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RESUMO

Neste artigo é abordado e documentado o SACI© (Sistema de Atendimento de Chamados Internos)
gue foi elaborado com base na necessidade de se ter um recurso tecnoldgico que gerencie as atividades
internas de suporte das empresas. Com a criagdo e geréncia dos chamados internos (ou tickets) é
possivel melhorar o servigo do setor de tecnologia da informacao (T1) que lida com o atendimento aos
usudrios internos das empresas e presta suporte aos mesmos através de alguma ocorréncia. As
corporacges que deixam de utilizar um sistema interno como este passam a ter dificuldades para
realizar seus servicos de suporte, pois pode haver falta de comunicacdo entre funcionarios de
informética atrasando na solucéo do problema que os demais colaboradores que 0s contataram possam
ter. Os resultados iniciais do desenvolvimento e funcionalidades sdo retratados no inicio do presente
documento, sendo que os testes do sistema sdo citados ao final do artigo no espaco destinado aos
resultados.
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ABSTRACT

In this article the SACI © (Internal Call Answering System) is approached and documented, which
was elaborated based on the need to have a technological resource that manages the internal support
activities of the companies. With the creation and management of so-called internal (or tickets) it is
possible to improve the service of the sector of information technology that deals with the service to
internal users of the companies and supports them through some occurrence. Corporations that fail to
use an internal system like this will have difficulties to carry out their support services, as there may
be a lack of communication between computer employees, delaying the solution of the problem that
the other employees who contacted them may have. The initial development results and functionalities
are depicted at the beginning of this document, and the system tests are quoted at the end of the article
in the results space.
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1 INTRODUCAO

As empresas na modernidade tornam-se cada vez maiores nos dias atuais, pois sempre
estdo em busca de ferramentas inovadoras capazes de gerenciar seus servigos e gerar agilidade
em questdo de atendimento aos seus clientes. Assim como a empresa necessita atender as suas
demandas de fornecer servigos para terceiros, hd também a necessidade de gerenciar seus
servigos internos, fazendo uso de tecnologias, por exemplo. Dentro de todas as empresas
existe um departamento de suporte cujo objetivo € auxiliar os usuarios a abrirem chamados
internos para tratar problemas com as proprias ferramentas da empresa. Fica entdo a davida
sobre qual ferramenta serd mais simples e mais favoravel em questdo econdmica para ser
utilizada por esse departamento e assim prover um servigo de qualidade (AMARAL 2010).

Este projeto trata-se do Sistema de Atendimento a Chamados Internos (SACI) que foi
pensado baseando-se nos casos de prestacdo de suporte para os funcionarios das empresas.
Com uma interface grafica simples e objetiva, esse sistema pode ser de facil utilizacdo pelos
seus usuarios e permite o controle dos chamados internos para gerenciar melhor a resolucéao

dos problemas relacionados a tecnologia.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A pesquisa bibliografica foi realizada buscando dissertacdes e teses com o tema
“Sistema de Abertura de Chamados Internos” e “Sistema de Servigos de Suporte Interno” nos
bancos como o CAPES e no Acervo da USP, que s&o bibliotecas digitais.

Sobre os resultados encontrados foram descartadas algumas dissertacfes e teses que
envolviam o uso de um sistema corporativo, mas que ndo se tratavam de operacGes nos
setores de prestacdo de suporte, como 0 SACIO esta relacionado. As demais dissertacdes e
teses encontradas foram filtradas selecionando quais delas possuiam um conteddo que
dirigisse as funcionalidades de um funcionario de Tecnologia da Informacdo (TI) na sua
atividade profissional.

O SACI®© tem seu foco em atender de forma eficaz o departamento de Tecnologia da
Informacéo e Comunicacéo (TIC), pois em sua tese Sun (2010, p.20) afirma que “grande parte
do sucesso de um plano de acdo de informatica baseia-se na sua clareza. Os profissionais de
TIC somente podem entregar resultados satisfatorios se estiverem executando um plano de

agao claro”.
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Segundo Moraes (2011), que analisa as TICs de um ponto de vista estratégico nas
empresas, 0s Sl (Sistemas de Informagdo) contribuem significativamente para a solucdo de
problemas organizacionais, especialmente se ha grande volume de informacdes.

O fluxo de um sistema de informagdo pode ser comparado com o ciclo informacional
(figura 1) descrito por Tarapanoff (2006), que:

... um processo que se inicia com a busca da solucdo a um problema, da
necessidade de obter informacdes sobre algo, e passa pela identificacdo de quem
gera o tipo de informacdo necessaria, as fontes e 0 acesso, a selecdo e aquisicdo,
registro, representacdo, recuperacdo, andlise e disseminacdo da informagdo, que,
quando usada, aumenta o conhecimento individual e coletivo” (TARAPANOFF,
2006, p. 23).

Esses conceitos também sdo aplicados na concepcdo, implementacdo e avaliacdo de
sistemas de informacdo conforme observado por Tarapanoff (2006), tendo entdo como foco a
informacdo e o trabalho com a mesma, transformando-a em produtos e servigos de utilidade (com

valor agregado) para o receptor.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método de abordagem utilizado na pesquisa é o método dedutivo, pois a partir de
uma analise geral dos trabalhos cientificos revisados de diversos autores buscando o tema de
pesquisa voltado aos sistemas utilizados para tratar problemas internos em corporagdes foi
feita andlise particular dos autores que mais se aproximaram da proposta deste projeto.

Para coletar os dados foi necessario realizar procedimento de pesquisa bibliografica
com o intuito de encontrar trabalhos cientificos que reforcassem a abordagem do tema do

projeto que retrata um sistema de informacao capaz de atender chamados internos (ou tickets).

4 DESENVOLVIMENTO

O projeto SACI®O foi dividido em trés passos: modelo funcional, requisitos do sistema
e, por fim, a programacéo do sistema (SOMMERVILLE 2011).

4.1 Modelo Funcional

O sistema SACI®, antes de ser desenvolvido, foi esquematizado definindo os Casos de

Uso que ele deveria ter. A Figura 1 ilustra o Diagrama de Caso de Uso do SACI© numa viséo
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geral. Apos definir o funcionamento de cada Caso de Uso, foi elaborada a arquitetura do

sistema, como mostra a Figura 2.

Figura 1: Diagrama de Caso de Uso
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.

Figura 2: Arquitetura do sistema SACI
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.
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Baseando-se nessa arquitetura, € possivel observar que o usuario acessa o sistema em
sua estacdo de trabalho e o sistema salva e gerencia seus dados utilizando o banco de dados
MySQL.

4.2 Requisitos do sistema

Primeiramente foi definido que o SACIO seria desenvolvido na linguagem de
programacdo C# utilizando o banco de dados MySQL e feito para ser usado em uma estacédo
de trabalho com sistema operacional Windows.

Em seguida, através dos requisitos funcionais, foi especificado que o usuério deve
criar uma conta uma conta no sistema (PRESSMAN 2011). Ao realizar login o usuario estara
habilitado para abrir e gerenciar os chamados (ou tickets) na tela de Monitor, como o exemplo

apresentado na Figura 3.

Figura 3 — Tela de Monitoramento SACI©
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.

Para poder abrir um ticket é necessario que um funcionario interno da empresa entre
em contato com o usuario do sistema, que deve ser precisamente do setor de Tecnologia da
Informacéo (T1), via telefone ou e-mail. Com os dados do funcionario (ou colaborador) e a
informacdo de um problema eminente, especificados por e-mail, o usuario cria um
colaborador, conforme mostra a tela ilustrada na Figura 4.
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Figura 4 — Tela de Cadastro de Funcionéario SACI©
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.

O problema notificado também deve ser inserido no sistema, como mostra a Figura 5.

Figura 5 — Tela do Tipo de Problema SACI©
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.
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Assim, o usuario terd os dados necessarios para abertura de chamado interno. Ao abrir
a tela do ticket o usuario insere o nimero da chapa (ou nimero do crachd) do funcionério e
apos validar e encontrar o funcionario em questdo os demais campos sdo habilitados para

serem preenchidos, como € possivel observar na Figura 6.

Figura 6 — Tela de Cadastro de Ticket SACI©
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.

Apos o ticket ser criado, na tela de “Monitor” uma lista é preenchida com os dados
para serem monitorados. Ao escolher um item dessa lista, € aberta uma tela para alterar o
status do ticket (pode-se Finalizar, Encerrar, Colocar em Espera ou Ativar Novamente, caso

precise), como a Figura 7 retrata um exemplo.
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Figura 7 — Tela de Ticket SACI©
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.

O sistema SACI© oferece uma ferramenta de diagnostico que facilita o servico do
usuario buscando o tipo de problema e se a ocorréncia afetou apenas uma ou Varias pessoas.

Com esses filtros, o sistema carrega todas as ultimas acdes que foram feitas para
solucéo do problema, como pode ser observado na Figura 8.
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Figura 8 — Tela de Solugdes Anteriores SACIO
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.

ApoOs realizar a programacgdo de acordo com o0s requisitos especificados o sistema
SACIO foi testado e finalizado.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Como foi salientada anteriormente, a maior parte das empresas tem a caréncia de um
sistema para auxiliar os prestadores de suporte no tratamento dos problemas internos, pois em
muitos casos ha a dificuldade de gerenciar as informagdes e resolver as ocorréncias com mais
facilidade.

O SACI®, ap0s testes feitos e analisados, obteve éxito em questdo de sua simplicidade
e utilidade na gestdo de informagdes entre colaboradores e tipos de problema para gerar um
chamado interno. E possivel destacar a agilidade em abrir um ticket e gerencia-lo conforme
necessario, pois o sistema fornece uma interface amigdvel e sem grande volume de
informagdes, contando somente com 0 necessario.

Outro ponto que pode ser destacado é o auxilio do sistema ao usuario em questdo de
emitir solucdes anteriores, possibilitando a facilidade na prestacéo de servico.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo dos problemas internos é de extrema importancia para as empresas que
possuem diversos colaboradores trabalhando pelo seu desenvolvimento e crescimento de
producdo. Contudo, o SACI© propde-se a atender estes problemas e trata-los através dos
chamados internos tornando a solucéo mais &gil e eficaz, gerando mais produtividade.

Como projeto futuro, o0 SACI© pode ser instalado em um servidor de aplicacdo e
assim centralizar o sistema em uma maquina, ja que atualmente o0 mesmo deve ser instalado
em cada estacdo de trabalho que um usuério for utilizar.

Outra sugestdo seria programar o sistema para enviar mensagens por e-mail ou
mensagens de texto viabilizando desta forma uma comunicacdo mais efetiva para que o
usuario gerencie o problema quando precisar ser notificado.

Conclui-se com esta pesquisa e protétipo do sistema que é de se esperar que este
projeto possa ser estudado e utilizado para nortear novas solucdes tecnoldgicas que

proporcionem novas utilidades visando sempre o crescimento da empresa.
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