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Introducao

« Trabalho aplicado: Gestao Sistemas de Informacao

« Reformulacao do sistema atual desenvolvido em
meados do ano 2000

Problemas
* Descentralizacao
« Falha de comunicacao




Objetivos

O objetivo geral é desenvolver um sistema web colaborativo
para 0 gerenciamento de Registros de Atendimentos
Técnicos (RAT).

Objetivos Especificos

« Centralizar os RAT em um unico repositorio para apoiar o
processo da area de financas, consultoria e atendimento

« Colaborar no conhecimento coletivo de forma que as
areas de financas, consultoria e atendimento possam
obter informacoes de atividades, clientes e/ou consultores

« Automatizar o processo financeiro com controle de
aprovacoes de RAT e relatorios operacionais.
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Processos de Negocio (PN)

 Peca chave da computacdo empresarial para incrementar
agilidade nas organizacoes

Definir
requisitos

Incorporar os
conhecimentos e Projetar
tecnologias

Analise




Ambiente Colaborativo
« Colaboracao pelo Modelo 3C de Colaboracao (M3C)

Organizacao:|:

* pessoas

recursos

Troca

atividades |:

cousa ____.f’mnﬂh; Operar em g
; wota W prejudca Espaco com
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Trabalho
Colaborativo

formecs
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i COMEIOMISsos mostra fseus
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Prjudica

# Sobrecarga de J\
S Informacao _H_ﬂ_,/

Fonte: Fuks, Raposa e Gerosa (2002).
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Conhecimento Coletivo

« Compartilhamento de
conhecimento melhora o
desempenho individual e
organizacional

« Conhecimento tacito:
experiéncias pessoais

« Conhecimento explicito:
formal e sistematico

COMPETICAO
Discussoes, *
slaeEs Documentacgao
SOCIALIZACAO EXTERNALIZAGAO
Compartihamento Conversdo do
de experiéncias conhecimento
tacito em explicito
INTERNALIZAGAO COMBINAGAO
Incorporagao do Sistematizagio
conhecimento explicito ds concelos
no conhecimento tacito
Anélise dos * NOVrC])S o
conhecimentos conhecimentos
gerados COOPERAGAO

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997, p. 80).
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Colaboracao em PN

Tipos de informacgao

Produto

Dados externos O S u C e SS O d O

Conceito

Sitoma negocio depende

Processo
Alividade

. das formas de
Meta Departamento - =~
o o i Toctaso o " | interagdo entre as

Fatores externos

pessoas e do
compartilhamento de
Evento conhecimento

Indicador

Localidade

Fonte: Santoro, lendrike e Araujo (2012).




1°. Correlato: Venutti (2014)

Relatdrio de Atividades Trabalhadas

http://rat.unimestre.com

SISte m a G e r e n C I ad O r d e Nome do Cliente: INSTITUICAO 1 Valor hora técnica: RS 115,00
R e I at c,) r I O S d e Nome do Funcionario:  Administrador do sistema

Tipo de Requisito: Implantagdo

Atendimentos Técnicos —

Relatorio padrao

* Web responsivo v

° Processo gerenCIé_vel, Detalhamento do servigo.
SegurO e égll Pendéncias:

Pendéncias registradas.

. Necessario verificar.

* Engajamento dos
. Horarios:
clientes
Tumo Data Horério Inicial ~ Horério Final Total
Matutino 24/06/2014 08:00:00 12:00:00 04:00:00
Vespertino 24106/2014 13:00:00 18:00:00 05:00:00
Total Horas: 9:00

Valor Total: RS 1.035,00
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2°. Correlato: Goncalves (2008)

Sistema web para
gerenciamento
eletronico de
documentos

 Controle de documentos

« Acesso com restricao de
usuario

« Automatizar o fluxo de
aprovacao dos arquivos
dentro de cada projeto de
Implantacao

w Cadastro de Projeto

GERAL - Projeto

Codi go i

Nome Abreviado:| In plat com GED

Patrocinadori{Marco

Gerente:|Roberto da Silva

Gerente Cliente:|Wilson Carli
Responsavel: Eder Goncalves v
Template: Ndo v

DETALHES - Gerenciamento
Data Inicio Prev.:01/12/08 |

Data Fim Prev.:(31/01/08 |

Qtd. Horas Prev.:{300

Esforgo Prev.: Médio v

Fechar :

————
Norne:llmpiantagéo ERP con

Clientet|Furb \
i marcos@consult.com,|

Situagdo: Execucdo v

Template Base!

Data Inicio Real.: ‘
Data Fim Real.!
Qtd. Horas Real.:

Esforco Real.: T’

, Salvar| | Cancelar | 1Novo]

¥ Nome Cliente Respon, Template Situagao i

L Implantacdo ERP com GED Furb Eder Ndo

Patrocinador
E-mail Nome
Execucdo Marcos R, Cardoso marcos@consult.com Rober
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3°. Correlato: Souza (2013)

Automatizacao de processos em aplicacOes de gestao de
Incidentes

* Help Desk 0800

« Automatizacao de PN em gestao de incidente

* Criar Fluxos de PN em uma interface web

* Troca de informacOes em um ambiente compartilhado

mantenedor
21/06/2013 22:25 Base de Testes -55

il ks 4O

Propriedades _:J Salvar Propriedades do elemento
Tipo: Instrucao SQL

_ Identificador: Processol
sk
Descrigao: Busca o0 nome e estado

dos solicitantes ativos do

) sisterma
=
Conex3do: teste eduardo NG

Condicdo: Select|

Processo

Comentario
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Requisitos Funcionais pelo M3C

REQUISITOS FUNCIONAIS M3C
Consultar as atividades dos RATs langcados Comunicacio
Chat que permite a comunicacao entre 0s usuarios

ativos no sistema Comunicacao
Enviar um e-mail do seu RAT apds langa-lo Comunicac&o
Lancar RAT Cooperacao
Controlar a aprovacao dos RATs langados Cooperaco

Conferir os valores totais das atividades e das

despesas na tela de faturamento Coordenacao

O
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Casos de uso do ator Coordenador 13

Sistema

UCO04 - Controlar

aprovacao de(j_?).g

UCO09 - Consultar e gerar

UCO7 - Manter cliente
OO

relatorios operacionais
O

UC14 - Manter tipo de
despesa

UC02 - Manter
usuario

- Manter projeto
oo

UCO0S8 - Processar RAT

para faturamento
O

v

7N
Financeiro (coordenador)

UC12 - Manter
despesa

UC13 - Manter
produto




Casos de uso dos atores Cooperador e Comunicador E

Sisterma

UCO03 - Langar RAT UC15 - Alterar perfil

o
UCO01 - Realizar Login

(from Gasos de uso - (from Qasos de uso -
(Consultor)

(from Casos e uso -
Usua
UC16 - Alterar RAT

(fromfCasos de uso -
Consultor)

UC11 - Utilizar chat

(fromALasos de uso -
Financeiro Usuério)

[coordenador)

UCO05 - Consultar atividades

UC10 - Consultar RAT do RAT

/{frgm Casos de uso - Consultor) Afmm Casos de uso - Usudrio)

/ V .*"/

= <l

Consultor (cooperador) Usuério Suporte (comunicador)




Esquema do Modelo Entidade Relacionamento (MER) ~

Resumo Afividade Resumo Despesa
Faturamento
PE | codSit Eaf e PE | codSit
P | codSit
FK | codRat FK | codRat
FK | codUsu
FK | codFat FK | codFat
FK | codRat
W
Alividade 1 \!K
PK | codAti Usuario Papel
FK | codUsu FK | codlisn PK | codPap
FK | codPap
FK | codRat e
Responsavel
Tipo de Faturamento Despesy Rat 0 PK | codRes
| N .
PK | codFatDsp Despesa RAT Pk | codrat FEK. | codCli
PK | seaDs FK | codPro )r
Cliente
L FE | codUsu FE | codCl
PE | codCli
FK | codDsp FK | codUsu Produta
FK | codRat H— | FK | codPri oK | codpro FK | seqCid
Lot et FK | codFatDsp FK | codsit f
PK | codDsp i
FE | codRes - ElE
FK | codTipDsp * P | seqCid
¥ )
Frojeto FK | seqEst
PK | codPrj +
Tipo Despesa Situacao RAT
- FK | codcii Estado
PK | codTipDsp i
P | codSit
FK | codPro FK | seqEst

UNIVERSIDADE DE BLUMENAU
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Diagrama de Atividade

Consultor Cliente Financeiro Suporte
( Lancar ) Consultar
RAT no = atividades
. sistema L do RAT
¥
Enviar ( Receber )
RAT por » PDF com
. e-mail . o RAT
' ‘L ™
Analisar
RAT (Altera sit.)
RAT para
Altera RA (@provado
conforme ~ -
feedback Processa

RAT para
fat.

do cliente

. y

h 4

Gerar
relatorios
0 s

peracionai

Final —-!r(é_-
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Implementacao e
Operacionalidade
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Ferramentas e Técnicas

Linguagem PHP

Banco de dados MySQL

Servidor HTTP Apache

Gerador de relatorios Jasper Starter

Interface web responsiva com framework Bootstrap

Model-View-Controller (MVC) como padrao de
arquitetura de software




Diagrama de Arquitetura

Servidor

L]
EBanco de dados MySQL
L]

-:-:,JDE[:::—::—':

|
L]

Gerador de relatorios Jasper

<<mysql_connect=>

Fhp

/N

<< JasperPHP Library==>

/

TCP/P

\

TCPIP

e

MNavegador Desktop

Cliente

AN

Mavegador Mobile
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Esquema Model-View-Controller =

3. Acessa o 2. Faz a mediacao 1. Encaminha
banco de da entrada as acoes do
dados usuario

v

|i"_"i| Banco de dados

4. Informacoes
retornam

5. Rendetiza
na View

v
Interface do usuario

(navegador) Pue

« )




Relatorio de envio do RAT

I' ; e Sta 0 RAT - Registro de Atendimento Técnico

Cliente: Gestao Projeto: Implantacao ERP Consultor: Lucas Nascimento

Responsavel:Responsavel Produto: Consultoria

CodRatCod At Data Inicio Fim Total Fat Atividades Realizadas

1 101017 08:001200 0400 1 Consultoria no modulo de mercado do ERP

1 101017 13301800 0430 1 Consultoria no modulo de suprimentos do ERP

llntal Horas: B30
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Relatorio Extrato de Comissao
Extrato de Comisséo
Consultor: Lucas Nascimento
CodRat Cliente Projeto  Datafec. Horas % Com.Cl. % Com.Int.  Vir Hor.Fal. Vir.Hor.Com.  Faturamento B.Com.  Com.
1 Gestao  Implantac 2501072017 08.30 10 10 166.94 150.00 150246 135000 135.00
ao ERP
2 Cliente  Atalzaca 25(0/2017 04.00 10 10 166.94 150.00 66776 60000  60.00
o Slistema
Totals: 12:30 217022 185000 195.00

Periode: 2017-10-01- 2017-10-31

Relatdrio gerado em: 2810/2017 10.22.04

pigna:  1/1




Tela de Consulta RAT 23

# PROJETO RAT

& @  © localhost/projetorat/trunk/include/view/principal.php

ﬁProjeto RAT  Cadastios+  Operacoes  Consuftas+  Financeiro  Relatorios+ 4 Lucas Nascimento~

Consulta RAT

Codigo Usuério Cliente Responsavel Projeto Produto Situagio

Cod Rf Nome do usuario Nome do cliente Nome do responsavel Nome do projeto Nome do produto Cod Sif

Codigo Usuario Data %Com.Cli. % Com.Int. Cliente  Responsavel  Projeto VIr. Hor. Com. VIr. Hor. Fat. Produto Situagao

1 1-Lucas Nascimento  10-10-2017 10% 10% 1-Gestao 1-Responsavel 1-Implantacao ERP - 150.00 166.94 1-Consultoria 2 - Enviado

Percepcao: atores relacionados a atividade




Funcao Javascript que envia informacoes dos campos de filtro

ao Controller pelo método AJAX.

L
]

codigo: txbCodRat,
usuario: txbNomUsu,
cliente: txbNomCli,

L0
o]

oo I o T Y S S T % I e T Y

projeto: txbNomPrj,
produto: txbNomPro,
situacao: txbSitRAT,
action:

Ml oy = 10
DuUuscar

[P T T T T T T T T Y T T e Y e Y Y Y e Y Y (0 O |

0

url:

responsavel: txbNomBRes,

wval()
val() ;
wval();
wval();
val();
val();
wval();

282 [Hfunction consultaBRAT() {
284
285 var txbCodRat = S("#t=zbCo ")
286 var txbNomUsu = 5{”#txghhnu9L )
287 var txbNomCli = 5 ("#t=zbNomCli™)
288 var txbNomRes = 5 ("#txzbNomRes")
289 var txbNomPrj = S("#txzbNomPr]")
250 var txbNomPro = S ("#tzbNomPro™)
291 var txbSitRAT = 5 ("#txbSitRAT")
—_—

93 o S.ajax({

94 //Tipo de envio POST ou GET

95 type: "POST",

96 dataType: "text”,

97 [ data: {

./controller/ConsultaRATController.

php"

24
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Tela do Chat

25

» 1~ ML

£ PROJETO RAT

C [ http:/Nlocalhost/projetorat/trunk/includs

Projeto RAT Cadastros - Operacoes~ Consultas=-

Comunicacao
e percepcao

Financeiro - Relatorios =

Eu: Olal
John: il
Enviado em 101072017 23:40

2 lucas Nascimentor (D

John

Y#Bate-papo (1)

o

FURB
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Resultados e
Discussoes




Comparacao entre os trabalhos correlatos

anterior

Correa |Gongalves| Souza | Projeto
] CORRELATO (2014) (2808) (2013) RJAT
CARACTERISTICA
Web Web :
Plataformas Responsivo Web Web |Responsivo
Promove o conhecimento coletivo (cooperacao) X X
Promove a comunicacao entre os colaboradores (chat, e- X
mail)
Promove a cooperacao entre os colaboradores de forma X
gue seja percebida no projeto (percepcao)
Promove a coordenacao dos colaboradores possuindo X X 5 X
varios perfis
Permite gerar relatérios a partir das informacgdes do 5 % X
sistema
Permite criar um registro de atendimento X X
Utiliza fundamentos de BPM X X X
Utiliza PHP como linguagem de programacao X X X
Resultados e discussdes foram escritos de acordo com 5 % X
avaliacdes dos usuarios chave
O sistema foi aplicado em alguma empresa X X X X
Tem como objetivo agilizar ou automatizar um processo X X

[
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Avaliacao

* Realizada por meio de questionario de forma quanti e
gualitativa
« Trés participantes chave da empresa: especialistas em
suas areas
« Avaliacao de usabilidade e comunicabilidade (com
base no M3C-URUCAQ):
* Ferramenta MentiMeter
 Participantes com base no M3C
« Conjunto basico das heuristicas de Nielsen
* Respostas Escala Likert
* Respostas utilizando Emoticons
« Expressoes de Comunicabilidade




Relacionado aos Participantes pelo Metodo M3C- =

URUCAg

I Mentimeter

Qual papel vocé exerce ha Gestdo?

Comunicador (Suporte) @ @ Coordenador (Financeiro)

@ Cooperador (Consultor)
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Relacionado as Perguntas com base nas heuristicas
Metodo M3C-URUCAg

HEURISTICAS PERGUNTAS DA AVALIACAO

E perceptivel a colaboracéo de cada usuario na atividade
da RAT?

O sistema deixa claro o seu papel do sistema em relacéo
aos demais usuarios?

A nomenclatura utilizada na comunicacao do sistema é
coerente com a sua realidade?

No sistema, a linguagem de comunicacéao é simples e
direta?

O sistema permite alterar uma RAT?

H3 - Controle e liberdade do usuario O sistema permite que alguma informacao seja alterada,
desde que ndo haja ruptura nas regras de negécio?

O sistema utiliza um padrao visual para elementos
similares (caixas de texto, tabelas)?

H1 - Visibilidade do estado do sistema

H2 - Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

H4 - Consisténcia e padronizacao

H5 - Prevencao de erro O design utilizado no sistema ajuda a prevenir erros?
H6 - Ajuda aos usuarios para reconhecerem, O fluxo das ac0Oes utilizadas no sistema esta de acordo
diagnosticarem e se recuperarem de erros com seu contexto de trabalho?

O sistema é facil de usar?

A funcado de comunicacao por chat auxilia na comunicacéo
entre o usuario coordenador e o consultor?

Elementos como mascaras e preenchimento automatico
nos campos auxiliam no uso do sistema?

O uso do e-malil facilita as suas atividades, e assim
flexibilizando seu uso?

H8 - Flexibilidade e eficiéncia de uso Os icones e botdes deixam a usabilidade clara?

As mensagens de erros sao claras, com textos simples e
diretos? — .

V=
FURB

H7 - Reconhecimento em vez de memorizacéo

H9 - Design estético e minimalista

UNIVERSIDADE DE BLUMENAU



Relacionado a Escala Likert e Emoticons pelo
Metodo M3C-URUCAg

4
(N o0

CONCORDO  CONCORDO DISCORDO
TOTALMENTE PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE




Relacionado as Expressdes de Comunicabilidade pelo *

Metodo M3C-URUCAQ

« Usuario compreendeu de fato a mensagem transmitida
pelo sistema

Curti. Vai. de outro jeito. Nao, obrigada Epa! Oque € sso? L Onde estou?

N A __/\'

AR ?

A A A - /\ e _\&

- J 6— —4_’@ 930 @é@ 7@ OCJ
- & \ A < - =

Assim nao dé. ’C de? for que nlo Puncionet Socorro! Ué,oque houve? Eu desisto! Paramim estd bom
A N

3 = | Y . V
) ) L || O N
® DR a K 2 9%




Sintese da andlise de Comunicabilidade pelo Método

M3C-URUCAg

Qual expressao melhor transmite o sentimento a
percepcdo da colaboragdo do usuario no projeto RAT?

Qual expressdo melhor retrata o wusudrio poder se
comunicar por chat?

Perguntas

Qual expressao melhor retrata o usuario referente ao
uso do envio de e-mail automatico na sua atividade
chave?

0 2 4 6 B 10 12 14

Mumero atribuido as exprresoes

B Cooperador

B Comunicador W Coordenador

o
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Resultado quanto a Percepcao e Coordenacao

H1

E perceptivel a colaboragéo de cada usudrio na atividade da RAT?

Concordo

totalmente

100%

Concordo
parcialmente

0%

-

I

Discordo
parcialmente

£ Mentimeter

0%

Discordo
totalmente

O sistema deixa claro o seu papel do sistema em relagdo aos demais

usudrios?

100%

Concordo
totalmente

Concordo
parcialmente

0%

A

N> -

Discordo
parcialmente

£ Mentimeter

0%

Discordo
totalmente

o

FURB
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Resultado quanto a Cooperacao

@ Mentimeter

O sistema permite alterar uma RAT?

H 3 33% 33% 33%
® 0 A

~_ ~

Concordo Concordo Discordo Discordo

0%

totalmente parcialmente parcialmente totaimente
&3
O sistema permite que alguma informagdo seja alterada, desde que EMarthmister
ndo haja ruptura nas regras de negécio?
67%
33%
o 0
N
—
Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

o
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Resultado quanto a Comunicacao do M3C

A fungéio de comunicagdo por chat auxilia na comunicagédo entre o & Mentimeter
usudrio administrador e o consultor?

100%

H7 D

0%

0%
® o h
~> -

0%

Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
A comunicagdo pelo chat auxilia na hora de langar do RAT? & Mentimeter

100%

0%

0%
® o d
~ -

N’/ __

0%

<
=

Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
O uso do e-mail facilita as suas atividades, e assim flexibilizando seu B Mentimeter
| uso?
67%

. . 33%
0% ‘ 0%

<
H

N>
® O e
Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

Az
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contexto de trabalho?

H 6 100%

automatizar

O pProcesso A

Concordo
parcialmente

Concordo
totalmente

O fluxo das agdes utilizadas no sistema estd de acordo com seu

0%

N>
——
Discordo Discordo
parcialmente totalmente

£ Mentimeter

&3
A nomenclatura utilizada na comunicagéo do sistema é coerente com & Mentimeter
Facilidade de e euarecldade?
67%
uso pelas H2 e
H 5 0% ‘ 0%
~ -
® o —
Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
&3
£ Mentimeter

67%

o
X

(

Concordo
parciaimente

Concordo
totalmente

g
C—

O design utilizado no sistema ajuda a prevenir erros?

33%

0%

Discordo
totalmente

Discordo
parcialmente

37
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Problemas encontrados

Heuristicas e problemas encontrados

HEURISTICA PROBLEMA GRAVIDADE (1-4)
H2 1 1
H3 1 2
H5 1 2
H7 1 1

Comunicado

38




Conclusoes: Objetivos

Centralizar os registros de atendimentos técnicos em um

unico repositorio

« Garantiu melhor comunicacao entre as areas da empresa

« Atingiu as expectativas transformando o processo atual
para web colaborativo

As informacoes referentes aos RATs foram centralizadas

para todos os papéis de usuarios

« Usuarios podem visualizar as atividades relacionadas aos
atendimentos da consultoria

Automatizar o processo financeiro com controle de
aprovacoes e relatorios operacionais
« Diferencial: Controle de aprovacoes de RATs

A
FURB
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Conclusoes: Contribuicoes

Aplicado: aplicar os fundamentos vistos durante o curso de
SI em um ambiente empresarial (participacdo dos usuarios
chaves da empresa).

Cientifica/Académica: Sistema Aplicado (ndo académico)
com base no M3C, utlizar o processo de negdocio em
ambiente colaborativo, avaliacao de usabilidade e
comunicabilidade voltada a usuario final e no M3C.

Tecnologica: técnicas e ferramentas para qualguer
organizacao que pretenda melhorar a comunicacao,
colaboracao e troca de InformacOes fazendo uso de
responsividade, chat, envio automatico de e-mail, fluxo auto
matizavel.

40
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Conclusoes: Extensoes

Integracao com o ERP via webservices

Incluséo de usuarios para os clientes e da area
comercial

Possibilidade de lancar os RATs localmente

Possibilitar que consultores adicionem atividades
no mesmo RAT (cooperacao)
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Conclusoes: Dificuldades enfrentadas

A complexidade envolvida no desenvolvimento de um
sistema aplicado

« A quantidade de requisitos levantados junto aos
usuarios, bem como as validacdes semanais efetuadas
em conjunto com a orientadora do projeto

« Para que se pudesse atender todo o fluxo do
desenvolvimento optou-se por fazer o desenvolvimento
do projeto em dois semestres letivos (abril foi estipulado
O cronograma)




Projeto RAT

Académico: Lucas A. W. P. do Nascimento
Orientadora: Simone Erbs da Costa
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