O): representa que o sistema néo atende

aos critérios estabelecidos, ou seja, ndo esta de acordo com o requisito
elicitado ou nao oferece este recurso, ndo possui qualidade, e ndo produz
os resultados esperados pelo usuario, além disso, ndo possui relevancia

com o proposito deste trabalho.

O Quadro 1 apresenta a comparacgao referente aos requisitos do médulo do
usuario, isto €, inclui as funcionalidades especificas para gerenciar os utilizadores do
sistema. A partir dele, constatou-se que o conjunto de sistemas cumprem os critérios
avaliados relacionado aos requisitos 1, 3 e 4. Entretanto, em relagdo ao item 2 deste
quadro, concluiu-se que o sistema LaraDesk apresentou maior qualidade em relagao
ao demais, isto porque no momento de consultar um usuario especifico, ele contém
mais opg¢des de filtros de busca, como palavras-chave, nome, e-mail, data e funcao.
Enquanto que os sistemas OpenSupports e osTicket oferecem filtragem apenas por
palavras-chave.

Apesar da aplicacdo OpenSupports possuir o requisito do item 3, ndo
demonstrou qualidade em comparacdo com os outros sistemas, uma vez que ele se
limita a editar apenas os campos e-mail e senha, enquanto que os sistemas osTicket
e LaraDesk permitem editar mais dados do cadastro do usuario, como nome, e-mail,

telefone, e foto do perfil, respectivamente.
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Quadro 1 — Médulo usuario

# Requisitos Elicitados OpenSupports osTicket LaraDesk
1 Cadastrar Usuério ® o o
2 Consultar Usuario O O .
3 Editar Usuario O ‘ .
4 Deletar Usuario ® o o

Fonte: Autoria prépria (2022)

O Quadro 2 contempla a comparagao dos requisitos respectivos ao médulo
do ticket, isto €, inclui as funcionalidades para gerenciar os tickets no sistema. A partir
dele, analisou-se que todos os sistemas cumprem os critérios avaliados em relagao
aos requisitos 5 e 8. Com relagao ao item 6, a qualidade do sistema OpenSupports
demonstrou inferioridade em comparagdao com os demais sistemas, isto porque,
apesar de permitir a visualizacdo de uma lista com todos os chamados criados e
também consultar as informacgdes clicando sobre cada um deles, o OpenSupports hdao
oferece, por meio do acesso do perfil do usuario comum, mecanismos de filtro para
encontrar um fticket especifico, entretanto, no acesso dos perfis do administrador e
agentes o sistema dispde deste recurso, possibilitando buscar um ticket por data,
status (aberto ou fechado), palavras-chave ou departamento. Enquanto que os
sistemas osTicket e LaraDesk disponibilizam filtros de busca por palavras-chave,
status e assunto, respectivamente, para todos os niveis de acesso.

A respeito do item 7, o sistema OpenSupports cumpriu os critérios avaliados
no que diz respeito ao requisito, qualidade e relevancia. O sistema osTicket, por sua
vez, se limitou a editar apenas o titulo do ticket, ndo autorizando modificar as
informagdes contidas no campo de texto quando utilizado o perfil do usuario comum.
No que se refere ao acesso por meio dos perfis do administrador e agentes, o osTicket
permite alterar as informacdes do titulo e campo de texto do chamado. O sistema
LaraDesk nao contempla o requisito para editar as informagdes contidas nos tickets,

ele apenas possibilita acrescentar novas interagdes por meio de mensagens e anexos.
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Quadro 2 — Médulo ticket

# Requisitos Elicitados OpenSupports osTicket LaraDesk
5 Cadastrar Ticket ® ® ()
6 Consultar Ticket O ‘ .
7 Editar Ticket ® L)) O
8 Deletar Ticket ® ® o

Fonte: Autoria prépria (2022)

O Quadro 3 apresenta os recursos respectivos ao médulo do sistema. A partir
dele, concluiu-se que todas as aplicagdes cumprem os critérios avaliados em relagao
aos requisitos 9, 11 e 13.

Em relagao ao item 10, os sistemas osTicket e LaraDesk se prevalecem em
funcao de permitirem anexar mais de um arquivo no momento de criar ou responder
um ticket, enquanto que o sistema OpenSupports possibilita anexar apenas um
arquivo cada vez que o usuario interage com um ticket.

Referente ao item 12, apenas o sistema OpenSupports oferece o recurso para
0 administrador realizar backup da base de dados. Ja os sistemas osTicket e
LaraDesk disponibilizam o recurso de backup exclusivamente em suas versdes
premium mediante pagamento.

Quanto ao item 14 deste quadro, os softwares OpenSupports e LaraDesk se
destacam por sua usabilidade, isto é, possuem interfaces limpas, amigaveis e de facil
navegacao, com botdes e icones bem posicionados e intuitivos. Em contrapartida o
sistema osTicket exibe telas poluidas, com uma grande quantidade de informacgdes
contendo botdes e icones mal posicionados, 0 que acaba exigindo um grau elevado
de esforgo do usuario para utilizar a ferramenta.

Por fim, o item 15 diz respeito aos custos das aplicagdes e, dentre elas, a
unica gratuita é o OpenSupports. Em contrapartida, o osTicket € comercializado em
duas versdes, uma gratuita e de cédigo aberto, e outra versdo premium a qual exige
o pagamento mensal de $9 dolares para cada agente cadastrado na plataforma. Por
ser paga, ela oferece recursos adicionais como suporte remoto, pacote de

atualizagdes e backups diarios. Outro aspecto a ser considerado desta versao € sua
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arquitetura baseada na nuvem, a qual n&o necessita possuir dentro da empresa uma
estrutura fisica de servidores para disponibilizar o sistema aos funcionarios e clientes.

O software LaraDesk, assim como o osTicket, € comercializado em uma
versdo gratuita e de cddigo aberto, e outra versdo paga que oferece servigos
complementares, os quais incluem receber pacotes de atualizagbes, contatar os
desenvolvedores e o suporte técnico a respeito de problemas com a plataforma. O

valor cobrado por este servigo é $51.75 ddlares anuais.

Quadro 3 — Médulo sistema

# Requisitos Elicitados OpenSupports osTicket LaraDesk

9 Login () o o

10 Anexar Arquivos D . .

11 Notificagdo por e-mail () o ®

12 Backup ® O O

13 Niveis de acesso () o @

14 Usabilidade ® ) [
Gratuito Gratuito

15 Custo de investimento ' Premium (US$ 9) (USP$rg;n;usr)npor
por més ano

Fonte: Autoria Prépria (2022)

Em virtude da comparagao simultanea e dos fatos mencionados a respeito de
cada software, conclui-se que mesmo estando voltados para a mesma finalidade:
gerenciamento de ftickets; cada sistema possui particularidades que os tornam
proeminentes. Portanto, para conduzir o desenvolvimento assertivo deste trabalho se
fez necessario escolher aquele que atestou os melhores resultados perante os
critérios estabelecidos. Portanto, designou-se o OpenSupports para implantar no
departamento de manutencgéo de veiculos da empresa. Esta escolha é justificada em
razao de o OpenSupports ser o Unico, dentre os sistemas comparados, a cumprir
todos os requisitos mesmo que parcialmente em certos itens, ndo deixando de atender
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nenhum dos requisitos elicitados. Em contrapartida, os sistemas osTicket e LaraDesk
pecam em nao possuir, em suas versdes gratuitas, funcionalidades essenciais
elicitadas na entrevista, como backup e edicdo de tickets, oferecendo apenas nas

versdes premium, deixando de atingir desta forma o escopo deste trabalho.

3.3 Implantagao do software

Para a implantacdo do OpenSupports 4.11, versédo a qual foi disponibilizada
em janeiro de 2022, o coordenador do departamento de T.l da empresa disponibilizou
um acesso remoto em um dos servidores. O Quadro 4 exibe as configuracdes de

hardware e software presentes neste equipamento.

Quadro 4 - Configuragdes gerais

Especificagoes de hardware e software do equipamento
1 Tipo do Equipamento Servidor
2 Marca Dell
3 Modelo PowerEdge R620
4 Ano de Fabricagao 2012
5 Sistema Operacional Windows Server 2012 Standard
6 Arquitetura do Sistema 64 bits
7 Processador (CPU) Intel Xeon E5-2620 2GHz
8 Memoria Volatil (RAM) 32 GB DDR3
9 Disco Rigido (HD) 3 TB SAS

Fonte: Autoria prépria (2022)

Anteriormente ao processo de instalagdo, o ambiente foi preparado seguindo
as recomendagdes do desenvolvedor contidas na documentagdo? da aplicagao.
Desse modo, estruturou-se a arquitetura de desenvolvimento por meio de um servidor
web local utilizando o programa gratuito XAMPP® versdo 3.2.4, o qual contempla um
pacote integrado de recursos como o Apache versao 2.4, banco de dados MariaDB

versao 10.4.14 e suporte a linguagem de programacao PHP verséao 7.4.9.

8 Site OpenSupports: https://www.opensupports.com/documentation/
9 Site Apache Friends: https://www.apachefriends.org/pt_br/index.html



52

A implantagao do sistema no servidor da empresa ocorreu no primeiro dia de
julho de 2022. Para isso, o pacote de instalagdo contendo o cédigo-fonte da aplicagcao
e os arquivos de configuragdo de ambiente foram baixados diretamente no site oficial
do desenvolvedor. A fim de auxiliar o processo e assegurar uma instalagédo correta e
sem complicagao, o préprio OpenSupports apresenta um assistente de instalagao por
meio de uma sequéncia de passos objetivos.

Inicialmente, deve-se escolher em qual idioma os textos do assistente serdo
exibidos, de acordo com a Figura 32. Este mesmo idioma sera utilizado também como

lingua principal das interfaces do software.

Figura 32 — Assistente de instalagao
M O pen 8 Uppo rts Assistente de instalacdio do OpenSupports

vl Este assistente ird ajuda-lo a configurar e instalar o OpenSupports no seu site

s e _ Passo 1 de 7 - Selecione o idioma
O 2. Requisitos do servidor

&3 Conﬂgurag;éo do banco Selecione o idioma preferido para o assistente de instalagio.

de dados

O 4. Configuragées
QO 5. Configuragdo de
administrador

O 6. Concluido

EE3 Portuguese(BR)

Fonte: OpenSupports (2022)

Em seguida, é efetuado uma verificagdo automatica com o propédsito de
validar o ambiente em que o sistema sera instalado, ou seja, se as ferramentas
necessarias para o correto funcionamento, como por exemplo o PHP versao 7.4.9, se
encontram instaladas no servidor e cumprem os requisitos predeterminados pelo

desenvolvedor, conforme representado na Figura 33.

Figura 33 — Requisitos do servidor
M Assistente de instalagédo do OpenSupports
‘ﬁppen8upports

Este assistente ira ajuda-lo a configurar e instalar o OpenSupporis no seu site

1. ldioma Passo 2 de 7 - Requisitos do servidor
© 2. Requisitos do servidor

O 3. Configuraciio do banco Aqui estdo listados os requisitos para executar o OpenSupports. Certifique-se de que todos os requisitos estdo
de dados satisfeitos.

O 4. Configuracdes

O 5. Configuracdc de

administrador

O 6. Concluido

Requenmento “alor

PHP Version A0

PDO Module Available

File: /api/config php Writable

Folder: fapiffiles

[ Anterior

Fonte: OpenSupports (2022)
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O terceiro passo refere-se ao banco de dados, este que armazenara todas as
informacdes inseridas no sistema. Para configura-lo, conforme ilustra a Figura 34, é
necessario criar uma base SQL e informar os dados registrados como o enderego do

servidor, porta de comunicagao, nome do banco, nome de usuario e senha.

Figura 34 — Configuragao do banco de dados
M Assistente de instalagéo do OpenSupports
& EOpenSu pports

Este assistente iré ajuda-lo a configurar e instalar o OpenSupports no seu site

B L g, , Passo 3 de 7 - Configuragdo do banco de dados
% 2. Requisitos do servidor

© 3. Configuracio do banco Preencha a configuragio do banco de dados MySQL

de dados

O 4 Configuracdes
C 5. Configuraco de
administrador localhost
C 6. Concluido

Servidor MySaL

Porta do servidor MySQL @
3306

MNome do banco de dados MySQL @

sosmanutencao

Usuario do MySQL

root

Senha do MySaQL

Fonte: OpenSupports (2022)

A Figura 35 apresenta configuragdes pontuais relacionadas ao acesso do
usuario, isto €, o assistente de instalacdo permite ao administrador do sistema
escolher se deseja tornar o login como uma etapa obrigatéria para todos os usuarios

cadastrados e autorizar que qualquer pessoa se registre na plataforma.

Figura 35 — Configuragao do sistema de usuario

N OpenSuy Ortg ~Assistente de instalagio do OpenSupports
~ P PP

Este assistente ira ajuda-lo a configurar e instalar o OpenSupports no seu site

! doma. ‘ Passo 4 de 7 - Sistema de usudrio
2. Requisitos do servidor
2 3. Configuragéo do banco Selecione as prefer@ncias do sistema do usuério.
de dados

© 4. Configuragdes
O 5. Configuragdo de
administrador Ativado Ativado

O 6. Concluido

o login obrigatério para clientes Habilitar registro de usuarios

Fonte: OpenSupports (2022)
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A Figura 36 ilustra o penultimo passo da instalagdo. Nesta etapa € possivel
definir um titulo para o sistema de chamados e também habilitar o recurso para o
usuario anexar arquivos junto ao chamado. O assistente permite ainda configurar o
servidor de correio eletrénico para que o OpenSupports envie notificacbes a cada
ticket criado ou respondido, este servico pode ser proveniente de um provedor de e-

mail préprio ou de terceiros.

Figura 36 — Configuragao do servigo de e-mail
P O en S U arts Assistente de instalagio do OpenSupports
s P eo 2 : ‘

Este assistente ird sjuda-lo a configurar = instalar o OpenSupports no seu site

e ime . Passo & de 7 - Configuragtes
2. Requisites do servidor
3. Configuragde do banco lerione az prafaréncias gerais do sistem
de dados
4. Confguragdes 5
2 5. Configuragdo de Titulo

administrador

S.0.5 - Manutengdo
3 5. Concluide

B3 Fermitir anexar arquives

Endereco do servidor de email @

manutencao@dominio.com.br

Servidor SMTF

Servidor SMTP

webmail. dominic.com.br

Usuaric SMTP

alissonlima

Senha SMTR

Teslarcnnm&DSII'I'P 7

Fonte: OpenSupports (2022)

Para concluir a instalagdo, conforme exemplifica a Figura 37, & preciso
configurar uma conta de perfil administrador, a qual possui total autonomia e

privilégios para gerenciar o sistema integralmente.
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Figura 37 — Configuragao da conta do administrador
A Assistente de instalagéio do OpenSupports
‘@QpenSuppo rts

Este assistente ira ajuda-lo a configurar e instalar o OpenSupports no seu site

o Passo 6 de 7 - Configuracdo de administrador

2. Requisitos do servidor

3. Configuracéio do banco Configure a canta de administrador.
de dados

4. Configuraces

5. Configuracao de
administrador T.I - Administrator
© 6. Concluido

MNome da conta de administrador

E-mail da conta de administrador

administrator@dominic.com.br

Senha da conta de administrador &

passwd@123

Fonte: OpenSupports (2022)

ApOs o sistema estar devidamente instalado e pronto para uso, ministrou-se
no dia quatro de julho de 2022 um treinamento pratico e individual com cada usuario
envolvido no processo, ou seja, para os seis colaboradores do departamento
administrativo de manutengao de veiculos e para os cincos segurangas patrimoniais
da portaria.

Esta capacitacao proporcionou o primeiro contato direto dos funcionarios com
a ferramenta, na qual apresentou-se por meio de exemplos reais o funcionamento
geral acompanhado de suas principais funcionalidades. Assim, com as etapas de
implantacao e treinamento concluidas, o OpenSupports finalmente foi disponibilizado

no ambiente de trabalho para teste.

3.4 Avaliagao com o usuario final

A fim de avaliar a solugéo apresentada no que tange ao uso e aceitagéo do
sistema por parte dos colaboradores, ambos os departamentos foram submetidos a
utilizar preferencialmente o OpenSupports para o registro de incidentes veiculares.
Esta acao foi de carater experimental e com duracao predeterminada, isto €, os testes
foram iniciados no dia quatro de julho de 2022 e finalizados no dia dezessete de
agosto de 2022, contabilizando 45 dias que o sistema ficou disponivel exclusivamente
para este propdésito.

Apods o término do periodo experimental, foi solicitado a cada participante que
respondesse um questionario avaliativo (Apéndice B) com perguntas especificas para
cada perfil de acesso, usuario comum e agente, representado pelos departamentos

de seguranca e manutencgao, respectivamente.
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O questionario € composto por catorze perguntas fechadas, estando as seis
primeiras questdes relacionadas a caracterizagao profissional do colaborador e as
demais referente a percepgéo e entendimento a respeito da qualidade e usabilidade
do software examinado mediante os recursos disponiveis para cada grupo. Para

avaliar as perguntas sobre a qualidade, utilizou-se as respostas na escala de Likert'©.

3.5 Analise e discussao dos resultados

O questionario foi aplicado entre os dias dezoito e dezenove de agosto de
2022 e contou com a participagao de onze colaboradores. A seguir, sdo apresentados
os resultados percentuais relativos as respostas para cada questido contida no
questionario avaliativo (Apéndice B). Esta analise demonstra o nivel de satisfagao e
aceitagao do sistema OpenSupports como ferramenta de apoio para o registro de
incidentes veiculares.

Ao analisar os dados presentes na Tabela 1, pode-se notar que a maioria dos
respondentes s&o jovens entre dezenove a vinte e cinco anos, percebe-se que a
segunda maior representatividade é dada pelo grupo de pessoas entre trinta e um a

quarenta anos.

Tabela 1 — Percentual de idade
Até 18 Entre 19 a 25 Entre26a30 Entre31a40 Entre41a50 Acimade 51
anos anos anos anos anos anos
0% 46% 18% 27% 9% 0%
Fonte: Autoria prépria (2022)

Observa-se por meio da Tabela 2 que a maior parte dos colaboradores que
responderam o questionario sdo do género masculino. Provavelmente isto se deve ao
fato deste trabalho abranger dois departamentos voltados as atividades de

manutengao veicular e seguranga patrimonial.

Tabela 2 — Percentual de género
Masculino Feminino Outro
82% 18% 0%
Fonte: Autoria prépria (2022)

10 Termo técnico dado a escala de resposta psicométrica utilizada em questionarios e pesquisas
de opinido. Criada em 1932 pelo norte-americano Rensis Likert, esta escala mede o grau de
concordancia do respondente com uma questdo ou afirmagdo (WIKIPEDIA, 2017;
QUESTIONPRO, 2022).
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Os dados da Tabela 3 dizem a respeito ao nivel de escolaridade dos
participantes. Por meio dela percebe-se que a maioria possui formacéao até o ensino

médio completo, embora exista uma pequena parcela que tém ensino superior

completo.
Tabela 3 — Percentual de escolaridade
Fundamental Fundamental Médio Médio Superior Superior
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
0% 0% 0% 82% 9% 9%

Fonte: Autoria prépria (2022)

Verifica-se que a maioria dos respondentes trabalham ha cerca de dois anos
nesta empresa. Percebe-se também que o segundo maior grupo em destaque é
composto por empregados que possuem menos que um ano de tempo de empresa,
conforme apresentado na Tabela 4. Estes baixos valores de tempo de empresa
supostamente estdo relacionados a criagdo recente do departamento de seguranga
patrimonial no ano de 2020, e também a alta rotatividade de funcionarios de ambos

os departamentos.

Tabela 4 — Percentual de tempo de empresa

Menos 5 anos ou
que 1 ano 1 ano 2 anos 3 anos 4 anos mais
27% 9% 46% 9% 9% 0%

Fonte: Autoria prépria (2022)

Ao analisar os dados da Tabela 5, identifica-se uma pequena diferenca do
departamento de atuacdo, isto €, dos onze participantes, seis trabalham no
departamento administrativo de manutengao de veiculos e cinco atuam na segurancga

patrimonial.

Tabela 5 — Percentual de departamento

Portaria ~
Manutencao
Seguranga .
. > de Veiculos
Patrimonial
45% 55%

Fonte: Autoria propria (2022)

Por meio da Tabela 6 pode-se analisar a superioridade do numero de
respondentes que conhecem e utilizam diariamente o procedimento de S.0.S, termo
que é utilizado internamente pela empresa para se referir a um incidente veicular.

Percebe-se também uma igualdade entre os grupos de pessoas que conhecem o
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procedimento, mas utilizam com menos frequéncia, ou até conhecem, porém nao
utilizam. Supostamente, isto se deve ao fato de alguns colaboradores
desempenharem atividades que n&o estdo voltadas exclusivamente para este
procedimento, e por isso acabam utilizando-o pontualmente, ou casos em que os

funcionarios néo estao autorizados a executa-lo como o caso dos aprendizes.

Tabela 6 — Percentual de conhecimento do procedimento S.0.S
Sim, conhego
Sim, conhego o

Sim, conhego

e utilizoo procedimento, o Nao
. . procedimento,
procedimento mas utilizo mas nio conhecgo
diariamente com menos utilizo
frequéncia
64% 18% 18% 0%

Fonte: Autoria Prépria (2022)
3.6 Resultado das avaliagées do perfil usuario agente

Nesta secdao sao apresentados os resultados percentuais relativos as
respostas do perfil usuario agente, representado pelos colaboradores do
departamento administrativo de manutengao de veiculos.

Ao analisar o Grafico 1, pode-se notar um alto grau de satisfagdo perante a
solugdo apresentada para o registro e controle de ocorréncias envolvendo os veiculos

da empresa.

Gréfico 1 — Satisfacao geral

Estou satisfeito com a solugdo apresentada.

m Discordo Totalmente
Discordo

83% 17% Neutro

Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria prépria (2022)

O Grafico 2 refere-se ao esforco necessario para cadastrar um novo usuario

no sistema. Como pode-se perceber, a maioria dos respondentes considera esta
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tarefa facil, ainda que exista uma pequena parcela que se manteve neutra em relagao

a isto.

Grafico 2 — Facilidade no cadastro de usuario

E facil cadastrar um novo usuario.

m Discordo Totalmente
Discordo

83% 17% Neutro

Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria propria (2022)

Examinando o Grafico 3, pode-se verificar que as duas maiores
representatividades sdo compostas por pessoas que consideram facil a tarefa de
editar um ticket, apesar de existir um terceiro grupo que discorda desta afirmacéo.
Posteriormente, descobriu-se que esta contraposicéo esta relacionada a um problema

de usabilidade de interface.

Grafico 3 — Facilidade na edigao de ticket

E facil editar um ticket.

17% m Discordo Totalmente

Discordo

67% Neutro

16% Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria prépria (2022)

O Grafico 4 refere-se a semantica dos textos, isto é, se os titulos e
informacgdes presentes nas interfaces sao claras e compreensiveis. Por meio dele, é
possivel constatar que a maioria dos respondentes concordam com esta afirmacao,

apesar de existir uma pequena parcela que se manteve imparcial em relagao a isto.
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Grafico 4 — Informagbes compreensiveis

Os titulos e informacgdes das telas sao claras e
compreensiveis.

17% m Discordo Totalmente
Discordo
67% Neutro
16% Concordo
m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria propria (2022)

No Grafico 5 é possivel observar um alto grau de contentamento dos
respondentes em relacéo a disposi¢cao dos campos de texto e botdes na tela. Contudo,
existe uma pequena fragcdo que se manteve neutra em relacado a este aspecto. Em
outro momento, o autor debateu junto aos colaboradores do setor sobre os resultados
obtidos, e constatou-se que a neutralidade se trata de um contentamento parcial, ou
seja, o grupo demonstrou satisfagdo, mas também apontou sugestées de melhorias
que podem ser aplicadas na interface a fim de colaborar ainda mais na interagao entre

0S usuarios e o sistema.

Grafico 5 — Posicionamento de campos de texto e botdes

Os campos de texto e botdes estdo bem
posicionados na tela.

m Discordo Totalmente
Discordo

83% 17% Neutro

Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria Prépria (2022)

Analisando o Grafico 6, pode-se notar um elevado nivel de satisfagdo dos
participantes no momento de encontrar um ticket especifico. Esta facilidade pode estar

ligada ao fato de o OpenSupports possuir mecanismos de busca variados, isto €, o
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sistema possibilita que os usuarios filtrem tickets por palavras-chave, data,

departamento, autor e status.

Grafico 6 — Facilidade na busca de ticket

E facil encontrar um ticket quando preciso.

m Discordo Totalmente
m Discordo

67% 33% Neutro
Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria Propria (2022)

O Gréfico 7 refere-se ao nivel de dificuldade para realizar o backup do
sistema. Como pode-se notar ha uma divisdo quase equiparada em trés grupos. Dois
deles consideram esta tarefa facil e por isso concordam com tal afirma¢do. Também
existe um terceiro grupo que se manteve neutro em relagao a este ponto.

Posteriormente identificou-se que o grupo neutro € composto por funcionarios
que nao ficaram responsaveis por realizar o backup, e por esta razao mantiveram-se
imparciais. Ainda, o conjunto que somente concordou, identificado no Grafico 7 pela
cor azul, apontou sugestdes de melhorias que podem ser aplicadas no sistema a fim
de facilitar este procedimento, como por exemplo o0 agendamento automatico para

executar o backup.

Grafico 7 — Facilidade no backup

E facil realizar o backup do sistema.

34% m Discordo Totalmente
m Discordo

Neutro

Concordo

m Concordo Totalmente

33%

Fonte: Autoria Prépria (2022)
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Por fim, ao analisar o Grafico 8, pode-se notar que as duas maiores
representacdes demonstram uma aprovagao do sistema OpenSupports, de modo a
aceitar a substituicdo do método de registro de ocorréncias utilizado (e-mail). Percebe-
se também a existéncia de uma pequena porcentagem neutra representada por
apenas um colaborador, e que provavelmente pode ser justificada pelo fato de o

mesmo ter iniciado suas atividades na empresa ha pouco tempo (em julho de 2022).

Grafico 8 — Substituicdo do sistema

Este sistema certamente poderia substituir o método de
registro de ocorréncias utilizado atualmente.

17%
m Discordo Totalmente
m Discordo
50% Neutro
339, Concordo
m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria Propria (2022)
3.7 Resultado das avaliagées do perfil usuario comum

Nesta secdao sao apresentados os resultados percentuais relativos as
respostas do perfil usuario comum, representado pelos colaboradores do
departamento de segurancga patrimonial.

Ao analisar o Grafico 9, pode-se notar o contentamento perante a solugao

apresentada para o registro de ocorréncias.

Grafico 9 — Satisfacao geral

Estou satisfeito com a solugdo apresentada.

m Discordo Totalmente
m Discordo

80% 20% Neutro

Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria Prépria (2022)
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O Grafico 10 refere-se ao esfor¢o despendido para aprender a utilizar o
sistema OpenSupports. Como pode-se perceber, os respondentes concordam com

esta afirmagéo e consideram facil o processo de aprendizagem.

Gréfico 10 — Facilidade na aprendizagem

E facil aprender a utilizar este sistema.

m Discordo Totalmente

m Discordo
Neutro

m Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria prépria (2022)

Analisando o Grafico 11, nota-se a satisfacao integral dos participantes em
relacdo a facilidade de navegacdo dentro do sistema. Este contentamento
possivelmente pode estar ligado ao fato de o OpenSupports apresentar interfaces

minimalistas e intuitivas, que beneficiam a interacdo do usuario.

Grafico 11 — Navegacéo facil

E facil navegar no sistema.

m Discordo Totalmente
m Discordo
Neutro

m Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria Prépria (2022)

O Grafico 12 refere-se ao nivel de dificuldade enfrentado, na visdo do usuario,
para cadastrar um novo ticket no sistema. Como pode-se perceber, os dois grupos
representados no grafico concordam com esta afirmacdo e consideram facil esta

tarefa.
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Grafico 12 — Facilidade no cadastro de ticket

E facil cadastrar um novo ticket.

m Discordo Totalmente

m Discordo

60% 40%

Neutro

m Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria Propria (2022)

O Grafico 13 refere-se a semantica dos textos, isto é, se os titulos e
informagdes presentes nas interfaces séo claras e compreensiveis. Logo, é possivel
observar que a maioria dos respondentes concordam com esta afirmacéao, apesar de
existir outro grupo que se manteve imparcial em relagdo a isto. Posteriormente,
descobriu-se que esta imparcialidade era devido a um problema pontual relativo a cor

da fonte dos textos exibidos na tela, que por ser muito clara dificultava a leitura.

Grafico 13 — Informagbdes compreensiveis

Os titulos e informacdes das telas sao claras e
compreensiveis.

m Discordo Totalmente
20%
m Discordo
60% Neutro
m Concordo
(1)
20% m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria propria (2022)

Observa-se que a maior representatividade é dada pelo grupo de pessoas que
expressam um alto grau de contentamento em relagcao a disposicdo dos campos de
texto e botdes na tela, embora exista uma pequena fragdo que se manteve neutra em
relagcao a este aspecto, conforme apresentado no Grafico 14. Em outro momento, o
autor debateu junto aos colaboradores do setor sobre os resultados obtidos, e

constatou-se que esta neutralidade se trata de um contentamento parcial, ou seja, o
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grupo demonstrou satisfagcdo, mas também apontou sugestdbes de melhorias que
podem ser aplicadas na interface a fim de colaborar ainda mais na interagcéo entre os

usuarios e o sistema.

Grafico 14 — Posicionamento de campos de texto e botdes

Os campos de texto e botdes estdo bem posicionados
na tela.

m Discordo Totalmente
m Discordo
80% 20% Neutro

m Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria prépria (2022)

Examinando o Grafico 15, pode-se notar que dois grupos consideram facil o
procedimento de encontrar um ticket especifico quando necessario. Contudo,
percebe-se um terceiro grupo que se conservou neutro. Provavelmente isto se deve
ao fato de o sistema n&o possuir mecanismos de filtragem de tickets para o perfil de

acesso do usuario comum, tornando esta tarefa um pouco mais dificultosa.

Grafico 15 — Facilidade na busca de ticket

E facil encontrar um ticket quando preciso.

m Discordo Totalmente
m Discordo

60%
° Neutro

m Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria propria (2022)
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Por fim, ao analisar o Grafico 16, pode-se notar que as duas representacdes
sdo dadas por pessoas que provavelmente aceitariam a substituicio do método de

registro utilizado atualmente (e-mail) pelo sistema de tickets OpenSupports.

Grafico 16 — Substituicao do sistema

Este sistema certamente poderia substituir o método de
registro de ocorréncias utilizado atualmente.

m Discordo Totalmente

m Discordo
60% 40%
Neutro

m Concordo

m Concordo Totalmente

Fonte: Autoria prépria (2022)
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4 CONCLUSAO

Em um mercado cada vez mais competitivo, as tecnologias se mostram
grandes aliadas das empresas que visam melhorar a gestdo dos seus processos,
garantindo desta forma a satisfagdo dos seus clientes e colaboradores. Um exemplo
disso s&o os sistemas de tickets também chamados de help desk. No entanto, ainda
ha empresas que utilizam métodos antiquados para o controle de servigos, como o
caso de uma empresa do ramo ambiental na cidade de Ponta Grossa — PR.

Esse trabalho teve como objetivo principal auxiliar na busca, comparacéo,
escolha e implantagcdo de um sistema para controlar as ocorréncias veiculares do
setor de manutencao de veiculos dessa empresa. E para que este propésito fosse
alcangado, os seguintes passos metodologicos e praticos foram seguidos na
construcéo desse trabalho. O objetivo inicial foi compreender o problema enfrentado
pela empresa devido ao fato de nao utilizar um sistema adequado para o controle de
ocorréncias. O segundo passo foi elicitar os requisitos requeridos pelo departamento.
Estes objetivos foram atingidos por meio de uma observacdo etnografica dos
processos administrativos, operacionais, sociais e organizacionais da empresa,
seguido de uma entrevista junto ao coordenador do departamento de manutengao.

O terceiro objetivo se concentrou em buscar solugdes existentes no mercado
que correspondessem as necessidades dos usuarios, € mediante uma pesquisa foi
encontrado trés sistemas candidatos: OpenSupports, osTicket e LaraDesk. O quarto
objetivo foi comparar estes trés sistemas entre si, confrontando-os com os requisitos
levantados anteriormente e selecionando aquele que se mostrou o mais adequado
para a necessidade da empresa.

Posteriormente, o quinto objetivo foi implantar e configurar o sistema no
departamento para teste por um periodo determinado, e isto foi possivel com a
liberacdo de acesso a um dos servidores desta empresa pelo departamento de T.I.

Por fim, o sexto e ultimo objetivo especifico se preocupou em avaliar a
solugao. Para isso, foi aplicado um questionario avaliativo junto aos usuarios apés o
periodo experimental. A ferramenta foi analisada no que tange a sua qualidade e
usabilidade. Como resultado, as questbes receberam respostas majoritariamente
positivas (“concordo” e “concordo totalmente”) dos avaliadores de ambos os

departamentos. As questdes que foram marcadas por respostas negativas ou neutras
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estavam relacionadas a problemas especificos, relacionados as interfaces do sistema
e também sugestdes de melhorias, respectivamente.

De modo geral, o sistema obteve aceitagdo e aprovagao por parte dos
colaboradores, se mostrando uma solugao adequada para a empresa. Espera-se que
com a conclusao desse trabalho, as contribuicbes possam ser absorvidas na empresa,
como por exemplo, ao tornar este sistema a ferramenta definitiva para o registro de
ocorréncias, aumentar a produtividade e eficiéncia dos processos, facilitar o acesso a
informagéo, promover a seguranga e a integridade dos dados e fomentar o uso de

tecnologias na empresa.

4.1 Trabalhos futuros

Para dar continuidade a este estudo, é possivel apontar como potencial

trabalho futuro:

¢ Implementar melhorias no sistema com base nas consideragdes fornecidas
pelos usuarios no questionario de avaliagao;

e Disponibilizar o sistema na oficina da empresa, para que 0os mecanicos
também possam interagir com os tickets e repassar informagdes a respeito
do conserto do veiculo;

e Realizar nova elicitagdo para verificar se o sistema continua atendendo a

necessidade dos usuarios.
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LEVANTAMENTO DE REQUISITOS - ENTREVISTA

Entrevistador: Alisson de Lima

Entrevistado: Coordenador do Departamento de Manutencgao de Veiculos

Data da Entrevista: 21/01/2022 Horario da Entrevista: 17:00h
Local: Sala do proprio Coordenador Duragao: 00:25 min

Objetivo: Compreender o procedimento de S.O.S praticado pelo departamento de
manutengdo de veiculos e apontar junto ao coordenador os requisitos de sistema

necessarios.

TRANSCRIGAO DIRETA DA ENTREVISTA PARA O LEVANTAMENTO DE
REQUISITOS

Entrevistador (Alisson): - Primeiramente boa tarde, antes da gente comecar,
gostaria de deixar claro que essa nossa entrevista aqui € confidencial e ndo vai ser
divulgado nenhum nome ou informacgéao particular tanto sua quanto da empresa, é
apenas para fins académicos para elaboragao do meu trabalho de concluséo de
curso da UTFPR. Depois eu vou transcrever tudo o que a gente conversou, e deixo
vocé dar uma lida se quiser. Ok?

Entrevistado (Coordenador): - Ok.

Entrevistador (Alisson): - Bom, nossa conversa tem dois objetivos principais. O
primeiro € entender um pouco melhor sobre os procedimentos internos realizados
pelo departamento de manutencéao relacionado aos acidentes que acontecem com
a frota de caminhdes da empresa. E a partir disso entra o segundo objetivo, que é
o levantamento de requisitos, onde iremos apontar quais sdo as funcionalidades
necessarias que o sistema deve possuir para apoiar essas atividades. Eu ja deixei
separado aqui algumas perguntas, e conforme eu for perguntando, vocé vai me
respondendo e assim por diante. Entendido?

Entrevistado (Coordenador): - Beleza.

Entrevistador (Alisson): - Ta, primeiro eu preciso que vocé me explique qual é o
problema atual enfrentado pelo setor de manutencgao de veiculos devido a falta de
um sistema préprio para controlar os incidentes com os caminhdes da empresa?

Entrevistado (Coordenador): - Entdo, o nosso maior problema é nao conseguir
administrar de maneira eficiente todas as informacdes a respeito dos incidentes.
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Aqui na empresa a gente usa o termo S.0O.S. para se referir as ocorréncias que
acontecem, porque como o proprio nome ja diz, S.0.S significa um pedido de ajuda
de socorro né. E no final de cada més, a gente tem a reunido de indicadores, onde
eu apresento pra diretoria os dados estatisticos do nosso setor, e a quantidade de
S.0.S é um deles. Dai toda vez € a mesma histéria, eu tenho que ficar cagando nos
meus e-mails e contabilizando as informacgdes sobre as ocorréncias que teve
naquele més, e isso gasta muito tempo pra fazer. Acontece também de algum diretor
durante a reunido pedir mais detalhes sobre o chamado S.0.S, como por exemplo.
quem era o motorista, explicar o que de fato aconteceu com o veiculo naquele dia,
e eu acabar ndo me recordando exatamente. Entdo, seria muito melhor ter uma
ferramenta separada s6 pra isso, onde eu pudesse armazenar, gerenciar, consultar
e acessar essas informacgodes valiosas em qualquer computador aqui da empresa
de maneira rapida e facil.

Entrevistador (Alisson): - Entendi. E como o processo é feito atualmente sem a
utilizagcado de um sistema préprio para isso?

Entrevistado (Coordenador): - O processo funciona assim, quando acontece
qualquer incidente com um de nossos caminhdes ou carros, independe do motivo,
seja acidente de transito, um defeito mecanico ou pane elétrica, por exemplo, o
motorista se comunica por radio com os segurangas que ficam aqui na nossa
portaria 24h. O motorista tem a obrigagao de repassar o ocorrido e aguardar no local
a chegada do guincho, ou as vezes dependendo do problema, se for algo simples,
mandamos um de nossos mecanicos até la pra resolver. O pessoal que trabalha na
portaria & responsavel por registrar e formalizar o sinistro assim que lhe é
comunicado. Hoje estamos utilizando o e-mail corporativo pra fazer esse registro,
tipo, no corpo do e-mail eles descrevem com maximo de detalhes o que aconteceu,
e adicionam informacdes complementares como a hora do ocorrido, data, endereco,
qual era o caminhdo, quem era o motorista naquele momento, se envolveu algum
terceiro, esse tipo de coisa. Esse relatorio é enviado para o e-mail coletivo do setor
de manutengdo. Assim que recebemos este e-mail, nés do administrativo da
manutencado, fazemos uma analise pra apurar se as informacdes relatadas sao
verdadeiras e condizentes. Em seguida, com a ajuda de um dos mecanicos,
fazemos uma vistoria no veiculo aqui na nossa oficina e listamos quais pecas e
componentes serao precisos substituir ou reparar. E, por fim, preenchemos uma
ordem de servico e repassamos a nossa equipe de mecanicos autorizando a
comegar os trabalhos de conserto do veiculo.

Entrevistador (Alisson): - Terceira pergunta, qual seria a importancia da utilizagéo
de um sistema de controle de ocorréncias para o departamento de manutengao?

Entrevistado (Coordenador): - S&o varias na verdade, a primeira € a gente poder
controlar, gerenciar melhor os chamados de S.0.S que a portaria abre pra nés, e
ter também um historico para poder consultar a hora que precisar, e quando se tem
um sistema para este fim facilita a nossa vida, agiliza os processos. E outro ponto é
nao depender mais do e-mail, eu digo isso porque tem dias que recebo milhares de
e-mails dos mais diversos assuntos, dai tenho que ficar filtrando sobre o que se trata
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cada um deles. Ja aconteceu também casos onde o pessoal da portaria enviou o e-
mail e caiu no lixo eletrénico e eu ndo vi. Outra vez deu problema no nosso servidor
de e-mails e ficamos quase uma semana sem poder enviar ou receber e-mail. Entéo
resumindo, seria interessante ter um sistema préprio para isso, pra facilitar e ndo
correr esses tipos de risco, tipo igual aquele sistema de chamados que vocés
utilizam na T.I para atender o pessoal.

Entrevistador (Alisson): - E no caso, quais colaboradores irdo utilizar este sistema?

Entrevistado (Coordenador): - A principio os segurangas que ficam na portaria e nos
do administrativo da manutengao, e talvez mais pra frente se tiver um computador
sobrando dava pra ver pra liberar um acesso para os mecanicos também, dai
instalava um computador ali dentro da oficina pra eles.

Entrevistador (Alisson): - Entendi, e devera existir niveis de acesso pra cada um,
tipo, permissdées e funcionalidades especiais pra cada grupo, administrativo e
segurangas?

Entrevistado (Coordenador): - Na verdade eu penso o seguinte, que cada um dos
segurancgas tivesse um login pra acessar o sistema. E pra eles seria liberado
funcionalidades mais basicas, apenas pra eles consigam abrir, editar, consultar e
interagir com os chamados, assim eles podem corrigir informagdes que foram
repassadas erradas ou acrescentar novas informagcdes quando necessario. Ja eu
juntamente com o pessoal administrativo da manutengéo, também teria que ter um
login pra cada um poder acessar, e teriamos um acesso mais completo, onde a
gente pudesse criar a conta dos segurangas dentro do sistema, apagar também
caso algum deles se desligasse da empresa. NOs precisamos ter acesso pra abrir,
corrigir, apagar, responder e finalizar os chamados de S.0.S que se encontram
abertos e foram resolvidos. Outro ponto importante também é que o sistema tenha
telas simples, sem muitas frescuras, pra que nés como usuarios ndo tenhamos
muitas duvidas na hora de usar. Essas seriam as funcionalidades principais que o
sistema deveria ter na minha visao. Claro que outras funcionalidades extras que
venham a colaborar sdo bem-vindas, como por exemplo, poder anexar algum
arquivo ou foto na hora de abrir o S.0.S, mas se ndo tiver também nao tem
problema, mas é que as vezes sao anexados no e-mail as fotos do caminhédo e
enviado junto com o relatério.

Entrevistador (Alisson): - E quem ira fornecer as entradas para o sistema? Que
informagdes precisam ser repassadas ao abrir um chamado?

Entrevistado (Coordenador): - Quem registra os chamados de S.0.S sdo os
segurancas, porque a portaria funciona 24h e a central de radio fica 14, entado todos
os motoristas conseguem se comunicar com eles e vice-versa. Sobre as
informacgdes, nao existe um padrao, digamos assim, que quanto mais informacodes
forem repassadas, melhor. Hoje no corpo do e-mail é repassado o nome do
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motorista e a matricula, a placa e o hodémetro do veiculo, localizagao, qual foi o
defeito, horario que aconteceu ou foi constatado o problema, para qual dos
segurancas foi avisado e a hora que foi avisado.

Entrevistador (Alisson): - As quatro operagbes basicas (CRUD - Cadastrar,
Consultar, Alterar e Deletar) serdo utilizadas por todos os usuarios em relagado aos
tickets?

Entrevistado (Coordenador): - E que nem eu falei anteriormente, por nés ali do
departamento de manutencao acredito que sim, porque seremos nos que iremos
tratar os chamados né, mas agora para os segurangas seria interessante que eles
nao conseguissem apagar os tickets de S.0.S que foram abertos ou finalizados, por
questao de seguranga, sabe, porque a gente precisa desse historico de registros.

Entrevistador (Alisson): - E em relagdo aos filtros na hora de buscar um ticket
especifico, é valido possuir algum filtro em algum campo para facilitar a pesquisa e
visualizacao do usuario?

Entrevistado (Coordenador): - Sim, precisamos de filtro para agilizar na hora de
pesquisar um ticket, seja pelo numero dele ou um filtro por data, pra gente saber
quantos tickets foram abertos em tal dia, semana ou més, ou até mesmo um filtro
onde seja possivel consultar tickets com o status fechado, isto &, que ja foram
resolvidos, ou aberto que estdo pendentes de solugéo.

Entrevistador (Alisson): - Havera necessidade de download das informacdes?

Entrevistado (Coordenador): - A principio acredito que nao, ndo vejo motivos para
baixar as informacdes do sistema. Justamente eu quero centralizar pra quando eu
precisar, elas estarem la.

Entrevistador (Alisson): - Sera enviado alguma notificagao via e-mail?

Entrevistado (Coordenador): - No comeco eu falei que ndo queria mais depender do
e-mail, mas assim, se for pra chegar uma mensagem no e-mail apenas pra avisar
que foi criado um novo ticket de S.0.S, seria bacana, mas nao que isso seja uma
exigéncia.

Entrevistador (Alisson): - Sobre a seguranga da base de dados, devera existir uma
forma de fazer uma cépia, um backup dessas informagdes?
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Entrevistado (Coordenador): - Sim, seria importantissimo, pois com o passar do
tempo os tickets de S.0.S servirdo como uma base do conhecimento, no sentido de
que através dessa base de dados podemos analisar informagdes valiosas e
trabalhar em cima delas, como por exemplo, qual veiculo apresentou mais
problemas em determinado ano, qual foi o problema mais recorrente e assim por
diante. Entdo, ndo podemos correr o risco de perder este historico de tickets.

Entrevistador (Alisson): - Sim, com certeza. E olhando pro lado financeiro da
empresa, esse sistema sera contratado, comprado, ou precisamos buscar uma
solugdo gratuita?

Entrevistado (Coordenador): - Olha, pra comego seria interessante que fosse
gratuito, por mais que seja um sistema com poucos recursos ou limitado, até pra
gente ver se vai vingar ou ndo. Se a ideia de utilizar um sistema pra controlar os
S.0.S for aprovada, dai a gente conversa com a diretoria pra talvez buscar e investir
em uma solucdo mais completa.

Entrevistador (Alisson): - Bom, pra gente finalizar. De modo geral, o que eu entendi
€ que vocé precisa de um sistema baseado em tickets que seja simples de usar e
seja gratuito, que ele possa ser acessado de qualquer computador aqui da empresa,
e que sirva pra controle, armazenamento e registro dos incidentes com os veiculos.
Esse sistema sera disponibilizado apenas pra vocés do administrativo e da portaria
mediante login e com funcionalidades um pouco diferentes. Seria mais ou menos
isso?

Entrevistado (Coordenador): - Exatamente. Como falei, ndo precisa ser um sistema
complexo, precisamos agilizar os processos, se for pra atrasar entdo melhor
continuar usando o e-mail mesmo. Entdo pra mim tendo esses recursos que
conversamos pra mim ja esta de bom tamanho.

Entrevistador (Alisson): - Sim, com certeza. Bom, da minha parte eram essas as
perguntas que tinha pra te fazer, agradeco sua ajuda e seu tempo e finalizamos
essa entrevista.
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QUESTIONARIO DE AVALIAGAO PELO USUARIO FINAL

Este questionario é parte integrante do presente trabalho de conclusao de curso
e tem como objetivo: (i) caracterizar o perfil profissional do(s) colaborador(es)
envolvidos no processo; (ii) avaliar a satisfagdo do(s) colaborador(es) em virtude da
solugao proposta para o registro de ocorréncias S.O.S.

As informagdes aqui coletadas serdo tratadas com confidencialidade e
utilizadas exclusivamente para fins académicos. Sua participagdo € totalmente
voluntaria, podendo vocé: recusar-se a participar.

CARACTERIZAGAO DE PERFIL PROFISSIONAL

1 - Qual a sua idade?

( )até 18 anos () entre 31 a 40 anos
( )entre 19 a 25 anos ( )entre 41 a 50 anos
() entre 26 a 30 anos () acima de 51 anos

2 - Qual o seu género?

() Masculino () Feminino () Outro

3 - Qual a sua escolaridade?

() Ensino fundamental incompleto () Ensino Médio completo
() Ensino fundamental completo () Ensino superior incompleto
() Ensino médio incompleto () Ensino Superior completo

4 - Ha quanto tempo vocé trabalha nesta empresa?
() Menos que 1 ano ( )3 anos

( )1ano ( )4 anos

( )2anos ()5 anos ou mais
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5 - Em qual departamento trabalha atualmente?

() Portaria / Seguranga Patrimonial.

() Manutencao de Veiculos.

6 — Vocé conhece o procedimento de S.0.S do departamento de manutengao
de veiculos?

() Sim, conhego e utilizo o procedimento diariamente.
() Sim, conhego o procedimento, mas utilizo com menos frequéncia.
() Sim, conhecgo o procedimento, mas néo utilizo.

() Nao conheco.

A seguir, serdo apresentadas afirmacgdes a respeito do sistema OpenSupports.

O respondente devera classificar seu grau de concordancia com a respectiva frase
baseada na escala Likert. Para isso, devera marcar na escala numérica a resposta
que mais traduz sua opiniéo.

1 — Discordo totalmente

2 — Discordo

3 — Neutro

4 — Concordo

5 — Concordo totalmente

QUESTIONARIO DE AVALIACAO - PERFIL USUARIO COMUM

1 - Estou satisfeito com a solugao apresentada.

2 - E facil aprender a utilizar este sistema.

3 - E facil navegar no sistema.

4 - E facil cadastrar um novo ticket.

5 - Os titulos e informagdes das telas sao claras e compreensiveis.
6 - Os campos de texto e botdes estdao bem posicionados na tela.
7 - E facil encontrar um ticket quando preciso.

8 - Este sistema certamente poderia substituir o método de registro de ocorréncias

utilizado atualmente.
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QUESTIONARIO DE AVALIAGAO — PERFIL USUARIO AGENTE

1 - Estou satisfeito com a solugéo apresentada.

2 - E facil cadastrar um novo usuario.

3 - E f4cil editar um ticket.

4 - Os titulos e informacgdes das telas sao claras e compreensiveis.
5 - Os campos de texto e botdes estdo bem posicionados na tela.
6 - E facil encontrar um ticket quando preciso.

7 - E facil realizar o backup do sistema.

8 - Este sistema certamente poderia substituir o método de registro de ocorréncias

utilizado atualmente.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Titulo da Entrevista: Elicitacao de requisitos referente ao sistema para o registro de

ocorréncias veiculares do departamento de manutencéo de veiculos.
Pesquisador: Alisson de Lima

Profissionais Responsaveis pela Pesquisa:

Orientador: Prof. MSc. Vinicius Camargo Andrade

Coorientador: Prof. Dr. Richard Duarte Ribeiro

Local de Realizagao da Pesquisa:

Endereco:

Telefone:

A) INFORMAGCOES AO PARTICIPANTE

Gostariamos de convida-lo a participar da entrevista intitulada Elicitacdo de
Requisitos referente ao Sistema de Chamados do Departamento de Manutencéo de
Veiculos. Para que assim, possa se manifestar, de forma auténoma, consciente,

livre e esclarecida de acordo com o Item IV da Resolugdao CNS n° 466 de 2012.

1. Apresentacao.
Esta entrevista €& parte integrante de um estudo para elaboragdo de um

Trabalho de Conclusao de Curso da Universidade Tecnoldgica Federal do Parana.

2. Objetivos.
O objetivo da entrevista é compreender a(s) necessidade(s) do departamento
de manutencao de veiculos e, partir disso, levantar os requisitos do sistema de

chamados a ser implantado.

3. Participagao da Pesquisa.
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A sua participagado € muito importante, e ela se daria por meio da resposta as
perguntas sobre os procedimentos operacionais e administrativos referente aos

incidentes envolvendo os caminhdes da empresa.

4. Confidencialidade.

E garantido o anonimato das informacdes e o participante pode parar de
responder as perguntas sempre que desejar. Gostariamos de esclarecer que sua
participagdo € totalmente voluntaria, podendo vocé: recusar-se a participar, ou
mesmo desistir a qualquer momento sem que isto acarrete qualquer 6nus ou

prejuizo a sua pessoa.

5. Riscos e Beneficios.

5a) Riscos: Emocionais e psicolégicos. Pode haver o sentimento de
constrangimento ao responder as perguntas da entrevista.

5b) Beneficios: Analise para fundamentar melhorias nos processos operacionais e
administrativos do departamento de manutengédo de veiculos, gerenciamento de

informagdes para serem usadas pelo coordenador e funcionarios.

6. Critérios de Inclusdo e Exclusao

6a) Inclusao: colaborador que esteja apto a participar da entrevista e que conhega
os procedimentos administrativos e operacionais do departamento de manutengao
de veiculos.

6b) Exclusao: colaborador de outro setor qual ndo seja o de manutencéo de

veiculos.

7. Direito de sair da pesquisa e a esclarecimentos durante o processo.

O participante tem os direitos de:

a) deixar o estudo a qualquer momento.

b) receber esclarecimentos em qualquer etapa da pesquisa. Bem como, evidenciar
a liberdade de recusar ou retirar o seu consentimento a qualquer momento sem
penalizagao.

c) tomar conhecimento dos resultados obtidos, bem como ter acesso a essas

informacdes.
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d) receber uma via idéntica deste documento assinada pelo pesquisador do estudo.

8. Ressarcimento e Indenizagao.
Sua participagdo no estudo ndo implicara em custos adicionais, nao tera
qualquer despesa com a realizagdo dos procedimentos previstos neste estudo.

Também nao havera nenhuma forma de pagamento pela sua participagao.

ESCLARECIMENTOS SOBRE O COMITE DE ETICA EM PESQUISA:

O Comité de Etica em Pesquisa envolvendo Seres Humanos (CEP) é
constituido por uma equipe de profissionais com formagao multidisciplinar que esta
trabalhando para assegurar o respeito aos seus direitos como participante de
pesquisa. Ele tem por objetivo avaliar se a pesquisa foi planejada e se sera
executada de forma ética. Se vocé considerar que a pesquisa nao esta sendo
realizada da forma como vocé foi informado ou que vocé esta sendo prejudicado de
alguma forma, entre em contato com o Comité de Etica em Pesquisa envolvendo
Seres Humanos da Universidade Tecnologica Federal do Parana (CEP/UTFPR).
Endereco: Av. Sete de Setembro, 3165, Bloco N, Térreo, Bairro Rebougas, CEP
80230-901, Curitiba-PR, Telefone: (41) 3310-4494 / e-mail: coep@utfpr.edu.br.

B) CONSENTIMENTO

Eu declaro ter conhecimento das informagdes contidas neste documento e ter
recebido respostas claras as minhas questdes a propdsito da minha participacéo
direta na pesquisa e, adicionalmente, declaro ter compreendido o objetivo, a
natureza, os riscos, beneficios, ressarcimento e indenizacao relacionados a este
estudo. Apds reflexdo e um tempo razoavel, eu decidi, livre e voluntariamente,
participar deste estudo. Estou consciente que posso deixar o projeto a qualquer

momento, sem nenhum prejuizo.
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DADOS DO PARTICIPANTE

Eu, declaro ter sido orientado sobre o estudo e estou ciente a respeito dos seus
objetivos, natureza, riscos, beneficios e afirmo ter respondido da melhor forma

possivel as questdes formuladas.

Nome: Data de Nascimento:___ /  /
E-mail: Telefone:
Endereco: CEP:
Cidade: Estado:
Assinatura: Data: [/

DADOS DO PESQUISADOR

Eu, declaro ter apresentado o estudo, explicado seus objetivos, natureza, riscos,

beneficios e afirmo ter abordado da melhor forma possivel as questdes formuladas.

Nome: Data de Nascimento:___ / /
E-mail: Telefone:

Endereco: CEP:

Cidade: Estado:

Assinatura: Data: [/




