DAS Departamento de Automacao e Sistemas
CTC Centro Tecnoldgico
UFSC Universidade Federal de Santa Catarina

Desenvolvimento de uma Plataforma
Web para (Gestao de Relacionamento

com o Cliente

Relatorio submetido a Universidade Federal de Santa Catarina

como requisito para a aprovacao da disciplina:

DAS 5511: Projeto de Fim de Curso

Matheus Felipe Souza Valin

Florianopolis, Novembro de 2018






Desenvolvimento de uma Plataforma Web para
Gestao de Relacionamento com o Cliente

Matheus Felipe Souza Valin

Esta monografia foi julgada no contexto da disciplina
DAS 5511: Projeto de Fim de Curso
e aprovada na sua forma final pelo

Curso de Engenharia de Controle e Automacao

Prof. Romulo Silva de Oliveira




Banca Examinadora:

Prof. Romulo Silva de Oliveira

Orientador no Curso

Prof. Julio Elias Normey Rico

Responsavel pela disciplina

Rathael Cunha, Avaliador

[gor Assis Rocha Yamamoto , Debatedor

Rafael Scheffer, Debatedor



Agradecimentos

Agradego, a Deus, por toda essa jornada.

Aos meus pais, Joao Weber Valin e Janete Souza Valin, por tudo o que me ensinaram

e pelo enorme apoio durante toda a graduacao.

A minha namorada e aos meus amigos por todo o apoio académico e emocional,

sem 0s quais eu nao estaria onde estou.

Aos professores da Universidade Federal de Santa Catarina, especialmente ao meu
orientador, professor Romulo Silva de Oliveira, pela disposicao e apoio ao desenvolvimento

deste projeto.

Ao Centro Académico de Eng. De Controle e Automacao, pelo crescimento pessoal

que me proporcionou.

A equipe Emusys, por todo o apoio e auxilio criativo no desenvolvimento deste

projeto.






Resumo

A ValinSW é uma jovem empresa de desenvolvimento de software, cujo principal produto
é o sistema Emusys, uma plataforma web de gestdo de escolas de musica, que tem
como objetivo ser o mais completo e flexivel possivel, ajustando-se as necessidades e

particularidades de cada escola cliente da empresa.

Conforme o niimero de clientes da empresa cresce, as atividades internas essenciais da
empresa, como o atendimento e suporte a seus clientes, tem se tornado cada vez mais
dificeis e por vezes deficientes devido a falta de uma organizacao e registro de informacoes.
Dessa forma, o foco deste trabalho é o desenvolvimento de uma plataforma web que
contemple e auxilie em todos os principais processos internos da empresa, tornando-os

melhores, mais ageis e mais escalaveis.

A plataforma desenvolvida permite o registro, de forma agil e rapida, de todos os contatos
realizados entre a empresa e seus clientes, assim como a consulta e analise desses dados,
auxiliando e melhorando o atendimento aos clientes da empresa. A Plataforma permite
também o registro de pendéncias da empresa para com seus clientes, organizando estas

pendéncias e auxiliando colaboradores da empresa no cumprimento das mesmas.

Palavras-chave: Plataforma, Web, Relacionamento com o cliente






Abstract

ValinSW is a young software development company, whose main product is the Emusys
system, a managing web platform for schools of music, which aims to be the most complete
and flexible system possible, adjusting itself to the needs and particularities of each school

of music, client of this company.

As the number of company clients grow, the internal activities of the company, such as
client support and issues registering, has increasing dificulties and many times deficiencies

due to a faulting organization and information registration.

The platform developed in this paper allows, in a fast and agile way, the registration of
all communication between the company and its clients, as well as the consulting and
analizing of this data, therefore helping and improving client support. The platform allows
as well the regitration of company pendencies, organizing these pendencies and allowing

company colaborators in the finishing of those.

Keywords:Platform, Web, Client Relationship
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1 Introducao

1.1 Contextualizacao

Atualmente, com o avango das midias sociais, o relacionamento com o cliente
tem tido cada vez mais foco pelas empresas, que utilizam da tecnologia para criarem

experiéncias de atendimento cada vez melhores, mais dedicadas e personalizadas.

Na ValinSW, o relacionamento com o cliente é e sempre foi um grande foco.
Durante o periodo inicial da empresa, devido ao baixo niimero de clientes, o atendimento
era realizado por uma tunica pessoa, que conhecia bem todos os clientes, suas necessidades

e particularidades, e assim o atendimento era pessoal, amigavel e altamente efetivo.

Porém, com o crescimento do niimero de clientes, e o consequente crescimento
do ntmero de colaboradores, o processo de atendimento ao cliente da empresa foi se
fragmentando, e logo se tornou evidente a necessidade de um registro adequado das
informacgoes pertinentes de cada cliente, assim como um registro dos contatos realizados e

das pendéncias para com cada cliente.

Assim, surgiu a iniciativa do projeto objeto deste documento: um software que
auxiliasse a empresa em suas principais atividades de relacionamento com o cliente, criado

sob medida para a forma com que a empresa funciona atualmente.

1.2 Objetivos Gerais

O principal objetivo deste projeto de fim de curso é o desenvolvimento e a im-
plementacao de uma plataforma web de gestao de relacionamento com o cliente, que,
utilizado pelos colaboradores da empresa, auxilie as atividades de atendimento, suporte e

a prospeccao de novos clientes.

1.3 Objetivos Especificos

Estudar os processos de relacionamento com o cliente da empresa;

Modelar a plataforma e sua usabilidade;

Implementar a plataforma no dia a dia da empresa;

e Melhorar a plataforma a partir de feedback interno.
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1.4 Delimitacao do Projeto

O projeto deste documento envolve o planejamento da plataforma e de seu uso
dentro da empresa, e o desenvolvimento de todas as suas partes, incluindo o banco de
dados, interfaces graficas de uso do usuario e logicas e regras internas. O Desenvolvimento
deste projeto foi inteiramente realizado pelo aluno, com a equipe da empresa ValinSW
auxiliando na modelagem das especificagoes do projeto e em tomadas de decisdo com

relacdo a interfaces e usabilidade apenas.

1.5 Organizacdo do Documento

e A Empresa: - Apresentacdo da empresa ValinSW.

e Fundamentagao Tedrica e Ferramentas: - Apresentagdo da metodologia de
desenvolvimento utilizada, e as principais ferramentas utilizadas no desenvolvimento

da plataforma.

e Modelagem da Plataforma: - Apresentacdo da modelagem conceitual da plata-

forma, incluindo requisitos funcionais e nao funcionais e modelagem de dados.

e Desenvolvimento da Plataforma: - Neste capitulo, é apresentada a plataforma
desenvolvida, incluindo o banco de dados, sistemas auxiliares e o design das principais

interfaces.

e Analise dos Resultados: - Abordagem dos resultados do projeto, seu uso na

empresa e cumprimento dos requisitos.

e Conclusoes e Perspectivas: - Conclusao do projeto e perspectivas futuras.
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2 A Empresa

2.1 A ValinSW

A ValinSW é uma empresa familiar de desenvolvimento de software, fundada em
2016, que tem como principal produto o sistema Emusys, uma plataforma web de gestao

para escolas de musica.

A ValinSW foi fundada com o objetivo de desenvolver o melhor sistema de gestao
para escola de musica, focando exclusivamente neste pequeno nicho e desenvolvendo desde
o inicio um sistema sob medida para as necessidades das escolas de musica do Brasil, desde

as menores escolas de bairro até os grandes conservatorios.

Dessa forma, a empresa possui um relacionamento dedicado com cada cliente, de
modo a conhecer os processos e atender as necessidades particulares de cada um. Em
termos praticos, isso significa que a plataforma Emusys esta sob constante modificacao e

melhoria, com novas funcionalidades e adaptacoes sendo adicionadas semanalmente.

2.2 O Emusys

O Emusys é uma plataforma online, uma aplicagdo executada em navegadores e,
portanto, pode ser utilizada de qualquer lugar em qualquer computador, sem a necessidade
de instalacao. O sistema ¢é comercializado através do modelo SaaS (Software as a Service),
ou seja, o pagamento é mensal através de assinatura e a escola pode utilizar o sistema
enquanto o pagamento for realizado, nao havendo necessidade de comprar licengas. A tela
principal do Emusys e a tela de agenda de aulas podem ser visualizadas respectivamente

nas figuras 1 e 2.

O sistema fornece as seguintes funcionalidades para escolas de musica:

Registro e organizacao de cursos, médulos e disciplinas de instrumentos;

Gestao de matriculas, trancamentos, renovagoes, inadimpléncia;

Gestao de turmas;

Agendamento de aulas, incluindo reposi¢oes, reagendamentos e controle de presenca;

Célculo e controle de pagamento de professores;

Controle Financeiro interno da empresa;
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Figura 1 — Tela Principal do Emusys, escola de teste, dados ficticios.
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Figura 2 — Agenda do Emusys, escola de teste, dados ficticios.

e Gestao de disponibilidade de horarios, professores e salas.

Além do sistema web, o Emusys também inclui aplicativos méveis para celulares
Android e iPhone, voltados para alunos e para professores das escolas, contando com
funcionalidades como confirmacgao de aulas, reposi¢oes, acompanhamento de horérios,

entre outras.
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2.3 O Sistema Manager

Para controle interno da empresa, foi desenvolvido também o sistema Manager,
uma plataforma por onde a administracao da empresa pode habilitar ou desabilitar clientes,
acompanhar o uso da plataforma e registrar pagamentos de mensalidades de cada escola.
O Manager também contém o mesmo mddulo de controle financeiro do Emusys, onde as
financas da empresa sao organizadas e acompanhadas. Devido ao ambiente ja organizado
e a facilidade de acesso, a plataforma objeto deste documento foi desenvolvida como um
modulo a mais no sistema Manager, onde ela podera ser acessada pelos colaboradores da

empresa de forma natural. O painel financeiro do sistema Manager pode ser visualizado

na figura 3

EMUSYS - VALIN TECNOLOGIA LTDA 2 T 2 watHEUs

9 emusys | = Financeiro 3

A Home Caixa Tesouraria

2 Tickets

Langamentos no Caixa, Jomadas de Caixa m Gerencia de Caixas e Langamentos na Tesouraria

A Pessoal

@ Financeiro

Movimento e Langamentos no Banco RS, Controle e Pagamento de Contas

(]
fih Administragdo Bancos Contas a Pagar
|

d Empresas

 Trial Contas a Receber Fluxo de Caixa
[ smartPhones Trial Controle de Contas a Receber % Previsdes e acompanhamento de entradas e saidas
Notas Remessas de Boleto

Controle e emisséo de Notas % Controle de Arquivos Remessas de Cobranga em boletos

Retornos do Banco

Controle de Arquivos Retorno do Banco

Figura 3 — O Sistema Manager, Painel Financeiro
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3 Fundamentacao Tedrica e Ferramentas

3.1 Modelo Incremental de Desenvolvimento

O objetivo final da plataforma desenvolvida neste projeto é fazer parte dos processos
internos da empresa, ou seja, ser utilizado diariamente pelos colaboradores da empresa,
de modo a auxiliar e facilitar tarefas e processos. Por este motivo, a plataforma precisa
ser modelada de acordo com as atividades da empresa e com a forma com que estas sao
realizadas, de modo a nao se tornar um processo complicado ou trabalhoso para as partes
envolvidas, e sim apenas auxiliar e facilitar. Devido a este objetivo, e também a necessidade
de uma implementagao em curto prazo para que a empresa seja auxiliada o mais rapido

possivel, foi optado pelo modelo Incremental de desenvolvimento.

O Modelo Incremental de desenvolvimento é um método de desenvolvimento de
software descrito por Sommerville (2011) [1] no qual se desenvolve primeiramente uma
versao inicial do software, capaz de realizar as tarefas basicas a que o software se propoe, e
ja implementé-la e apresenta-la ao usuario. Assim, conforme o usuéario for utilizando este
novo software, suas opinioes e ideias, ou seja, seu feedback, é estudado e implementado
no sistema em forma de melhorias e novas funcionalidades, em versdes posteriores. Um

esquema desta metodologia pode ser visto na figura 4.

Desta forma, a partir da versao inicial do software, pode-se implementar a plata-
forma, ao menos parcialmente, na realizacao de atividades da empresa e, com isso, conseguir
nao s6 um feedback em relagao a plataforma em si, mas também adquirir perspectivas sobre
como o uso da plataforma poderad impactar as atividades da empresa e consequentemente

ajustar melhor o software para adequar a estes impactos, de forma continua e iterativa.

3.2 Linguagem de Programacao - PHP

A linguagem de programacao utilizada para desenvolvimento da plataforma foi o
PHP, uma vez que esta ja ¢é a linguagem primariamente utilizada na empresa e também
foi utilizada para desenvolver o sistema Manager, o qual sera utilizado como base para o

desenvolvimento da plataforma.

O PHP (PHP: Hypertext Processor) é uma linguagem de programagio open-source
especialmente adequada para o desenvolvimento de aplicagoes de servidores para a web [2].
O PHP foi escolhido para o desenvolvimento do produto desta empresa por ser uma
linguagem que proporciona um desenvolvimento rapido e pratico, além de ser estavel e ser

utilizada por alguns dos sites de maior volume de acessos da atualidade [3].
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Atividade simultaneas

Especificacdo Versao inicial
Descricao . — . Versée"s‘ .
do esboco —— Desenvolvimento intermediarias
Validacao E—— Versao final

Figura 4 — Modelo Incremental - Extraido de Sommerville [1]

3.3 0O SGBD - MariaDB

O SGBD (Sistema de gerenciamento de banco de dados) utilizado para o desenvol-
vimento desta plataforma foi o MariaDB, um sistema open-source derivado do tradicional
SGBD MySQL [4], o qual hoje possui uma grande parcela do mercado de sistemas de
gerenciamento de banco de dados [5]. O MariaDB ¢é um sistema de gerenciamento de banco

de dados relacional, ou seja, trabalha com relacoes entre dados armazenados em tabelas.

O uso do MariaDB , da mesma forma que a linguagem de programacao, foi adotado

principalmente pelo uso ja corrente desta tecnologia na empresa.

3.4 O Framework Emusys

Desde a fundagao da empresa, o sistema Emusys foi desenvolvido com utilizacao
de um framework proéprio, criado especialmente para o desenvolvimento do sistema.
Criado a partir de uma filosofia centralizada, o framework é um grupo de classes e
funcionalidades que permitem que o desenvolvimento completo de um sistema, inclusive de
suas interfaces e design de telas, seja feito unicamente pela linguagem de back-end (PHP),
sem necessariamente a escrita de HTML [6] ou JavaScript [7], tdo comum neste tipo de
aplicagao. Isso é possivel pois o framework se baseia em uma aplicagdo para navegadores
que recebe apenas instrugoes e dados, e, a partir destas informagoes, gera a interface a
ser mostrada para o usuario. Assim, nao ha trafego de HTML entre servidor e navegador,
apenas trafego de informagoes organizadas utilizando o formato JSON [8]. Um diagrama
geral do funcionamento deste framework pode ser visualizado na figura 5. Um exemplo
do uso deste framework para a criacao de um simples formulario em uma janela modal,

chamada de dialog, pode ser visualizado nas figuras 6 e 7. O c6digo mostrado na figura
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6 gera um conjunto de informacoes no formato JSON que, enviado para o navegador, é

utilizado pela aplicacao JavaScript para montar a janela mostrada na figura 7.

MNavegador

Interface

Elementos montados

Evento a partir das instructes

Aplicacéo
JavaScript

Requisicio Resposta
(Informacbes em JSON) (Instrucdes & dados em JSON)

Servidor

Aplicacéo back-end
(PHP)

SGBD
| (MariaDB)

Figura 5 — Diagrama Geral do funcionamento do framework Emusys

A utilizacao de um framework préprio tem suas vantagens e desvantagens. A
principal vantagem é a de que se pode criar o que quiser, se o framework nao for capaz
de algo, é s6 modifica-lo para que seja, sem depender de terceiros. Esta vantagem é
também considerada uma desvantagem, uma vez que tudo que se gostaria de ter em um
sistema, deve se implementar. Porém, com o tempo, o framework Emusys foi crescendo

e se aperfeicoando, inclusive por ser utilizado tanto no produto da empresa quanto nas
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ferramentas que a propria empresa depende para funcionar. Hoje em dia, os colaboradores

que trabalham no sistema trabalham também neste framework conforme necessidade.

Durante o desenvolvimento deste projeto, foram desenvolvidas também modificagoes

e melhorias para o framework, para serem utilizadas na plataforma.

Figura 6 — Coédigo exemplo de uso do Framework Emusys, para criagdo de uma janela
modal (dialog) mostrada na figura 7
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[J DialogExemplo

Campo Texto: |

Campo de Sele¢ao: | Opgao 1 '|

Campo Switch () Selegso 1 | @ Selegao2 () Selegéo 3

Cancelar Confirmar

Figura 7 — Resultado do c6digo da figura 6
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4 Modelagem da Plataforma

Para a modelagem e planejamento da plataforma a ser desenvolvida, comeca-se
pela definigdo dos requisitos do software. De Acordo com Sommerville (2011) [1], "Os
requisitos de um sistema sao as descri¢coes do que o sistema deve fazer, os servigos que
oferece e as restrigoes 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 informacdes".

No caso da plataforma objeto deste documento, os clientes sdo os proprios cola-
boradores da empresa. Dessa forma, os requisitos a seguir foram levantados através de
observacao do dia a dia destes colaboradores no desenvolvimento de suas fungoes ligadas ao
objetivo desta plataforma, assim como através de conversas com os mesmos e os diretores

da empresa.

4.1 Requisitos de Usuario

Os requisitos de usuario dizem respeito a que servigos a plataforma fornecera a seus
usudrios finais. Nos itens a seguir, a palavra "cliente"diz respeito a uma empresa (escola

de musica) cliente da ValinSW.

e Um usudario deve poder registrar um contato com um cliente, incluindo o que foi

falado;
e Um usuario deve poder registrar pendéncias da empresa com relagdo a seus clientes;

e Um usudrio deve poder visualizar facilmente todas as comunicagoes realizadas com

um dado cliente;

e Um usuario deve poder visualizar facilmente todas as pendéncias existentes para

com um dado cliente;

e Um usuario deve ser capaz de registrar anotacoes associadas a pendéncias existentes

para com um dado cliente;

e Um usuéario deve poder registrar, em uma dada pendéncia, seu status atual com

relagdo a seu cumprimento (pendente, em desenvolvimento, finalizado);

e Um usuario deve ser capaz de registrar, uma dada pendéncia, outro usuario ou a si

mesmo como responsavel pela pendéncia;
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e Um usudrio deve ser capaz de visualizar facilmente todas as pendéncias das quais

ele é responsavel;

e Um usuario deve ser capaz de comunicar-se com outros usudrios através de mensagens.

4.2 Requisitos Nao-Funcionais

Requisitos nao funcionais de um sistema sao, conforme Sommerville [1], "Os re-
quisitos nao funcionais, como o nome sugere, sao requisitos que nao estao diretamente
relacionados com os servigos especificos oferecidos pelo sistema a seus usuarios. Eles podem
estar relacionados as propriedades emergentes do sistema, como confiabilidade, tempo de

resposta e ocupacao de area’.

No caso desta plataforma, uma vez que a ideia é que esta seja utilizada diariamente
nas atividades da empresa, confiabilidade e estabilidade sdo essenciais. Porém, além destes
requisitos, grande atencao foi dada a questao da facilidade de uso e rapidez da plataforma,
uma vez que um sistema de registro de informagoes que seja dificil ou trabalhoso de usar
acaba sendo um fardo na jornada de trabalho de colaboradores, e poderia acabar nao
sendo utilizado de forma adequada. Em determinados momentos do dia, ha grande procura
de atendimento por parte dos clientes, o que pode acabar sobrecarregando atendentes. Em
situagoes como esta, se o software de registro destes atendimentos for lento ou trabalhoso
para se usar, isso rapidamente se torna invidvel. Assim, foram definidas os seguintes

requisitos nao funcionais:

A plataforma deve ser de facil e pratica operacio;

A plataforma ndo deve apresentar erros que atrapalhem o seu uso corriqueiro;

A plataforma deve ser rapida, com todo e qualquer tempo de espera sendo menor

que meio segundo;

A plataforma nao devera jamais perder dados registrados nela.

4.3 Modelagem dos Dados

Uma vez que esta plataforma é primariamente um sistema de registro e consulta
de informagoes, a modelagem se iniciou pelo detalhamento das estruturas de dados da
plataforma. Através de estudo dos requisitos definidos na se¢ao anterior, foi definido que a

plataforma teria duas entidades fundamentais, o "Contato'e o "Ticket".
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4.3.1 Contato

A entidade contato foi concebida para registrar toda e qualquer comunicac¢ao
realizada entre a empresa e seus clientes. A partir de conversas com colaboradores e
diretores, e observacgoes do processo de contato e das informacoes necessarias para posterior
analise, foram definidas as seguintes informacodes como partes constituintes da entidade
Contato.

Com qual empresa foi o contato;

Qual o nome do cliente (pessoa) foi feito o contato;

Qual foi a forma de contato (Ligagao, E-mail, Aplicativo de Mensagens);

O que foi falado neste contato;

Qual colaborador da empresa falou com o cliente;

Qual a data e a hora em que o contato foi realizado.

Com o registro destes dados em cada contato, é possivel realizar consultas posteriores

como, por exemplo, todos os contatos realizados com um dado cliente, ou em um certo dia.

A partir desta entidade, foi considerado que muitas vezes um atendimento que a
empresa realiza nao é encerrado quando o contato acaba. Muitas vezes, devido a proposta
da empresa ValinSW conforme especificado no capitulo 2, os clientes requisitam uma
modificagdo ou uma nova funcionalidade para o sistema, de forma que surge uma pendéncia,
a partir do contato, que deve ser resolvida pelos desenvolvedores da empresa. Considerou-se

que estas pendéncias também devem ser registradas, e assim criou-se a entidade Ticket

4.3.2 Ticket

A entidade Ticket representa uma pendéncia da empresa para um ou mais clientes,
e nasce a partir de um contato realizado entre a empresa e seu cliente. Esta pendéncia
eventualmente se tornara responsabilidade de um desenvolvedor, colaborador da empresa,
e este desenvolvedor trabalhara nela e eventualmente a declarara como finalizada. Dessa
forma, ¢ necessario que cada pendéncia tenha um status, classificando-a de acordo com

seu estagio no ciclo de vida: Pendente, Em Andamento, Em Espera e Finalizado.

Assim, chegou-se na seguinte lista de informagoes que uma pendéncia da empresa,

ou seja, um Ticket, deveria conter:

e Titulo do ticket, para facil identificacao e listagem;

e Descricao do Ticket;
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Qual contato deu origem a este ticket (Em caso de mais de uma escola requisitando
a mesma funcionalidade, o Ticket deve ter essa relacao com todos os contatos

associados);
Qual colaborador da empresa registrou este ticket;

Plataforma do ticket (é algo relacionado ao Sistema, ao aplicativo para Android ou

ao aplicativo para iPhone);

Deadline (ndo é incomum um cliente requisitar uma previsao para quando algo que
ele requisitou sera entregue. Assim, é necessario registrar a data passada para o

cliente);

Status do Ticket (Em Aberto, Em Andamento, Em Espera, Aguardando Deploy,

Finalizado);
Qual desenvolvedor esta responsavel por este ticket;

Qual atendente estd responséavel por este ticket (Em geral seria o proprio atendente
que registrou o ticket. Esta informacao é util para que o desenvolvedor do ticket
saiba com quem falar em caso de duvidas ou de necessidade de contato adicional

sobre aquele ticket com o cliente).

Além das informagoes basicas, listadas acima, também considerou-se a necessidade

de adicionar outras informagoes, nao essenciais, mas que seriam uteis para classificar os

tickets, organizar e criar estatisticas a partir de dados passados. Assim, os tickets também

conteriam:

Tempo Estimado - Classificagdo de tempo necessario para resolver aquela pendéncia
(em termos de horas, dias ou semanas). Tal dado seria informado pelos desenvolvedores
ao estudar do que se trata o ticket, e pode ser utilizado em termos de priorizagao de

tickets ou cumprimento de deadlines.

Tipo do Ticket - Classificacao do tipo do ticket, se trata-se de um problema ou "bug',
de uma funcionalidade nova que o cliente requer no sistema, de uma requisicao de

configuracao ou modificagdo ndo programatica no sistema, etc.

Nivel do Ticket - Classificacao do nivel de prioridade do ticket, entre Urgente e nao

urgente.

Também decidiu-se que cada ticket deveria possuir um espacgo para anotagoes, de

modo que desenvolvedores e atendentes da empresa poderiam anotar conforme houvessem

modificagoes naquela requisicao, progresso em seu desenvolvimento, necessidade de mais

informacgoes por parte do cliente, entre outras situagoes semelhantes.
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Por fim, considerou-se bom registrar cada passagem do ticket de um status para
outro (ou seja, de Em aberto para Em Andamento e assim por diante), no tempo, de forma
que se pudesse posteriormente criar estatisticas sobre quanto tempo um ticket passou em

cada status. Tal informagcao podera ser 1util futuramente.

4.3.3 A Entidade Escola

Para centralizar as duas entidades supracitadas, ha uma entidade Escola, repre-
sentando cada cliente que a empresa tem (Escolas de Misica). Assim, cada escola terd
contatos associados a ela, e cada contato podera ter nenhum ou mais tickets associados a
ele. Um ticket podera ser associado a mais de um contato, inclusive podendo ser contatos
de diferentes escolas, caso mais de uma escola requisite a mesma funcionalidade para o
sistema, por exemplo. Um esquema geral da relacao entre as entidades pode ser visto na

figura 8

Ticket ]
Contato

Ticket ]

[ Escola

Contato

1

Ticket ]

Contato

Ticket ]

Contato

Escola ]ﬁ

Ticket ]

oo

Contato

Ticket ]

Figura 8 — Diagrama de Entidades
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5 Desenvolvimento da Plataforma

Neste capitulo, é apresentado o processo de desenvolvimento da plataforma, in-
cluindo design de telas, especificacao do banco de dados e algoritmos. Uma vez que este
desenvolvimento teve como foco a usabilidade do usuério, praticidade e fluidez de operacao,
a plataforma serd apresentada através de suas interfaces. As etapas descritas a seguir

foram desenvolvidas em sua totalidade pelo aluno.

5.1 Escolha da IDE

Para o desenvolvimento da plataforma, a IDE (Integrated Development Environment,
Ambiente de Desenvolvimento Integrado) escolhida foi o PhpStorm, desenvolvida pela
empresa JetBrains, por ser a principal IDE utilizada na empresa ValinSW e pelo aluno
ja estar familiarizado com ela. O PhpStorm é uma IDE completa para desenvolvimento
web, contando com suporte nao so6 para a linguagem PHP mas também para Javascript,
HTML, CSS e SQL. Além disso, ela contém um suporte robusto para visualizacio, edi¢ao
e consulta a banco de dados através do modulo para banco de dados presente na IDE,
o que foi grandemente utilizado pelo aluno no decorrer deste projeto. A IDE pode ser

visualizada na figura 9.

/C php [EmusysManager] - PhpStorm

Figura 9 — O PhpStorm
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5.2 Banco de Dados

A criacao do banco de dados da plataforma se deu a partir das especificacoes da
estrutura de informagao do projeto, conforme detalhado no capitulo 4. Foram criadas
tabelas para representar cada uma das entidades definidas na especificacao do projeto. A

seguir tem-se uma descri¢ao das principais tabelas do sistema.

5.2.1 A Tabela Contato

Para a entidade Contato, foi criada a tabela de mesmo nome, e organizada de forma
a conter todas as informagoes de forma relacional, aproveitando algumas informagcoes ja
presentes em outras tabelas do sistema Manager. Um esquema da tabela Contato e suas

relagoes pode ser visualizado na figura 10.

A Empresa que entrou em contato é registrada a partir do campo "Empresa_ ID",
o qual é uma chave estrangeira, referenciando a tabela de empresas ja existente no banco
de dados da empresa, com todas as informagoes pertinentes a cada empresa. O mesmo foi
feito para a identificagdo do colaborador da empresa que realizou o atendimento, através
do campo "Pessoa_ID_Atendente', também uma chave estrangeira que referencia a tabela

pessoas, contendo registros de todos os colaboradores da empresa.

Para o registro do cliente (pessoa) que entrou em contato, dois campos foram
utilizados. O campo "EmpUsu_ ID"é uma chave estrangeira, ligando a tabela com a tabela
de usuarios do sistema, que contém todos os usuarios do sistema, de todas as empresas.
Desta forma, em vez de digitar o nome da pessoa com quem se falou, o atendente pode
selecionar entre uma lista de nomes de usuarios daquela empresa, acelerando o registro.
Porém, ha também a possibilidade, apesar de minima, de se ter um contato com alguém
que nao ¢ usuario do sistema. Devido a esta possibilidade, foi acrescentado também o
campo "Contato_ClienteNome", no qual pode-se registrar o nome da pessoa, caso este

nao esteja na lista de usuarios daquela empresa.

Os campos "Contato_DataHora'"e "Contato_ Descricao'sao autoexplicativos, con-
tendo a data e a hora em que o contato foi realizado e o que foi falado, respectivamente.
O Campo Meio_ID foi criado para a informacao de qual foi a forma de contato utilizada
(Ligacao, E-mail, Aplicativo de Mensagens), registrando os niimeros 1, 2 e 3 para cada

uma destas formas de contato, respectivamente.

5.2.2 A Tabela Ticket

A tabela ticket foi criada para registro da entidade Ticket, conforme definida na
especificagao do projeto. Um diagrama desta tabela e suas tabelas relativas pode ser

visualizado na figura 11
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{ empresas

Empresa_ID int(11)
[...]
contato
Contato_ID int(11) pessoas
Empresa_ID int(11) Pessoa_ID int(11)
. EmpUsu_ID int(11)
i contato_tipo Meio_ID int(11) [.]
.| ContatoTipo_ID int(11) [ Contato_ClienteNome  varchar(100) —>
1| ContatoTipo_Nome varchar(100) |\ Contato_Descricao text
. Pessoa_ID_Atendente int(11)
ContatoTipo_ID int(11)
| Contato_DataHora datetime
1 LogSis_ID int(11)
i empresa_usuarios
- EmpUsu_ID int(11)
Empresa_ID int(11)
| Pessoa_ID int(11)

" EmpUsu_Username varchar(100)
1| EmpUsu_PermiteAll tinyint(1)
| LogSis_ID int(11)

Figura 10 — Diagrama da tabela "contato'e suas tabelas relativas

Os campos "Ticket Titulo", "Ticket Descricao'e "Ticket DataHora'sao utilizados
para registro do titulo, descrigdo e da data e da hora em que o ticket foi criado, res-
pectivamente. Os campos "Pessoa_ID Responsavel'e "Pessoa 1D Atendente'sao chaves
estrangeiras da tabela "pessoas', referenciando respectivamente o desenvolvedor e o aten-
dente responsaveis pelo ticket, conforme definido no capitulo 4. Os campos "TickTipo_ID",
"TickStatus_ ID", "TickPlataforma_ID"e "TickClass ID"sao chaves estrangeiras regis-
trando a identificagdo das informagoes do tipo, status, plataforma e previsao de duragao do
ticket, respectivamente, criando uma ligacao com tabelas auxiliares que listam cada uma
das opgoes de cada campo, conforme também definido no capitulo 4. O Campo opcional
Ticket Deadline registra o deadline do ticket, caso algum tenha sido passado ao cliente
requisitante. Os Campos "Ticket Nivel", "Ticket Previsao'e "Ticket PrevisaoManual'sao

utilizados para registro do nivel de prioridade do ticket, e de suas previsoes de finalizacao,
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funcionalidade que é descrita na secao 5.3.

ticket_status
TickStatus_ID int(11)
TickStatus_Nome varchar(200)

LogSis_ID int(11)

ticket_classificacao ticket_plataforma
TickClass_ID - TickPlataforma_ID int(11)
TickClass_Nome St ticket TickPlataforma_Nome varchar(200)
TickClass_TempoHoras  float Ticket_ID int(11)

Ticket_Titulo varchar(400)

Ticket_Descricao text

Ticket_DataHora datetime

Pessoa_ID_Responsavel int(11)

Pessoa |ID_Atendente int(11)

TickTipo_ID int(11)

TickStatus_ID int(11)

TickPlataforma_ID int(11)

TickClass_ID int(11)

Ticket_Deadline date

Time_ID int(11)

Ticket_Nivel int(11)

Ticket_Previsao date
ticket_tipo Ticket_PrevisaoManual date
TickTipo_ID int(11) LogSis_ID int(11)
TickTipo_Nome varchar(100)

pessoas
Pessoa_ID int(11)

Figura 11 — Diagrama da tabela "ticket'e suas tabelas relativas

5.3 O Sistema de Estimativas

Apés a implementacao inicial da plataforma e seu uso por algumas semanas,
verificou-se que o sistema de tickets funcionava bem. Porém, muitas deadlines passadas
para clientes nao eram cumpridas, principalmente devido a consideravel quantidade de
tickets sendo criados semanalmente, e ao fato de que as deadlines passadas eram estimadas
de forma livre pelos desenvolvedores, sem nenhum dado de referéncia ou calculo de prazos.
Desta forma, julgou-se necessario implementar uma funcionalidade de estimativa de data
de finalizacao para cada ticket registrado na plataforma, de forma que a propria plataforma
pudesse gerar esta informacao, com base nos tickets pendentes e em suas estimativas de

duragao.
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Para que seja possivel fazer uma estimativa de quando um ticket estara pronto,
primeiramente precisa-se saber quando os trabalhos associados aquele ticket comecarao.
Assim, foi desenvolvido um sistema de filas de ticket, sob o conhecido principio FIFO
(First In, First Out) ou seja, o primeiro ticket a entrar na fila serd o primeiro a sair. Porém,
devido a existéncia de diferentes niveis de urgéncia dos tickets (alguns sao sugestoes de
funcionalidades novas, sem urgéncia, e outros podem ser extremamente urgentes, como
problemas na criagdo de uma matricula), foram criadas trés filas diferentes, uma para cada

nivel de prioridade, conforme descrito a seguir:

e Nivel 1 - Prioridade maxima, tickets que devem ser feitos antes de todos os outros,
contendo problemas criticos que impecam o uso do sistema e afetam multiplos

clientes.

e Nivel 2 - Prioridade Intermediaria, tickets que devem ser resolvidos apoés os tickets
do nivel 1 acabarem. Para problemas ou questoes que impecam ou atrapalhem o uso

normal do sistema por uma ou mais escolas.

e Nivel 3 - Prioridade baixa, para modificagoes ou adicao de funcionalidades nao
essenciais para escola, sugestoes, entre outros. Os tickets desta fila s6 seriam lidados

ap6s o fim das outras duas filas.

Dessa forma, o principio FIFO é obedecido dentro de cada fila, mas um ticket novo

de nivel 1 entrard na frente de todos os tickets de nivel 2 e 3.

Uma vez que os tickets estiverem organizados em filas, pode-se, a partir das
estimativas de duracao (tempo que o ticket levara para ser resolvido), estimar quando
um ticket a entrar no final da fila podera ser abordado, simplesmente somando a duracao
de cada ticket presente anteriormente na fila. Porém, foi observado que este cédlculo s6 é
valido quando nao é possivel a resolugdo de mais de um ticket ao mesmo tempo (ou seja,
cada fila deve ter um desenvolvedor apenas). Devido a este fato, foi decidido organizar
filas individuais, dos 3 niveis supracitados, para cada desenvolvedor, de forma que todo
ticket criado é classificado em um dos trés niveis e entao delegado para um desenvolvedor

especifico, entrando no final da fila do respectivo nivel daquele desenvolvedor.

Uma excecao ao sistema de filas existe quando ha tickets com deadline passado
para o cliente, que nao seria cumprido se o ticket entrasse no final da fila ao ser registrado.
Foi decidido pelos diretores da empresa que um ticket com deadline deve ter seu deadline
cumprido, mesmo que isso implique que este ticket "fure'a fila existente, sendo abordado
antes de outros que surgiram primeiro, porém nao tem deadline. Assim, foi determinado
que tickets com deadline "passariam na frente'de outros tickets da fila, porém apenas
de um certo ntmero de tickets suficiente para que o deadline seja cumprido. Caso, por

exemplo, um novo ticket com deadline sendo inserido em terceiro lugar em uma dada fila
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de 10 tickets seja suficiente para que sua previsao de finalizacdo calculada seja anterior
a sua deadline, nao ha necessidade de que ele entre em segundo ou primeiro lugar. Um
diagrama contendo dois cenarios simples desta organizacao de fila pode ser visualizado na

figura 12

Cenario 1 - Tickets sem deadline

1 2 3
-
01/05 02/05 03/05 04/05 05/05 06/05 07/05 08/05 09/05 10/05
Linha do Tempo
Previsées de Finalizacao:
Ticket 1 - dia 03/05
Ticket 2 - dia 05/05
Ticket 3 - dia 07/05
Cenario 2 - Ticket 4 com deadline para dia 06/05
4
E (Para 06/05) 2 :
ara
: -

01/06 02/05 03/05 04/05 05/05 06/05 07/05 08/05 09/05 10/05

Linha do Tempo

Previsées de Finalizac&o:
Ticket 1 - dia 03/05

Ticket 4 - dia 05/05 Diagrama simplificado para facilitar
Ticket 2 - dia 07/05 visualizagdo, considerando todos os
Ticket 3 - dia 09/05 tickets com duragdo estimada de 2 dias,

e ignorando fins de semana.
Considerando dia 30/04 como data de
finalizacdo do ticket em andamento do
desenvolvedor responsavel por esta fila,

pra que o préximo da fila comece a ser
trabalhado no dia 01/05 (Ticket 1).

Figura 12 — Diagrama com cendrios simples de organizacao de fila de tickets

Para lidar com este encaixe de filas e deadlines, foi desenvolvido um algoritmo de

gestao de filas que leva em consideracao as deadlines dos tickets, suas duragdes estimadas
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e suas ordens de chegada, de acordo com as regras especificadas. Esta organizacao é feita
dentro de cada nivel de prioridade, nas filas pessoais de cada desenvolvedor, de forma
automatica sempre que um ticket é criado ou tenha seu nivel de prioridade ou deadline

alterados.

O Algoritmo de gestao destas filas funciona definindo para cada ticket uma previsao,
de acordo com os parametros supracitados, e registrando isso no campo "Ticket Previsao’,
citado na secao 5.2.2, para ser mostrado nas listas e tabelas da Plataforma, conforme

mostrado nas préximas secoes.

Uma vez que um ticket ¢ marcado como em andamento, ele deixa de estar em
qualquer uma das filas, e neste momento o desenvolvedor responsavel é requisitado a
definir uma data de finalizagdo manual para o ticket, para que o proximo ticket da fila
tenha uma data de quando ele devera ser abordado. Dessa forma, todos os tickets da
fila deste desenvolvedor terao sua previsao definida a partir da data em que ele estara
livre (terminard o ticket que estd em andamento), tendo assim, potencialmente, uma boa

precisao.

Caso haja a necessidade de um desenvolvedor interromper o trabalho em um ticket
e lidar com outro ticket mais urgente, o ticket interrompido pode ser colocado de volta em
sua fila original (alterando seu status para "Em Aberto"), ou pode ser colocado na lista
de "Em espera', alterando também seu status para tal. Os tickets classificados como "Em
espera'nao sao considerados em nenhuma fila e em nenhum calculo de prazos, devido a

sua natureza incerta em termos de previsoes.

5.4 |Interface

5.4.1 A Pégina Escola

A visualiza¢do de uma escola (cliente da ValinSW) ¢ feita na tela Escola, mostrada
na figura 13. Através desta tela, todas as agoes de registro de contato e criacao de tickets

podem ser efetuadas, de acordo com a especificagao do software.

Para chegar nesta tela, mostrando uma uma escola especifica, ha dois modos:

e Pela busca de escolas, presente na extremidade superior direita da tela, conforme
pode ser visto na figura 13. Ao digitar o nome de uma escola neste campo, e selecionar
a escola, imediatamente a tela da escola é aberta, independente de qual aba esta

selecionada na barra superior.

e Pela tela inicial do sistema Manager, ao clicar na logo de qualquer escola presente
nesta tela, a visualizagao da escola é aberta de imediato, possibilitando o rapido

acesso a mesma.
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£ Atendimento

Criados Hoje: 0  Resolvidos Hoje: 0 A Subir: 0 R

Resumo  Pendéncias Meus Tickets Escolas  Finalizados ~ Estatisticas

ID: 29

EbichﬁllrjéICA .. Florianopolis, Santa Catarina

Escola de Msica Rafael Bastos
BASTOS

‘ ! Registrar
| WhatsApp v
12 registros de 12 encontrados /i1 30 v ) ]
Quem Oque Tickets Quando Tickets Associados

Issire
Rafael 25/10 as 16:31 It}

Esta com problemas ao encaminhar atendimentos da tela de novos v 1 ticket Ha 13 dias

atendimentos ao mauricio, usuario apenas com permissao de vendas

Rafael : 15/10 as 11:33
Questiona sabre as aulas que estao com horario errado v/ 1 ticket Ha 23 dias e

Rafael

Deseja filtrar a disponibilidade por multiplas salas, para criar estatisticas 1 ticket 11"_’:,02675;0 19 ¢
referente a hordrios nde ofertados aos clientes. @ as
Rodrigo ; 10/10 &as 20:20
Aplicativo do iPhone esta apresentando falhas v 1 ticket Ha 28 dias o
Rodrigo 08/10 as 15:55 7
Enviou mensagem agradecendo, néo especificou o qué Ha 30 dias
Rafael Contato ﬁara relatar imblemas com o trancamento de matricula da aluna 1 ticket 02/10 &s 10:19 £}
, € questionar como alterar a data inicial de um Ha 36 dias

contrato

Figura 13 — A Pagina Escola

5.4.1.1 Registro de Contato

O registro de um contato efetuado entre a empresa e um cliente (escola) é feito no
campo presente no centro da tela. Ao se acessar esta tela, o foco da pagina é imediatamente
colocado neste campo, de forma que pode-se comegar a digitar de imediato. Apds o fim da
digitacao do contato, descrevendo o que foi falado, deve-se selecionar qual dos funcionarios
registrados desta escola entrou em contato, no campo de selecao a direita, e entao selecionar
a forma de contato utilizada, entre WhatsApp, Ligacao ou E-mail. Este campo ja vem
pré-selecionado com "WhatsApp", por ser o modo de contato mais utilizado pelos clientes
da empresa atualmente. Uma vez selecionadas estas informagoes, pode-se clicar no botao

'"Registrar'e imediatamente o contato estara salvo na lista de contatos logo abaixo.

5.4.1.2 Lista de Contatos

A tabela de contatos que existe abaixo é a principal visualizacdo da ValinSW sobre
os ultimos contatos realizados para com uma empresa cliente. Cada coluna desta tabela

contém informagoes primordiais.

A primeira coluna contém o primeiro nome do cliente que realizou o contato, e a

forma de contato utilizada para a comunicacao.

A segunda coluna contém o primeiro nome do atendente, colaborador da empresa,
que realizou o contato com o cliente especificado na primeira coluna. Além do nome, esta

também nesta coluna o registro que foi feito, descrevendo o que foi falado neste contato.
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A terceira coluna, nomeada "Tickets", apresenta o nimero de tickets, ou seja,
pendéncias, associadas aquele contato. Caso esta coluna esteja em branco, nao houve
nenhuma pendéncia criada a partir do contato, ou seja, este contato pode ter sido para
tirar duvida ou requisitar ajuda em alguma tarefa do sistema. Além do nimero de tickets
associados, foi utilizado um cédigo de cores e icones para indicar a situacao atual dos
tickets ali indicados. Caso todos os tickets associados a este contato ja estejam finalizados,
o texto ficard verde e um icone de "certo"aparecerd ao lado, conforme presente na figura
14. Caso nenhum tickets ali indicado ja esteja resolvido, o texto ficarda vermelho e nenhum
icone aparecera. Caso haja mais de um ticket associado aquele contato, e nem todos
estejam resolvidos mas também nem todos estejam pendentes, o texto ficara amarelo, sem

nenhum icone.

12 registros de 12 encontrados 1/1 30 -
Quem O gue Tickets Quando
Rafael Esté com problemas ac encaminhar atendimentos da tela de novos v 1 ticket 25010 as 1631 o

atendimentos ao mauricio, usuario apenas com permissdo de vendas Ha 13 dias

15/10 as 11:33 £}

Rafael .
v 1ticket Hé 23 dias

Questiona sobre as aulas que estdo com horario errado

Rafael Deseja filtrar a disponibilidade por multiplas salas, para criar estatisticas 1 ticket HS.O;?SJ.O:WQ B
referente a horarios néo ofertados aos clientes. a 1as

Rodrigo . 10/10 as 20:20
Aplicativo do iPhone esta apresentando falhas ¥ 1 ficket Ha 28 dias Ef

Rodrigo 08/10 &s 15:595 7
Enviou mensagem agradecendo, ndo especificou o qué Ha 30 dias

Rafael Contato para relatar problemas com o trancamento de matricula da aluna V 1 ticket 02/10 as 10:19 E§
*. e questionar como alterar a data inicial de um icke Ha 36 dias

contrato.

Figura 14 — Lista de Contatos da Pagina Escola

A terceira coluna contém também um link, de forma que, ao clicar nesta coluna em
uma das linhas dos contatos, aparecerd, na pequena lista ao lado, os tickets associados a
este contato, juntamente com algumas informagoes importantes sobre cada um, conforme
listado a seguir. Um exemplo da lista de tickets associados pode ser visualizado na figura
15.

Nome do Ticket;

Plataforma do ticket (Sistema, Android, iPhone);

A 1ltima anotagao registrada naquele ticket, presente com o objetivo de mostrar

facilmente o status atual do ticket, sem a necessidade de abrir a tela dele;

O status e responsavel pelo ticket.
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Tickets Associados

Issue

Valores n&o sdo creditados com fatura paga

Sistema
Finalizado com Jo&do Weber Valin

Lancar credito para os professores

Sistema
Aberto com Jodo Weber Valin

Figura 15 — Lista de tickets associados a um contato

A partir da lista de contatos e desta visualizacao dos tickets associados a cada um
em uma mesma tela, pode-se ter uma rapida visao geral sobre o status, tempo de espera e
situacao de cada contato e pendéncia que a ValinSW tem para com seus clientes, o que
ajuda diretores e desenvolvedores a tomar decisdes sobre pendéncias a serem abordadas
antes de outras, e ajuda atendentes a ter certeza de que nao ha nenhuma pendéncia

"esquecida’com cada escola.

A quarta coluna contém a data e a hora em que aquele contato foi registrado,
juntamente com a descricao de ha quantos dias isso ocorreu, para que a visualizagao e

entendimento de ha quanto tempo algo esta pendente, por exemplo, seja mais facil.

A quinta coluna contém apenas um icone, para representar que existe ali um link
que pode ser clicado. E através deste botao que se registra um ticket, conforme descrito

na proéxima secao deste documento.

5.4.1.3 Registro de Ticket

Uma vez registrado o contato, conforme descrito acima, o atendente pode entao
registrar um ticket associado a um contato. Este registro ¢é feito clicando no icone presente

na quinta coluna da lista de contatos, que abre trés opcoes, descritas a seguir:
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e Associar a Ticket Existente - Caso aquele contato diga respeito a alguma requisicao
ja feita anteriormente por outras escola ou pela mesma escola, onde ha atualizagao
de informacoes, assim pode-se associar o contato a um ticket ja existente. Esta op¢ao
abre uma tela de busca pelos tickets existentes onde o atendente pode encontrar
o ticket que gostaria de associar e associd-lo com um clique. Esta tela nao sera

mostrada aqui por simplicidade.

e Editar Contato - Onde pode-se editar o contato representado pela linha na tabela
onde o icone foi clicado. Esta opc¢ao abre uma pequena tela modal que permite alterar
informagoes do contato como: A forma de contato utilizada, o nome do cliente que
entrou em contato ou o contetido do contato, por razao de algum erro ou mesmo da

necessidade de atualizagdo de um contato existente.

e Criar novo Ticket - Esta opcao, ao ser selecionada, abre uma tela modal através da
qual pode-se registrar um ticket, conforme pode ser visto na figura 16, e é descrita a

seguir.

Apesar do foco constante no desenvolvimento da aplicacdo em tornar toda operagao
realizada rapida e pratica, a criacao do ticket, devido as informacoes necessarias, é a parte
mais demorada. Ainda assim, nao leva-se mais do que 30 segundos para registrar um ticket

novo.

No formulario de registro de ticket, conforme mostrado na figura 16, ha o nome do
cliente e a escola requisitante deste ticket, e esta informacao ja vem preenchida. As outras

informagoes, descritas a seguir, devem ser preenchidas.

O Resumo do ticket, ou seja, seu titulo, utilizado para listagem de tickets e facil

identificacao.

A Descricao do ticket, com o maximo de informacoes possivel para auxiliar o
desenvolvedor que posteriormente lidara com o ticket. Este campo vem ja pré-preenchido
com a descricao do contato realizado, mas o atendente podera modificar, adicionando

detalhes especificos ou retirando informacgoes nao pertinentes a este registro.

O tipo do ticket, podendo ser "Problema’, "Modificacao / Algo Novo', "Intervengao',

"Sugestao'ou "Outro".

A plataforma do ticket, podendo ser 'Sistema', "Android'ou "iPhone". Esta infor-
macao é importante pois direcionara o ticket a fila do responsavel geral de cada plataforma,

conforme explicado na subsecao 5.3

O Nivel de prioridade do ticket, podendo ser do nivel 1 ao nivel 3, e cada selecao
de nivel mostra sua descricao. A selecao do nivel de prioridade do ticket é utilizada para a

estimativa de sua previsao de finalizagdo, que serd passada para o cliente caso ele peca.
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& Novo Ticket ‘):(, '

Cliente: Rafael da Escola de Musica Rafael Bastos

Resumo:

Questiona sobre as aulas gue estdo com horario errado.

Tipo | Problema '|

Plataforma | sistema '..|

Nivel de Prioridade: Q) Nivel 1 |@Nivel 2 Q Nivel 3 |

Prioridade Intermediaria
Ticket & sobre algo que afeta ou pode afetar uma ou algumas escolas. Algo que atrapalhe a utilizar o
sistema normalmente ou atrapalhe o modo com que a escola funciona

Previsdo: quarta, 26 de dezembro de 2018

Foi passado deadline para o cliente ' @ sim (QNao

Deadiine |3 26/12/2018 |

Figura 16 — Janela de registro de um novo Ticket, a partir de um contato

Finalmente, ha a definicao se foi passado um deadline para o cliente, sobre este
ticket, ou nao. Nao sao todos os clientes que pedem uma estimativa de prazo, mas caso seja
solicitada e informada de acordo com a previsao dada, esta deadline deve ser registrada

para posterior organizagao e priorizagao de ticket para cumprir o deadline passado.

Apoés a especificacdo destas informagoes, ao clicar no botao "Confirmar', o ticket é
registrado e o sistema ¢é redirecionado para a visualizacao completa deste ticket, descrita

na secao a seguir.

5.4.2 A Péagina Ticket

A péagina Ticket tem o proposito de conter todas as informagcoes pertinentes a um
ticket, e ser o meio pelo qual pode-se modificar, atualizar e registrar informacoes do ticket.

Uma imagem desta tela pode ser vista na figura 17.

A primeira informacao presente na tela de ticket é o titulo e a descrigdo deste ticket,
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em destaque na parte superior da tela. Abaixo desta informacao, no canto direito, esta
presente um botao para edicao do titulo e a descricao do ticket, caso necessario. No canto
esquerdo, temos a barra de botoes de agoes rapidas, cujo contetido ¢é alterado de acordo

com a situacao atual do ticket. Esta funcionalidade sera descrita mais adiante.

mt Ticket Desenvolvimento  Informagdes Gerais
Incluir Transferéncia em tipos de pagamento Plataforma; Sistema ~
Pediu que criasse a forma de pagamento preferivel transferéncia. Tipo: Modificagao / Algo Novo =
Status: Finalizado ~
Tempo Estimado: <2 Hora ~
Editar
Nivel: Nivel 1 - Problema Geral
J Desenvolvedor: Jodo Valin ~
Atendente:
JoZo alterou o status para Finalizado 05/11 18:11
Joao alterou o status para Em Andamento 05/11 17:00 Deadline do Cliente: E2 00/00/0000
Matheus alterou o tempo estimado para < 2 Hora 05/11 15:53 Previsao: 04/12/2018
Leonardo requisitou ag@o do Desenvolvimento 05/11 15:52
Requisitante:
Ticket criado dia 05/11 15:52 por Leonardo 05/11 15:52

Casa Talento 25 (Stephany)

Contato de Stephany da Casa Talento

05/11 15:52
Pediu que alterasse a forma de pagamento dos kids, e criasse a forma de pagamento preferivel transferéncia.

Figura 17 — A Pagina Ticket

5.4.2.1 A Coluna de Informacdes Gerais

A coluna de informagoes gerais, presente no lado direito da tela de ticket, tem como
objetivo informar e possibilitar a facil alteracao de todas as classificagoes e informagoes
pontuais do ticket, conforme definido nas especificacbes da plataforma. Ali, pode-se
visualizar e alterar a plataforma do ticket, seu tipo, status, tempo estimado e nivel.
Ali, pode-se alterar também o desenvolvedor responsavel por aquele ticket, e o atendente
responsavel por entrar em contato com o cliente requisitante, caso necessario posteriormente.
Abaixo dessas opg¢oes, hd também um campo para visualizacao e alteracao do deadline
passado para o cliente, caso este tenha que ser alterado e passado um novo para o cliente,
e a visualizagao da previsao de finalizacao do ticket, gerada automaticamente conforme

explicado na se¢ao sobre o sistema de filas.

Por fim, ha uma lista de contatos relacionados a este ticket, contendo os nomes
das escolas e dos clientes requisitantes. Ou seja, pode-se visualizar todas as escolas que

estao aguardando a resolugao daquele ticket.
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5.4.2.2 Botoes de Acao Rapida

Os botoes de agao rapida da pagina Ticket tem como objetivo facilitar e acelerar o
uso da plataforma por desenvolvedores e atendentes fornecendo as agoes mais utilizadas
para cada status em que o ticket se encontra. As situacoes e qual botao é colocado nesta

parte estao descritos a seguir:

e Ticket com outro responsavel: O botao "Delegar pra mim', o qual automaticamente

delega o ticket para o usuario atual, mantendo seu status;

e Ticket em aberto delegado para o usudrio: Botao "Comegar", o qual muda o status

do ticket para "Em Andamento";

e Ticket em andamento delegado para o usudario: Botao "Pode Subir', o qual muda
o status do ticket para "Aguardando Deploy", um status intermediario antes da

finalizacao;

e Ticket aguardando deploy delegado para o usuario: Botao "Finalizar", o qual muda

o status do ticket para "Finalizado".

5.4.2.3 Registro de Anotacdes e Mencdes

Na parte central da tela de ticket, ha um campo onde pode-se inserir anotagoes
diversas ao ticket, e entao clicar no botao "Adicionar Anotagao'para registra-la. Este botao
é duplo, e sua segunda metade, de cor laranja, pode ser utilizada para, além de registrar a
anotacao, passar a responsabilidade do ticket para o atendente. Esta op¢ao é chamada
"passar para o atendente', e é utilizada principalmente para quando um desenvolvedor que
estd trabalhando em uma certa funcionalidade ou modificacao precisa de uma informacao
do cliente. Assim, o desenvolvedor pode escrever uma anotacao explicando a informacao que

ele necessita, e entao utilizar a opcao supracitada para notificar o atendente responsavel.

O campo de registro de anotagdes também contém a funcionalidade de mencionar
colegas de trabalho, para comunicagao interna. Para mencionar alguém, basta incluir, no
corpo da anotacao, o username do colega, precedido do caractere "@Q". Isto fard com que o
usuario mencionado receba uma notificacao, e podera responder a anotagao com outra
anotacao posteriormente. Um exemplo de uso real desta funcionalidade pode ser visto na

figura 18.

Abaixo do campo de registro de anotagoes, ha a lista de anotagoes, registros de
histérico e contatos realizados relacionados aquele ticket. E uma tabela contendo duas
colunas, uma com o conteudo, conforme indicado abaixo, e outra com a data e hora em
que o registro aconteceu. A tabela é ordenada pela data hora em que o registro aconteceu,

de forma decrescente, e contém 3 tipos de registros:
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e Registro de alteracao de alguma propriedade do Ticket - Em caso de alguma propri-
edade do ticket (presentes na coluna de informagoes gerais) ser alterada, é criado
um registro no histérico do ticket, e que portanto aparecera nesta tabela contendo

uma descri¢ao de qual propriedade foi alterada, pra qual valor e por quem.

e Contatos associados a este ticket - Todos os contatos realizados com clientes que
estejam associados ao ticket também aparecerao nesta lista, em ordem cronolégica, e
devidamente indicados como contato, incluindo o nome do cliente e da escola a qual
ele pertence. Assim, desenvolvedores que estejam trabalhando neste ticket estarao
cientes de novos contatos realizados sobre aquela questao, ao longo do ciclo de vida
do ticket.

e Anotagoes comuns - Anotagoes realizadas pelos colaboradores da empresa, incluindo

a anotagao e o primeiro nome de quem a realizou.

Um exemplo desta tabela contendo todos os tipos de registros listados acima pode

J B’ Adicionar Anotagéo

ser visto na figura 18

Finalizada a geracgéo, enviado para homologacdo. Aguardando resposta. 02/10 11:09
Jodo alterou a deadline para 05/10/2018 29/09 13:32
Jodo alterou a deadline para 26/10/2018 29/09 13:32
@matheus homologagao da caixa ta parada, mas eu cuido disso depois do Sicredi e Ailos 26/09 12:57
Leonardo delegou para Leonardo 26/09 12:56
Matheus delegou para 25/09 19:55
Matheus alterou o tempo estimado para Semanas 25/09 19:55
@greg @joao alguem ta cuidando disso? como esta? Z25/USR1D:55
Ticket criado dia 24/07 10:08 por Jodo 24/07 10:08
Contato de Lucicleide da Conservatorio de Musica Sonata

24/07 10:08

Integracao de boletos com a caixa.

Figura 18 — Exemplo de anotacoes, historicos e contatos registrados em um ticket

5.4.3 A Pagina Pendéncias

A tela de pendéncias foi desenvolvida com o proposito de agrupar todas as pendén-
cias (tickets) que a empresa tem para serem resolvidas. Estes tickets foram agrupados em

tabelas, contendo todas as informacoes pertinentes para visualizagdo rapida e compreensao
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da situacao de cada um. Os tickets nesta visualizagdao sao agrupados em 4 categorias:
uma para cada nivel de prioridade, conforme definido anteriormente, do nivel 1 ao 3,
e aos tickets ja iniciados (em andamento, em espera ou aguardando deploy). A tela de

pendéncias pode ser visualizada na figura 19.

& Atendmento ®isi oo

Criados Hoje: 0 Resolvidos Hoje: 0 A Subir: 0

Resumo | Pendéncias  Meus Tickets Escolas  Finalizados  Estatisticas

ONivel 1(10) | @Nivel 2 (26) ONivel 3 (22) O Ja Iniciados (12) Sistema ~ Todo Mundo ~
26 registros de 26 encontrados 1/1 30
Previséo Ticket Tipo Criado ha Desenvolvedor Plataforma Quem
Criagao de relatério de desenvolvimento Modificacéo / Al £ IN CONCERT ESCOLA DE
. lodificagéo / Algo : E
5 dias Novo 37 dias Leonardo Sistema MUSICA
6 dias Turmas com instrumentos diferentes Modificagéo / Algo 33 dias Matheus Sistema @ Viver de Masica
3
Parcelamento de débito do professor Modif\cﬁgﬁu / Algo 64 dias Jodo Sistema @ GTR |H5tl|l§0‘ de Musica Asa
ovo ul
0
7 dias Incluir reagendamentos no relatdrio Modif\csgég / Algo 36 dias Leonardo Sistema @ Espago Musical Vila Lobos
(@ Escola de Musica NVA
" Adicionar Eventos na agenda Modificag&o / Algo : (® Espaco Musical Vila Lobos
8 dias 85 dias Matheus Sistema @ Conservatorio de Mdsica
Mozart
i Nzo permitir reagendo do alunc antes de 48 horas . ificacgio /
9 dias P 9 Modlf\cﬁg:g / Algo 76 dias Jodo Sistema ® Escola de Musica Straus
A
12 dias O Pedagdgico somente anotagdo em atendimento do aluno Modificag&o / Algo 79 dias Matheus Sistema @ Escola de Mdsica NVA

12 Aime Nifaranciar raracenc a fariadne

Figura 19 — A Pagina Pendéncias

Além do agrupamento pelo status do ticket, estes também podem ser filtrados pela
plataforma e/ou pelo desenvolvedor responsavel, através dos botoes presentes no canto

superior direito da tela.

5.4.3.1 A Tabela de Tickets Pendentes

A tabela de tickets pendentes presente na tela de pendéncias é densa e contém

muitas informagoes.

Na primeira coluna, chamada de "previsao", ha o nimero de dias restantes até a
previsao da finalizacao do ticket. Esta previsao é calculada usando o algoritmo de filas
apresentado anteriormente. J4 a cor em que esta informacao é apresentada depende da
situacao da previsao com relagao ao deadline do ticket. Caso o ticket nao possua um
deadline registrado (nao foi passado ao cliente), a previsao é dada sempre na cor verde.
Caso o ticket tenha um deadline, a cor depende da situacao: Caso a previsao seja antes do
deadline, a informacao é apresentada em verde. Caso a previsao seja no mesmo dia do
deadline, a informagcao ¢é apresentada em amarelo. Caso a previsao seja apés o deadline,

a informacgao é apresentada em vermelho, indicando que o ticket estd potencialmente
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atrasado. Além disso, caso haja o deadline, um pequeno niimero é mostrado no canto desta
célula da tabela indicando a diferenca, em dias, entre a previsao e o deadline, conforme

destacado na figura 20.

Previsdo Ticket
Criacdo de relatdrio de desenvolvimento
5 dias
6 dias Turmas com instrumentos diferentes
-3
Parcelamento de débito do professor
0
7 dias Incluir reagendamentos no relatdrio

Figura 20 — Destaque da lista de Pendéncias

Na segunda coluna da tabela, hé o titulo do ticket e a ultima anotacao registrada
neste ticket, caso haja alguma. Ao clicar nesta coluna em uma linha da tabela, o usuario é

levado a tela Ticket, descrita anteriormente, daquele ticket em questao.

As demais colunas da tabela informam informacoes pontuais sobre o ticket, na
seguinte ordem: O tipo do ticket, ha quantos dias ele foi registrado, quem é o desenvolvedor
responsavel por aquele ticket, a plataforma do ticket e, por fim, as escolas que estao
aguardando a resolugao daquele ticket. Ao clicar na tltima coluna, o usuario é levado a

tela Escola da primeira escola que requisitou aquele ticket.

5.4.4 A Pagina de Tickets Delegados

A aba de tickets delegados, chamada de "Meus Tickets", foi criada para centralizar
as operacoes para usuarios desenvolvedores. Nesta tela pode-se visualizar todos os tickets
que estao delegados para um dado usudrio, organizadamente de acordo com seu status ou
nivel de prioridade. A tela de "Meus Tickets"é separada em trés secoes, que podem ser

alternadas utilizando o componente de selecao, conforme indicado na figura 21
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5.44.1 Em Andamento

2 Atendimento

Criados Hoje: 0  Resolvidos Hoje: 0 A Subir: 0

Resumo  Pendéncias = Meus Tickets Escolas Finalizados ~Estatisticas

@Dash  QFila Q) Notificagtes Sob responsabilidade de = Leonardo Ronconi v

Em Andamento Em Espera Aguardando

Issue Data de Finalizagéo Issue Data de Finalizagéo

Alterar Bandas para Reuniées Boleto Sicoob
2 dias Amanhé

Backup do sistema Boleto com Protesto
Hoje 9 dias

Integragdo de boletos com a caixa.
Amanha

Boletos Banco do Brasil
-12 dias

Figura 21 — A Pagina "Meus Ticket- Se¢ao Painel

Na se¢ao em andamento, o usuario pode visualizar todos os tickets ja iniciados sob
sua responsabilidade, separados por status em trés pequenas listas, uma para os tickets em
andamento, outra para os tickets em espera, e por ultimo uma para os tickets aguardando
deploy. Estas listas sao muito largas para caberem todas em uma mesma tela ao mesmo
tempo, por isso existe a possibilidade de mover a tela horizontalmente para ver as outras

listas.

Em cada lista, além do nome do ticket e da ultima anotagao registrada nele, ha

também a data de finalizagdo configurada pelo desenvolvedor.

Além das listas de tickets, ha também uma pequena lista de tickets aguardando
acao do usuario, que s6 aparece quando esta nao esta vazia. Toda vez que um usuario é
marcado na anotacao de um ticket, conforme explicado anteriormente, este ticket aparecera
nesta lista de "tickets aguardando minha agao". Esta funcionalidade foi desenvolvida devido
a necessidade, muitas vezes, de um tempo para que o usuario possa responder a marcagao.
Muitas vezes, o usudario acabava esquecendo que ele havia sido marcado e nao respondia,
ou tinha dificuldade de encontrar o ticket no qual ele havia sido marcado. Dessa forma,
toda marcacao ficara registrada nesta lista, até que o usuédrio retire o ticket da lista. Isso

pode ser feito através do botao presente em cada item da lista, na segunda coluna.
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2 Atendimento

Criados Hoje: 0 Resolvidos Hoje: 0 A Subir: 0

Resumo  Pendéncias = Meus Tickets  Escolas  Finalizados ~ Estatisticas

QOpDash |@Fila O Notificagses Sob responsabilidade de | Leonardo Ronconi +
Fila
Issue Previsdo / Deadline Tipo Delegar Mudar de Nivel Quem
Nivel 1
Retirar valores zerados do demonstrativo
2 dias Modificag&o / Algo Novo A Delegar = Nivel @ GTR Instituto de Masica Asa Sul
Nivel 2

Criagao de relatorio de desenvolvimento

— 2
6 dias Modificagio / Algo Novo & Delegar = Nivel &SR SSIARE

Incluir reagendamentos no relatorio

8 dias Modificacéo / Algo Novo & Delegar = Nivel @ Espago Musical Vila Lobos
Nivel 3
Criar aba "Crédito de Horas" para professores .
9 dias Modificag&o / Algo Novo A Delegar = Nivel ! ABC ESCOLA DE MUSICA
Notificar alteragdo e cancelamento de experimental
9 dias Madifiracsn / Alnn Nouo 2 Dalanar = Nival @ GTR Institito de Miisica Asa Snl

Figura 22 — A Pagina "Meus Ticket- Secao Fila

5.4.4.2 Fila Pessoal

Na se¢ao "fila", que pode ser visualizada na figura 22, ha4 uma tnica tabela contendo
todos os tickets pendentes (ou seja, com o status em "em aberto") sob responsabilidade do
usuario. Os tickets sao ordenados pelo nivel, do nivel 1 ao nivel 3, e entre cada um dos
niveis ha um separador indicado a qual nivel aqueles tickets pertencem. Dentro de cada
secao de nivel, os tickets sdo ordenados por sua previsao de finalizagdo, de modo que esta
finalizacao se cumprira caso cada ticket seja desenvolvido na ordem, de cima pra baixo, no

prazo esperado.

Na tabela, ha as informacoes padrdes de outras tabelas citadas anteriormente, como
o titulo do ticket, sua tultima anotacao, a previsao e sua relagao com o deadline do ticket,
o tipo do ticket e qual escola ou escolas estao aguardando esta resolucao. Além disso, ha
botoes para rapidamente alterar o responsavel pelo ticket, ou seja, para delega-lo para

outra pessoa, e para mudar o nivel de prioridade daquele ticket, conforme necessidade.

5.4.4.3 NotificacGes

Por fim, ha a secao de notificagoes, contendo um historico das tltimas notificagoes
enviadas para o usuario, incluindo tanto citacoes como delegacoes de ticket. Este histérico
é uma tabela contendo, para cada notificacao, as informagoes de quando ela foi enviada,
quem enviou, sobre qual ticket era e qual a notificacao. Esta secdo pode ser visualizada na
figura 23.
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2 Atenamento | |

Criados Hoje: 0 Resolvidos Hoje: 0 A Subir: 0 ‘

Resumo Pendéncias Meus Tickets  Escolas  Finalizados — Estatisticas

QOpDash OFila | @ Notificagies

Histdrico de Notificagdes

Quando Quem mandou Ticket Deadline Categoria Status

Nao esta conseguindo alterar o curso, impedido de alterar os professores também.

Ha 16 dias, : M-
14:52 Amanda Sistema Finalizado

N&o esta conseguindo alterar o curso, impedido de alterar os professores também.
Ha 16 dias,

142 Amanda Sistema Finalizado
Ha 16 dias, N&o esta conseguindo alterar o curso, impedido de alterar os professores também.
- ’ Amanda Sistema Finalizado
11:03
. : Permitir reagendar aulas justificadas.
Ha 21 dias, Jodio 23 dias Sistema Finalizado
10:00
. . Permitir reagendar aulas justificadas.
Ha 22 dias. Matheus 23 dias Sistema Finalizado
. : Habilitar pdf no aplicativo
Ha 22, dias, Leonardo 2 dias Sistema Finalizado
13:39
. : Turmas com instrumentos diferentes
Ha 23 dias, Leonardo Sistema Aberto
14:41
Ha 23 dias, ..., Alunosdeturma fora da turma P e

Figura 23 — A Pagina "Meus Tickets- Se¢ao Notificacoes
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6 Analise dos Resultados

Uma vez que a primeira versao basica da plataforma foi finalizada, foram realizados
diversos testes para garantir seu bom funcionamento. Estes testes foram principalmente
de simulagao de uso, incluindo a criagdo de contatos e tickets ficticios, realizagao de todas
as acoes previstas para tickets e contatos, simulando ciclos de vida de tickets e edig¢oes de

contatos realizados.

A implementagao da primeira versao da plataforma se deu de forma rapida, apés
um pequeno treinamento apresentado pelo aluno para os colaboradores da empresa na
utilizacdo da plataforma. Rapidamente os colaboradores passaram a utilizar a plataforma
sem grandes problemas. A plataforma foi considerada, em geral, de facil e rapida utilizacao,
com tempos de espera extremamente pequenos e acoes corriqueiras facilmente realizaveis.
A partir desse ponto, diversas observacoes e sugestoes foram passadas ao aluno pelos
colaboradores, as quais foram gradualmente implementadas na plataforma durante um

periodo de 3 semanas, melhorando de forma consideravel a usabilidade geral da plataforma.

O Atendimento as escolas teve uma consideravel melhora, com o registro de todos
os contatos e tickets associados a uma escola facilmente acessivel, atendentes podem ter
uma visao geral de como esta o relacionamento da empresa com esse dado cliente sempre
que h& um contato. Um problema especifico resolvido com a implementacao da plataforma
foi o caso comum de um cliente ligar perguntando algo como "Como esta a situagao daquilo
que conversamos semana passada?’. Antes da implementacao da plataforma, perguntas
como essa eram um problema, uma vez que nao havia registro dessa conversa, nao se
sabia com quem o cliente falou, e muitas vezes a pessoa com quem ele falou também nao
lembrava o que exatamente que foi conversado. Com a plataforma, pode-se facilmente
visualizar na lista de contatos da escola deste cliente, o que foi falado, se houve alguma
pendéncia criada com relagao aquele contato, qual o status atual desta pendéncia, qual o

desenvolvedor responsavel por ela e qual a data prevista de finalizagdo da mesma.

O sistema de previsoes de datas de finalizacao de tickets, apesar de nem sempre
acertar, devido as incertezas intrinsecas do desenvolvimento de software com relacao ao
tempo necessario para realizar uma dada tarefa, funcionou bem e tem ajudado a melhorar
o atendimento aos clientes. Havia, antes da implementacao dessa funcionalidade, uma
arbitrariedade na escolha de qual ticket abordar em seguida, para os desenvolvedores, o
que causava uma incerteza quanto a quando algo seria resolvido, além de muitas vezes
certos tickets mais complicados acabarem sendo evitados pelos desenvolvedores, fazendo
com que demorassem muito tempo para serem resolvidos, com tickets novos surgindo todos

os dias. Com o sistema de filas e previsoes, ha sempre indicado qual deve ser o proximo
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ticket a ser abordado para que as entregas sejam mais rapidas e os deadlines, cumpridos.

Uma consequéncia positiva observada do algoritmo de filas, conforme descrito no
capitulo 5, é a reorganizacao automatica da ordem de tickets na fila em caso de atrasos na
finalizacao de um dado ticket. Para que a deadline de um dado ticket na fila seja cumprido,
hé casos em que o algoritmo gradualmente (com o passar dos dias e o aumento do atraso
do ticket em andamento) passe o ticket em questao para frente na fila, pois o tempo
necessario para realizagdo do ticket que estava antes deste ja nao existe, fazendo com que
o ticket com deadline deva ser realizado primeiro para que a entrega seja de acordo com o

deadline.

O sistema de registro de anotagoes com mencoes de colegas nas anotacoes de
tickets também se provou muito ttil, sendo utilizado grandemente e registrando até mesmo
pequenas conversas sobre o desenvolvimento de tickets, associadas ao ticket em questao.
Tal sistema de comunicacao interno tem tornado o desenvolvimento dentro da empresa
mais dindmico e mais documentado, uma vez que pode-se consultar posteriormente o que

foi falado e quais foram as anotacoes registradas em cada ticket.

Assim, a plataforma tem sido uma grande ajuda para a empresa desde que foi
implementada. Até o momento de escrita deste documento, em menos de 2 meses, foram
registrados 357 contatos entre a empresa e seus clientes, e 274 pendéncias (tickets) a partir

destes contatos.



o7

7 Conclusoes e Perspectivas

Através do processo de desenvolvimento e implementacao da plataforma proposta
neste documento, foi possivel ao aluno perceber que o desenvolvimento do inicio ao fim de
um software a ser utilizado como ferramenta de trabalho no dia a dia das pessoas é algo
mais complicado do que pode parecer. Ajustar a plataforma ao que as pessoas esperam, e

ao processo de trabalho que elas ja estao acostumadas é algo delicado de se fazer.

Apesar disso, com a boa vontade e a disposi¢ao dos colaboradores da empresa a
ajudar no desenvolvimento desta plataforma, esta, em sua versao final (até o momento da
escrita deste documento) foi bastante aceita e estd sendo utilizada grandemente por todos

os colaboradores da ValinSW.

Quanto a parte técnica, diversas disciplinas do curso de Engenharia de Controle
e Automacao foram decisivas para o sucesso no desenvolvimento deste projeto, como
"Introducao a Informéatica para Automacao", "Fundamentos da Estrutura da Informacao",
"Informatica Industrial I', "Fundamentos de Sistemas de Banco de Dados"e "Metodologia

para Desenvolvimento de Sistemas".

Havia, ¢ claro, sempre a possibilidade da empresa ter adotado um software pronto
para auxiliar nos processos de atendimento e suporte a cliente, pois existem muitos no
mercado. Porém, a decisao de criar o proprio sistema, modelado especialmente para a
empresa, tem sido considerada, agora que o sistema ja estd pronto e sendo utilizado, uma
boa escolha. Conforme a empresa cresga e seus processos mudem, a plataforma podera
ser constantemente modificada e melhorada para sempre ser a melhor possivel para as
necessidades particulares da ValinSW, objetivo este que é o mesmo que a empresa tem

com seus clientes, utilizando seu produto.

Por fim, a perspectiva com relacio a esta plataforma é que ela cresca, modernize e
amadureca conforme a empresa cresce e amadurece, sempre estando perfeitamente ajustada

as necessidades e processos da empresa.
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