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RESUMO

O presente artigo visa demonstrar o projeto de uma home page voltada para suporte de Tl
e Administrativo da faculdade CESUSC, elaborado pelos alunos André e Jeferson da
segunda fase de ADS (Andlise e desenvolvimento de sistemas) para a disciplina de PMI
(Projeto multidisciplinar inovador). O projeto busca uma solucéo para gerenciamento de
abertura de chamados de TI, para a faculdade CESUSC. Hoje isto é realizado por telefone
e e-mail, dificultando o gerenciamento e a criagdo de relatérios. Também busca implantar
outros tipos de servicos como: pedidos de papelaria, lista de ramais e e-mails de

colaboradores e pedidos de manutencéo.

Palavras-chave: Web. Suporte. T1. administrativo.

INTRODUCAO

O presente projeto visa resolver e melhorar o gerenciamento, aonde 0s
colaboradores da faculdade CESUSC possam solicitar servicos tanto de Tl e manutencéo,
sem hé& necessidade de uso de telefone ou e-mail.

A ideia surgiu por meio de um colaborador, que quer automatizar e organizar a
maneira como € solicitado o suporte de TI, para que haja possibilidade de gerar relatdrios
de atendimento quando necessario.

! Titulagdo: [Graduando em Analise e Desenvolvimento de Sistemas]. Instituicdo atual: [Faculdade
Cesusc]. E-mail: [jordaoandre@hotmail.com].
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FUNDAMENTACAO TEORICA
Nosso projeto usa como base o livro design thinking (VIANNA, 2012), onde é

focado em quatro fases:

e Imersdo
e Andlise
e ldeacdo

e Prototipacéo

Na fase de imerséo fizemos o reconhecimento de produtos existentes no mercado
que resolvem esse mesmo problema, assim como entrevistas com colaboradores e
conhecer seu ambiente de trabalho.

Fizemos uma rapida pesquisa desk, onde encontramos poucos softwares que
atingem esse objetivo, jA que a ideia que estamos propondo seria de um software
simplificado, onde as pessoas consigam se adaptar facilmente.

O Zendesk é um software bem completo que proporciona monitoramento de
telefone e computadores, gera relatorios de incidentes e problemas, além do atendimento
ao usudrio.

Segundo o autor sobre Pesquisa Desk:

Usada para obter informacdes de outras fontes que ndo os usuarios e 0s atores
envolvidos diretamente com o projeto, principalmente identificando
tendéncias no Brasil e no exterior ao redor do tema ou a assuntos analogos.
Pode acontecer ao longo de todo o projeto quando se identificam questdes que
precisam ser aprofundadas, mas € especialmente Gtil no inicio para ajudar a
equipe a compreender melhor as fronteiras e perspectivas do tema em questéo.
(VIANNA et al., 2012), pagina 32.

Figura 2: Zendeskl
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Fonte: Zendesk (2018)
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Figura 3: Zendesk2

Fonte: Zendesk (2018)

Com a pesquisa Desk pronta comecamos a faze de entrevistas com alguns
colaboradores de diversos setores, que seriam impactados tanto na solicitagéo de suporte
como no atendimento.

Segundo o autor sobre Entrevista:
Entrevistas sdo particularmente Uteis para obter a historia por tras das
experiéncias de vida do entrevistado. O entrevistador deve estimular o
participante a explicar os porqués desses relatos para que consiga compreender
o significado do que estd sendo dito. Através das entrevistas, € possivel
expandir o entendimento sobre comportamentos sociais, descobrir as excecdes

a regra, mapear casos extremos, suas origens e consequéncias. (VIANNA et
al., 2012), pégina 37.

Por meio das entrevistas conseguimos identificar varios pontos frageis no
processo de atendimento e até mesmo de reconhecimento de responsabilidades dos
setores. Alguns dos problemas relatados pelos colaboradores:

e Prazo de resposta do chamado

e Encaminhamento direto para o responsavel

e Mapa de impressoras

e Lista de e-mail dos professores

e Marcador de prioridades Ex: alto, médio e baixa.

e Melhoria nos aparelhos de celular dos colaboradores.

Com base do que aprendemos na aula do professor Leo, design thinking
(VIANNA, 2012), comecamos o trabalho de analise, conhecendo a rotina dos
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funcionérios da faculdade, como eles trabalham e o que fazem quando precisam de
assisténcia de TI.

Segundo o autor sobre jornada do usuario:

Quando é necessario entender o ciclo de relacionamento do cliente com a
empresa, desde quando resolve comprar o produto/servico, até descarta-lo ou
realizar uma nova aquisicdo. Ao mapear essas etapas é possivel analisar suas
expectativas em cada momento, de maneira a criar formas de atendé-las
melhor, surpreendendo o cliente. (VIANNA et al., 2012), pagina 49.

Figural: Pedidos de suporte
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Fonte: autores (2018)

Coletados esses dados comegamos a faze de ideagdo, onde foram sugeridos varios
tipos de sistemas, e qual seria a melhor solugéo, como:

o Aplicativo

o Software de desktop

o Ou péagina web.

De todas as op¢des a Gltima foi a mais aceita, ja que a maioria dos colaboradores
(principalmente os que necessitam de suporte) utilizam computadores no seu dia a dia.
Quanto aos que ndo utilizam computadores pensamos em implantar um meio com que 0s
celulares destes recebam SMS de aviso de suporte, visto que ambos trabalham com celular
da empresa.

Segundo o autor sobre Brainstorming:
Em momentos que se necessita de um grande volume de ideias. No processo
de Ideacgdo, o Brainstorming possibilita uma abordagem rica para gerar ideias
em cima de questdes relevantes que nasceram durante as fases de Imerséo e de
Andlise, (VIANNA et al., 2012), pagina 101.

Como faze final, fizemos um protétipo de baixa fidelidade, visto que o prazo de
finalizacdo do projeto serd na sexta faze do curso de analise e desenvolvimento de
sistemas e estamos cursando o segundo semestre, este prototipo mostra apenas um esbogo
do futuro projeto.

Segundo o autor sobre Prototipacéo:
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O prototipo é a tangibilizagdo de uma ideia, a passagem do abstrato para o
fisico de forma a representar a realidade - mesmo que simplificada - e propiciar
validagBes. E um instrumento de aprendizado sob dois aspectos:

Da ética da equipe de projeto: Ao dar forma a ideia é preciso elabora-la com
mais detalhes, aumentando os niveis de fidelidade da solugdo ao longo do
processo;

Do ponto de vista do usuério: Ao interagir com o modelo criado, em diferentes
niveis de contextualidade, o usuario pode avalia-lo e fornecer insumos para sua
evolucdo e aperfeigoamento. (VIANNA et al., 2012), pagina 122.

Figura 4: Tela de login
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Figura 5: Menu

Evoluir é ir além
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Figura 6: Papelaria
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Para finalizar concluimos o canvas de modelo de negdcio e o canvas de projeto,
colocando os principais desafios, parceiros, custos e beneficios que podemos enfrentar

ao longo do projeto.

Figura 8: Canvas de projeto
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Figura 7: Canvas de modelo de negécios
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CONSIDERACOES FINAIS

Buscamos por meio desse projeto, organizar e facilitar o sistema de suporte da
faculdade CESUSC, simplificando e otimizando seus processos. Além de nos
proporcionar conhecimento sobre programacao e desenvolvimento de softwares.

Sobre o uso de design thinking (VIANNA, 2012), descobrimos que o uso das
ferramentas nos proporcionou uma visdo mais ampla sobre como desenvolver um
projeto, focando principalmente em resolver os problemas das pessoas, facilitando e
melhorando seu dia a dia.

Esperamos que nas proximas fases do curso, busquemos o conhecimento
necessario para o desenvolvimento de uma prototipacdo de alta fidelidade, e nas ultimas

fases possamos entregar um produto final de alta qualidade.
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