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RESUMO

Este trabalho apresenta a especificacdo, desenvolvimento e operacionalidade do sistema
colaborativo Projeto RAT, um gerenciador de Registros de Atendimento Técnico. O objetivo
principal do trabalho ¢é reformular o sistema atual da empresa Gestdo Sistemas de Informacdo,
atribuindo as fungdes do processo de negocio com base no Modelo 3C de Colaboragdo. Dessa
forma, o Projeto RAT € caracterizado como um sistema colaborativo. O sistema foi
desenvolvido em linguagem de programacao Hypertext Preprocessor (PHP), banco de dados
MySQL para armazenamento dos dados, framework Bootstrap para implementacdo da
interface do usuario responsiva e Jasper Report como gerador de relatérios. O levantamento
de informacdes e entendimento do sistema atual foi feito por meio de uma entrevista com
usuérios chaves do sistema atual, utilizando a linguagem de modelagem unificada (UML)
para especificar os requisitos licitados, bem como realizar a validacdo junto aos usuarios
fazendo uso dos diagramas da UML. Assim, durante o desenvolvimento do trabalho, foram
feitas validacOes dos requisitos com os usuarios, a fim de formular o sistema conforme as
novas necessidades da empresa. Por meio de uma avalia¢do, que relaciona o M3C com o0s
requisitos de usuario, bem como avalia a usabilidade e comunicabilidade em sistemas
colaborativos (M3C-URUCAQ) realizada com trés usuarios chaves da empresa, foi possivel
verificar a eficiéncia do Projeto RAT em relacédo ao sistema atual, satisfazendo seus objetivos
principais. Além disso, foi possivel levantar as melhorias futuras e conforme o feedback dos
participantes da avaliacdo, chegar as conclusoes finais e nos resultados obtidos com o trabalho

desenvolvido.

Palavras-chave: RAT. Registro de atendimento técnico. Colaboragdo. Modelo 3C. Processos
de negocio. M3C-URUCAg.



ABSTRACT

This work presents the specification, development and operability of the collaborative system
Project RAT, a technical record manager. The main objective of the work is to reshape the
current system of the enterprise called Gestdo Sistemas de Informacéo, assigning functions
based on the concepts of collaborative systems and business processes. The system was
developed in PHP language, MySQL database for data storage, Bootstrap framework for
responsive user interface implementation, and Jasper as report generator. The information
gathering and understanding of the current system was done through an interview with key
users of the current system. Therefore, during the development of the work, requirements
were validated with the users to develop the system according to the needs of the company.
Through a Relationship of M3C with User Requirements and User Communicability
Assessment in groupwware (M3C-URUCAQ) evaluation with three key users of the company,
it was possible to verify the efficiency of the Project RAT in relation to the current system,
satisfying its main objectives. According to feedback from the evaluation participants, it was
also possible to collect probable future improvements to arrive at the final conclusions and

results of the developed work.

Key-words: RAT. Technical service record. Collaboration. Model 3C. Business processes.
M3C-URUCAg.
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1 INTRODUCAO

Em um mercado globalizado no qual a tecnologia e a informatizagdo encontram-se
predominantes ¢ fundamental seguir um processo de negdcio para garantir a qualidade de
produtos e servicos, a fim de obter melhores resultados. Segundo Alves, Santana e Santos
(2012), as organizacBes buscam constantemente alcancar seus objetivos estratégicos, sendo
indispensavel o aperfeicoamento de seus processos de negocio. De acordo com Santoro,
lendrike e Araudjo (2012), o gerenciamento de processos de negdcio € o caminho para uma
empresa organizar o trabalho e os recursos (pessoas, equipamentos e informacgoes) a fim de
atingir seus objetivos.

Cada vez mais a informacéo e a tecnologia agregam valor ao negécio. A informacao é
um elemento indispensavel e influencia as estratégias da organizacdo, exercendo fortes
consequéncias sobre a vantagem competitiva (PORTER, 1999, p. 98; LESSA, 2015, p. 18,
ANDRADE, ROSEIRA; BARRETO, 2016). Na era do conhecimento, as empresas procuram
adequar-se no ambiente competitivo e de rapidas mudancas, sendo necessario segundo
Santoro, lendreke e Araudjo (2012), que exista uma colaboracdo efetiva por todas as partes
envolvidas no processo.

A forca das organizacGes estd nas pessoas e no conhecimento compartilhado por elas.
Para Leévy (2003, p.28), “a inteligéncia coletiva ¢ uma inteligéncia distribuida por toda parte”,
estando o saber contido na humanidade. Segundo Drucker (1993, p. 7), 0 recurso econémico
basico das organizagdes deixa de ser o capital para ser o conhecimento. Paulo e Torres (2016)
observam gue esse conhecimento organizacional ndo existe por si so, ele é formado com a
soma de partilha de todas as pessoas que a compde.

Nesse cenario, a colaboracdo pode contribuir na constru¢cdo do conhecimento da
organizacio (POREM; SANTOS; BELLUZZO, 2012). Conforme Padilha e Graeml (2015, p.
3), a interacdo entre diversas pessoas em busca de um objetivo em comum, mesmo que
inconscientemente pode potencializar os resultados se comparado aos resultados que
poderiam ser obtidos por um unico individuo. Santos, Porém e Belluzzo (2012) ainda colocam
que a informacdo em ambientes colaborativos possibilita que essa potencializagéo seja ainda
maior. Outra mudanca de visdo importante é que a Tecnologia de Informac&o (TI) passa a
adotar um posicionamento cada vez mais estratégico dentro da empresa (LUNARDI et al.
2007, p. 3). Para Padilha e Graeml (2015) a TI agrega valor na estratégia da empresa, nas

informacdes que acrescentem diferencial. Dessa forma, as organizagdes devem repensar suas
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formas de trabalhar, comunicar e colaborar, ou seja, na forma que compartilham seu
conhecimento e no uso da T1.

Neste contexto, estd a empresa Gestdo Sistemas de Informacao que possui um processo
de Gerenciamento de Registros de Atendimentos Técnicos (GRAT), porém, é perceptivel que
existem pontos que podem ser melhorados, como a questéo da tecnologia do sistema, maior
automatizacao, escalabilidade e recuperacdo da informacéo. Este trabalho tem como objetivo
centralizar os documentos em um Unico repositorio para apoiar 0 processo da area de projetos,
servicos e atendimento. O sistema também almeja manter uma melhor relacdo entre o
desenvolvedor e as partes interessadas, seja com documentagdo, manuais de utilizagdo e
novas implementagdes por demanda. Além disso, os detalhes de cada implantagéo realizada
no cliente podem ser melhores aproveitadas, de forma que os dados sejam preservados para

qualquer usuario com acesso.

1.1 PROBLEMA

O problema resume-se aos pontos que podem ser melhorados dentro do sistema atual
que sera apresentado na secdo 2.1. Atualmente, a empresa Gestdo Sistemas de Informacéo
possui um sistema para gerenciamento de registros de atividades técnicas intitulado RATVIR.
De acordo com Silva (2016) esse sistema foi desenvolvido em meados de 2000 e implantado
em uma época quando muitos clientes ndo possuiam acesso a internet.

A forma de gravar os Registros de Atendimentos Técnicos (RAT) é realizada de
maneira local e se faz necessario enviar um e-mail para o cliente manualmente, a fim de obter
sua aprovacdo. Com esse processo de envio de e-mail realizado manualmente uma série de
problemas ocorrem, como: a perda de arquivos e informacgdes, 0 ndo cumprimento obrigatorio
do fluxo de processo e o0 envio do arquivo errado. Esses s@o 0s riscos que deixam um sistema
vulneravel a falhas (SILVA, 2016). Nesse sentido, Rezende (2005) observa que € necessario
que a confiabilidade, a integridade dos dados e das informagOes sejam levadas em
consideracdo para que a qualidade, a produtividade e a efetividade no sistema sejam
alcancados.

O sistema utilizado pelo departamento financeiro para faturar os RATs importados é
chamado de GRAT. Esses RATs sdo enviados manualmente por e-mail como explicado
acima. Se o arquivo importado para 0 GRAT for errado, os dados serdo atualizados no sistema
erroneamente, desencadeando varios erros, sendo eles: inconsisténcia de valores, retrabalho

pelo departamento financeiro, desgaste de relacéo entre clientes e consultores. Além do que, o



18

sistema armazena os relatorios apenas com finalidade financeira, ou seja, o departamento de
atendimento e o departamento de projetos ndo conseguem consultar as atividades relatadas
pelas implementacdes dos consultores (SILVA, 2016).

Atualmente, este processo ndo atende as informaces relatadas sobre as atividades
realizadas em clientes, desta forma, as informacOes precisam ser recuperadas via e-mail ou
diretamente com o consultor, de forma ndo precisa (SILVA, 2016). Segundo Mittelstaedt
Junior (2006), a informacao é vital para qualquer organizacdo ou empresa, principalmente em
situacGes que mudam rapidamente. Para Laudon e Laudon (1999, p. 26), a razdo dos sistemas
existirem, de serem desenvolvidos e estarem atualizados € para responder as mudancas do
mercado e solucionar os problemas da organizacdo. De acordo com Paulo e Torres (2016), as
mudancas ambientais, sociais, politicas e tecnoldgicas exigem uma adaptacdo das
organizagbes para garantir sua sobrevivéncia. Andrade, Roseira e Barreto (2016)
complementam que, perante a essas alteracBes, as organizacdes que demonstram o melhor
desempenho séo as que contam com maior sucesso na partilha do conhecimento.

Dentro desse contexto, o sistema GRAT néo recebe manutencdes e apresenta algumas
funcionalidades que tiveram seu uso descontinuado pelos usuérios do sistema. A falta de
documentacdo comprometeu a usabilidade do sistema, pois historicamente todos 0s usuarios
repassaram o conhecimento das func¢fes por manuais em documentos do Microsoft Word, ndo
integrados ao sistema. Acontece que a demanda e o nimero de clientes da empresa Gestdo
Sistemas de Informacdo cresceram exponencialmente, sendo que houve a necessidade de um
controle centralizado de forma colaborativa dos RATs (SILVA, 2016).

1.2 JUSTIFICATIVA

Conforme os problemas apresentados na sec¢ao 1.1, pode-se observar que o sistema nédo
atende as necessidades atuais da empresa Gestdo Sistemas de Informagéo, sendo fundamental
uma refatoragdo do mesmo. Desse modo, é imprescindivel que o conhecimento esteja ao
alcance de todos, ou seja, 0 conhecimento tem que ser coletivo para que exista a troca de
informacdes técnicas entre consultores e partes envolvidas. O conhecimento, para Thives
Junior (2002), ¢é estimulado quando h& interagdo e compartilhamento de experiéncias entre 0s
individuos. Assim, o conhecimento € potencializado a partir do momento que é compartilhado
e repassado de forma colaborativa entre as partes. Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), sem
alguma forma de experiéncia compartilhada € extremamente dificil para uma pessoa projetar-

se no processo de raciocinio de outro individuo.
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A construgdo e a utilizagdo do conhecimento sdo desafios para empresas.
Conhecimentos e experiéncias se encontram dispersos pela organizagdo e se concentram em
geral em determinados individuos ou unidades de trabalho. Choo (2003a) observa que o
conhecimento individual precisa ser transformado em conhecimento coletivo e inovagdo. O
conhecimento coletivo é o maior recurso estratégico para qualquer organizagdo, ainda mais
qguando se trata de tomada de decisdo e implementagdes em clientes, envolvendo
regularizacdes legais que necessitam de precisao (PAULO; TORRES, 2016). Diante do
exposto, este trabalho justifica-se com a necessidade de reformulacdo do processo de
langamento e gerenciamento de registros de atendimento técnico com enfoque no
conhecimento coletivo, colaboracdo em processos de negdcio, recuperacdo de informacoes e

centralizacdo de cadastros.

1.3 OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho é desenvolver um sistema web colaborativo para o
gerenciamento de Registros de Atendimento Técnicos (RAT) de forma centralizada da
empresa Gestdo Sistemas de Informacao.

Os objetivos especificos sdo:

a) centralizar os registros de atendimento técnicos em um Unico repositério para

apoiar o0 processo da area de projetos, servicos e atendimento da empresa Gestao
Sistemas de Informacéo;

b) colaborar no conhecimento coletivo de forma que as areas de projetos, servicos e

atendimento possam obter informac6es de atividades, clientes e/ou consultores;

c) automatizar o processo financeiro com controle de aprovacdes de RAT e relatérios

operacionais.

1.4 ESTRUTURA

O trabalho desenvolvido esta dividido em quatro capitulos. O primeiro capitulo
apresenta a introducdo do trabalho desenvolvido, o problema, a justificativa, os objetivos
desenvolvidos para 0 mesmo e a definicdo de sua estrutura. No segundo capitulo é
apresentada a fundamentacéo tedrica utilizada durante o projeto. Dessa forma sdo abordados
0s conceitos de processos de negdcio, ambientes colaborativos, conhecimento coletivo,
colaboracdo em processos de negécio, e um breve cenario do sistema atual. O terceiro

capitulo apresenta o desenvolvimento do trabalho, e nele sdo detalhados os requisitos do
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modelo desenvolvido e suas diagramacdes, a sua implementacdo e as técnicas e ferramentas
utilizadas durante o processo. Nesse capitulo também é detalhado o processo de avaliagdo do
trabalho e, por ultimo nesse capitulo, sdo detalhadas as discussdes e resultados obtidos
durante o projeto. Por fim, no quarto e ultimo capitulo as conclusdes do trabalho desenvolvido

séo apresentadas, bem como, as extensdes planejadas para serem implementadas no futuro.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo séo apresentados os conceitos e os fundamentos mais importantes para a
pesquisa realizada e esta organizado da seguinte forma: a secdo 2.1 descreve o sistema atual; a
secdo 2.2 conceitua processos de negocio; a secdo 2.3 apresenta o tema ambientes
colaborativos; a se¢do 2.4 traz o conhecimento coletivo; a se¢do 2.5 aborda a colaboragdo em
processos de negocio; a se¢do 2.6 apresenta os trabalhos relacionados com esta pesquisa.

2.1 SISTEMA ATUAL

A empresa Gestdo Sistemas de Informacao, com matriz situada na cidade de Blumenau
e filial em Joinville no estado de Santa Catarina, possui clientes por toda a regido sul do
Brasil. Sendo um canal de distribuicdo da Sénior Sistemas, a Gestdo Sistemas de Informacéo
atua na area de consultoria de negdcios e implantacdo de sistemas de Enterprise Resource
Planning (ERP), Recursos Humanos (RH), Business Intelligence (Bl), Acesso e Seguranca
(SILVA, 2016).

Atualmente os consultores da empresa Gestdo Sistemas de Informagdo que prestam
servigos para clientes, seja in loco ou remoto, precisam emitir seu RAT para documentar as
atividades e apontar os horarios trabalhados. O consultor utiliza o sistema desktop RATVIR
para gerar um relatorio referente a sua alocacdo, que € enviado por e-mail para a conferéncia
do cliente responsavel (SILVA, 2016). A Figura 1 demonstra o diagrama de raias divididas
pelos trés atores envolvidos no processo do GRAT, com o fluxo das atividades realizadas por

cada um deles.
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Figura 1 - Modelo de relatorio do sistema RATVIR
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Fonte: Silva, 2016.

Uma vez que o RAT é aprovado, ele é enviado em anexo por e-mail para o setor
financeiro da empresa Gestdo Sistemas de Informacdo de forma manual. O controle da
aprovacdo de RAT ¢é feito por um arquivo do MS EXCEL da suite Microsoft Office, pois 0
sistema atual GRAT ndo oferece esta funcdo. Apds a aprovacado, o arquivo é importado pelo
sistema GRAT e gravado em um repositorio de rede. Depois é processado para faturamento,
sendo realizado o calculo de acordo com o valor hora do projeto e do percentual de comissédo
do consultor. Estes célculos serdo melhor explicados na secédo 3.3.2 da operacionalidade da
implementacdo, mais precisamente na tela do faturamento e na parte dos novos relatorios do

sistema. Atualmente os relatdrios operacionais sdo gerados com a seguinte periodicidade:
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a) relatérios semanais com a atividades e despesas a serem pagas pelos clientes
(SILVA, 2016);

b) relatorios mensais de comisséo e despesas por consultor (Figura 2).

Figura 2 - Relatorio extrato de comissdo por consultor - sistema GRAT
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Fonte: Silva, 2016.

Na Figura 2 € ilustrado o relatorio de extrato de comissdo, que € emitido todo final do
més para conferéncia de valores a serem recebidos pelos consultores. Os relatérios do GRAT
sdo gerados e suas informacdes sdo digitadas nos sistemas do ERP e RH da empresa. Todo
este processo é demonstrado no diagrama de atividades (Figura 1). Os responsaveis pelo
desenvolvimento do sistema atual GRAT foram Karlz Fischer, Nilton Costa e José Souza em
meados dos anos 2000 (SILVA, 2016), e toda a teoria e funcionalidade do sistema foi passada
de colaborador para colaborador. Desde entdo, varias funcionalidades como: telas, relatérios,
campos e cadastros foram tornando-se inativos e sem o entendimento necessario para ser
efetivamente colocado em pratica.

O ponto critico do cenario atual é que o sistema GRAT ndo recebe manutencdes. O
sistema foi projetado para a demanda da época em que foi desenvolvido e desde entdo é
utilizado semanalmente pelo departamento financeiro. Com isso, o banco de dados cresce de
forma exponencial, sem a implementacdo de tratativas para solucionar a perda de
performance. Para exemplificar a situagcdo, ao abrir a tela do detalhamento dos RATSs que
foram importados, o sistema faz uma busca com mais de 123.000 registros sem filtro,
consumindo um tempo medio de espera de cinco minutos, que poderia ser utilizado para outra
atividade do funcionario. Outro problema identificado foi que apenas o setor do financeiro
possui acesso ao sistema e em algumas situacOes as informagdes das atividades ndo séo
repassadas aos setores de suporte e consultoria, que necessitam deste conhecimento para

auxilio no atendimento aos chamados (SILVA, 2016).
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2.2 PROCESSOS DE NEGOCIO

Com a competitividade do mercado atual, as empresas utilizam a Tecnologia da
Informacdo (T1) como um instrumento fundamental na integracdo de seus processos,
possibilitando que suas operagdes possuam maior flexibilidade e agilidade (BECKER;
KUGELER; ROSEMANN, 2013). Segundo Cruz (2003, p. 63), um processo de negdcio é o
conjunto de atividades com o objetivo de agregar valor aos insumos (entradas),
transformando-os em produtos ou servicos (saidas) que sdo entregues para os clientes. Pode-
se dizer, que um processo é um caminho para a empresa organizar o trabalho e 0s recursos,
entre pessoas, equipamentos e informacdes. Nesse processo, cada pessoa envolvida na
atividade assume um papel especifico para manipular os produtos de trabalho (SANTORO;
IENDRIKE; ARAUJO, 2012).

Esses processos precisam ser gerenciados. A Gestdo de processos de negocios, do
termo em inglés Business Process Management (BPM) ndo é apenas uma ferramenta
tecnoldgica (JESTON; NELIS, 2008). Korhonen (2007) considera a BPM como uma peca
chave da computacdo empresarial para incrementar agilidade nas organiza¢bes. Contudo,
apesar da TI trazer possibilidades na execucdo das atividades e no gerenciamento dos
processos das empresas, ela ndo garante que os mesmos sejam realizados de maneira efetiva
(DAVENPORT, 1994). Assim, Campos e Santos (2001, p.1) destacam um importante ponto
antes da aplicacdo da TI no ambiente empresarial: “[...] definir os requisitos dos processos de
negocios, analisa-los e sé entdo projeta-los, incorporando os conhecimentos e as tecnologias
realmente necessarias para sua realizacao.”.

Segundo Davenport (1994, apud SMITH; FINGAR, 2003, p. 113), totalizam-se nove
(09) os efeitos da TI sobre os processos de negocio, sendo: automacdo; obtencdo da
informacdo; permitir a sequéncia de tarefas e atividades; rastreabilidade; melhora a
capacidade analitica; extrapolar as fronteiras fisicas da organizagdo; integragdo por partes ou
processos; gestdo do conhecimento e possibilitar a desintermediacdo. Pode-se dizer, que 0s
processos de negocio abrangem um campo multidisciplinar, que integra conhecimentos e
praticas que vém de disciplinas de administracdo, sistemas de informacdo e engenharia de
software (ALVES; SANTANA; SANTOS, 2012).

Nesse cenario, a rapida evolucdo da tecnologia tem causado uma diminuicdo dos
custos referente ao trabalho humano para tarefas redundantes, liberando os colaboradores para
outras atividades de negocios. A produtividade aumentou consideravelmente devido a
tecnologia globalizada e resultando no aumento da concorréncia global (VAN-DAM;



25

FONTAINE, 2008). O tema de gestdo de processos de negocio estd diretamente relacionado
com a pesquisa em questdo que busca apoiar o processo da area de projetos, servicos e

atendimento de forma automatizada.

2.3 AMBIENTES COLABORATIVOS

Com o avanco tecnoldgico os processos de negocios passaram a depender das
interacdes entre os colaboradores da empresa (MUNIZ; ZAIDAN, 2011). Torna-se preciso
gue novas maneiras de gestdo sejam utilizadas na obtencdo de melhores resultados
operacionais e financeiros (ARAUJO et al., 2016). Nesse sentido, ferramentas colaborativas
podem ser utilizadas para auxiliar na gestdo dessas interagoes.

Sistemas Colaborativos (SC) sdo ferramentas de software usadas em redes de
computadores para apoiar as atividades do trabalho em grupo direcionadas para 0 mesmo
objetivo (CAMARGO; KHOURI; GIAROLA, 2005). Os SCs criam novas formas de
trabalhar e interagir, de compartilhar informagdo e se comunicar (COSTA; PIMENTEL,
2012). Ainda segundo Costa e Pimentel (2012), os desenvolvedores precisam estar em
sintonia em ambientes que necessitam colaborar e compartilhar informacdo. A colaboracgéo
pode ser melhor entendida pelo Modelo 3C (M3C) de Colaboracdo (FUKS et al., 2004).

O M3C de Colaboracao, conforme Fuks, Raposo e Gerosa (2003), é constituido por
trés pilares: comunicagdo, coordenacdo e cooperacdo. Segundo Pimentel et al. (2006), a
comunicacdo € realizada na troca de mensagens entre interlocutores; a coordenacdo é
responsavel por realizar 0 gerenciamento de pessoas, atividades e recursos; € a cooperacao
ocorre nas operacOes realizadas em um espaco compartilhado. Esses autores ainda colocam
(PIMENTEL et al., 2006) que para colaborar os individuos precisam trocar informacdes (se
comunicar), organizar-se (se coordenar) e operar em conjunto em um espago compartilhado
(cooperar). Pode-se dizer que para existir colaboracdo é necessario que os Cs do M3C se
interliguem, ou seja, estejam relacionados, bem como as atividades sejam percebidas pelos
outros participantes do grupo. Os 3Cs bem como suas inter-relagdes podem ser melhores

entendidas pela Figura 3, que sintetiza esses conceitos.



Figura 3 - Modelo 3C de Colaboracéo

Percepcaoc

R ——--»{_conflitos )
i A trata — prejudica
] srganiza o Qrups
5 ICuordenagﬁa I ————— 77— Cooperacio
i . o
: —~ gera
AN  elementos

TGS

26

formece ‘.
elementos| | gera c

v ofera | COompomissos mostra jseus
| gerenciados pela Comunicagio resultados pela

L

Prejudica

/" Sobrecarga de--!\.

. Informagio

Trabalho inkc la-se| pela
Colaborativo

Fohte: adaptado de I-:uks, Raposa e Gerosa, 2002.

Para que o sistema desenvolvido pudesse ser melhor compreendido como colaborativo

foi utilizado o método Relationship of M3C with User Requirements and User
Communicability Assessment in groupwware (M3C-URUCAQ) do trabalho maior de Costa,
Berkenbrock e Sell (2017)! que relaciona os requisitos do sistema com o M3C de
Colaboracdo (Quadro 4); sugere que avaliacdo de usabilidade seja realizada por usuérios
especialistas do sistema em conjunto com as de heuristicas de Nielsen; bem como, para
avaliar a comunicabilidade do sistema (secdo 3.4.2). Ao fazer a relacdo do sistema
desenvolvido com o Modelo 3C de Colaboragdo (Figura 3), a dimensdo coordenacao (Figura
3, letra A) permite que o usuario coordenador tenha gerenciamento sobre 0s outros usuarios,
bem como acessos restritos aos menus de faturamento e relatorios. Referente a dimenséo
cooperacdo (Figura 3, letra B), o fluxo de atividades do sistema inicia quando o consultor
lanca um RAT, e logo depois o coordenador pode realizar a aprovacdo de acordo com a
resposta do responsavel. A dimensdo comunicacdo (Figura 3, letra C) possibilita que 0s
usuarios enviem mensagens por meio de um chat, e que os consultores enviem e-mails aos
responsaveis com o relatério do RAT, com suas atividades e despesas. Cabe ressaltar, que
cada atividade realizada pelo consultor é percebida (Figura 3, letra D) por todos 0s usuarios,

assim como possibilita ter a percepcao das suas proprias atividades.

! Fundamentado no estudo maior das autoras Costa, Berkenbrock e Sell (2017), que consta em manuscrito.
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2.4 CONHECIMENTO COLETIVO

O compartilnamento de conhecimento tem despertado o interesse das organizagdes por
ser um fator que estimula a criacdo de um novo conhecimento, melhorando segundo Terra
(2005), o desempenho individual e organizacional. Para se manterem competitivas, as
empresas precisam adquirir e compartilhar conhecimento (PAULO; TORRES, 2016), sendo
considerado segundo Keskin (2005), o principal fator na tomada de deciséo e formulacgéo
estratégica das organizacoes.

O conhecimento adquirido pelo ser humano tem sido utilizado para resolver problemas
e enfrentar novas situacoes e desafios. Por um lado, a solucéo de problemas reais e complexos
requer cada vez mais conhecimento diferenciado e multidisciplinar (BORGES, 2012). Por
outro lado, o conhecimento adquirido na formacédo é cada vez mais especializado e profundo.
O trabalho de forma colaborativa possibilita resolver problemas complexos e desenvolver
projetos de grande porte. O conhecimento coletivo é a unido e a combinagdo dos
conhecimentos de individuos que formam um grupo que tem algum objetivo em comum
(BORGES, 2012).

Conforme Choo (2003b, p. 30), a organizacdo que atua com base no conhecimento é
aquela que consegue integrar de forma eficiente “[...] 0S processos de criacdo de significado,
construcdo do conhecimento e tomada de decisdes. . Nesse sentido, segundo Fong (2003), a
gestdo do conhecimento permite que o compartilhamento de conhecimento entre o0s
funcionarios de uma organizacdo contribua para a geracdo de novas inovacdes, tendo como
efeito a vantagem competitiva. Esse conhecimento pode ser tacito ou explicito.

O conhecimento téacito é aquele que o individuo adquire conforme suas experiéncias
pessoais, depende da educacdo formal e informal, valores culturais e familiares e outros
aspectos (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Enquanto, o conhecimento explicito é externo ao
individuo, pode ser formalizado, articulado e armazenado de alguma maneira. Existem quatro
formas de conversdo do conhecimento: socializacdo, externalizacdo, combinagdo e
internaliza¢do (Quadro 1) (NONAKA; TAKEUCHI, 1997; THIVES JUNIOR, 2002).
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Quadro 1 — Formas de conversdo de conhecimento

FORMAS PROCESSO EXISTENCIA/SAIDA
T Compartilhamento de experiéncias Estimulada quando existir interacdo e
Socializacédo . . a
(letra A com base em outros conhec!mentos cor_rlpgrtjlhamento. dg experiéncias entre
Figura ’4) tacitos: modelo mental, habilidade os individuos: definicdo dos processos e

discussao de suas melhorias futuras.

Ocorre quando o processo é documentado
integralmente na ferramenta,

técnica compartilhada.

Articulacdo do conhecimento tacito
para explicito, expressos: metéfora,

Externalizacdo

(letra B, . . L . i .

Figura 4) analogia, conceito, hipétese ou dlspo_nlblllzando 0 conhecimento para 0s
modelo. demais colaboradores.

Combinagao ' o _ !\lovos copheumentos oriundos de

(letra C S_lstematlzagao de_conceltos emum mfor_m_agoes geradgs pela ferramenta,

Figura ’4) sistema de conhecimento. possibilitando analisar e confrontar com

outras informacdes na organizacao.

E alcancada quando ocorre a anélise dos
(letra D, conhecimento: documentos, conhecimentos gerados no processo de
Figura 4) registros, manuais ou historias orais. | combinag&o.

Fonte: adaptado dos autores NONAKA; TAKEUCHI, 1997; THIVES JUNIOR, 2002.

Internalizagéo | Verbalizagdo ou diagramacdo do

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997, p. 79), a empresa que gera conhecimento deve
completar uma “espiral do conhecimento”, transformando o conhecimento de tacito para
tacito, de explicito a explicito, de tacito a explicito, e por fim, de explicito a tacito (Figura 4).
Desta forma, o conhecimento deve ser articulado e entdo internalizado para tornar-se parte da
base de conhecimento de cada pessoa. Ainda na Figura 4, € possivel perceber que a espiral
comeca novamente depois de ter sido completada, porém, em patamares cada vez mais
elevados, ampliando assim a aplicacdo do conhecimento em outras areas da organizacao
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Além disso, Nonaka e Takeuchi (1997) colocam que a
cooperacao (Figura 4, letra E) é o resultado da competicdo (Figura 4, letra F) somado as
quatro formas de conversdo do conhecimento (da letra A até D na Figura 4 e detalhadas no
Quadro 1).

Figura 4 - Espiral do Conhecimento
F COMPETICAO

A SOCIALIZAGAO

Compartiihamento
de experiéncias

D INTERNALIZACAO
Incorporacdo do

conhecimento explicito
no conhecimento tacito

4

B EXTERNALIZAGAO

tacito em explicito

C COMBINAGAO
Sistematizaclo

COOPERACAO

Conversdo do
conhecimento

de conceitos

Fonte: adaptado de Nonaka e Takeuchi, 1997, p. 80.
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Neste Trabalho de Conclusédo de Curso (TCC), o conhecimento coletivo encontra-se no
objetivo de compartilhar informagdes dos RATSs entre departamentos em um sistema web
centralizado. Desta forma, quando houver uma nova demanda de servico, o sistema podera ser

consultado pelos usuarios para obter o histdrico e as informacg6es necessarias de atividades.

2.5 COLABORACAO EM PROCESSOS DE NEGOCIO

Gestdo de processos de negocios e colaboragcdo ndo sdo assuntos que a principio
parecem caminhar juntos. O Business Process Management (BPM) aborda assuntos como
otimizacdo e modelagem, responsavel pela rastreabilidade da execucdo de processos entre
sistemas e pessoas. Ele também é uma estratégia para organizar, executar e otimizar 0s
processos organizacionais com a finalidade de estabelecer o entendimento comum entre a area
de negdcio e as equipes de TI (MACIEIRA; MARANHAO, 2011). Tendo como principal
vantagem da adocdo do BPM e da tecnologia para o ambiente empresarial abordada na se¢éo
2.2 € 0 aumento da produtividade, pois os custos de mao de obra diminuem junto com a
automacdo de tarefas redundantes, liberando os funcionarios para exercerem atividades que
demandam criatividade e inovacdo (VAN-DAM; FONTAINE, 2008).

Em contraste, a colaboracdo é o resultado natural de pessoas que interagem entre si.
Ao contrario do BPM, o ato de colaborar ndo tem um retorno de investimento direto, mas as
melhorias resultam no aumento da eficacia. A inovacdo muitas vezes é resultado da
colaboracéo eficaz, e essa pode ser transformada em um processo (VAN-DAM; FONTAINE,
2008). Ainda segundo Van-Dam e Fontaine (2008), quase todos 0s processos sao resultantes
de pessoas colaborando para atingir os objetivos do negécio estendendo ao BPM e todos 0s
processos de negdcio que se quer melhorar ou otimizar. Dessa forma, é preciso considerar
todo o ecossistema ao redor desse processo, formado pelas pessoas que colaboram em prol
dos objetivos da organizacdo (VAN-DAM; FONTAINE, 2008).

Segundo Santoro, lendrike e Aradjo (2012), BPM e planejamento estratégico da
organizacdo (PEO) caminham lado a lado, 0 BPM precisar estar alinhado ao PEO mesmo que
ndo forem devidamente explicitados na organizacdo. Neste contexto, a modelagem de negdcio
entra como um conjunto de métodos e técnicas para auxiliar a organizacdo a formalizar o
processo de negécio (Figura 5). Um fator a ser considerado durante a modelagem de
processos € a colaboragdo, uma vez que as organizacdes reconhecem que 0 sucesso do
negocio estd cada vez mais dependente das formas de interacdo entre as pessoas e do
compartilhamento de conhecimento (SANTORO; IENDRIKE; ARAUJO, 2012).
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Figura 5 - Tipos de informacdo presentes em um modelo de negdcio

Processo Produto

Atividade

Dados externos
Conceito

Objetivo

Meta

Regra de negdcio
Risco

Fatores externos

Departamento
Papel
Competéncia

PROCESSO
DE NEGOCIO

Localidade Indicador

Fonte: Santoro, lendrike e Araujo, 2012.
A colaboracdo de processos de negdcio esta intrinsicamente presente na pesquisa que
busca colaborar no conhecimento coletivo de forma que as areas de projetos, servicos e
atendimento possam obter informacdes de atividades, clientes ou consultores. A colaboragéo
nos processos da RAT possibilita promover a transformacdo do conhecimento (de atividades,
clientes ou consultores). Dessa forma, permite que o conhecimento individual seja

compartilhado, disseminado e influencie o aprendizado dos demais colaboradores (Quadro 1).

2.6 TRABALHOS CORRELATOS

Esta secdo apresenta trés trabalhos relacionados que foram desenvolvidos no meio
académico da Universidade Regional de Blumenau (FURB). A subsecdo 2.6.1 traz o estudo
de Correa (2014) com um sistema gerenciador de relatérios de atendimentos técnicos;
enquanto, a subsecéo 2.6.2 se refere ao estudo de Gongalves (2008) com um sistema web para
gerenciamento eletrénico de documentos; a subsecdo 2.6.3 apresenta o estudo de Souza
(2013), com a proposta para automatizacdo de processos em aplicagbes de gestdo de

incidentes; por fim, a subsecdo 2.6.4 traz a comparacéo entre os trabalhos correlatos.
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2.6.1  Sistema gerenciador de relatorios de atendimentos técnicos

O Sistema Gerenciador de Relatorios de Atendimentos Técnicos, conforme Correa
(2014), busca garantir um processo gerenciavel, seguro e agil, proporcionando o registro dos
chamados técnicos realizados durante as visitas em clientes. O sistema web responsivo foi
desenvolvido em linguagem PHP e busca obter o engajamento dos clientes no processo,
permitindo o acompanhamento dos chamados pela internet. Foi utilizado a metodologia e as
boas praticas de Melhoria de Processos do Software Brasileiro (MPS.Br), com a finalidade de
definir um modelo de melhoria e avaliacdo de processo de software (CORREA, 2014).

A Figura 6 apresenta um relatorio de atividades enviado ao cliente, com informagdes
quanto ao nome do cliente e funcionario que foi prestado o servico, o valor da hora técnica, 0s
requisitos, 0 mddulo, o detalhamento das atividades e as pendéncias. Na posicdo inferior, o
relatorio apresenta o apontamento dos horarios trabalhados, o total destas horas e por Gltimo o
valor total a ser pago pelo cliente. Correa (2014) destaca as seguintes funcionalidades:

a) visualizar as informagdes dos clientes, funcionarios e instituigdes;

b) visualizar as prioridades e situacGes de servicos prestados in loco;

c) consultar relatérios de implantacdo, treinamentos e visita técnica pelo cliente;

d) consultar relatdrios gerenciais (Figura 6);

e) aprovar ou nao os relatérios cadastrados pelos funcionarios.



Figura 6 - Relatério Gerencial do Sistema
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http://rat.unimestre.com

Nome do Cliente:
Nome do Funcionario:

Tipo de Requisito:

Relatério de Atividades Trabalhadas

INSTITUICAO 1
Administrador do sistema

Implantacao

Valor hora técnica: RS 115,00

Requisitos:
Relatorio padrao
Modulo:

Detalhamento:
Detalhamento do servigo.

Pendéncias:
Pendéncias registradas.
Necessario verificar.

Horarios:
Tumo Data Horario Inicial Horario Final Total
Matutino 24/06/2014 08:00:00 12:00:00 04:00:00
Vespertino 24/06/2014 13:00:00 18:00:00 05:00:00

Total Horas: 9:00

Valor Total: RS 1.035,00

Fonte: Correa, 2014.

2.6.2  Sistema web para gerenciamento eletrénico de documentos

O Sistema de Gerenciamento Eletronico de Documentos (GED) visa dar um maior
controle de documentos gerados em projetos de implantacdo de sistemas ERP. O objetivo
proposto foi de manter os documentos acessiveis com restricdo de usuario (gerentes de
projeto, consultores e pessoas externas) e automatizar o fluxo de aprovagdo dos arquivos
dentro de cada projeto de implantagdo (GONCALVES, 2008).

Para desenvolvimento do sistema, Gongalves (2008) utilizou a linguagem PHP e o
banco de dados MySQL. Gongalves (2008) coloca que um dos motivos que influenciaram a
escolha da tecnologia foi que o PHP é uma linguagem com politica de cddigo aberto,
contendo uma grande variedade de féruns na internet que auxiliam no aprendizado e
resolucéo de problemas.

De acordo com Gongalves (2008), o sistema preserva a rastreabilidade das alteragdes e
do fluxo de aprovagdo dos documentos, mantendo um histérico das operagdes. A

funcionalidade do sistema comecga com o cadastro de equipe de consultores que fardo parte de



33

um projeto (Figura 7), cada projeto possui seu repositorio para armazenamento de
documentos. O cadastro de projetos (Figura 7) possui campos para inser¢do de informacoes
na parte geral (letra A, Figura 7), os detalhes do projeto (letra B, Figura 7), e logo abaixo uma
grade para consulta dos projetos ja cadastrados (letra C, Figura 7). Se destacam as seguintes
funcionalidades:

a) cadastrar o perfil de usuarios (coordenadores, consultores e pessoas externas);

b) cadastrar projetos (Figura 7);

c) cadastrar diretérios de documentos de projeto;

d) aprovar os documentos;

e) ambiente de navegacado entre projetos ou estruturas dentro de um projeto;

f) manipular os diretdrios e arquivos em cada projeto;

g) visualizar os registros de eventos de manipulacdo de documentos, como um

historico.

Figura 7 - Cadastro de projeto
v Cadastro de Projeto Fechar |~

GERAL - Projeto

A Cédigo:l: Nome:limplantagéo ERP cor}

Nome Abreviado:!lmplat com GED CIiente:[Furb ]

o

Datrocinador:{Marcos R. Cardoso E-mail patroc.:lmarcos@consult.-:orn.]

|
|

Gerente:iRoberto da Silva I E-mail Gerente:Iroberto@consult.com.]
|

Gerente Cliente:[‘u‘.’ilscn Carli E-mail Ger. Cliente:[v.nlson@consult.»:om.b]

Responsavel: Eder Goncalves Situagcdo: Execucdo v
Template: N3o « Template Base:

DETALHES - Gerenciamento

B Data Inicio Prev.:(01/12/08 Data Inicio Real.:l:]
Data Fim Prev.:/31/01/08 Data Fim Real.::]
Qtd. Horas Prev.:|300 Qtd. Horas Real.:S
Esforco Prev.: Médio w Esforco Real.: lLI
[ Salvarl [ Cancelar | INovol
s = = Patrocinador
¥ Nome Cliente Respon. Template Situacao £ |
Implantagdo ERP com GED Furb Eder Nio Exscucdo Marcos R. Cardoso marcos®@consult.com Rober
Cc
4« »| .

Fonte: adaptado de Gongalves, 2008.
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2.6.3  Automatizacdo de processos em aplicacOes de gestdo de incidentes

Na aplicagdo gestdo de incidentes utilizando a notagdo de modelagem de processos de
negocio, ou do inglés Business Process Model and Notation (BPMN), o trabalho tem como
objetivo desenvolver um médulo para o sistema de help-desk 0800net. Este mddulo permite
ao gestor criar fluxos de processo de negécio fazendo uso de uma interface web, utilizando
elementos baseados na notagdo BPMN (SOUZA, 2013).

A justificativa do autor Souza (2013) para o desenvolvimento do trabalho foi facilitar a
troca de informacGes entre departamentos, fornecendo uma ferramenta que permite criar e
alterar fluxos de processos de negécio, a fim de aumentar a agilidade e o controle das
atividades realizadas. O sistema tem como funcionalidade principal o cadastro de fluxo de

processos (Figura 8).

Figura 8 - Cadastro fluxo de processos

usuano. manmneneoor

21/06/2013 22:25 Base de Testes -55
Logoff
= Yy
AL UES
Q Processo
fenu D Desfazer @ Refazer r:j Simular execucéo Propriedades \] Salvar Propriedades do elemento be
‘ Tipo: Instrucdo SQL N

e Identificador: Processol
= |
Descricdo: Busca 0 nome e estado

dos solicitantes ativos do

e— sistema
- o
Conexao: teste eduardo X
. Condicgo: Select |
=

Comentario

Fonte: Souza, 2013.
O cadastro de fluxo (Figura 8) conta com os elementos de inicio (circulo verde), de

processos (retangulo cinza), de decisdo (losango cinza) e final (circulo vermelho). Cada
elemento de processo pode ser definido com instrucdo do tipo SQL, como por exemplo: o
usuario informa o banco de dados e os parametros de produto, processo, médulo, caminho,
titulo e descricdo para abrir uma solicitagdo no sistema 0800net. Cada elemento de decisdo
pode conter uma condigdo na qual deve ser avaliada, e as proximas ligacdes podem alterar
conforme o resultado sendo verdadeiro ou falso. Destacam-se as demais funcionalidades
(SOUZA, 2013):
a) iniciar e testes processos;

b) visualizar um historico de execucao de processos.



35

2.6.4  Comparacdo entre os trabalhos correlatos

O Quadro 2 apresenta de forma comparativa as caracteristicas mais importantes em
relacdo aos trabalhos relacionados com a presente pesquisa. Os trabalhos correlatos sao
sistemas que foram aplicados em situacGes sdo apresentados por Correa (2014), Gongalves
(2008) e Souza (2013).

Quadro 2 - Comparativo entre os trabalhos correlatos

- CORRELATO Correa Goncalves Souza
CARACTERISTICA (2014) (2008) (2013)
Plataformas Web . Web Web

Responsivo

Promove o conhecimento coletivo (cooperacéao) X
Promove a coordenacdo dos colaboradores (usuarios),

- - ) « X X X
possuindo varios perfis (coordenacéo).
Permite gerar relatérios a partir das informacdes do X X
sistema.
Permite criar um registro de atendimento. X
O sistema foi aplicado em alguma empresa X X X
Utiliza fundamentos de BPM X X
Utiliza PHP como linguagem de programacao X X
Resultados e discussdes foram escritos de acordo com X X
avaliagdes dos usuarios chave
Sistema tem como objetivo agilizar ou automatizar um X X
processo anterior

Fonte: elaborado pelo autor.

Com base no comparativo apresentado no Quadro 2 os trés trabalhos correlatos
(CORREA, 2014; GONCALVES, 2008; SOUZA, 2013) se destacam por trazem sistemas
aplicados e disponibilizados para plataforma web. Correa (2014) se destaca ainda por ser um
sistema web responsivo. Entretanto, Goncalves (2008) se destaca por promover o
conhecimento coletivo, garantindo que o0s usuarios da sua empresa possuam acesso aos
documentos que representam o conhecimento produzido ao longo do processo da
organizacao.

Empresas que buscam por agilidade na tomada de decisdo querem na grande maioria
das vezes independéncia para gerar relatorios contemplando informacgfes para tomada de
decisdo. Dessa forma, a caracteristica gerar relatorios diferencia o sistema que possui a
funcionalidade de organizar as informagdes coletadas no sistema para que sejam utilizadas de
forma operacional ou para tomada de deciséo. O sistema de Correa (2014) gera relatérios para

demonstracédo dos servicos realizados pelo funcionario da sua empresa, e que serdo analisados
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pelos clientes, a fim de aprovar o servi¢co. Enquanto, o sistema de Souza (2013), trata-se de
um modulo que fornece relatérios das execucbes dos processos e 0s resultados obtidos
durante a execucdo de cada processo.

Todos os trabalhos correlatos, Correa (2014), Goncalves (2008) e Souza (2013)
destacam-se por possuirem o0 gerenciamento de permissdes, possuindo varios perfis de
usuarios para acessar ao sistema. Dessa forma, cada perfil de usuario possui sua determinada
funcdo a ser exercida no sistema. Todos os trabalhos correlatos foram aplicados em situacdes
reais em que algum sistema ou processo empresarial necessitava de melhorias, utilizando
fundamentos de BPM.

Os trabalhos de Correa (2014) e Gongalves (2008) contaram com a participacdo dos
usuarios chave da empresa, no processo de desenvolvimento do projeto, na avaliacdo do
sistema. Os testes foram realizados para obter feedback sobre o seu sistema e assim terem
uma melhor usabilidade e comunicabilidade em seus sistemas. Por fim, Correa (2014) e
Gongalves (2008) buscavam que seus sistemas tivessem uma performance melhor que o

sistema que antecedeu a implantacao de seus sistemas.
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3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo serdo abordados assuntos referentes ao desenvolvimento do sistema. A
secdo 3.1 apresenta o levantamento de informacdes; a secdo 3.2 apresenta a especificacdo dos
Requisitos Funcionais (RF), dos Requisitos Ndo Funcionais (RNF) e das Regras de Negdcio
(RN); o Diagrama de Caso de Uso (DCU). A secdo 3.3 detalha a implementagéo e suas
técnicas e ferramentas utilizadas, bem como a operacionalidade da implementagdo. A secdo
3.4 aborda sobre os resultados e discussfes: a comparacdo entre os trabalhos correlatos e o

trabalho desenvolvido, e a avaliacdo e feedback dos usuérios participantes.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

Foi desenvolvido neste trabalho um sistema web para refatoracdo do processo de
gerenciamento de registros de atendimentos técnicos na empresa Gestdo Sistemas de
Informacdo, intitulado Projeto RAT. Os colaboradores envolvidos no projeto possuem
diferentes atividades em um mesmo ambiente compartilhado, contudo, trabalham em prol de
um mesmo objetivo, ou seja, de gerenciar os registros de atendimentos técnicos da empresa.
Nesse sentido, estdo 0s SCs, que auxiliam as pessoas com 0 mesmo objetivo a realizarem suas
tarefas em um espaco compartilhado (FUKS et al., 2004).

O gerenciamento das atividades de cada colaborador no projeto RAT foi realizado
fazendo uso de um cadastro de usuérios com perfis e permissdes distintas. O usuario
coordenador, consultor e suporte, referindo-se a carateristica no Quadro 2 promove a
coordenacdo dos colaboradores (usuarios). Para que oS colaboradores tivessem a
percepcdo desse gerenciamento no projeto foi utilizado o0 M3C de Colaboragao de Fuks et al.
(2004) em conjunto com o método M3C-URUCAg (secdo 2.3).

Dessa forma, o usuario consultor, visto no projeto cOmo cooperador, poderd
cooperar langando os RATS no seu nome, ou Seja, sua permissdo sera gerenciada e atribuida
pelo coordenador do projeto somente para esse tipo de lancamento. Alem disso, teré todas as
permissdes concedidas ao usuario do suporte (comunicador). O usuario com permissao de
comunicador poderd consultar atividades de RAT de outros consultores (cooperadores),
porém, nédo terd acesso as informagdes financeiras. O USUAri0 coordenador pode operar 0
sistema sem restricdes: realizar cadastros de usuarios e definir seu perfil, cadastrar clientes,
cadastrar projetos, aprovar e cancelar RATSs, processar RATs para o faturamento e gerar

relatorios operacionais.
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A colaboragdo esté intrinsicamente relacionada aos processos de negdcios, visando
fortalecer as atividades da organizacdo. Pode-se dizer pelo exposto na se¢do 2.2, que as
organizagfes possuem processos de negdcio, porém, nem todas tém processos documentados
da melhor forma. O sistema Projeto RAT entra neste cenario com “[...] um conjunto de
métodos e técnicas para auxiliar a organizacdo a formalizar o processo de negdcio.”
(SANTORO; IENDRIKE; ARAUJO, 2012, p. 173).

Dessa forma, o conhecimento coletivo esta sendo utilizado para publicar as
informacdes referentes as atividades realizadas no cliente e disponibilizadas para consulta nas
areas de projetos, servicos e atendimento. Estendendo esse conceito para a relagdo descrita no
paragrafo anterior, se tem a cooperagdo e a comunicagdo no M3C de Colaboracdo. Esta
relacdo é importante pois otimiza todo o processo atual ao reportar situacdes e pendéncias de
projetos ou implementacdes pontuais. O consultor ou atendente do suporte (cooperador OU
comunicador), tem a possibilidade de repassar as atividades nos clientes de forma mais
dindmica fazendo uso do sistema nesse ambiente compartilhado de forma colaborativa. Por
resultado, a distribuicdo de demanda entre consultoria e suporte € melhor identificada, ou seja,
percebida pelos coordenadores, evitando retrabalhos.

O detalhamento do sistema desenvolvido pode ser melhor compreendido pelo
diagrama de atividades (Figura 9). Em comparagdo com o diagrama de atividades do sistema
atual (Figura 2) foi incluido uma nova unidade de raia no diagrama chamado de Suporte
(usuério comunicador). Esta raia demonstra 0 maior envolvimento da area de suporte da
empresa nas atividades realizadas pela area de servicos. Como as duas areas citadas sao
responsaveis pelo atendimento de clientes, as demandas eventualmente podem estar
relacionadas, e um historico das atividades dos consultores podera auxiliar no atendimento do
suporte aos chamados relacionados a implementagdes anteriores. Nesse histérico, o
colaborador (usuario) tem a percepcdo do quanto ele contribui com as atividades do projeto,
assim como os demais colaboradores. No sistema desenvolvido, a fungdo de envio de e-mail e
de controle de aprovagdo torna-se integrado com o sistema proposto no ambiente
compartilhado, realizando a consulta de forma centralizada e evitando os problemas que

foram evidenciados na se¢éo 1.1.
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Figura 9 - Diagrama de atividades referente ao sistema desenvolvido

Consultor Cliente Financeiro Suporte
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Y
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Fonte: elaborado pelo autor.

A fim de se ter um melhor entendimento do cenério atual da Gestdo Sistemas de
Informagdo, bem como, levantar os pontos a serem melhorados do sistema, foram feitas
entrevistas com o0s usuarios chave da empresa. Estas entrevistas auxiliaram tanto na
especificacdo, como na definicdo dos requisitos funcionais e casos de uso que o sistema
precisa ter para satisfazer as necessidades do usuario. Também auxiliaram no entendimento
das regras de negocio e particularidades da empresa: estrutura dos cadastros, papéis de
usuarios, célculos de comisséo e faturamento, e o workflow do sistema. Além disso, as
entrevistas sustentaram a implementacdo, em virtude que todas as telas e funcionalidades
foram validadas com o usuario na sequéncia que eram desenvolvidas. Dessa forma, grande
parte dos ajustes foram realizados durante a fase do desenvolvimento do projeto RAT,
tornando este mais produtivo devido que evitou retrabalhos pela participacdo do usuario
durante a fase de desenvolvimento.

Ter a participacdo dos usuérios durante todo o ciclo de desenvolvimento do projeto é

algo que Bezerra (2002) considera importante, devido que a definicdo do problema nem
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sempre é percebida de forma clara e objetiva. Camargo e Fanzini (2014) complementam essa
afirmacdo, enfatizando que a participacdo do usuério pode ser utilizada em situacdes do
cotidiano na coleta, analise, assim como na elicitacdo e especificacdo de requisitos. Enquanto
para Nielsen (1994), as melhorias relacionadas com a interface sdo obtidas a partir dos dados
de usabilidade que forem verificados nas etapas iniciais do desenvolvimento de sistemas.

Contudo, Costa, Berkenbrock e Sell (2017) ainda colocam que a comunicabilidade
também deve ser avaliada em ambientes que se deseja verificar se o usuario compreendeu de
fato a mensagem transmitida pelo sistema. Para melhor compreensdo da usabilidade o
Apéndice C traz no Quadro 37 o conjunto béasico das heuristicas de Nielsen, enquanto, o
Apéndice D aborda a comunicabilidade pelo método M3C-URUCAg, utilizada pelo autor
desta monografia e discutido com a orientadora do projeto RAT.

A participacdo do usuario também possibilitou a elicitacdo dos requisitos, assim como,
das regras de negocio. A seguir sdo detalhados os Requisitos Funcionais (RF), os Requisitos
Né&o Funcionais (RNF) e as Regras de Negocio (RN) atendidos pelo Projeto RAT:

Requisitos Funcionais:

a) permitir ao usuario realizar logon;

b) permitir o coordenador manter 0s UsUarios para acessar o sistema;

C) permitir o usudrio lancar suas atividades no RAT, e apontar 0s horarios

trabalhados;

d) permitir o usuério lancar suas despesas no RAT caso tenha;

e) permitir manter o cadastro de projetos;

f) permitir manter o cadastro de produtos pertencentes ao projeto;

g) permitir manter o cadastro de clientes;

h) permitir manter os responsaveis de cada cliente;

i) permitir consultar e gerar relatorios do extrato de comissao por consultor;

j) permitir consultar e gerar relatorios de extrato de atividades por cliente;

k) permitir consultar e gerar relatdrios de despesas por consultor;

I) permitir consultar e gerar relatorios de despesas por cliente;

m) permitir consultar os RATs que foram aprovados e processa-los para o

faturamento;

n) permitir enviar os RATSs langados por e-mail ao responsavel;

0) manter um historico por usuario e por cliente dos RATs langados;

p) manter o cadastro das despesas;

g) manter o cadastro dos tipos de despesas;
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permitir o usuario alterar seu perfil;

permitir visualizar os relatorios gerados em formato PDF no browser;

permitir o usudrio lancar o RAT - Registro de Atendimento Técnico;

permitir o usuario coordenador controlar a aprovacdo dos RATs que foram
langados pelo usuério;

permitir os usuarios consultarem as atividades dos RATSs langados;

permitir alterar os RATSs antes de serem aprovados;

permitir a comunicagdo entre os usuarios ativos no sistema a partir de um chat;
permitir o coordenador conferir os valores totais das atividades e das despesas na
tela de faturamento;

permitir o consultor enviar um e-mail do seu RAT apos lanca-lo.

Requisitos Ndo Funcionais:

f)

9)
h)

o sistema deverd ser desenvolvido em PHP versdo 5.6.21 ou superior;

o sistema devera utilizar o banco de dados MySQL, na versao 10.0.16;

0 sistema devera utilizar o servidor de aplicacBes Apache versdo 2.4.23 ou
superior;

o sistema devera ser desenvolvido para web e acessivel por meio de navegador;

0 sistema devera ser responsivo nos navegadores Google Chrome versdo
52.0.2743.116, Mozilla Firefox versdo 39 ou superior, Internet Explorer 11 ou
superior;

o sistema devera utilizar a interface grafica HTML 5 e CSS 3 e Bootstrap 3;

serd utilizada a ferramenta Enterprise Architect para modelagem;

0 sistema deverd possuir integracdo com o gerador de relatérios Jasper iReport
5.6.0.

Regras de Negdcio:

a)

b)

0 usuério coordenador pode utilizar todas as funcionalidades do sistema sem
restricao;

0 usuario consultor possui permissdes para langar os RATs no seu nome. Pode
apenas visualizar os RATSs de sua autoria, incluindo valores e despesas;

suporte: possui permissao para visualizar os RATS e apenas suas atividades;

0 usuério coordenador podera visualizar todos os RATS sem restri¢des;

somente o0 usuario coordenador podera emitir relatorios de extrato de comissao de

consultor, atividades por cliente, despesas por cliente e despesas por consultor;
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f) somente o usuério coordenador poderé ter acesso ao menu de cadastros;

g) somente o usuario coordenador podera ter acesso ao menu financeiro;

h) o usuario somente podera enviar o RAT por e-mail ao responsavel quando estiver
com a situacédo 1 - digitado ou 6 - reprovado;

i) 0 coordenador somente poder& autorizar ou reprovar o RAT quando este estiver
com a situacéo 2 - enviado;

j) o coordenador somente poderad processar 0 RAT na tela de faturamento quando
estiver com a situacdo 3 - autorizado;

K) o usuario somente podera alterar o RAT de sua autoria, e quando esta estiver com
a situacdo 1 - digitado ou 6 - reprovado.

3.2 ESPECIFICACAO

Nesta secdo sera detalhada a matriz de rastreabilidade dos requisitos funcionais e casos
de uso, bem como a relacdo com o M3C de Colaboracdo; a modelagem do sistema; o
diagrama de classes e 0 modelo de entidade relacionamento. Desta forma, o Quadro 3
apresenta a matriz de rastreabilidade dos RFs previstos para o sistema e sua rastreabilidade,
ou seja, a vinculacdo com o caso de uso (UC) associado. Matriz de rastreabilidade RF X UC.
Enquanto, o Quadro 4 apresenta os RFs aplicados ao M3C de Colaboragéo.

Com a identificacdo dos usuarios e as suas necessidades decorrentes da colaboragdo
entre os usuarios do sistema foi possivel identificar a colaboragdo entre eles e o sistema
Projeto RAT pelo método M3C-URUCAg. Tendo como resultado os RFs relacionados com
as dimensdes do M3C de Colaboracdo (Quadro 4), referindo-se aos trés perfis de usuarios do
sistema: comunicador, correspondendo aos usuarios do suporte; cooperador,
correspondendo aos usuarios consultores; e coordenador, correspondendo aos usuarios da

area financeira.
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REQUISITOS FUNCIONAIS ucC
RFO01: O sistema devera permitir ao usuario realizar logon. uco1
RF02: O sistema devera permitir o coordenador manter 0s usuarios para acessar o UC02
sistema.
RFO04: O sistema devera permitir o usuério langar suas atividades no Registro de

. L - uCo3
Atendimento Técnico, e apontar os horérios trabalhados.
RFO05: O sistema devera permitir o usuario langar suas despesas no Registro de UCo3
Atendimento Técnico caso tenha.
RFO08: O sistema devera permitir manter o cadastro de projetos. UcCo6
RF09: O sistema devera permitir manter o cadastro de produtos pertencentes ao projeto. UCo06
RF10: O sistema devera permitir manter o cadastro de clientes. uco7
RF11: O sistema devera permitir manter os responsaveis de cada cliente. uco7
RF12: O sistema devera permitir consultar e gerar relatdrios do extrato de comissao por UCo9
consultor.
RF13: O sistema devera permitir consultar e gerar relatorios de extrato de atividades por UC09
cliente.
RF14: O sistema devera permitir consultar e gerar relatorios de despesas por consultor. uco9
RF15: O sistema devera permitir consultar e gerar relatorios de despesas por cliente. uco09
RF17: O sistema devera permitir consultar os RATs que foram aprovados e processa-los UCo8
para o faturamento.
RF18: O sistema devera permitir enviar os RATs lancados por e-mail ao responsavel. ucCo3
RF19: O sistema devera manter um histdrico por usuario e por cliente dos RATs UC10
lancados.
RF21: O sistema devera manter o cadastro das despesas. UC12
RF22: O sistema devera manter o cadastro dos tipos de despesas. uC14
RF23: O sistema devera permitir o usuario alterar seu perfil. UC15
RF25: O sistema devera permitir visualizar os relatérios gerados em formato PDF no UCo9

browser.

Fonte: elaborado pelo autor.
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Quadro 4 — Matriz de rastreabilidade requisito X UC X M3C

M3C DE
REQUISITOS FUNCIONAIS ucC COLABORACAO
RF03: O sistema devera permitir o usuario langar o Registro de x
Atendimento Técnico (RAT). UCos Cooperagdo
RFO06: O sistema devera permitir o usuario coordenador controlar uCco4 Cooperacio
a aprovacao dos RATSs que foram lancados pelo usuério. perac
RFO7: O sistema devera permitir os usuarios consultarem as UCO5 Comunicacio
atividades dos RATS lancados. ¢
RF16: O sistema devera permitir alterar os RATS antes de serem UCl6 Cooperacio
aprovados. perac
RF20: O sistema devera permitir a comunicagdo entre 0s Usuarios L
ativos no sistema a partir de um chat. UC1l Comunicagdo
RF24: O sistema devera permitir o coordenador conferir os valores UCO8 Coordenacio
totais das atividades e das despesas na tela de faturamento. ¢
EI;(Z};‘_:IOO consultor poderd enviar um e-mail do seu RAT apos UCo3 Comunicagio

Fonte: adaptado de Costa et al., 2017, p.15.

3.21  Modelagem

Esta secdo apresenta o diagrama de casos de uso preliminar do sistema desenvolvido.
A Figura 10 traz o diagrama de casos de uso do ator coordenador. Os casos de uso referentes
as telas de cadastro (apresentadas na sec¢éo 3.3.2) Sd0 estes: UC02 - Manter usuario, UC06
- Manter projeto, UC07 - Manter cliente, UCl12 - Manter despesd, UCl4 - Manter
tipo de despesa, UC1l3 - Manter produto. O €aso de uso uUco4 - cControlar
Aprovacdo do RAT permite que os RATSs lancados sejam aprovados ou reprovados. O caso
de UsO UCO8 - Processar RAT para faturamento permite que, apds os RATs serem
aprovados, possam ser enviados ao faturamento, e que aparecam nos relatérios do vcoo -
consultar e gerar relatérios operacionais. A Figura 11 exibe o diagrama de casos de

uso dos atores cooperador (consultor), usuario e comunicador (Suporte).
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Figura 10 — Diagrama de caso de uso - coordenador

Sistema

UCO04 - Controlar
aprovacao de(gg

UCO07 - Manter cliente UCO09 - Consultar e gerar

OO

relatorios operacionais
oo

UC14 - Manter tipo de
despesa

UCo02 - Manter
usuario

UC06 - Manter projeto
\ oo

UCO08 - Processar RAT
para faturamento
O

UC12 - Manter
despesa

UC13 - Manter
produto

Financeiro (coordenador)

Fonte: elaborado pelo autor.
Figura 11 - Diagrama de casos de Uso - Usuario, cooperador € comunicador

Sistema

UCO03 - Langar RAT UC15 - Alterar perfil

oo
UCO01 - Realizar Login

(from Gasos de uso - (fram (asos de uso -
Consultor)

(from Casos e uso -
Usuérjo)
UC16 - Alterar RAT

(fromCasos de uso -
Consultor)

UC11 - Utilizar chat

(from/Casos de uso -
Financeiro Usudrio)

(coordenador)

UCO05 - Consultar atividades
do RAT

UC10 - Consultar RAT

oo

/ﬂrgm Casos de uso - Consultor)

7 .f/

= <

(from Casos de uso - Usudrio)

Consultor (cooperador) Usuario Suporte (comunicador)

Fonte: elaborado pelo autor.
Conforme o diagrama de casos de uso do usuério cooperador e comunicador (Figura

11), 0 caso de uso Uco1 - Realizar login tem a fungdo de direcionar o usuério para o seu
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perfil no sistema, exibindo as telas de acordo com sua permisséo, coordenador, cooperador
OU comunicador. O USUAri0 coordenador pode cadastrar € definir as permissdes dos
usuarios que terdo acesso ao sistema. O caso de uso uco3 - Lancar RAT tem a funcdo de
permitir o registro de atividades e as despesas do usuério. NOS dados gerais, pode
selecionar 0 cliente, responsavel, projeto, produto € data da atividade. Nas
atividades, pode apontar a data € quantidade de horas por atividade, Sua
descricédo € Se ela serd faturada OU ndo. Nas despesas, pode definir a descricédo €0 tipo
da despesa, bem como 0 valor unitario de cada despesa €0 tipo do faturamento.

O caso de UsO UC10 - Consultar RAT pPermite que 0 USUArio coordenador consulte
todos os RATS, incluindo suas atividades e despesas; € 0 USUAri0 cooperador tem a
possibilidade de consultar apenas os seus RATS. Ja 0 caso de USO UC05 - Consultar
atividade do RAT possibilita que todos os usuarios visualizem as atividades pertencentes a
todos os RATSs lancados. Desta forma, todo usuério, seja das areas de finangas, servi¢os ou
suporte podem visualizar as mesmas informacGes de atividades tratadas em determinado
cliente ou por determinado consultor.

O Projeto RAT se destaca por promover a colaboragcdo entre os colaboradores do
projeto, possibilitando a interacdo entre eles por meio do caso de uso uci1 - Utilizar
chat. Também pode ser visto a comunicagao entre 0 cooperador (consultor), comunicador
(cliente) e 0 coordenador NO €aso de USO UCO3 - Lancar RAT, COM O envio do arquivo de

PDF do RAT ao e-mail de todos os usuarios anteriormente mencionados.

3.2.2  Diagrama de classes

Esta secdo apresenta os diagramas de classe do sistema desenvolvido. O diagrama de
classes fornece uma visdo macro das principais classes utilizadas no sistema Projeto RAT,
que esta dividido em quatro pacotes: Model, View, Controller € Estrutura (Figura 12). O
pacote Estrutura agrupa as classes de configuracdo do sistema, contendo a classe
TniciaSessao, que inicia a sessdo do usuario ativo do sistema; a classe conexaoBanco, que
faz a comunicacédo da aplicacdo com o banco de dados; a classe confEmail, que configura o
envio de e-mail com auxilio da biblioteca puPMATLER; € a classe Baixararquivo que faz
download do relatério PDF no navegador. O sistema web foi desenvolvido utilizando o
padrdo Model-View-Controller (MVC), no qual as classes do pacote Model representam 0s
objetos do PHP com seus métodos getters € setters; € as classes do pacote controller

recebem as requisicbes agax provenientes do pacote view, € que com estas requisicdes
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passam 0s parametros para 0 pacote persistencia. ESte Ultimo € responsavel pelo envio de
comandos de linguagem de defini¢do de dados (DDL) e linguagem de manipulacdo de dados
(DML) ao banco de dados, e ao envio dos e-mails dos RATSs langados.

Figura 12 - Camadas do Diagrama de Classes

Model | Controller |

+ ClientefModel + ClienteController

+ ConsultaAtividadeModel + ConsultaAtividadeController
+ ConsultasRATModel + ConsultaRATController
+ DespesaModel + DespesaController

+ FaturamentohModel + FaturamentoController
+ Loginhodel + LoginController

+ PerfilModel + PerfilController

+ ProdutoModel + ProdutoCeontroller

+ Projetohodel + ProjetoController

+ RATModel + RATController

+ ResponsavelModel + ResponsavelController
+ TipoDespesaModel + TipoDespesaController
+ UsuaricModel + UsuaricController

_| + Persistencia

Estrutura
View
+ Baixarfrguive
] #+C55 + ConexaoBanco
+ HTML = i
I . + ConfEmail
] # Javasoript + IniciarSessao

Fonte: elaborado pelo autor.

3.2.3 Modelo entidade relacionamento

Esta secdo apresenta 0 Modelo de Entidade Relacionamento (MER) que representa
modelo de dados que serdo persistidos no banco de dados deste sistema. O modelo pode ser
visualizado na Figura 13. Cada entidade é representada no banco de dados como tabelas, que
sdo ligadas umas as outras por relacionamentos que expressam as dependéncias funcionais e
exigéncias entre elas. O dicionario de dados correspondente a0 MER se encontra do Quadro
20 até o Quadro 36 no Apéndice A.



Figura 13 - Diagrama de MER
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thathidade

{ codAt: INTEGER(10)
4 codUsu: INTEGER(10) (FK)
4 codRat: INTEGER(10) (FK)
4 datAti: DATE

4 horlnt: TME

4 horfin: TME

9 horTot: TME

4 desAti: VARCHAR(200)

4 tipFat: INTEGER(1)

|3 f thatiidade_thrat

thresumoatiidade

{ codRemAti: INTEGER(10)

4 codRat: INTEGER(10) (FK)

4 codrat: INTEGER(10) (FK)

4 SumHorTot: TIME

4 SumFatTot: DECIMAL(10,2)

& SumBasCalCom: DECIMAL(10,2)

4 SumComTot: DECIMAL(10,2)

& SumvIrLia: DECIMAL(10,2)

|3 f_thresumoatividads_tbfaturamento
¢ codFat

|3 f_thresumoatividade_thrat
@ codRat

fk_thresumoatiidade_tbfaturamento

=

v

fk_thatvidade_tbusuario

fk_thatividade_tbrat:

4 message: TEXT
4 sent: DATETIME
& recd: INTEGER(10)

sample_friends

7 id: INTEGER(11)
 userl; INTEGER(11)
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< confirmed: CHAR(1)

chat_astactivity
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4 user; VARCHAR(253)
4 time: INTEGER(11)

thetuacorat
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G desSt: VARCHAR(S0)
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4 datFec DATE
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|3 f_thiaturamento_tbustiaro
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fk_thresumodespesa_tbfaturamento

4

fk_thfaturamento_thusuaria

thusuario
T} codUsu: INTEGER(10)

fk_tbprojeto_tbproduto

thprojeto
{ codPr: INTEGER(10)
4 codCli INTEGER(10) (FK)
4 codPro: INTEGER(10) ({FK)
4 nomPri: VARCHAR(40)
 datIni DATE
4 viHorCom: DECIMAL(7,2)
4 VitHorFat: DECIMAL(7,2)
4 obsPrj: VARCHAR(200)
|3 & thorojeta_thelente
@ codCi
|3 fk thprojeta_thproduto
@ codPro

-

>

fk_thprojeto_thciente

thresumodespesa
it codRsmDsp: INTEGER(10)
4 codRat: INTEGER(10) (FK)
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4 TotDspFat: DECIMAL(10,2)
& TotDspRem: DECIMAL(10,2)
|(<) TotDsprR: DECIMAL(L0,2)
4 TotDspFN: DECIMAL(10,2)
4 TotDsphR: DECIMAL(10,2)
|3 & thresumodespess_thfaturamento
@ codrat
\3 fi_thresumodespesa_thiat
@ codRat
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fk_thresumoadespesa_tbrat
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|3 i thathidade_thusuario e Q nomilsu: VARC.HAR[SD]
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< detFatDsp: VARCHAR(S0) T 7 coRes: INTEGER(10)
T thdespesamt,thfatdespess fi thrat_thusuaro 4 codCl: TNTEGER(10) (FK)
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Segue uma breve descricao das entidades criadas para o desenvolvimento do sistema:

a) TBUSUARIO: entidade que armazena os dados dos usuarios que operam o sistema;

b) teraPEL: entidade que armazena as informacdes de permissdo do usuario,
possuem relacdo 1:nx com a entidade TBUSUARTIO;

c) TBCLIENTE: entidade que armazena as informacdes dos clientes cadastrados pelo
coordenador;

d) TtBrRESPonsaveEL: entidade que armazena as informacfes dos responsaveis
cadastrados pelo coordenador. Os responsaveis sdo ligados por uma chave
estrangeira com a entidade TBcLIENTE em um relacionamento 1:n, em que VArios
responsaveis podem estar relacionados a um unico cliente;

e) TBcIDADE: entidade que armazena as informacOes das cidades, possuem relagéo
1:N com a entidade TBCLIENTE;

f) TBEsTaADO: entidade que armazena as informacOes dos estados, possuem relagéo
1:N com a entidade TBCIDADE;

g) TBRAT: entidade que armazena as informacdes dos RATS langados pelos usuarios;

h) TBsITUACRORAT: entidade que armazena as informagdes da situacdo da RAT,
importante para o fluxo do sistema;

i) TBPROJETO: entidade que armazena as informacgdes dos projetos cadastrados pelo
coordenador;

J) TBPRODUTO: entidade que armazena as informagdes dos produtos cadastrados pelo
coordenador;

k) TeDESPESA: entidade que armazena as informagOes das despesas cadastradas pelo
coordenador.

I) TrTIPODESPESA: entidade que armazena as informagdes dos tipos das despesas
cadastradas pelo coordenador, e possui relagdo 1:nx com a entidade TBDESPESA;

m) TBDESPESARAT: entidade que armazena as informagOes das despesas inseridas no
RAT, e possui relacdo 1:n com a entidade TBRAT;

n) TBFATDESPESA: entidade que armazena as informacdes dos tipos de faturamento
das despesas, que possui relagdo 1:n com a entidade TBDESPESARAT;

0) TBATIVIDADE: entidade que armazena as informagOes das atividades inseridas o
RAT, e possui relacdo 1:n com a entidade TBRAT;

p) TBFATURAMENTO: entidade que armazena as informacdes sobre 0 fechamento dos

RATs, possui relacdo 1:n com a entidade TBRAT;
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gq) TBRESUMOATIVIDADE:. entidade que armazena as informac6es sobre 0 resumo € 0
total das atividades de cada RAT;
) TBRESUMODESPESA: entidade que armazena as informacdes sobre 0 resumo € 0

total das despesas de cada RAT.

3.3 IMPLEMENTACAO

Nesta secdo sdo descritas as técnicas e ferramentas utilizadas para o desenvolvimento
do sistema (subsecéo 3.3.1), assim como, a implementacdo e sua operacionalidade, mostrando

a operacionalidade do processo por meio das telas do sistema (subsecdo 3.3.2).

3.3.1  Técnicas e ferramentas utilizadas para o desenvolvimento do sistema

Para desenvolver o sistema web Projeto RAT foi utilizado a arquitetura cliente-
servidor. No lado do cliente (Figura 14, letra A) foram utilizadas as seguintes ferramentas:
HTML, CSS, JavaScript, PHP. Fez-se o0 uso do editor de textos Sublime Text 3.0 para
desenvolver todas as camadas MVC. A interface foi construida com auxilio do framework
Bootstrap versao 3, para garantir a responsividade das telas do sistema visualizados a partir de
dispositivos moveis como celulares e tablets.

No lado do servidor (Figura 14, letra B) foi utilizado o servidor de aplicacdes Apache
versdo 2.4.23. O Sistema Gerenciador da Base de Dados (SGBD) utilizado foi o MySQL na
versdo 10.1.16. Para execucdo dos comandos DDL e DML se fez uso da ferramenta
HeidiSQL. Os relatérios foram executados pelo gerador de relatérios Jasper Starter, 0s
modelos de relatorios editados utilizando a ferramenta Jasper iReport Designer. A utilizacdo
destas duas ferramentas tem como pré-requisito o JDK versdo 1.7.51. A integracdo entre o
back-end em PHP com o Jasper Starter foi mediado pelo framework JasperReports. A relacao
entre essas tecnologias utilizadas no desenvolvimento do Projeto RAT esta no Diagrama de
Componentes (Figura 14).
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Figura 14 - Diagrama de Componentes

|

Servidor

==JDBC=>

Banco de dados MySCQL Gerador de relatérios Jasper

==JasperPHF Library==
==mysql_connect==

PHP
TCPAP TCRIP
—1 AN
/ Cliente \
Mavegador Deskiop MNavegador Mobile

Fonte: elaborado pelo autor.

Como padrdo para arquitetura de software, foi aplicado o modelo Model-View-
Controller (MVC), em portugués modelo-visdo-controlador. De acordo com Macoratti (2012),
no padrdo MVC, a camada de visdo (view) renderiza o contetdo de uma parte particular do
modelo e encaminha para o controlador as a¢fes do usuério; enquanto, o controlador acessa
os dados do modelo e define como eles devem ser apresentados. A camada do modelo
(model) consiste nos dados da aplicacdo, regras de negdcio, logica e funcdes. A camada do
controlador (controller) faz a mediacdo da entrada, convertendo-a em comandos para 0
modelo ou vis&o.

A interacdo entre o sistema e os componentes é exemplificada no diagrama da Figura
15 e pode ser resumida da seguinte forma: o navegador gera uma requisi¢do ao controller que
instancia 0 model, que por sua vez acessa 0 banco de dados para coletar as informacdes
solicitadas. Estas informages retornam ao controller, que encaminha e renderiza na view.

Figura 15 - Exemplo de diagrama MVVC

4—@4—
c
N

v

Banco de dados Interface do usudrio

' (navegador) 8
q 3

Fonte: adaptado de Devmidia (2017).
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E apresentado nas Figura 16 e Figura 17 a arquitetura do projeto e suas pastas
estratificadas, sendo que a Figura 16 mostra a estrutura de todas as pastas e a Figura 17 o
detalhamento dos arquivos responsaveis por exercer cada parte do padrdo MVC anteriormente

fundamentado.

Figura 16 - Organizacdo dos arquivos do projeto

=7} trunk

-
-
-

css
db
estrutura

e

include
controller
model

persistencia

wiew

s
lib
orangechat
phpjasper
quUEriEs

- = index.php
Fonte: elaborado pelo autor.

Figura 17 - Organizacao dos arquivos do sistema em padrdo MVVC

coveeeo [T e [ e [ o e

7 model ) persistencia ) view 1 ] controller

ClienteModel.php = ClientePersistencia.php - = ClienteView,php = dlertajs - = ClienteController.php
ConsultsAtividadeModel.php = ConsultsAtividadePersistencia § - =| ConsultaAtividadeView.php - = dientejs - = ConsultaAtividadeController.php
ConsultaRATModel php = ConsultaRATPersistencia.php || i = ConsultaRATView.php - = consultaAtividade,s - = ConsultaRATController.php
DespesaModel.php = DespesaPersistencia.php = DespesaView.php - =| consultaRatjs - = DespesaContraller.php
FaturamentoModel.php = FeturamentoPersistenciaphp | i = FaturamentoView.php = despesajs - = FaturamentoController.php
LoginModel,php = LoginPersistencia.,php - = LoginView.php -~ faturamenta.js - = LoginCantroller,php
PerfilModel.php = PerfilPersistencia,php - = PerfilView.php = geraljs - = PerfilController,php
ProdutoModel php = ProdutoPersistencia.php .= Principal.php Vl EW - = loginjs .= ProdutoContraller.php
ProjetoMadel php = ProjetoPersistencia.php . = | ProdutoView.php - = periljs - =| ProjetoController.php
RATModelphp - = RATPersistencia.php -~ =| PrajetoView.php - = principal,s - = RATCantroller,php
RespansavelModel.php = ResponsavelPersistencia.php | - =| RATView.php - = produto s - = ResponsavelCantroller.php
TipoDespesaModel.php = TipoDespesaPersistenciaphp | - = RelatorioAtividadesClientesViewphp - = projetoys - = TipoDespesaController,php
UsuarioModel.php - = UsuarioPersistencia,php . = RelatorioDespesaClienteView.php - = ratjs - = UsuarioController.php

RelatorioDespesaConsultorView.php - = relatorioAtividadeCliente,s

.. = RelatoriobdtratoComissoesViewphp - = relatorioDespesaCliente,s
M O D E L .~ ResponsavelView,php - =| relatorioDespesaConsultors
- = Sair.php - = relatorioExtratoComissao.js
TipoDespesaView.php - = responsaveljs
UsuarigView.php -~ = tipodespesajs
USUaMo.js

Fonte: elaborado pelo autor.

3.3.1.1 Desenvolvimento do sistema

Para demonstrar o desenvolvimento do sistema esta sec¢do utilizard como base a tela de
consulta de RATS, detalhando a relagéo entre os componentes do MVC e o front-end e back-
end. Comecando pela view, o Quadro 5 demonstra o cabecalho do arquivo HTML, que
importa os arquivos JavaScript para as funcionalidades da tela e os arquivos Cascading Style

Sheets (CSS) para os estilos visuais.
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Quadro 5 — View - HTML - cabecalho

<!DOCTYPE html>

2 <html>
g <head>

4 <title>Consulta RAT</title>
<meta charset="utf-g">
<script type="text/javascript" src="../../js/geral.js"></script>
<script type="text/javascript" src="../../js/alerta.js"></script>
<script type="text/javascript" src="../../js/ConsultaRAT.js"></script>
<link rel="stylesheet" href="../../css/tabela.css">
10 <link rel="stylesheet" href="../../css/alerta.css">
1 - </head>

Fonte: elaborado pelo autor.

O Quadro 6 contém os campos utilizados para filtrar os resultados na grade da tabela
de consulta de RAT, que aparece no Quadro 7. E possivel filtrar os registros por codigo,
usuario, cliente, responsavel, projeto, produto € situacéao, conforme pode ser
visto da 1inha 22 até a 1inha 48 do Quadro 6.

Quadro 6 — View - HTML - Campos para filtro

"panel-body">

formConsul taRAT"
"form-group">
"col-md-1">

="form-horizontal" role="form">

" name="txbCodRat" placeholder="Cod RAT"></input>

" name="txbNomUsu" 1 lder="Nome do usuario"></input:

" name="txbNomC1li" placeholder="Nome do cliente"></input>

col-md-2">
nomRes">Responsavel</1
t id="txbNomRes" type="text

ss="form-control" name="txbNomRes" pl

holder="Nome do responsavel"></input>

col-md-2">
nomPrj">Projeto</label>
t id="txbNomPrj" type="text" class="form-control" name="txbNemPrj" placcholder="Nome do projeto"></input>

col-md-2">
nomPrj">Produto</label>
t id="txbNomPro" type="text" class="form-control" name="txbNemPro" placcholder="Nome do produto"></input>

col-md-1">
1tRAT">Situacdoc/label>
t id="txbSitRAT" type="text" class="form-control" name="txbSitRAT" placcholder="Cod Sit"></input>

<fdiv>

Fonte: elaborado pelo autor.

No Quadro 7, atag thead Na 1inha 68 € responsavel pelo cabecalho da tabela, e cada
tag th representa uma coluna. A tag tbody Na linha 84 representa a grade que sera
carregada conforme os dados enviados pelo controller.

Quadro 7 — View - HTML - Tabela de consulta

<div class="panel panel-default" style="overflow-y: scroll; height:200px !important;">

<!-- Tabela da consulta -->

<table id="tableConsultaRAT" class="table table-condensed table-bordered">
<thead>

= <tr>

<th>Cédigo</th>
<th>Usuario</th>
<th>Data</th>
<th>% Cem. Cli.</th>
<th>% Com. Int.</th>
<th>Cliente</th>
<th>Responséavel</th>
<th>Projeto</th>
<th>Vlr. Hor. Com.</th>
<th>Vlr. Hor. Fat.</th>
<th> Preduto</th>
<th>Situacgdo</th>

</tr>

</thead>
<tbody id="grdConsultaRAT"></tbody>
</table>
</div>

Fonte: elaborado pelo autor.
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Quando a tela de consulta de RAT é acessada ou 0 botdo de consultar RAT € clicado,
¢ acionada a funcdo JavaScript consultarRAT (Quadro 8). As linhas 285 até 291 S&0
responsaveis por obterem os valores dos campos de filtro da view. Logo abaixo na 1inha 293
é executada uma funcdo JavaScript Assincrono € xm1 (AJAX) para o controller, com a acdo
buscar, encaminhando para o back-end todos os valores dos parametros.

Quadro 8 — View - JavaScript - chamada no controller para buscar registros

3 [Hfunction consultaRAT(){
284

5 var txbCodRat = t").val();
6 var txbNomUsu = ") .val();
7 var txbNomCli = ") .val();
var txbNomRes = ") oval():
var txbNomPrj = ") .wal();
230 var txbNomPro = ") .val();
291 var txbSitRAT = ") .val();
ze 0 S.ajax({
294 //Tipc de envic POST ou GET

type:
dataType:
data: {
codigo: txbCodRat,
usuaric: txbNomUsu,

0 cliente: txbNomCli,

301 responsavel: txbNomRes,
302 projetc: txbNomPrj,

303 produto: txbNomPro,

304 situacao: tthltRAT
action: "buscar

b

url: "../controller/ConsultaRATController.php",

Fonte: elaborado pelo autor.

O controller instancia os valores recebidos no back-end para o model por meio de
métodos posT da 1inha 9 até a 1inha 30 do Quadro 9. Na 1inha 32 do Quadro 9, os
valores dos atributos do model s&o enviados ao arquivo da persisténcia. O model por sua
vez é responsavel pelos métodos getters € setters dos atributos de cada objeto (Quadro
10).

Quadro9 PHP - Controller

2 req’ulre once ("
3 require once ("
= session_start () ;

Elswitch ($_POST["action™]) {

case 'buscar':
Smodel = new ConsultaRATModel()
i O if(isset($_POST["codi 131

> Smodel—>setcodigo (s POST["codigo™]) ;

}
4 = if(isset (5_SESSION[ dU IDRES
Smodel— >SetUSuarlDLogado (5_SESSION[ odUsu™]) 5

}
= if(isset ($_SESSIONI dp 133 4
Smodel->setPapel (5 SESSION odPap™]1} s
}

Smodel->setUsuario ($_POST[
2 Smodel->setCliente ($_POST[
Smodel->setResponsavel (5_ EOS'I‘ wvel™]1) ;
4 Smodel->setProjeto ($_POST[ "]
$model->setProduto (5_POST[
Smodel->setSituacac (S_POST ["s

Spersistencia = new ConsultaRATPersistencial() :

Spersistencia->setModel (Smodel) ;

32 Sretornc = S$persistencia->buscaRAT () ;
34 echo Sretorno:
break;

Fonte elaborado pelo autor.
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Quadro 10 - PHP - Model

zph

4]
o]

==
iclass ConsultaRATModel {

s Wk ok

private Scodigo:;
private Susuario;
private Scliente;
private S$responsavel;
private Satividade;
private Sdespesar
private Sprojetor
private Sprodutor
private Ssituacaoc:
private Stermo;
private Spapel:;
private SusuarioLogado;

<1

AU RAWNEOYD

=] public function setCodigo (Scodigo) {
Sthis—>codigo = Scodigo;
B H

BB REREEEEREREEEEL
J

A W KR OW o -

return S$this-—>codigo;

T public function getCodigo () {

}
Fonte: elaborado pelo autor.

I
(

Acompanhando o Quadro 11 da persisténcia, a 1inha 30 € responsavel por realizar a
conexdo no banco de dados MySQL. A 1inha 32 até a 1inha 40 grava os valores de cada
atributo do model em varidveis. A 1inha 42 € uma condicdo para verificar se 0 cédigo do
papel do usuario que realizou o logon é 1, ou seja, um usuario do tipo coordenador (pilar
da Coordenacédo do M3C, se¢do 2.3). Caso o usuario que realizou o logon for coordenador, 0
comando SQL de consulta (select) sera executado apenas com os filtros informados na tela; e
caso ndo seja informado nada, todos os registros serdo buscados do banco. O comando SQL

de consulta € montado da 1inha 44 até a 1inha 609.

Quadro 11 - PHP - Persisténcia criando script da consulta SQL

EE] public function buscaRAT () {
Sthis->getConexao () ->conectaBanco() ;

Scodigo = Sthis->getModel () ->getCodigo () ;

33 Susuario = Sthis->getModel () ->getUsuario();

34 Scliente = Sthis->getModel ()->getCliente();

5 Sresponsavel = S$this->getModel () ->getResponsavel () ;
$projeto = $this->getModel () ->getProjeto () ;
$produto = Sthis->getModel () ->getProduto ()
$situacac = Sthis->getModel () ->getSituacao();
Spapel = Sthis->getModel () ->getPapel()

SusuarioLogado = Sthis->getModel () ->getUsuariocLogado () ;
= if (§papel == 1){
4 $s8gql = "SELECT rat.codRat

Fonte: elaborado pelo autor.
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Continuando a andlise do arquivo de persisténcia (Quadro 12), depois do comando
select montado, na 1inha 167 é chamada a fungédo nativa do PHP mysql query que executa
0 comando select no banco de dados. Depois disso, hd um contador que monta o retorno do
banco em arquivo padrdo JSON. Na 1inha 198 a conexdo com o banco de dados € encerrada,

enalinha 200 @persisténcia retorna o JSON contendo os registros buscados.

Quadro 12 - PHP - Persisténcia - montando resposta JSON

$resultado — mysql_query (§sSql) ;

$gtdLinhas = mysql num_rows (Sresultado);
$contador = 07

173 $retormo = '[';
74 H while ($linha = mysql fetch assoc(Sresultado)) {

$contador = Scontador + 1;

Sretorno = S$retorno . '{"codRat": "'.$linha["

//Para ndo concatenar a virgula no final do json
if (SgtdLinhas != $contador)
Sretorno = Sretorno . ',';
$retorno = $retorno . "]":
$this->getConexao () ->fechaConexao () ;

return Sretorno;

F;ointé: eliaborado pelo autor.

Ainda no Quadro 12, na 1inha 174 até a 1inha 195 h& um contador que monta o
retorno do banco em arquivo padrdo JSON. Na 1inha 198 a conexdo com o banco de dados é
encerrada, € na linha 200 a persisténcia retorna o0 JSON contendo os registros buscados ao
controller. O Quadro 13 contempla o resultado do arquivo JSON que é entregue pelo back-
end, sendo percorrido e gravado seus valores na variavel grid da 1inha 320 até a 1inha
333. Para concatenar todos os valores recebidos do JSON sé&o utilizadas as tags sHTML para
montar a grade. Na 1inha 337 a grade da tabela de consulta de RAT ¢é carregada e exibida na

view.

//8e der tudo ok no envio...
success: function (dados) {
var json = $.parseJSON (dados) ;
var rat = null;

Quadro 13 - JavaScript - carregando grade com os registros retornados pelo Controller
i

//Carregande a grid

var grid = "";

7 8 for (var i = 0; i < json.length; i++) {
rat = jsonl[il;

grid = grid + "<tr>";
grid = grid + "<t
grid = grid +
grid — grid +
grid — grid +
grid = grid +
grid — grid +
grid — grid +
grid = grid +
grid = grid +
grid — grid +
grid = grid + + rat.codPro + "
grid = grid + "<td>" + rat.codSit + "</td>";
grid — grid + "</tr>";

+ rat.codRat + "</td>";
+ rat.codusu + "
+ rat.datRat + "
+ rat.perComcli +

+ rat.perComIn
+ rat.codCli +
+ rat.codRes + "
+ rat.codprj +

+ rat.vlrHorCom +
+ rat.vlrHorFat + "</td>";

}

$ ("#grdconsultarAT”) .html (grid) ;

Fonte: elaborado pelo autor.
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3.3.1.2  Layout responsivo com framework Bootstrap

Foi utilizado o framework Bootstrap para o desenvolvimento do front-end web
responsivo, para ser compativel com dispositivos moveis como celulares e tablets. No leiaute
responsivo as dimensfes do navegador sdo diminuidas em relacdo ao monitor. Os elementos
da tela s@o automaticamente ajustados com base no espago disponivel (Figura 18). O painel de
navegacao quando ndo possui espaco para ser exibido em tela € demonstrado por um icone de
menu com trés listras horizontais no canto superior direito (esquerda para direita) da Figura
18. Quando o usuério clica neste icone, ele abre e expande todos os menus exibidos na barra

de navegacdo comum (detalhado na secdo 3.3.2).

Figura 18 - Layout responsivo conforme dimensdes do dispositivo

A Projeto RAT

Lancar RAT

Atividades
Despesas

Lancar

Usuario*

Lucas Nascimento

Cliente*

Responsavel*

Projeto”

Produto™

Data RAT"

25/10/2017

Fonte: elaborado pelo autor.
3.3.1.3 Integracdo com servidor de relatérios Jasper

Para geracdo de relatorios do servidor foi utilizada a biblioteca JasperPHP, responsavel
por integrar o back-end em PHP com o JasperStarter em Java. A funcdo JavaScript
gerarRelatorio (Quadro 14) recebe os valores informados na tela de entrada do relatério, e
0S envia por meio de uma requisi¢do AJax do tipo post ao back-end (1inha 104). Como pode

ser visto na 1inha 108, caso 0 relatério for gerado com sucesso, a funcdo
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downLoadExtratoComissao € responsavel por abrir o relatério em arquivo de extensdo PDF

no navegador do usuario.

Quadro 14 - JavaScript - Relatdrio extrato comissdo

[FHfunction gerarRelatorio(txbDatIni, txbDatFin, txbConsultor, txbCliente){

0 nmRelatorio = "ExtratcoComissac " + datafitwal() + ' ' + horakcual();
a2 = s.ajax({
93 //Tipo de envio POST ou GET

type: "

dataType: "text”,

= data: {

txkbDatIni: txbkDatIni,
txbDatFin: txbDatFin,
txbConsultor: txbConsultor,
0 txbCliente: txbCliente,

01 nmEelatorio: nmRelatorio

02 - 1N

url: "../../phpjasper/vendor/geckcom/phpjasper/templates/ExtratoComissaoc.php”,

f/5e der tudo ok no envio...

= success: fuonetion (dados) {

downLoadExtratoComissao (nmEBelatorio) ;
] = }

110 L 3N

112 =1
Fonte: elaborado pelo autor.

No back-end (Quadro 15) sdo passados os parametros recebidos da tela de entrada do
relatdrio. A clausula where do select executado pelo gerador de relatérios € montada da 1inha
12 até a 1inha 26. A Unica condicdo fixa é o relatério buscar somente 0s rRaTs do tipo 4 -
faturados, € NA 1inha 33 a variavel options recebe todos 0s pardmetros necessarios para
serem enviados ao gerador de relatorio.

Quadro 15 - PHP - Relatorio extrato comissao

H<zphp
require once("../../../autoload.php”):

use JasperPHP\JasperPHP:

$txbDatIni = £ POST["
$txbDatFin = §_POST["
StxbConsultor = 5_POS
$txbCliente = §_POST[
SnmRelatorio = $_POST

S$whereClause = "rat.Situacao_codSit

EJif (StxbDatIni != mmll && $txbDatFin != nmmll) {

1 SwhereClause = SwhereClauss . " AN atFec BETWEEN '™ . StxbDatIni . "' AND '" . StxbDatFin . "'":

1 Elif (StxbConsultor != null) {

1s SwhereClause = SwhereClause . " AND usu.codUsu = '" . StxbConsultor . "'":

2 Elif (StxbClience != null)

2 $whereClause = SwhereClause . " AND cli.codCli = '" . §txbCliente . "'":

2¢ SwhereClause = SwhereClause . " ORDER B0 3 3

2 Sinput = _ DIR__ . '\ExcratoCom rxml';

=t Soutput = _ DIR _ . SnmRelatorio:
$jdbc_dir = 'C:\xampp\htdocs\projetorat\trunk\phpjasper\vendor\geskcom\phpjasper\bin\jasperstarter\jdbc';
Soptio

> StxbDatIni,
- StxbDatFin,
=' => $whereClause],

Fonte: elaborado pelo autor.
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No Quadro 16, pode-se verificar 0 objeto JasperprP instanciado na 1inha 54, € logo
apos este objeto recebendo os pardmetros anteriormente explicados no Quadro 14 e Quadro
15, e por fim, utilizando a fungdo execute (1inha 60), responsavel por executar o relatorio
no servidor.

Quadro 16 - Chamada da biblioteca JasperPHP

Sjasper = new JasperPHE;

Ziasper->process|
= Sinput,

5H Soutput,

5o Soptions

: ) —>execute () ;

Fonte: elaborado pelo autor.
3.3.2  Operacionalidade da implementacéo

Nesta secdo sera demonstrado o funcionamento da implementacdo por meio de telas e
menus. A primeira tela apresentada ao usuario é a tela de entrada do sistema, em que o
usuario deve informar seu 1ogin € senha. Caso 0s campos possuirem informacdes incorretas,
0 sistema apresentard a mensagem de erro: Usuario ou senha incorretos. Caso 0S campos
estiverem corretos, contudo, o usuario que faz a tentativa de acessar o sistema estiver
blogqueado, o sistema apresentara a mensagem de erro: Usuario bloqueado, favor
contatar o coordenador.Caso 0S campos estiverem corretos e 0 usuario estiver ativo, ele
sera direcionado para a tela principal do sistema.

Na tela principal do sistema (Figura 19), o usuario pode verificar a barra de navegacao
superior (da direita para a esquerda) que apresenta um botdo nhome (icone de uma casa)
representando voltar para a tela inicial. Os proximos menus serdo explicados nas proximas
secOes. Na parte da extrema esquerda da barra de navegacgdo, hd um icone de usuario € 0
nome do usuario ue esta acessando o sistema; e na sua proxima esquerda estd o botdo
desligar, para sair do sistema. Na parte de baixo, 0 usuério tem a possibilidade de se
comunicar com 0s outros colaboradores ativos por meio de chat (representa o pilar de
Comunicacdo do M3C abordado na se¢do 2.3). O chat exibe todos os usuarios ativos no
momento, possuindo a funcdo de enviar mensagens instantaneas para estes usuarios ativos. O
chat também estimula o conhecimento coletivo (secdo 2.4) pela forma de socializacdo,
possibilitando aos usuarios interagirem e compartilharem informacdes entre eles com base em

seus conhecimentos.
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Figura 19 — Tela inicial do sistema para 0 usuario coordenador e o chat

5 PROJETO RAT
& C QE http://localhost/projetorat/trunk/inclu /Principal.php
ﬂ Projeto RAT Cadastros~ Operacoes - Consultas~ Financeiro Relatdrios « L | ucas Nascimento~ 0]

Eu: Olal
John: Qil
Enviado em 10/10/2017 23:40

John

1 #Bate-papo (1)

Fonte: elaborado pelo autor.

A Figura 20 exibe a tela principal e a barra de navegagdo do USUArio cooperador
(consultor), engquanto, a Figura 21 exibe a tela principal e a barra de navegacdo do usuario
comunicador (Suporte). Com as duas figuras é possivel visualizar a diferenca existente entre
os diferentes tipos de permissdo disponibilizadas pelas opces entre os trés usuarios do

sistema (cooperador, cooperador € comunicador).

Figura 20 - Tela principal do usuario consultor

€3 PROJETO RAT

&«

C @ localhost/projetorat/trunk/include/view/Principal.php

o Projeto RAT Operacoes~  Consultas~ 2 Consultor Gestao~ ]

Fonte: elaborado pelo autor.
Figura 21 - Tela principal do usuario suporte

PROJETO RAT

&

C (@ localhost/projetorat/trunk/include/view/Principal.php

A Projeto RAT ~ Consultas~ A suporte Gestao~ @

Consulta Atividades

Fonte: elaborado pelo autor.
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3.3.21 Menu Cadastros

Na tela do usuario coordenador, na barra de navegacao superior, é possivel verificar o
menu dos cadastros. NOS sub menus a seguir, todos os campos marcados com um
asterisco (*) sd0 obrigatorios. O primeiro menu disponivel é 0 cadastro de usuarios
(Figura 22).

Figura 22 - Cadastro de Usuario

- O X
& PROJETO RAT
cC @ localhost/projetorat/trunk/include/view/Principal. php#
# Projeto RAT Cadastros ~ Operacoes~ Consultas~ Financeiro ~ Relatorios » & Lucas Nascimento~ O
Cadastro de Usuarios
Ficha Cadastral
Nome* Sobrenome* E-mail*
Senha* Confirmar Senha*
Papel® Situagac*
Papel ~ Situacao
Comisséo
% Comissao Clientes % Comissédo Hora Interna
===
Codigo Nome Sobrenome E-mail Papel % Com. Cli. % Com. Int. Situagéo
3 Adriano Gongalves adriano@gestao.com.br Suporte 0% 0% Ativo Editar #*
2 John Doe teste@teste.com Consultor 10% 10% Ativo Editar #*
1 Lucas Nascimento lawpnascimento@gmail.com Adminstrador 10% 10% Ativo Editar #*

Fonte: elaborado pelo autor.

O gerenciamento de usuarios representa o pilar de coordenacao do M3C (se¢édo
2.3), pois apenas 0 usuario com papel de usuario coordenador pode ter acesso a esta tela e
criar usuarios para 0s colaboradores. Caso algum colaborador saia da empresa, 0 usuario
coordenador pode utilizar esta tela para inativa-lo, alterando sua situacao a fim de bloquear
0 acesso ao sistema. O cadastro valida se 0 campo senha € 0 campo de confirmacido da
senha S80 iguais, bem como, se 0 campo do e-mail é valido. O elemento caixa de sele¢éo do
papel do usuério possui as seguintes opg¢les: coordenador, cONSUltor (cooperador) e suporte
(comunicador). A caixa de combinagdo da situacao permite que seja definido se o usuario
Serad ativo OU inativo. ESta opgdo tem um importante papel na hora de atualizar o
cadastro de usuarios. Na grade abaixo (Figura 22) é possivel visualizar 0 botdo editar.

Quando este botdo é utilizado, 0 formulario € carregado com as informagdes do registro a
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ser editado, e 0 botdo do cadastro € substituido pelo botdo de atualizar. A proxima opgédo
€ 0 cadastro de clientes (Figura 23). O cadastro valida se 0 campo da senha € da
confirmacdo da senha S30 iguais, e também se 0 e-mail é valido. O campo da cidade
possui uma funcdo de auto completar que busca as cidades na tabela de cidades do banco de
dados que foi alimentada de acordo com o IBGE (2010). O campo do estado é carregado
automaticamente de acordo com o campo da cidade que € escolhida. Os campos cNpPJ, CEP €
telefone pOSSUemM mascaras para auxiliar o usuario na hora do cadastro ou na alteracdo das

informagdes do cliente.

Figura 23 - Cadastro de Cliente

B PROJETO RAT

C  ® localhost/projetorat/trunk/include/view/principal.php

ﬁ Proje[o RAT Cadastros = Operacoes~ Consultas~ Financeiro~ Relatorios = 2 Lucas Nascimento~ (]
Cadastro de Cliente
Empresa
Razdo Social* Nome Fantasia®
CNPJ Inscricéio Estadual
Enderego
Cidade* Estado* CEP
Contato
Telefone
[e==]
Cédigo Raziao Social Nome Fantasia CNPJ Cidade Estado Telefone
3 Cliente Ficticio Cliente Ficticio 99.999.999/9999-99  37-Blumenau  42-Sanita Catarina  (47) 3333-3333  Edilar ¢
1 Gestao Sistemas de Informacao Eireli Gestao 73.932.394/0001-90  37-Blumenau  42-Santa Catarina  (47) 3340-1712  Editar ¢
2 Senior Joinville Senior Joinville  06.208.321/0001-62  137-Joinville  42-Santa Catarina  (47) 3802-1000  Editar #"

Fonte: elaborado pelo autor.

Outra opcéo a mais € 0 cadastro de projetos (Figura 24). O campo da data de
inicio do projeto € carregado automaticamente com a data atual por uma funcdo do
JavaScript. Os campos valor hora comissdo € valor hora faturamento POSSUEM
mascara para indicar que se tratam de numeros com duas casas decimais. Estes valores
possuem o limite de sete digitos numeéricos. A caixa de combinacdo do cliente busca no
cadastro do cliente t0dos 0S clientes cadastrados, exibindo 0 nome dos clientes. A caixa
de combinagdo do produto busca o0s registros disponiveis no cadastro do produto, exibindo o

nome dos produtos.
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Figura 24 - Cadastro de Projeto

PROJETO RAT

C @ localhost/pro
A Projeto RAT ~ Cadastros~  Operacoes~  Consultas~  Financeiro~  Relatorios ~ 2 lucas Nascimento» O
Cadastro de Projeto
Projeto
Projeto* Data de Inicio*
Nome do Projeto dd/mm/aaaa
Nome do Cliente® Nome do Produto®
Cliente ~ Produto ~
Valores
Valor Hera Comissao® Valer Hora Faturamento
Etc
Observagao
4
[ cossrr | ovscar [ comceer |
Codigo  Projeto Produto Cliente Data Inicio VIr. Hor. Comisséo Vir. Hor. Faturamento
3 Atualizaciio Sistema 2 - Consultoria TI 1 - Gestao 2017-10-10 150.00 166.94 Editar #
2 Hora Interna 1 - Consultoria 1 - Gestao 2017-09-03 100.00 111.30 Editar #
1 Instalacao SQL Server 2 - Consultoria TI 1- Gestao 2017-09-05 150.00 166.94 Editar #

Fonte: elaborado pelo autor.
Relacionado ao cadastro de responsaveis (Figura 25). O campo e-mail Vvalida as
informagdes antes de inserir OU alterar. Somente permite realizar essas operacfes se 0
valor informado no campo e-mail for valido. A caixa de combinagdo do c1iente busca no

cadastro do cliente t0d0s 0s registros cadastrados, exibindo o nome dos clientes.

Figura 25 - Cadastro de Responsavel

& PROJETO RAT

C' @ localhost/projetorat/trunk/include/vi rincipal.php

ﬁ PI’Ojeto RAT Cadasiros ~ Operacoes ~ Consulias ~ Financeiro ~ Relatorios ~ 2 | ucas Nascimento~ o]

Cadastro de Responsavel

Nome do Responsavel*

E-mail®

Endereco de e-ma

Nome do Cliente*

Cliente -
3
cadigo Cliente Responsavel E-mail
3 3 - Cliente Ficticio Jodo joao@gmail.com Editar #
1 1 - Gestao Responsavel responsavel@gestao.com.br Editar #
2 2 - Senior Joinville Francoize fran@gmail.com Editar #

Fonte: elaborado pelo autor.
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A seguinte op¢d0 € 0 cadastro de despesas, Na Figura 26. A caixa de combinacéo
do tipo da despesa busca 0s registros na tabela tipos das despesas, exibindo seus
nomes. OS Campos valor unitario POSSUI Mascara para indicar que se tratam de nameros

com duas casas decimais. Este campo possui limite de sete digitos numéricos.

Figura 26 - Cadastro de Despesa

B PROJETO RAT

C @ localhost/proj i/Principal.php#

1.3 Projeto RAT Cadastros - Operacoes - Consultas~ Financeiro - Relatorios - 4 | ucas Nascimento~ o]

Cadastro de Despesa

Tipo da Despesa”

Tipo =

Descrigdo da despesa®

Descricio da despe:

Valor unitario®

3 [ )

Cédigo da Despesa Tipo da Despesa Descrigio da Despesa Valor Unitario

3 3 - Alimentacao Jantar 20.00 Editar .#
1 1 - Deslocamento KM Rodado 0.0 Editar .#
2 2 - Pedagio Pedagio 101 5.00 Editar #

Fonte: elaborado pelo autor.
NO cadastro de produtos (Figura 27) o campo da descricido do produto é
obrigatorio, contudo, N0 cadastro dos tipos das despesas (Figura 28) a obrigatoriedade
esta no campo da descricdo do tipo da despesa.

Figura 27 - Cadastro de Produto

PROJETO RAT

C @ localhost/p

1.3 Projeto RAT Cadastros ~ Operacoes Consultas~ Financeiro » Relatorios ~ 2 | ucas Nascimento~ 0]

Cadastro de Produto

Descrigdo do Produto®

Codigo do Produto Descrigdo do Produto
2 Consultoria T Editar #
1 Consultoria Editar #

Fonte: elaborado pelo autor.



Figura 28 - Cadastro de Tipo de Despesa

PROJETO RAT

C @ localhost/pro

# Projeto RAT ~ Cadastios~

Cadastro de Tipo de Despesa

Descrigao do Tipo da Despesa®

Operacoes~

Consultas~

Financeiro~

Relatorios »

& Lucas Nascimento~

EE3
Codigo do Tipo da Despesa Descrigdo do Tipo da Despesa
3 Alimentacao Editar #
1 Deslocamento Editar #
2 Pedagio Editar #"

65

Fonte: elaborado pelo autor.

3.3.2.2  Menu Operacdes

O langamento do RAT (Figura 29) possui quatro abas, sendo respectivamente: geral,
atividades, despesas € lancar. A aba geral possui os dados gerais do RAT, contendo a
data, O nome do usuadrio ativo no sistema € 0S Seguintes campos com funcbes de auto
completar: cliente, responsavel, projeto € produto. Para garantir a consisténcia das
informagdes do RAT, o usuério primeiramente informa o cliente, € logo apds na hora de
selecionar 0S responsaveis, O Sistema sugere apenas 0S responsaveis 00 cliente
selecionado. Por fim, 0 campo da data do RaT é carregado automaticamente com a data

atual por fungdo do JavaScript.

Figura 29 - Lancar RAT - Aba Geral

PROJETO RAT

C @ localhost/p
A Projeto RAT Cadastros ~ Operacoes~ Consultas~ Financeiro - Relatorios - A Lucas Nascimento~ 0}
Lancar RAT
Aldades pespesas Lanear
Usuario*
Lucas Nascimento
Cliente*
1-Gestao
Responsavel”

1-Responsavel

Projeto”

1-Implantacac ERP
Produto*

1-Consultoria

Data RAT"

10/10/2017

Fonte: elaborado pelo autor.
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A aba atividades (Figura 30) possui uma grade editavel com os seguintes campos:
data da atividade, COM mascara de datas e hora para facilitar a digitacdo; e 0 campo total
de horas - calcula a diferenca entre o valor informado no campo da nora final € 0 valor
informado no campo da hora inicial. O sistema realiza a validacdo para que o valor do
campo horario final NAO Seja maior que o valor do campo horério inicial N@ hora do
lancamento. Seguindo pela grade, tem-se 0 campo descricdo das atividades COM UM
limite de 200 caracteres, e a caixa de sele¢do para identificar se a atividade serd faturada ou
ndo. Caso a atividade for marcada como faturada, ela serd calculada posteriormente no

processo de faturamento do Sistema.

Figura 30 - Aba Atividades

&) PROJETO RAT

C @ localhost/projeto

rat/trunk/include/view/principal.php

A Projeto RAT  Cadastros~  Operacoes~  Consultas~ Financeiro~  Relatdrios ~ A | ucas Nascimentor O
Lancar RAT
Geral Atividades Despesas Lancar
Data Ati. Hora Inicial Hora Final Total Horas Descrigdo das Atividades Faturar Ati. +
10/10/2017 0800 12:00 04:00 Consultoria no médulo de mercado do ERP # Faturar f ‘
10/10/2017  13:30 18.00 04:30 Consultoria no médulo de suprimentos do ERP # Faturar f ‘ X

Fonte: elaborado pelo autor.

A aba despesas (Figura 31) possui uma grade editdvel com 0s seguintes campos:
data da despesa; a caixa de selecdo da descricdo da despesa, que ao ser selecionado
automaticamente carrega 0 SeU tipo de despesa € O S€U valor unitario NOS dois
proximos campos a direita. Ao usuario informar a quantidade da despesa, O Sistema
automaticamente calcula 0 tota1l no préximo campo. O campo do faturamento indica de
forma abreviada qual serd a forma de faturamento para esta despesa: fatura e reembolsa
(RF), fatura e nao reembolsa (FN), ndo fatura € reembolsa (NR) OU ndo fatura e
ndo reembolsa (NN). Esta escolha serd relevante posteriormente no processo de
faturamento 00 Sistema para diferenciar quais despesas Serdo cobradas do cliente € quais

serdo reembolsadas ao consultor. O campo da observacao € opcional na referida figura.



Figura 31 - Aba Despesas

- O X
8 PROJETO RAT
C @ localhost/pre
ﬁ Pro]eto RAT Cadastros ~ Operacoes~ Consultas~ Financeiro = Relatorios = A | ucas Nascimento- 0]
Lancar RAT
el pdades e

Valor +
Data Desp. Descrigdo Desp. Tipo Desp. Unitarie Quantidade Total Faturamento Observagdes
10/10/2017 | KM Rodado ¥ | | Deslocamento v | 0.90 100 90 FR ¥ | Blumenau para Joinville f *
10/10/2017 | Jantar ¥ | |Alimentacao v | 20.00 1 20 FR ¥ | Jantar f * x

Fonte: elaborado pelo autor.
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A aba 1ancar (Figura 32) possui 0 botdo para 1ancar o RAT. Antes de lancar €

inserir 0 RAT no banco de dados, o sistema realiza uma validacdo de todos os campos

obrigatdrios nas abas anteriores. Quando o usudrio lanca 0 RAT corretamente, o sistema exibe

uma mensagem (Figura 33) perguntando se ele deseja enviar o relatério do RAT

lancado por e-mail para 0 responsavel, € 0 USUArio recebe uma copia deste e-mail. Apos

0 envio ser realizado com sucesso, a situacdo do RAT € atualizada para a situacdo 2 -

enviado. Caso 0 usuario opte por ndo enviar o RAT lancado, ele permanece com a situacao 1

- digitado.

Figura 32 - Aba Lancar

B PROJETO RAT

C @ localhost/projetorat/trunk/include/view/principal.php

A Projeto RAT Cadastros ~ Operacoes~ Consultas~ Financeiro Relatérios -
Lancar RAT
Geral Afividades Despesas

O

2 | ucas Nascimento~

Fonte: elaborado pelo autor.
Figura 33 - Envio de e-mail

&) PROJETO RAT

C  ® localhost/projetorat/trunk/include/view/principal.php

localhost diz:

Cadastros =

A Projeto RAT

Deseja enviar o RAT por e-mail ao responsavel?

Lancar RAT

Geral Afividades Despesas

Cancelar

0}

& Lucas Nascimento~

Lancar RAT

Fonte: elaborado pelo autor.
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Quando o consultor envia 0 RAT ao responsavel, este recebe por anexo um arquivo
PDF com o relatorio das atividades € despesas lancadas. Na Figura 34 e Figura seguem

exemplos do RAT lancgado anteriormente.

Figura 34 - RAT enviado ao responsavel - Atividades

J G e Sta 0 RAT - Registro de Atendimento Técnico

Cliente: Gestao Projeto: Implantacao ERP Consultor: Lucas Nascimento

Responsavel:Responsavel Produto: Consultoria

Cod Rat Cod Ati  Data lnicio Fim  Total Fat Atividades Realizadas

1 1071017 08:0012:00 0400 1 Consultoria ne modulo de mercado do ERP
1 101017 13:3018:00 0430 1 Consultoria ne medule de suprimentos do ERP
otal Horas: 8:30

Fonte: elaborado pelo autor.
Figura 35 - RAT enviado ao responsavel - Despesas

J G e Sta O RAT - Registro de Atendimento Técnico

Cliente: Gestao Projeto: Implantacac ERP Consultor: Lucas Mascimento

Responsavel: Responsavel Produto: Consultoria

Cod Rat Cod Dap Data Descrigho Tip Despesa Observacao Tip Fat. Quantidade Unitario Total
1 1 10/10/2017 KM Rodado Deslocamento Blumenau para Joinville FR 100 0.90 90.00
1 2 10/10/2017  Jantar Alimentacan Jantar FR 1 20.00 20.00

[rolal a cobrar: 1 10.04.’1

Fonte: elaborado pelo autor.

O envio de e-mail dos relatérios de atividades e despesas é essencial, pois assim 0s
clientes responsaveis tém o conhecimento dos trabalhos realizados pelos consultores, €
dos valores que serdo cobrados referentes a consultoria. O sistema também envia estes
documentos ao USUArio cooperador (consultor) para servir de historico, assim ele possui a
comprovagao de que os valores foram enviados ao cliente. Esta fungdo de envio de e-mail
foi baseada no pilar de comunicagdo do M3C de Colaboragédo (se¢do 2.3) e na forma de
externalizacdo do conhecimento coletivo (secédo 2.4), pois o documento enviado por e-mail é

disponibilizado a0 comunicador (cliente), cooperador (consultor) e a0 coordenador.
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3.3.2.3 Menu Consultas

O menu de consultas POSsui dois sub menus: consulta de RAT (Figura 35) e
consulta de atividades e despesas de RAT (Figura 36). A tela de consulta de RAT
(Figura 35) para 0 usuario coordenador exibe todos 0s raTs langados sem nenhuma
restricdo. Para usuario cooperador, a tela exibe somente os raTs lancados pelo usuario que
realizou login. A tela possui campos de filtro exibidos na sua parte superior, disponibilizando
os seguintes filtros: coédigo, usuario, cliente, responsavel, projeto, produto €
situacéo.

Figura 35 - Consulta RAT

& PROJETO RAT

C @ localhost/projetorat/trunkfinclude/view/principal.php

# Projeto RAT ~ Cadastros~  Operacoes=  Consultas~ Financeiro~  Relatorios 2 Lucas Nascimento~ (9

Consulta RAT

cadigo Usuario Cliente Responsavel Projeto Produto Situagao

Ccoédigo Usuério Data % Com. Cli. % Com. Int. Cliente Responsavel Projeto VIr. Hor. Com. VIr. Hor. Fat. Produto Situagdo

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

Fonte: elaborado pelo autor.

Quando um campo € preenchido (Figura 35), o usuario pode clicar no botdo buscar €
assim filtrar os RATSs exibidos na primeira grade. A grade em que exibe os registros
dos RATs possui uma funcdo de selecionar o registro quando clicado pelo usuario, que deixa
a linha selecionada em um tom cinza, e exibe as atividades € despesas d0 respectivo RAT
nas grades seguintes (Figura 36). Quando um RAT é selecionado, 0 USUArio consultor pode
utilizar os seguintes botdes: enviar e-mail, alterar RAT; € O USUAri0 coordenador pode
utilizar os mesmos botdes do consultor, incluindo aprovar € reprovar. Quando o usuario
enviar o RAT, ele ird ser atualizado com a situagdo 2 - enviado. Quando um RAT ¢é
aprovado por um cliente por e-mail, 0 USUArio coordenador acessa a tela de consulta de
RAT € aprova 0 RAT em questao.

O cooperador (consultor) somente pode enviar ou alterar o RAT se for de sua autoria,
assim como somente pode enviar o RAT por e-mail S€ este estiver com a situagdo 1 -

digitado OU 6 - reprovado. O coordenador SOmente pode aprovar o RAT Se este estiver
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com a SitU&QﬁO 2 - enviado OU 6 - reprovado. O coordenador somente pode reprovar o
RAT se este estiver com a situacdo 2 - enviado. Em todos os casos divergentes destas
regras de negdcio anteriormente citadas, o sistema ird validar e exibir uma mensagem de

alerta na tela, informando o usuario como proceder da maneira correta.

Figura 36 - Consulta RAT - Atividades e Despesas

8 PROJETO RAT

srincipal.php

Codigo Usuario Data % Com. Cli. % Com. Int. Cliente Respensavel Projeto Vir. Hor. Com. Vir. Hor. Fat. Produto Situagao

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

Caédigo Data Horalnicial HoraFinal  Total Horas  Descrigio Tip. Fat.

1 10-10-2017 08:00 12:00 04:00 Consultoria no modulo de mercado do ERP 1

2 10-10-2017 1330 18:00 04:30 Consultoria ne moedulo de suprimentos do ERP 1
Despesas

vaior

Cédigo Data Descrigio Tip. Desp. Unitario Quantidade  Total Observagbes Tip. Fat.

1 10-10-2017 KM Rodado Deslocamento 0.90 100 90.00 Blumenau para Joinville FR

2 10-10-2017 Jantar Alimentacao 20.00 1 20.00 Jantar FR

Fonte: elaborado pelo autor.
Atelade consulta de atividades (Figura 37), exibe todas as atividades langadas

por rRAT para O USUArio coordenador, cooperador € comunicador. Diferentemente da
consulta de RAT antes apresentada, esta tela ndo possui nenhuma informac&o confidencial

com valores de comissao, atividades € despesas.

Figura 37 - Consulta Atividades

PROJETO RAT

C @ localhost/p t/trunk/inclu /principal.php
A Projeto RAT ~ Cadastios~  Operacoes~  Consultas~ Financeirov  Relatorios~ 2 Lucas Nascimentor &
Consulta Atividades
codigo Usudrio Cliente Responsavel Projeto Produto
Cédigo Usuéario Data Cliente Responsavel Projeto Produto
1 1 - Lucas Nascimento 10-10-2017 1 - Gestao 1 - Responsavel 1 - Implantacao ERP 1 - Consultoria
Atividades
Codigo Data Hora Inicial Hora Final Total Horas Descrigdo
1 10-10-2017  08:00 12:00 04:00 Consultoria no modulo de mercado do ERP
2 10-10-2017  13:30 18:00 04:30 Consultoria no modulo de suprimentos do ERP

Fonte: elaborado pelo autor.
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Esta tela (Figura 37) representa o conhecimento coletivo (se¢cdo 2.4), pois todos 0s
usuarios do sistema independente do seu papel podem verificar as atividades feitas nos
clientes, promovendo o compartilhamento de informacGes entre as areas da empresa. A tela
possui 0s campos para filtro exibidos na sua parte superior, disponibilizando os seguintes
filtros: codigo, usuario, cliente, responsavel, projeto € produto. Quando um campo é
preenchido, 0 usuario pode clicar no botdo buscar e assim filtrar 0s raTs exibidos na
primeira grade. A grade €m que exibe 0s registros dos raTs possui uma funcao de selecionar
0 registro quando clicado pelo usuario, exibindo as atividades do respectivo RAT Na grade
atividades.

Para que o RAT seja aprovado e enviado ao faturamento, o usuario coordenador
seleciona 0 RAT e clica no botdo aprovar conforme a mensagem de sucesso da Figura 38. O
processo continua na se¢do 3.3.2.4. A aprovacdo do RAT ¢é fundamentada no pilar de
cooperacdo do M3C (secéo 2.3), pois 0 coordenador tem a funcdo de aprovar ou reprovar o
RAT lancado e enviado pelo consultor no papel de cooperador. Também ha o baseamento
no conhecimento coletivo (secdo 2.4), na forma de internalizagdo de conhecimento, pois a
aprovagédo é feita mediante de confirmagdo de cliente. Assim, é fun¢do do coordenador

analisar cada RAT antes de alterar sua situagéo.

Figura 38 - RAT aprovado

PROJETO RAT

@ @ localhost

RAT

RAT aprovado com sucesso e enviado para o faturamentol

Fonte: elaborado pelo autor.
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3.3.2.4 Menu Financeiro

O menu do financeiro € visualizado apenas pelo usuario coordenador, € PoOSsui a
opcao do faturamento (Figura 39). A tela apresentada possui 0os campos para filtro exibidos
na sua parte superior, logo abaixo da se¢ao busca, disponibilizando os seguintes filtros: data
inicial, data final, usuario, cliente, projeto. Quando um campo é preenchido, o
usuario pode clicar no botdo buscar e assim filtrar os raTs exibidos na primeira grade. A
parte de processar o RAT, abaixo da legenda processar, possui 0 campo da data do
fechamento, Que por padrdo carrega a data atual. O campo data € obrigatorio para
processar o RAT para faturamento. ASSiIm que 0 RAT é processado, a situacdo dele é
alterada para 4 - faturado, € automaticamente ird ser listado nos relatorios, que serdo

descritos na se¢édo 3.3.2.5.

Figura 39 - Faturamento

3 PROJETO RAT

iew/principal.php

# Projeto RAT Cadasiros Operacoes Consultas~ Financeiro = Relatorios + 4 Lucas Nascimento~ 0]

Faturamento

Busca

Data Inicial Data Final Usuério Cliente Projeto

dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa

Processar

Data Fechamento

25/10/2017

RAT a serem faturados

Cédigo Usuario Data % Com. Cli. % Com. Int. Cliente Responsavel Projeto VIr. Hor. Com. VIr. Hor. Fat. Produto Situagdo

1 1 - Lucas Nascimento 10-10-2017 10% 10% 1-Gestao 1-Responsavel 1 -Implantacao ERP 150.00 166 94 1- Consultoria 3 - Aprovado

Fonte: elaborado pelo autor.

A grade indicada pela legenda RaTs a serem faturados busca somente os RATS que
estiverem com a situagdo 3 - aprovado. Quando um RAT é aprovado pelo usuério
coordenador na tela de consulta de RATs ele € automaticamente listado na grade. Logo
abaixo, a Figura 40 mostra a grade das atividades que calcula o total das horas a serem
faturadas das atividades do RAT selecionado, 0 total a ser faturado contra o cliente, a
base de célculo para comissdo SE€M impostos, a comissdo do cliente conforme sua

porcentagem cadastrada, € 0 valor liquido. A grade das despesas Calcula 0 total a
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ser faturado contra o cliente, € 0 total a ser reembolsado ao consultor. OS
valores das atividades e despesas sdo listados conforme seus itens, e abaixo em negrito, no pé
da grade, sdo exibidos os valores totais, que futuramente serdo exibidos nos relatérios

operacionais.

Figura 40 - Faturamento - Atividades e Despesas

- [m] x
B3 PROJETO RAT
C @ localhost/proj

RAT a serem faturados

Codigo Usudrio Data % Com. Cli. % Com. Int. Cliente Responsavel  Projeto VIr. Hor. Com. VIr. Hor. Fat. Produto Situagio

1 1- Lucas Nascimento 10-10-2017 10% 10% 1-Gestao 1-Responsavel 1-Implantacao ERP 150.00 166.94 1- Consultoria 3 - Aprovado
Atividades

Cédigo Ati. Horas Faturar Total Faturar Base P/ Célculo Comissdo  Comissdo Valer Liquido

1 04:00:00 667.76 600.00 60 607.76

2 04:30:00 834.70 750.00 75 759.7

Totais: 08:30:00 1502.48 1350.00 135 1367.46

Despesas

Codigo Valor

Desp. Data Descrigdo Tip. Desp. Unitario Quantidade  Total Observagoes Tip. Fat.

1 10-10-2017 KM Rodado Deslocamento 0.90 100 90.00 Blumenau para Joinville FR

2 10-10-2017 Jantar Alimentacao 20.00 1 20.00 Jantar FR

Total a faturar contra o cliente: 110.00

Total a reembolsar ao consultor: 110.00

Fonte: elaborado pelo autor.

3.3.25 Menu Relatérios

O menu de relatorios € visualizado apenas pelo usuario coordenador, € possui as
seguintes opgles: extrato de comissdes, atividades por clientes, despesas por
consultor € despesas por cliente. Em cada tela de execucdo do relatério, ha 0S
campos que serdo os filtros do relatério executado (Figura 41). Nos quatro relatérios do
sistema, ha os seguintes filtros: periodo inicial do fechamento, periodo final do
fechamento, consultor € cliente; EXCEtO O relatério de despesas por consultor que
ndo possui o filtro de c1iente. OS campos consultor € cliente possuem a funcdo de auto
completar, exibindo sugestbes de registros conforme o usuario digita o valor no campo.
Apenas 0s campos dO periodo inicial € periodo final do fechamento S&0
obrigatorios, € 0 consultor € cliente S80 Opcionais.

Os relatorios sempre buscardo os RATs com a situagdo 4 - faturados, pOiS estes ja

foram aprovados pelos clientes e seus valores foram analisados pelo usuario coordenador.
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Quando 0 usuario coordenador executa o relatorio, este € gerado no servidor e logo apds é

aberto o relatério gerado em formato PDF em uma nova aba do navegador, facilitando as

opcdes para 0 usuario poder imprimir OU salvar O arquivo em disco.

Figura 41 - Tela de filtro para o relatorio de extrato de comissdes

& PROJETO RAT

C @ localhost/projetorat/trunk/inclt

# Projeto RAT ~ Cadastros~  Operacoes~  Consullas~  Financeiio~  Relatdrios ~ L Lucas Nascimento- QO

Relatdrio Exirato Comissdes

Filtros de entrada

Periodo inicial fechamento Periodo final fechamento
dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa

Consulter

Cliente

Fonte: elaborado pelo autor.

Pela Figura 42 se tem 0 relatério de extrato de comissao COM 0 RAT, exibindo

0 RAT aprovado anteriormente (Figura 38) para demonstrar os totais dos RATs de

determinado periodo. Este relatorio é enviado ao consultor sempre no final do més, apds o

periodo do fechamento, para que ele confira seus RaTs faturados € SUA comissao

receber NO Proximo pagamento.

Figura 42 - Relatorio extrato de comissdo

a

Extrato de Comissao
Consultor: Lucas Mascimento
Cod Rat  Clienta Projeto  Datafec. Horas % Com. Cli. % Com. InL. Wir. Hor. Fat.  Vir. Hor. Com. Faturamento B. Com. Com.
1 Gestao Implantac 25102017 08.30 10 10 166.94 150.00 1502.46 1350.00 135.00
ao ERP
2 Cliente Alalizaca 251002017 04.00 10 10 166.94 150.00 BET.TE 600.00 60.00
o Sistema
Totais: 12:30 2170.22 1850.00 195.051
Pericda: 2017-10-01- 2017-10-31 Relaidrio gerado em: 2811002017 10.22.04 Pagina: 101

Fonte: elaborado pelo autor.

Na Figura 43 € possivel ver o relatério de extrato de despesas para

demonstrar os totais dos raTs de determinado periodo. Este relatorio tambem é enviado ao
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consultor sempre no final do més, apds o periodo do fechamento, para que ele confira os

valores das despesas referentes aos rats faturados receber no proximo pagamento.

Figura 43 - Extrato de despesas

Extrato de Despesas

Consultor: Lucas Nascimento

Cod RatCliente  Projeto Data Descrigao Tip Despesa Observacio Tip Fat. Quantidade Unitario Total

1 Gestao  Implantac 10MX2017  Jantar Alimentacao Jantar FR 1 20.00 20.00
ao ERP

1 Gestao  Implantac 1012017 KM Rodado Deslocamento  Blumenau para Joinville FR 100 0.90 90.00
ao ERP

2 Cliente  Awalizaca 11102017 KM Rodado Deslocamenta  Gestao X Cliente X Gestao FR 10 0.90 9.00
o Sistema

Total Reembolsar: 119.00
Periodo: 2017-10-01 - 2017-10-31 Relaidrio gerado em: 281 0/2017 11.38.01 Pagina: 101

Fonte: elaborado pelo autor.

Cada péagina do relatério de extrato de atividades (Figura 44 e Figura 45) é enviada ao
final do més para cada cliente, a fim de cobrar 0 valor faturado. POr este motivo, as
paginas sdo quebradas por cédigo do cliente, € @S atividades dos RATs S80 agrupadas

POr data de fechamento.

Figura 44 - Extrato de atividades p. 1

Extrato Atividades

Cliente: Gestao Cadigo Cli: 1

Data Fechamento 25/10/2017

Cod RatConsulior Projeto Praduto Wir Hor Fat Total Horas Total Faturamento
1 Lucas Nascimento Implantacaoc ERP  Consultoria 166.94 04.30 834.70
1 Lucas Mascimento Implantacan ERP  Cansultoria 16694 04.00 BET.TE
‘ Total Fechamento 2511042017 8:30 1502.46 }
‘ Tolais a Receber 8:30 1502.46 ‘
Perlodo: 2017-10-01- 2017-10-31 Relatdrio gerado em: 29/10/2017 10.32.44 Pagina: 1/2

Fonte: elaborado pelo autor.
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Figura 45 - Extrato de atividades p. 2

Extrato Atividades

Cliente: Cliente Ficticio Cadigo Cli: 3

Data Fechamento 25/10/2017

Cod RatConsultor Projeto Produto Vir Hor Fat Total Horas Total Faturamento
2 Lucas Mascimento Atwalizacao Consultoria T 166.94 04.00 BET.76
Sistema
‘ Total Fechamenio 251 0/2017 4:00 BBT.76 ‘
‘ Totais a Receber 4:00 B67.76 J
Periodo: 2017-10-01- 2017-10-31 Relatério gerado em: 281002017 10.32.44 Pagina: 212

Fonte: elaborado pelo autor.

O relatério de demonstrativo de despesas € mostrado na Figura 46 e Figura
47, cada pagina deste relatério é enviada ao final do més para cada cliente, a fim de cobrar o
valor faturado. Por este motivo, as paginas sdo quebradas por cédigo do cliente, € aS

despesas 00S RATs SA0 agrupadas por data de fechamento.

Figura 46 - Demonstrativo de despesas p. 1

Demonstrativo de Despesas

Cliente: Gestao Cadigo Cli: 1

Data Fechamento 25/10/2017

Cod Rat Consultor Projeto  Descrigao Tip Despesa Observacio Tip Fat. Unitario Quantidade Total
1 Lucas Mascimento Implantac Jantar Alimentacas Jamtar FR 20.00 1 20.00
ao ERP
1 Lucas Mascimenio Implantac KM Rodado Deslocamento  Blumenau para Joinville FR 0.80 100 90.00
ao ERP
Total por Fechamento 110.00
ITntaI a Receber 110_0[1
Periodo: 2017-10-01- 2017-10-31 Relatbrio gerado em: 28M10/2017 11.43.13 Pagina: 112

Fonte: elaborado pelo autor.
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Figura 47 - Demonstrativo de despesas p. 2

Demonstrativo de Despesas

Cliente: Cliente Ficticio Cadigo Cli: 3

Data Fechamento 25/10/2017

Cod Rat Consultor Projete  Deseriglo Tip Despesa Observagio Tip Fat. Unitario Quantidade Total
2 Lucas Nascimenio Atualizaca KM Rodado Deslocamento  Gestao X Cliente X Gestao FR 0.90 10 9.00
o Sistema
Total por Fechamento 9.00
otal a Receber 9.0
Periodo: 2017-10-01- 2017-10-31 Relattrio gerado em: 28M10/2017 11.43.13 Pagina: 212

Fonte: elaborado pelo autor.

A operacionalidade da implementacdo termina nesta parte, quando 0 usuario
coordenador tem 0 controle mensal dos valores a serem pagos aos consultores € cobrados
aos clientes. Todos esses valores sdo digitados no sistema ERP e RH ap6s a geracdo dos

relatérios.

3.3.2.6  Menu Perfil

O menu do perfil permite que o usuario altere no seu cadastro informagdes como
nome, sobrenome, senha € e-mail (Figura 48). Os demais campos COMO papel € valores
de comissdo podem ser alterados apenas pelo usuario coordenador, na tela do cadastro

dos usuarios (Se¢d0 3.3.2.1).

Figura 48 - Tela Perfil

B3 PROJETO RAT

C @ localhost/proj

ftrunk/include/view/principal.php#

A Projeto RAT Cadastros ~ Operacoes~ Consultas~ Financeiro~ Relatorios = 2 | ucas Nascimento~ O
Perfil
Perfil
Ajuda
Nome Lucas

Scbrenome Nascimenio

Senha Senha

Confirmar
E-mail lawpnascimento@gmail.com
Papel Adminstrador

Fonte: elaborado pelo autor.
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3.4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo é realizada a comparacao entre os trabalhos correlatos na se¢do 3.4.1, bem

como a avaliacdo e o questionario de usabilidade e comunicabilidade na se¢éo 3.4.2.

34.1 Comparacdo entre o trabalho desenvolvido (Projeto RAT) e os correlatos

Nesta secdo é realizada uma comparacdo entre os trabalhos correlatos apresentados na
secdo 2.6.4 e o sistema desenvolvido neste trabalho. No Quadro 17 sdo apresentadas
caracteristicas dos trabalhos correlatos e do trabalho desenvolvido. E perceptivel que o
trabalho desenvolvido alcancou semelhanca as caracteristicas analisadas. Além disso, foi
possivel observar semelhangas entre as caracteristicas referentes aos trés pilares da
colabora(;éo: promogcdo do conhecimento coletivo (coopera(;éo), 0S perfis e
permissdes de usuarios (coordenacdo), e o diferencial do trabalho desenvolvido, da
comunicacdo via chat e envio de e-mail (CcOmunicacdo), assim como 0S
colaboradores perceberem a sua participac¢do nas atividades do projeto RAT
conforme validagéo realizada na segéo 3.4.2 (percepcao).

Pelo Quadro 17 é possivel observar que todos os trabalhos correlatos, Correa (2014),
Gongcalves (2008) e Souza (2013), bem como a presente pesquisa com o Projeto RAT,
destacam-se por terem sido aplicados em situacdes reais em que algum sistema ou processo
empresarial necessitava de melhorias. A caracteristica das plataformas mostra que todos 0s
trabalhos foram desenvolvidos para web, e desenvolvidos na linguagem de programacdo PHP,
exceto pelo trabalho de Souza (2013). O trabalho de Correa (2014) e o Projeto RAT
destacam-se ainda por terem o diferencial de recursos responsivos, melhorando a
visibilidade e usabilidade em dispositivos moveis.

O trabalho de Correa (2014), Souza (2013) e o Projeto RAT possuem a caracteristica
de poder gerar relatdérios a partir de informagdes do sistemad, melhorando a
troca de informacdes entre partes envolvidas sem que estas precisam acessar 0 sistema
efetivamente. O trabalho de Correa (2014) e o Projeto RAT possuem como funcédo principal
criar um registro de atendimento técnico, referente aos servicos prestados para o cliente.

Gongcalves (2008), Souza (2013) e o Projeto RAT destacam-se ainda por terem 0 seu
processo de desenvolvimento de software fundamentados na BPM, devido a necessidade de
terem um apoio na hora de tratar as informacdes referentes aos modelos de neg6cio da
organizacdo no sistema. Enquanto, os trabalhos de Correa (2014), Gongalves (2008) e o

Projeto RAT tiveram a participacdo de usuarios chaves da empresa por meio de
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entrevistas. Nestas entrevistas, foram obtidas contribuicdes tanto positivas quanto

negativas. Assim, foi possivel validar com os usuarios chave a usabilidade e

comunicabilidade do sistema, e as futuras melhorias que serdo listadas nas extensdes (se¢éo

4.1).

Quadro 17 — Comparacdo entre os trabalhos correlatos

- CORRELATO Correa Gongalves | Souza Projeto
CARACTERISTICA (2014) (2008) (2013) RAT
Plataformas R Web' Web Web Web_

esponsivo Responsivo
Promove o conhecimento coletivo
~ X X
(cooperacao).
Promove a comunicagao entre 0s X

colaboradores (chat, e-mail) (comunicacao).
Promove a cooperagéo entre 0s
colaboradores de forma que seja percebida X
no projeto (percepcao).

Promove a coordenagéo dos colaboradores

(usuarios), possuindo varios perfis X X X X
(coordenacdo).
Permite gerar relatorios a partir das
. A . X X X
informacdes do sistema.
Permite criar um registro de atendimento. X X
O sistema foi aplicado em alguma empresa. X X X X
Utiliza fundamentos de BPM. X X X
Utiliza PH? como linguagem de X X X
programacéo.
Resultados e discussdes foram escritos de

L L. X X X
acordo com avaliacfes dos usudrios chave.
Sistema tem como objetivo agilizar ou X X X

automatizar um processo anterior.
Fonte: elaborado pelo autor.

O trabalho de Correa (2014) justifica-se a sua correlacdo devido que esta diretamente
relacionado com o projeto, pois trata-se de um sistema web cujo objetivo principal é o
gerenciamento de documentos de atendimento técnicos, que se justifica diante da necessidade
da automacdo do processo e da melhoria significativa no registro e consulta de informacgdes.
O trabalho de Goncalves (2008) esté relacionado com o projeto, j& que ambos utilizam um
sistema de automacéo de processos com a finalidade de manter o controle de informacgdes em
projetos de implantacdo. Souza (2013) esta relacionado com o projeto pois ambos utilizam
colaboragdo no processo de negdcio, visando apoiar a troca de informagdes, com base na
comunicagdo (M3C) entre departamentos de forma automatizada e com o0s registros

centralizados.
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3.4.2  Avaliagéo de usabilidade e comunicabilidade

A avaliacdo foi realizada por meio de questionério elaborado de forma a obter
respostas de forma quantitativa e qualitativa. A aplicacdo do questionario foi feita fazendo uso
da ferramenta de apresentagdes interativas Mentimeter? com uma amostra de trés participantes
chaves da empresa. Esses participantes sdo especialistas de suas areas, representando cada um
dos trés papéis de usuérios do sistema, bem como cada C correspondente do M3C de
Colaboracdo (método M3C-URUCAg referenciado na secdo 2.3). O detalhamento do papel

dos usuérios pode ser melhor compreendido pela Figura 49.

Figura 49 — Resultado da pesquisa de papel dos participantes

& Mentimeter

Qual papel vocé exerce ha Gestdo?

Comunicador (Suporte) [ @ Coordenador (Financeiro)

® Cooperador (Consultor)

Fonte: elaborado pelo autor.

No inicio da pesquisa foi feita uma explicacdo deste trabalho e uma breve introducao
ao sistema desenvolvido. Em seguida, foram encaminhados o link de acesso ao sistema e as
credenciais dos usuarios participantes da avaliacdo para fazerem logon. Assim que 0 USU&rio
entrava no sistema ele visualizava uma pagina com o termo de consentimento sobre a
avaliacdo, e abaixo do termo havia a orientagdo para acesso ao questionario disponibilizado
pela ferramenta Mentimeter. O termo de consentimento esta disposto no Apéndice B.

A avaliagdo continha dezesseis perguntas referente a usabilidade do sistema e trés
perguntas referente a comunicabilidade em sistemas colaborativos. As perguntas relacionadas
a usabilidade foram elaboradas pelo método M3C-URUCAg que utiliza os fundamentos das
heuristicas de Nielsen. Contudo, a autora do método coloca que existem realidades que o

usudrio final acaba sendo o proprio especialista do sistema, pois ele possui expertise do

2 www.mentimeter.com
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projeto e sendo dessa forma também indicado para realizar a avaliacdo do sistema. Para
melhor entendimento e compreenséo desses fundamentos o Apéndice C traz o Quadro 37 com
0 conjunto basico das heuristicas e 0 Quadro 18 traz as perguntas utilizadas no questionario de
usabilidade neste TCC.

Quadro 18 - Perguntas x heuristicas de Nielsen

HEURISTICAS | PERGUNTAS DA AVALIACAO

H1 E perceptivel a colaboracio de cada usuario na atividade da RAT?

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

A nomenclatura utilizada na comunicacdo do sistema é coerente com a sua
H2 realidade?

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

O sistema permite alterar uma RAT?

H3 O sistema permite que alguma informag&o seja alterada, desde que néo haja
ruptura nas regras de negécio?

O sistema utiliza um padrdo visual para elementos similares (caixas de texto,

H4 tabelas)?

H5 O design utilizado no sistema ajuda a prevenir erros?

H6 O fluxo das a¢6es utilizadas no sistema esta de acordo com seu contexto de
trabalho?

O sistema ¢é facil de usar?

A funcéo de comunicacéo por chat auxilia na comunicagao entre o usurio
H7 coordenador e o consultor?

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

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

H8 Os icones e botdes deixam a usabilidade clara?

H9 As mensagens de erros sdo claras, com textos simples e diretos?

Fonte: elaborado pelo autor.

As perguntas de comunicabilidade em ambientes colaborativos foram realizadas com
base no método M3C-URACg no que diz respeito a avaliacdo ser realizada pelo pesquisador
que aplica a avaliacdo com o usuario. Essa sugestdo se apoia no fato do pesquisador ter a
expertise do design, bem como, conhecimento do usuério suficiente para identificar
sentimentos e reacOes que ele tenha referente a compreensédo da mensagem transmitida pelo
sistema. Além disso, parte do pressuposto que o avaliador interaja com o método pelas
expressoes dos sentimentos (COSTA et al., 2017). Para melhor compreensao e entendimento
deste método o Apéndice D sintetiza esses conceitos trazendo as expressdes de
comunicabilidade (signo) e o seu significado (Figura 72), bem como, traz as expressdes
utilizadas nesta avaliagédo (Figura 73). O objetivo desta avaliagéo foi para verificar e avaliar a
comunicabilidade da mensagem transmitida em SCs, analisando a recepcdo da mensagem
recebida pelos usuarios do sistema em situacfes e problemas reais durante a realizagdo das

atividades.
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Na coleta dos resultados, o questionério de avaliacdo foi aplicado em seguida ao
usuario ter utilizado o sistema. Segundo Costa, Berkenbrock e Sell (2017), o grau de
satisfacdo do usuario € melhor captado ap6s 0 mesmo ter ocorrido, bem como fazer uso de
emoticons em conjunto com respostas pares (de um a quatro ou de um a seis) na Escala
Likert, ao invés de verificar se a heuristica foi violada ou ndo violada. A nédo inclusdo de uma
resposta neutra conforme sugerido pelo método M3C-URUCAg diz respeito aos participantes
terem de se posicionar de forma positiva ou negativa, a fim de abstrair o maximo de feedback
e sugestdes de melhorias dos usuarios. Quanto ao Grau de severidade, 0 mesmo pode ser
obtido pelo feedback dos especialistas ou realizado por meio de pergunta no questionario.
Essas consideracGes sdo realizadas para ajudar a evitar o viés de pesquisas. (COSTA;
BERKENBROCK; SELL, 2017). Assim, foram definidas quatro diferentes respostas com
base na Escala Likert e emoticons representando cada uma das respostas, sendo elas:
concordo totalmente, concordo parcialmente, discordo parcialmente e discordo totalmente
(Figura 74 do Apéndice E).

Os objetivos das perguntas de usabilidade do sistema foram para identificar problemas
e 0 seu grau de gravidade, como: baixa (1), média (2), alta (3) e altissima (4). A avaliacao
heuristica encontrou trés problemas de usabilidade, que pode ser visto no Quadro 19. Para
encontrar os problemas, foram filtrados os feedbacks negativos dos usuarios enquanto
respondiam a avaliagdo, bem como verificando suas expressfes pela avaliacdo de
comunicabilidade. Das 16 perguntas que foram realizadas com 0s usuarios apenas quatro
delas tiveram respostas parcialmente negativas, representando gravidades 1 ou 2. Néo foi
encontrada nenhuma resposta totalmente negativa, ndo foram encontrados problemas de

gravidade 4 e 3 que impactariam diretamente na experiéncia e satisfacdo do usuario.

Quadro 19 - Heuristicas e problemas encontrados

HEURISTICA PROBLEMA | GRAVIDADE
H1 - -
H2 1 1
H3 1 2
H4 ~ -
H5 1 2
H6 - -
H7 1 1
H8 - -
H9 - -

Fonte: elaborado pelo autor.
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Na Figura 50 tem-se a distribuicdo dos problemas encontrados e comentados por cada
avaliador. O avaliador 1 encontrou 3 problemas, o avaliador 2 encontrou apenas 1 problema, e
o0 avaliador 3 ndo encontrou nenhum problema. Nenhum destes problemas foram apontados

por diferentes avaliadores, por cada um olhar sobre um ponto de vista diferente.

Figura 50 - Distribuicdo dos problemas encontrados

Avaliador 1

Avaliador

Fonte: elaborado pelo autor.

O avaliador 1 encontrou problemas referentes a heuristica H2, referente a
correspondéncia do mundo real e do sistema, pois algumas nomenclaturas das telas
poderiam ser diferentes, a fim de aproximar com os termos utilizados no dia a dia da empresa.
O problema segundo o avaliador é de baixa gravidade, e a sugestdo dele foi que o nome da
tela de faturamento seja alterado para fechamento. O avaliador 1 também encontrou um
problema de gravidade média na heuristica H3 sobre a 1iberdade e controle facil para
o usuario. A sugestdo foi desenvolver um meio de excluir os RATS e outros cadastros
relacionados, ou pelo menos alguma forma de inativa-los. Por ultimo, o avaliador 1 comentou
sobre um problema encontrado na heuristica H7, da flexibilidade e eficiéncia do
uso. Segundo ele, foi sugerido que o usuario do cliente tenha acesso ao sistema e possa
aprovar os RATs. Dessa forma, economiza-se tempo e esfor¢o, bem como garante ao cliente
possuir visibilidade aos RATs em que ele é responsavel, podendo ver valores e atividades
cadastradas pelos consultores. Segundo o avaliador 1, este ltimo problema é de gravidade
baixa, pois o sistema pode ser utilizado normalmente sem esta fungdo sugerida. O avaliador 2
encontrou um problema de gravidade média, no leiaute de uma tela de faturamento que ndo
possuia 0s botbes em posicdes sugestivas, e por isso foi necessario reformular a tela, para

garantir melhor usabilidade, a fim de evitar erros.
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A seguir sdo apresentados os resultados das perguntas obtidos com a avaliagdo. No que
se refere & facilidade de operacdo do sistema, & acordo com o0s participantes, o
sistema é facil de usar pois precisou apenas de uma basica explicacdo dos menus e

funcionalidades para que eles utilizassem sem maiores duvidas (Figura 51).

Figura 51 — Resultado da pergunta 1

£ Mentimeter

O sistema é fdcil de usar?

33%

(3 0% 0%

o=
, - —
&
Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

&3

Fonte: elaborado pelo autor.

Todas as telas e botdes respeitam um padrdo visual de elementos, 0S
botdes, por exemplo, possuem uma cor definida para cada operacdo do sistema: o botdo verde
Serve para cadastrar, 0 azul buscar, 0 amarelo cancelar, € 0 vermelho exciluir. Em
decorréncia disso, a usabilidade dos icones e botBes tende a ser clara para o usuario. O
resultado obtido por todos os participantes referente a pergunta 0 sistema utiliza um
padrdo visual para elementos similares (caixas de texto, tabelas)? foi

favoravel conforme pode ser visualizado nas Figura 52 e Figura 53.
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Figura 52 - Resultado da pergunta 2

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

100%

~Y
@ 0% 0% 0%
/:4' "E =
. i ’
Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
@3
Fonte: elaborado pelo autor.
Figura 53 - Resultado da pergunta 3
Os icones e botdes deixam a usabilidade clara? R
67%
0% 0%
ot ——
| ‘ . : ‘#J
Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
&3

Fonte: elaborado pelo autor.

Tiveram sugestfes quanto aoS elementos de preenchimento automatico, POIS
estes elementos dependem que o usuério digite um determinado nimero de caracteres para
exibir os registros cadastrados no banco de dados (Figura 54). A sugestao foi incluir junto ao
auto completar UMa lista do tipo select, eXibindo uma caixa com todos 0s registros

disponiveis para a selecdo, assim auxiliando o usuario a buscar pela informacdo desejada.
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Figura 54 - Resultado da pergunta 4

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

0% 0%
-
7 g -
(s G
Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

&3

Fonte: elaborado pelo autor.

Segundo os participantes, 0 fluxo das acdes do sistema foi validado e estava de
acordo com a realidade da empresa, conforme os testes presenciais (Figura 55). Os
participantes comentaram a importancia do fluxo de processos dos raTs estar de acordo com
0 modelo de negdcios da empresa, e conforme o resultado da pesquisa o sistema desenvolvido

alcancou este objetivo.

Figura 55 - Resultado da pergunta 5

O fluxo das agdes utilizadas no sistema estd de acordo com seu A
contexto de trabalho?

100%

~e
(rl 0% 0% 0%
/: ] "E =
Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

@3

Fonte: elaborado pelo autor.

Os participantes solicitaram que o sistema possibilite alterar o RAT mesmo apos ele
ser aprovado pelo cliente, pois em algumas situacdes especificas os RATS precisam ser

alterados (Figura 56). Acrescentando na sugestdo, quando o usudrio alterar o RAT, o sistema
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permite envia-lo novamente por e-mail a0 responséavel, para que este ultimo fique ciente

das alteracoes.

Figura 56 - Resultado da pergunta 6

O sistema permite alterar uma RAT?

33% 33% 33%
, -
ﬁ‘ ' .‘ < .
@: V o
. 5
Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

I Mentimeter

&3

Fonte: elaborado pelo autor.

Sobre a alteracdo das informacdes do sistema, foi sugerido habilitar a

exclusédo dos

cadastros, OU alguma forma de inativa-los (Figura 57). Durante a

implementacdo, houve dificuldades na hora de excluir registros da base que possuem relacédo

com outras tabelas. Atualmente, apenas 0s usuarios cadastrados podem ser desabilitados,

para impedir 0 acesso deste ao sistema.

Figura 57 - Resultado da pergunta 7

O sistema permite que alguma informagado seja alterada, desde
que ndo haja ruptura nas regras de negécio?

67%

L 33%
(33 0% 0%
f:’ ——
u

Concordo Concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

£ Mentimeter

e
w

Fonte: elaborado pelo autor.
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Outra heuristica mais verificada diz respeito a H9, referente as prevencses de
erros. Segundo 0Ss participantes, as mensagens de erro sdo claras e diretas, com
simples e diretos, INstruindo a proxima acdo do usuario para contorno e

textos

resolucéo do problema (Figura 58).

Figura 58 - Resultado da pergunta 8

As mensagens de erros sdo claras, com textos simples e diretos? WA Wi

100%

Concordo
totalmente

Concordo
parcialmente

Discordo
parcialmente

~ne
@ 0% 0% 0%
/:' N
- i“ v -.. @

Discordo
totalmente

&3

Fonte: elaborado pelo autor.

Sobre 0 tratamento dos erros (H5) foi sugerido por um participante que o sistema
valide as informagdes dos campos antes do usuério tentar inserir 0 cadastro. Por exemplo
NO cadastro de projetos, quando 0 usuario Sai do campo do nome do projeto, que é

obrigatdrio, o sistema marca o campo como vermelho, e diz que € obrigatério (Figura 59).

Figura 59 - Resultado da pergunta 9

I Mentimeter

O design utilizado no sistema ajuda a prevenir erros?
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Houveram sugestOes relacionadas ao leiaute do sistema, principalmente na tela do
Faturamento, POIS Na hora dos participantes realizarem os testes, o campo de buscas acabou
posicionando-se proXimo ao campo para faturar os RATs, causando uma confusdo (Figura
60).

Figura 60 - Resultado da pergunta 10
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Fonte: elaborado pelo autor.

Os participantes acharam a |inguagem de comunicacdo do sistema simples e
direta, também comentaram de um leiaute limpo que exibe apenas com informacGes
necessarias (Figura 61). De acordo com os comentarios dos participantes, a Unica sugestao foi
que a tela de faturamento deveria ser renomeada para fechamento, pOIS Se aproxima mais

dos termos utilizados no dia a dia ha empresa.

Figura 61 - Resultado da pergunta 11
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Todos os participantes responderam que 0 uso do e-mail facilita no envio dos
RATs ao responsavel do cliente (Figura 62). Embora foi sugerido que, mesmo que o
cliente ndo possua usuério para fazer logon ao sistema, a aprovacdo seja feita de forma
integrada, assim, 0 coordenador NA0 necessita aprovar manualmente. Uma sugestdo de
funcionalidade seria enviar junto ao e-mail um link temporario que autoriza o responsavel a

aprovar o RAT (Cooperacdo do M3C).

Figura 62 - Resultado da pergunta 12

O uso do e-muaiil facilita as suas atividades, e assim flexibilizando & Mentimeter
seu uso?
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Fonte: elaborado pelo autor.

Essa pergunta foi analisada também pela avaliacdo de comunicabilidade em SCs
(Figura 63). Na andlise foi possivel perceber que as expressdes dos USUArios coordenador €
comunicador retratam as respostas obtidas pelo questionario de usabilidade. Contudo, o
usuario cooperador Ndo soube de imediato como iria consultar a RAT que havia lancado, o
avaliador (autor deste TCC) teve que auxiliar o usuario para que ele pudesse prosseguir com o

fluxo.

Figura 63 - Pergunta 1 de comunicabilidade em SCs

Qual expresséio melhor retrata o usudrio referente ao uso do envio de e-mail & Mentimeter
automdético na sua atividade chave?

Curti. Veideoutrojeito. v, obrigada Epa! Oque ¢ 3asc? E agora? Onde estou?

: o N\ ? &%y

0 20 20 GG LY 2 G

©e. %% e g

= h ull =
o
S 2w = .

Assin nio d4. Cade? RORal R Socorro! Uéoquehouve! Ey desisto! Paremimestd bom

d "L~ e I — Q _ N
@@ (}9 (:é) ()(.), X e o
-2 S “, ‘3 5 f,?\ .%I

o . LY

Vetingis
. closeg & 3

Fonte: elaborado pelo autor.
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Outro ponto que foi observado com a avaliacdo se refere a comunicacdo entre 0s
colaboradores no projeto RAT. Foi elaborada uma pergunta relacionada com a
comunicabilidade em SCs (Figura 64) e duas perguntas referente a usabilidade do sistema
(Figura 67 e Figura 66). Varios pontos positivos foram percebidos na utilizagdo do cnhat para
comunicagdo entre 0S USUArios coordenador € cooperador. A atualizagdo do chat segundo

0s usuarios auxilia na resolucéo de davidas quanto aos RATs (comunicacdo do M3C).

Figura 64 - Pergunta 2 de comunicabilidade em SCs
Qual expressdo melhor retrata o usudrio poder se comunicar por chat? B Mentimetes
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Fonte: elaborado pelo autor.

Com a analise de comunicabilidade retratada pela pergunta da Figura 64 foi possivel
perceber que 0S USUAri0S coordenador € comunicador tiveram um sentimento positivo
quanto a funcionalidade, e 0 USUAri0 cooperador ficou surpreso. O USUAri0 coordenador
expressou que ter uma comunicagao com usuario cooperador auxilia caso exista davidas no
momento que eles vao langar 0s RATS. O USU&rio comunicador achou interessante, contudo,
comentou que existem outras maneiras para realizar essa comunicacdo, engquanto, 0 USUario
cooperador ViU COMO promissora a comunicacdo entre os colaboradores, entretanto, a
expressdo dele mudou quando ele percebeu que nem todas as mensagens do chat ficavam
gravadas na tela do sistema que era atualizada no navegador. Essa analise foi obtida pelas
perguntas realizadas contidas na Figura 65 e Figura 66.



Figura 65 - Resultado da pergunta 13
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Fonte: elaborado pelo autor.
Figura 66 - Resultado da pergunta 14
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Sobre a colaboracdo de cada usuario no sistema, a sugestdo foi habilitar uma fungéo

para que os consultores possam ser colaborados nos RATS, podendo registrar suas atividades

em um mesmo RAT, a cooperacdo do M3C (Figura 67). A Figura 68 retrata bem a percepgéo

dos colaboradores referente ao papel que cada usuario exerce nas atividades do projeto RAT

(Coordenacéo e a Percepcdo do M3C). Principalmente, em virtude de o sistema atual da

empresa possuir um sistema diferente para 0S cooperadores, € OuUtro sistema para o

coordenador, € as informagdes entre 0s sistemas séo integradas de forma manual por meio de

arquivos, ou seja, ndo estdo em um mesmo espaco compartilhado.
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Figura 67 - Resultado da pergunta 15
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Fonte: elaborado pelo autor.
Figura 68 - Resultado da pergunta 16
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Fonte: elaborado pelo autor.

O sistema Projeto RAT, por sua vez, é centralizado no mesmo banco de dados,
contendo todas as informacgdes compartilhadas para todos os usuarios. Essas perguntas
(Figura 67 e Figura 68) foram analisadas pela avaliagdo de comunicabilidade em SCs por
meio na elaboragdo da pergunta referente a percepcdo entre os colaboradores (Figura 69).
Ficou evidenciado nessa analise que 0 USUArio coordenador que € 0 que mais conhece o
sistema, notou a semelhanca dos conceitos e regras de negocio do sistema atual, e percebeu
rapidamente o papel de cada usuario na colaboragdo identificando 0S usuarios que

participaram da atividade. Contudo, 0 usuario cooperador pOr ter um outro papel na



94

atividade j& sentiu necessidade de uma melhoria no sistema, referente a implementacéo de
possibilitar os RATs serem colaborados entre os consultores, ou seja, possibilitar que eles
possam adicionar atividades em um mesmo RAT. Por fim, 0 USU&rio comunicador teve um
sentimento de “colaborar com o que?”, sendo possivel identificar que ele tem a percepcao
do seu papel no sistema, contudo, ndo conseguiu perceber de outros colaboradores que

possuem um papel diferente do seu.

Figura 69 - Pergunta 3 de comunicabilidade em SCs

Qual expresséo melhor transmite o sentimento a percepgéio da colaboragdo do I Mentimeter
usudrio no projeto RAT?
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Fonte: elaborado pelo autor.

As trés perguntas referente a comunicabilidade analisadas nesta se¢do estdo
sintetizadas na Figura 70. A numeracgédo de O a 2 sinaliza que a comunicabilidade do sistema
com o designer esta ideal. Do nUmero 3 ao numero 11 a comunicabilidade ndo é percebida
pelo usuario em sua completude, indicando que ndo esta ideal, contudo, ainda é boa
dependendo da proximidade com o numero da Ultima expressdo. A partir da expressdo de
namero 9 a comunicabilidade comeca a ficar comprometida até chegar o limite maximo com

a expressdo de nimero 13.
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Figura 70 - Sintese da analise de comunicabilidade em ambiente colaborativo
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Fonte: elaborado pelo autor.

Foi comentado como pontos positivos a utilizacdo do sistema web sem necessidade de
instalacBes de programas como o sistema anterior; a performance do sistema em comparagédo
ao anterior; a simplicidade e clareza no layout melhora a usabilidade e experiéncia do usuario.
Outro fator positivo levantado foi que o sistema anterior possuia muitos menus e relatorios
ndo utilizados, o Projeto RAT por sua vez possui apenas as funcionalidades necessarias para o
processo de negdcio da empresa Gestdo Sistemas.

As ideias de melhorias referente as funcionalidades do sistema, foi sugerido habilitar
aos usuarios consultores a geracdo de relatérios de extrato de comissdo e despesas por
consultor. Além disso, foi comentado que na tela de consulta, poderia haver um filtro de data
de RATSs, e também que fosse carregado automaticamente os RATs do més atual, ou que
fosse configurada uma paginacéo para visualiza¢ao da grade.

Cabe ressaltar, que a utilizacdo do padrdo de arquitetura Model-View-Controller
(MVC) auxiliou no processo de desenvolvimento e manutengdo. O conhecimento do autor
deste trabalho de concluséo de curso sobre o desenvolvimento utilizando linguagens front-end
(HTML, CSS e JavaScript) e back-end (PHP) foi gradativamente evoluindo junto com o0s
requisitos funcionais do sistema. Como software para banco de dados foi escolhido o MySQL,
com a finalidade de armazenar e recuperar dados solicitados por usuarios que utilizam um

navegador para acessar o sistema.
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4 CONCLUSOES

Neste trabalho é apresentado o Projeto de Registros de Atendimentos Técnicos,
intitulado de Projeto RAT. Trata-se de sistema colaborativo aplicado na empresa Gestéo
Sistemas de Informacdo que visa reformular o processo atual de langamento, consulta,
aprovacao e faturamento dos RATS.

O objetivo geral na secédo 3.4 para este trabalho de conclusdo de curso foi desenvolver
um sistema web colaborativo para gerenciamento de Registros de Atendimento Técnico de
forma centralizada e integrada na empresa Gestdo Sistemas de Informacdo que foi cumprido
conforme o feedback dos usuarios apresentado na secao 3.4. Além disso, foram desenvolvidos
alguns objetivos especificos.

Referente ao objetivo especifico de centralizar as informagfes dos RATS e apoiar 0
processo da area de servicos, finangas e suporte o objetivo foi cumprido com os varios papéis
e funcbes diferentes dos usuarios no sistema. O objetivo do conhecimento coletivo foi
cumprido, devido que todos os papéis de usuario podem visualizar as atividades relacionadas
aos atendimentos da consultoria. Ja o objetivo da automatizacédo do processo do financeiro foi
cumprido pois a funcionalidade do controle de aprovacdes de RATS trata-se de um diferencial
que o sistema atual ndo possui.

O sistema desenvolvido, conforme resultados da secdo 3.4 atingiu as expectativas e
atendeu a necessidade da empresa Gestdo Sistemas de Informacao, por apresentar melhorias
evidenciadas na secdo de levantamento de informac6es (secdo 3.1) e na especificacdo dos
requisitos (se¢do 3.2). Conforme o feedback dos participantes da avaliacdo, a principal
melhoria foi transformar o processo que atualmente é feito em sistemas desktop em web
responsivo e de forma integrada com as areas de consultoria, administracdo e suporte da
empresa.

A fundamentacdo teorica baseada nos sistemas colaborativos foi essencial para o
desenvolvimento do sistema, pois foi necessaria uma base de conhecimento para entdo
colocar os requisitos funcionais e regras de negdcio em pratica. As funcionalidades de
comunicagéo via chat integrado ao sistema e envio de e-mail dos RATSs auxiliaram ainda mais
na troca de informacdes entre as areas da empresa.

A contribuicdo tecnologica deste trabalho é apresentar técnicas e ferramentas para
qualquer organizacdo que pretenda melhorar a comunicacdo, colaboracdo e troca de
informagdes entre as areas fazendo uso de responsividade, chat, envio automatico de e-mail,

fluxo automatizavel. A contribuicdo académica é mostrar um sistema aplicado com base no
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M3C, utilizar o processo de negdcio em ambiente colaborativo, avaliacdo de usabilidade e
comunicabilidade voltada a usuario final e no M3C.

Este trabalho justifica-se com a necessidade de centralizar as atividades referentes a
consultoria em um repositério web compartilhado com a area de suporte, que por sua vez é
responsavel pelo atendimento dos chamados dos clientes, que muitas vezes podem estar
relacionados a implantacéo do sistema, apds o periodo de transicao de servigos.

As melhorias comentadas pelos usuarios também foram a diminuicdo de tempo para
enviar o RAT manualmente por e-mail ao cliente; o usuario coordenador precisava exportar
do sistema e enviar ao consultor quando havia inser¢do de algum cadastro de cliente ou
projeto; a abertura da tela de consulta de RATS, que no sistema atual buscava todos o0s
registros da base, armazenados desde 0 ano 2000 até a presente data. Houve um aumento de
produtividade consideravel em diferentes funcGes do sistema, e para todos os papeis de
usuarios. O sistema possui a seguinte limitacdo: na tela do faturamento, o sistema permite
apenas faturar um RAT por vez. Ndo é possivel faturar os RATs de forma agrupada. Além
disso, foi possivel observar que melhorias deveriam ser realizadas e algumas extensdes sdo
propostas na subsec¢éo 4.1.

As dificuldades enfrentadas no desenvolvimento deste trabalho foram a complexidade
envolvida no desenvolvimento de um sistema aplicado e a quantidade de requisitos levantados
junto aos usuérios, bem como as validacBes semanais efetuadas em conjunto com a
orientadora do projeto. A fim de superar as dificuldades, para que se pudesse chegar na
conclusdo do trabalho, optou-se por fazer o desenvolvimento do projeto em dois semestres

letivos.

4.1 EXTENSOES

Como extenséo deste trabalho, sugere-se:

a) integracdo com o Enterprise Resource Planning (ERP) da empresa via webservices,
a fim de automatizar o processo de digitacdo manual de pedidos e notas com as
informacdes geradas do Projeto RAT,;

b) inclusdo de usuarios para os clientes utilizarem o sistema, possibilitando-os aprovar
e consultar os RATS;

c) implementacdo de formas de lancar o RAT localmente, para que 0s usuarios nao

dependam de internet para utilizar o sistema;
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d) Incluséo de usuarios colaboradores da area comercial da empresa, para calcular
comissdes de venda e saldos de horas;
e) inclusdo da funcéo de colaborar consultores para adicionarem atividades do mesmo

RAT, de forma compartilhada.
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APENDICE A - Dicionario de Dados

Este Apéndice descreve as entidades descritas na se¢éo 3.2.3.

Estes sdo tipos de dados que serdo apresentados a seguir:
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a) int: tipo numérico que permite armazenar valores entre -2"31 (-2.147.483.648) a

31-1(2.147.483.647);
b) decimal: tipo decimal que permite armazenar valores com casas decimais;
C) date:armazena valores de datas em ano, més e dia;
d) time: armazena o valor de tempo em hora, minuto e segundo;
e) varchar:armazena uma cadeia de caracteres de comprimento variével;

f) text:armazena textos com limite de 64 KB.

Quadro 20 - Tabela Usuario

Tabela: tbusuario

Tabela responsavel por armazenar os dados dos usuarios gue acessam o sistema.

Atributo Tipo Descricdo

codUsu Int (10) Cddigo do usuério

Papel codPap Int (10) Chave Estrangeira (FK) do papel
nomUsu Varchar (50) Nome do usuario

sobrenomeUsu Varchar (100) Sobrenome do usuario

senUsu Varchar (50) Senha criptografada do usuario
codSit Int (1) Situagdo do usurio

desEml Varchar (50) E-mail do usuério

perComCli Decimal (2,0) Percentual de comissao cliente
perComInt Decimal (2,0) Percentual de comissao interno

Fonte: elaborado pelo autor.
Quadro 21 - Tabela Papel

Tabela: tbpapel

Tabela responsavel por armazenar os dados dos papeis dos usuarios que acessam o
sistema.

Atributo Tipo Descricdo
codPap Int (10) Cddigo do usuério
desPap Varchar (50) Descricdo do papel

Fonte: elaborado pelo autor.
Quadro 22 - Tabela Responsavel

Tabela: tbresponsavel

Tabela responsavel por armazenar os dados do cadastro dos responsaveis pertencentes aos

clientes.

Atributo Tipo Descricdo

codRes Int (10) Cddigo do responsavel
Cliente codCli Int (10) FK do cliente

nomRes Varchar (100) Nome do responsével
emlRes Varchar (50) E-mail do responsavel

Fonte: elaborado pelo autor.



Quadro 23 - Tabela Cliente
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Tabela: tbcliente

Tabela responsavel por armazenar os dados do cadastro dos clientes.

Atributo Tipo Descricao

codCli Int (10) Cddigo do cliente
Cidade_ seqgCid Int (10)

desRazaoSocial Varchar (100) Razao social do cliente
nomC1i Varchar (50) Nome do cliente
numCNPJ Integer (14) NUmero do CNPJ
iesCli Integer (9) Inscri¢éo estadual
numCEP Integer (8) Numero CEP

telCli Integer (11) Numero telefone

Fonte: elaborado pelo autor.

Quadro 24 - Tabela Cidade

Tabela: tbcidade

Tabela responsavel por armazenar o0s dados das cidades.

Atributo Tipo Descricao
codCid Int (10) Cddigo da cidade
desCid Varchar (255) Descrigéo da cidade
Estado_codEst Int (10) FK do estado
Fonte: elaborado pelo autor.
Quadro 24 - Tabela Estado
Tabela: tbestado
Tabela responsavel por armazenar 0s dados dos estados.
Atributo Tipo Descrigdo
codEst Int (10) Cddigo do estado
desEst Varchar (50) Descricdo do estado
ufEst Char (2)

Sigla do estado

Fonte: elaborado pelo autor.

Quadro 25 - Tabela Projeto

Tabela: tbprojeto

Tabela responséavel por armazenar os dados dos projetos.

Atributo Tipo Descricao

codPrj Int (10) Cadigo do projeto
Produto codPro Int (10) FK do produto

Cliente codCli Int (10) FK do cliente

nompr Varchar (100) Nome do projeto

datIni Date Data inicial do projeto
v1lrHorCom Decimal (7,2) Valor hora de comisséo
vlrHorFat Decimal (7,2) Valor hora de faturamento
obsPrj Text Observacéo do projeto

Fonte: elaborado pelo autor.
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Quadro 26 - Tabela Produto

Tabela: tbproduto
Tabela responsavel por armazenar os dados do cadastro dos produtos pertencentes aos
projetos.

Atributo Tipo Descricdo
codPro Int (10) Codigo do produto
desPro Varchar (100) Descricéao do produto

Fonte: elaborado pelo autor.
Quadro 27 - Tabela Despesa

Tabela: tbdespesa

Tabela responsavel por armazenar os cadastros das despesas.

Atributo Tipo Descricao

codDsp Int (10) Cdbdigo da despesa
Tipodespesa CodTipDsp Int (10) FK do tipo da despesa
desDsp Varchar (100) Descrigéo da despesa
v1lrUni Decimal (5,2) Valor unitario da despesa

Fonte: elaborado pelo autor.
Quadro 28 - Tabela Tipo da Despesa

Tabela: tbtipodespesa
Tabela responsavel por armazenar os cadastros dos tipos de despesa.

Atributo Tipo Descricao
CodTipDsp Int (10) Caodigo do tipo da despesa
desTipDsp Varchar (100) Descricdo do tipo da despesa

Fonte: elaborado pelo autor.
Quadro 29 - Tabela Faturamento da Despesa
Tabela: tbfatdespesa
Tabela responsavel por armazenar os dados dos tipos de faturamento das despesas

Atributo Tipo Descrigéo

codFatDsp Int (10) Cddigo do faturamento da despesa
desFatDsp Varchar (2) Descricdo do faturamento da despesa
detFatDsp Varchar (50) Detalhes do faturamento da despesa

Fonte: elaborado pelo autor.
Quadro 30 - Tabela Registro de Atendimento Técnico (RAT)
Tabela: tbrat
Tabela responsavel por armazenar os dados gerais do RAT.

Atributo Tipo Descricao

codRat Int (10) Codigo do RAT
Usuario codUsu Int (10) FK do usuério
Cliente codCli Int (10) FK do cliente
Responsavel codRes Int (10) FK do responsavel
Projeto codPrj Int (10) FK do projeto
Produto codPro Int (10) FK do produto
Situacao codSit Int (10) FK da situacao
datRat Date Data do RAT

Fonte: elaborado pelo autor.



Quadro 31 - Tabela Situagcdo RAT
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Tabela: tbsituacaorat

Tabela responsavel por armazenar as situacoes do RAT.

Atributo Tipo Descricao
Codsit Int (10) Cédigo da situacdo do RAT
desSit Varchar (50) Descricdo da situacdo do RAT

Fonte: elaborado pelo autor.

Quadro 32 - Tabela Atividade

Tabela: tbatividade

Tabela responsavel por armazenar os dados das atividades pertencentes ao RAT.

Atributo Tipo Descricao

codAti Int (10) Cddigo da atividade

RAT CodRAT Int (10) FK da RAT

Usuario codUsu Int (10) FK do usuario

datAti Date Data da atividade
horIni Time Hora inicial da atividade
horFin Time Hora final da atividade
horTot Time Hora total da atividade
desAti Text Descricdo da atividade
tipFat Int (1) Tipo do faturamento

Fonte: elaborado pelo autor.

Quadro 33 - Tabela Despesa do RAT

Tabela: tbdespesarat

Tabela responsavel por armazenar os dados das despesas pertencentes ao RAT.

Atributo Tipo Descrigdo

seqDsp Int Sequéncia da despesa
Despesa_codDsp Int FK da despesa

RAT codRAT FK da RAT

Fatdespesa codTipFat

Int

FK do tipo de faturamento

Usuario_codUsu

(10)
(10)
Int (10)
(10)
(10)

Int

FK do usuario

datDsp Date Data da despesa
obsDsp Text Observacéo da despesa
qtdDsp Int (10) Quantidade da despesa
totDsp Decimal (5,2) Total da despesa

Fonte: elaborado pelo autor.

Quadro 34 - Tabela Faturamento

Tabela: tbfaturamento

Tabela responsavel por ligar os RATS e o faturamento.

Atributo Tipo Descricao

codFat Int (10) Cddigo do faturamento
RAT COdRAT Int (10) FK da RAT

Usuario codUsu Int (10) FK do usuario

datFec Date Data de fechamento

Fonte: elaborado pelo autor.
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Quadro 35 - Tabela Resumo da Atividade
Tabela: tbresumoatividade
Tabela responsavel por armazenar os dados dos resumos das atividades de cada RAT.

Atributo Tipo Descricao

codRsmAti Int (10) Cadigo resumo da atividade
Faturamento codFat Int (10) FK do faturamento

RAT codRAT Int (10) FK da RAT

SumHorTot Time Total de horas

SumFatTot Decimal (10,2) Total faturamento
SumBasCalCom Decimal (10,2) Total base calculo comissao
SumComTot Decimal (10,2) Total comissdo

SumVlrLiq Decimal (10,2) Total valor liquido

Fonte: elaborado pelo autor.
Quadro 36 - Tabela Resumo da Despesa
Tabela: tbresumodespesa
Tabela responsavel por armazenar os dados dos resumos das despesas de cada RAT.

Atributo Tipo Descricdo

codRsmDsp Int (10) Cddigo resumo da despesa
Faturamento codFat Int (10) FK do faturamento

RAT CodRAT Int (10) FK da RAT

TotDspFat Decimal (10,2 Total despesa a faturar

( )
TotDspRem Decimal (10,2) Total despesa a reembolsar
TotDspFR Decimal (10,2) Total fatura e reembolsa
TotDSPEN Decimal (10,2) Total fatura e ndo reembolsa
TotDspNR Decimal (10,2) Total ndo fatura e reembolsa

Fonte: elaborado pelo autor.
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APENDICE B - Contelido relacionado & apresentacio da avaliacio e questionario

Este Apéndice contém a apresentacdo de avaliacdo e o termo de consentimento. Este

conteudo foi disponibilizado nas telas no sistema desenvolvido (Figura 71).

Figura 71 - Termo de consentimento

TERMO DE CONSENTIMENTO

Eu, usudrio que esta avaliando este projeto, estou sendo convidado a participar de um estudo denominado Avaliacdo e questionario
de usabilidade do sistema aplicado Projeto RAT, cujos objetivos e justificativas sdo: avaliar a aplicacdo mencionada a partir da realizacio de
tarefas predefinas e, posteriormente, da realizacdo da avaliacdo de usabilidade e experiéncia da aplicacdo. Esta avaliacdo servira como base
para futuras melhorias e mudancas que a aplicacdo por ventura sofrer, além de levantar a viabilidade da continuacdo do projeto.

A minha participagdo no referido estudo sera apenas para fins de executar a aplicacio Projeto RAT, realizar algumas tarefas listadas
na secdo 3, e executar a avaliacdo da aplicacdo por de um formulério de perguntas definidas. Sendo, que eu fui alertado de que, da pesquisa
a se realizar, posso esperar alguns beneficios, tais como o direito de usufruir da aplicacdo avaliada e contribuir com a evolucdo e melhoria
continua do mesmo.

Recebi, por outro lado, os esclarecimentos necessarios sobre os possiveis desconfortos e riscos decorrentes do estudo, levando-se
£m cona que €& uma pesquisa, e 0s resultados positivos ou negativos somente serdo obtidos apds a sua realizacdo. Assim, estou sujeito a
realizacédo de tarefas predefinidas e especificadas no formulario de avaliacdo. Alem disso, a minha avalicdo podera ou ndo ser considerada no
resultado final da aplicacdo, dependendo da forma que eu estarei respondendo minha avaliacdo.

Estou ciente que minha privacidade sera respeitada, ou seja, meu nome ou gualquer outro dado ou elemento que possa, de qualguer
forma, me identificar, serd mantido em sigilo. Também fui informado que eu posso me recusar a participar do estudo, ou retirar meu
consentimento a qualguer momento, sem precisar justificar, e que, por desejar sair da pesquisa, ndo sofrerei gualquer prejuizo.

Os pesquisadores envolvidos no estudo sdo, Lucas Alexandre Wunsch Pereira do Nascimento, da instituicdo de ensino da
Universidade Regional de Blumenau (FURB), onde posso entrar em contato pelo e-mail lawpnascimento@gmail.com e da professora Simone
Erbs da Costa, da instituicdo de ensino da Universidade Regional de Blumenau (FURB), onde posso entrar em contato pelo e-mail
secosta@furb.br. E assegurada toda assisténcia durante toda a pesguisa, bem como me € garantido o livre acesso a todas as informacies e
esclarecimentos adicionais sobre o estudo e suas consequéncias, ou seja, tudo que eu gueria saber antes, durante e depois da minha
participacio.

Dessa forma, tendo sido orientado quanto ao teor de todo agui mencionado e compreendido a natureza e o objetivo do referido
estudo, manifesto meu livre consentimento em participar, estando totalmente ciente de gue ndo existe nenhum valor econémico, a receber ou
a pagar, por minha participacdo. Caso exista algum dano decorrente a minha participacio no estudo, serei devidamente indenizado conforme
determina a lei. Em caso de reclamacéo ou qualguer outra dentincia sobre esse estudo devo entrar em contato com a professora Simone Erbs
da Costa, da instituicdo de ensino da Universidade Regional de Blumenau (FURB), onde posso entrar em contato pelo e-mail secosta@furb.br.

Blumenau, 7 de outubro de 2017. Lucas Alexandre Wunsch Pereira do Nascimento, Académico - Universidade Regional de Blumenau (FURB)
Simone Erbs da Costa, Professora - Universidade Regional de Blumenau (FURB).

AO PROSSEGUIR PARA A PROXIMA SEGAC DESTE FORMULARIO DE AVALIAGAO, DECLARO QUE ESTOU CIENTE E DE ACORDO
COM TODOS OS TERMOS EXPLICITOS ACIMA.

Para acessar o questionario, acessar esta URL no navegador: hittps://www.menti com & informar este codigo: 54 09 33

Fonte: elaborado pelos autores.
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APENDICE C - Conjunto basico das heuristicas de Nielsen

Este Apéndice contém o conjunto bésico das heuristicas de Nielsen, que foram

utilizados na avaliacdo do sistema desenvolvido, assim como serviram de guias na usabilidade

propiciada pelo sistema (Quadro 37).

Quadro 37 — Conjunto basico das Heuristicas de Nielsen

NRO | HEURISTICA CARACTERISTICA
H1 Visibilidade do estado do | Manter os usuarios informados sobre o que esta acontecendo,
sistema por meio de feedback adequado e no tempo certo.
Correspondéncia entre o | Utilizar conceitos, vocabulario e processos familiares aos
H2 . _
sistema e o mundo real USUArios.
H3 Contr_ole e liberdade do Fornecer alternativas e “saidas de emergéncia”; possibilidades
usuario de refazer a operacéo.
Consisténcia e Palavr_as, situacdes e acOes semelhantes deve_m significa~r
N conceitos ou operacdes semelhantes; caso haja convengdes para
H4 padronizagédo . .
0 ambiente ou plataforma escolhidos, estas devem ser
obedecidas.
Evitar que o erro aconteca, informando o usuério sobre as
H5 Prevencéo de erro consequéncias de suas a¢bes ou, se possivel, impedindo a¢des
gue levariam a uma situacao de erro.
Ajuda aos usuarios para Utilizar mensagens de erro em linguagem simples, sem c6digos,
H6 reconhecerem, indicando precisamente o problema e sugerindo de forma
diagnosticarem e se construtiva um caminho remediador.
recuperarem de erros
H7 Reconhecimento em vez | Tornar os objetos, acOes e opcdes visiveis e compreensiveis.
de memorizacgéo
Hs Flexibilidade e eficiéncia | Oferecer acgleradores e cam_inhos alter_nativos para uma mesma
de uso tarefa; permita que os usuarios customizem acdes frequentes.
Design estético e Evitar por¢des de informacg&o irrelevantes. Cada unidade extra
H9 minimalista de informacao em um dialogo compete com as unidades de
informacdo relevantes e reduz sua visibilidade relativa.

Fonte: Costa, Berkenbrock e Sell, 2017° com base em Nielsen, 1994.

3 Fundamentado no estudo maior das autoras Costa, Berkenbrock e Sell (2017), que consta em manuscrito.
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APENDICE D - Expressdes de Comunicabilidade

Este Apéndice contém as expressdes de comunicabilidade utilizadas para avaliar a
comunicabilidade dos usuarios com o Projeto RAT. A Figura 72 traz a expressdo e um breve
descritivo do seu significado, enquanto, a Figura 73 contém a forma como as expressoes
foram utilizadas nas perguntas.

Figura 72 - Expressdes de Comunicabilidade

SENTIMENTOS AO USAR A
APLICACAO

13 expressoes

[Vai. de outro jeito. Vocé nao consegue realizar a tarefa da forma como o designer idealizou,

t/\ e resolve seguir outro caminho, provavelmente mais complicado e
3— longo. Sentimento: vocé atinge seu objetivo mas acredita acredita que foi
oL \ de maneira nao-6tima; e/ou nao sabe que hd uma outra forma mais eficiente,
, . rapida , direta de realizar a tarefa. Nao, obrigada
AN

Vocé sabe que tem uma solugcao melhor que deveria ter seguido, mas na hora
opta explicitamente por uma outra forma de interagio. Sintomas: pode ser que < @
- 5 - -~ TN 2 =~ o

a agao preferencial nio ocorra, caso o usudrio ja conhega o sistema; e confirma
O pOs-teste.
/Ii““'/— Vocé executa uma acao indesejada e, percebendo imediatamente que isto
GG ocorreu, desfaz a acao Sentimento: desfaz de imediato: cancelamento de um
=3 quadro de didlogo (de uma janela) aberto indevidamente.

W O que € isnc?

Y g

Vocé spera ver alguma dica explicativa ou algum outro tipo de indicagcao sobre o %
significado de determinado signo da interface. Sintomas: deixar o cursor sobre o

elemento, esperando uma dica:; explorar menus, listas e caixas de didlogo para ver ~
o que dizem. o . ) )
E agora? Vocé ao sabe o que fazer e procura descobrir qual € o seu préximo
?/\ passo. Sentimento: vagar com o cursor sobre a interface e
g m inspecionar os menus de forma aleatéria ou seqiiencial.
— = 7 4 Onde estou?
£ s a6
Vocé efetua operagoes que sao apropriadas para outros contextos, mas m
ndo para o contexto atual. Sentimento: desfazer a agcio incorreta e mudar

em seguida para o contexto desejado.

et MRS Vocé abandona o caminho de interagao composto de varios passos consistentes
e encadeados, porque ele pensa que esta opgao nao o estd levando ao seu
% objetivo. Sentimento desfazer a acfio incorreta e mudar em seguida para o
= contexto desejado. Cade?
Vocé sabe a operagao que deseja executar, mas nao a encontra de imediato .
tomas: abrir e fechar menus e submenus, listas de pull-down ou
outras estruturas de signos, passar com O cursor sobre botdes, inspecionar o

diversos elementos de interface, sem ativa-los, a procura de um elemento particular.

na interface. Si

S

Por que nao Funciona? e =2 = 3 ~ S =
Vocé nao entende ou nao se conforma com o fato de a operagao efetuada nao|

%\ produzir o resultando esperado por ele. Sentimento o usudrio repete a acio,
o algumas vezes tentando descobrir se uma pequena mudanga de parametros oy
— contexto € possivel ou necessdria para fazer a agcao funcionar. T
Vocé nao consegue realizar sua tarefa por meio da exploracao da interface e —_—
busca outros meios de ajuda. Sentimento: ativar a funcao de help procurar por B
documentagao on-line ou off-line; pedir explicagoes a alguém. “

Ué, o que houve?
v Vocé nao percebe ou nao entende a resposta dada pelo sistema para a sua acio,
w = ou quando o sistema nao da resposta alguma Sentimento: repetir a ativagao de
. = uma fung¢ao a qual o feedback nao existe ou vocé nao percebeu: vocé bisca
uma forma alternativa de alcangar o resultado esperado.
Eu desisto!
Vocé explicitamente admite sua incapacidade em alcancgar seu objetivo

Sentimento: desisténcia de uma ou mais atividades intermedidrias: w .))(

interrupgao prematura da tarefa. -
Para mim estd bom

LRI Vocé equivocadamente achou que concluiu uma tarefa ou uma acao
> Vil J-- com sucesso. Sentimento: encerrrou a atividade sem finalizar e
‘ £ marcou como concluida.

Fonte: Costa, Berkenbrock e Sell, 2017.4

4 Fundamentado no estudo maior das autoras Costa, Berkenbrock e Sell (2017), que consta em manuscrito.
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Figura 73 - Expressoes utilizadas nas perguntas
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Fonte: Costa, Berkenbrock e Sell, 2017.5

5 Fundamentado no estudo maior das autoras Costa, Berkenbrock e Sell (2017), que consta em manuscrito.
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Este Apéndice contém os emoticons utilizados nas respostas do questionario de

usabilidade aplicado com os trés especialistas da empresa (Figura 74).

Figura 74 - Emoticons

4 1
— -
G (&2
CONCORDO CONCORDO DISCORDO D|sc6QDb
TOTALMENTE PARCIALMENTE  PARCIALMENTE TOTALMENTE

Fonte: Costa, Berkenbrock e Sell, 2017.5

® Fundamentado no estudo maior das autoras Costa, Berkenbrock e Sell (2017), que consta em manuscrito.
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