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Resumo

A cada ano que passa as Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo (TICs) evoluem
numa velocidade surpreendente, tendo-se tornado em uma ferramenta de extrema
importancia para pequenas, medias e grandes empresas, sendo um diferencial
competitivo no mercado e fazendo com que a demanda da produtividade seja atendida

através de solucdes de alto valor agregado.

Porém, o conhecimento técnico e a familiaridade com estas novas tecnologias nao
crescem na mesma velocidade a nivel das empresas. Por esse motivo, ha uma demanda
crescente por servicos de suporte técnico, que por sua vez precisam atender os clientes
0 mais rapido possivel. Isso ndo é diferente, na Faculdade de Engenharia da
Universidade Eduardo Mondlane (FEUEM), pois, com base na utlizacdo da
infraestrutura tecnoldgica da Instituicdo, por parte dos colaboradores, surgem varias
solicitacdes para os servi¢cos de suporte técnico. Sendo que, 0s meios de comunicacao
disponibilizados para a interacdo no processo de suporte técnico na maioria das fezes
ndo tém sido muito eficazes e a nivel da instituicdo nenhum mecanismo tecnolégico é
usado para a centralizacdo e armazenamento de todas as solicitacdes de suporte técnico

submetidas, o que acaba dificultando a gestao do processo de suporte técnico.

Assim sendo, o presente trabalho teve como objectivo desenvolver um sistema web de

suporte técnico na area de tecnologia de informacédo e comunicacao (TICs) para FEUEM.

Para cumprir com o propésito geral do estudo, recorreu-se a pesquisa bibliografica para
entender como as técnicas e modelos sdo adoptados por varios autores no processo de
suporte técnico na area das TICs. Para a colecta de dados, foram realizadas entrevistas
para perceber como a FEUEM lida com o suporte técnico, utilizando abordagem

qualitativa.

No entanto, foi possivel concluir que a adopc¢ao do sistema proposto, além de possibilitar
a gestdo das actividades realizadas no processo de suporte técnico convencional,

impulsionard ainda mais na melhoria da satisfagdo dos colaboradores.

Palavras-chave: Suporte Técnico, TICs, Colaboradores, Técnicos do DTICs



Abstract

With each passing year, Information and Communication Technologies (ICTs) evolve at
a surprising speed, having become an extremely important tool for small, medium and
large companies, being a competitive differential in the market and making the demand

of the productivity is met through high added value solutions.

However, technical knowledge and familiarity with these new technologies do not grow
at the same speed at the company level. For this reason, there is a growing demand for
technical support services, which in turn need to serve customers as quickly as possible.
This is no different at the Faculty of Engineering of the Eduardo Mondlane University
(FEUEM), because, based on the use of the Institution's technological infrastructure, by
the employees, several requests for technical support services arise. Since the means of
communication made available for interaction in the technical support process in most
stools have not been very effective and at the institution level no technological
mechanism is used for the centralization and storage of all submitted technical support

requests, the which ends up making it difficult to manage the technical support process.

Therefore, the present work aimed to develop a web system of technical support in the

area of information and communication technology (ICTs) for FEUEM.

In order to fulfill the general purpose of the study, bibliographic research was used to
understand how the techniques and models are adopted by various authors in the
technical support process in the area of ICTs. For data collection, interviews were carried

out to understand how FEUEM deals with technical support, using a qualitative approach.

However, it was possible to conclude that the adoption of the proposed system, in
addition to enabling the management of activities carried out in the conventional technical
support process, will further boost employee satisfaction.

Keywords: Technical Support, ICTs, Collaborators, DICTs Technicians
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Glossario de termos

Chatbot — E um programa de computador que faz o que é programado, simulando uma

conversa humana em um chat.

ERP — E um sistema para gest&o empresarial e sua principal finalidade € a organizacio
das informacdes para melhor gestdo da empresa e diminuicdo de tempo e custos gastos

NOS Processos.

Framework — Pacote de codigos prontos que podem ser utilizados no desenvolvimento

de aplicacoes.
Hardware — Parte fisica do computador.

Help Desk — O servico de apoio a utilizadores para o suporte e solucédo de problemas
em uma organizacao tendo como foco a solucao de problemas ligados a Tecnologia da

Informacéo e Comunicagéo.

Interoperabilidade — E a capacidade de um sistema de se comunicar de forma

transparente com outro sistema.

ITIL — E uma metodologia que envolve uma série de boas praticas sobre a gestio da
Tecnologia de informacéo (TI). Ela engloba a infraestrutura da area, a manutencéo e a

operacédo dos servicos de TI.

Laptop — Computador portatil, leve, projetado para ser transportado e utilizado em

diferentes lugares, com facilidade.
Notebook — O mesmo que laptop.

REST API - Estilo de arquitetura de software que define um conjunto de boas préticas a

serem usadas, para a criagdo de web services que usam o protocolo HTTP.

Service Desk — E uma forma de gerir um servico de apoio aos utilizadores de um

sistema, participantes de um projecto ou simplesmente funcionarios de uma empresa.

Sistema operativo — Programa ou um conjunto de programas cuja funcéao € gerenciar

0s recursos do sistema, fornecendo uma interface entre o computador e o utilizador.

Software — Sequéncia de instrucbes escritas, para serem interpretadas por um

computador, com o objectivo de executar tarefas especificas.
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Smartphones — Aparelho de comunicagédo por ondas eletromagnéticas que permite a

transmissao bidirecional de voz e dados.

Tablet — Tipo de computador portétil, de tamanho pequeno, fina espessura e com tela

sensivel ao toque.

WebSockets — E uma tecnologia avancada que torna possivel abrir uma sessdo de

comunicacao interativa entre o navegador do utilizador e um servidor.
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1. Capitulo I = Introducéo

1.1. Contextualizacao
Nas ultimas décadas o homem evoluiu, e procurou desenvolver técnicas que facilitassem
sua vida diaria. Durante esse processo evolutivo, muitas invencdes e desenvolvimentos
ocorreram, o que resultou na chegada da era da tecnologia. Neste contexto, diariamente
surgem novos problemas em diversas areas que requerem uma solucdo com uso de
meios tecnoldgicos. Através do desenvolvimento de solucdes tecnoldgicas para a
resolucdo e melhoria dos processos executados nas diversas instituicdes,
principalmente as de ensino, segundo Silva (2018), tem contribuido bastante para
melhoria e aumento da qualidade de ensino e aprendizagem, sendo o suporte técnico
em Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) uma peca fundamental para a

manutencao e assisténcia de uma infraestrutura de TICs implementada.

As TICs na educacéo e o seu destaque educativo, com o passar dos dias vem sendo
discutido em larga escala por diferentes areas de conhecimento, a fim de explorar e
conhecer as inumeras possibilidades que as mesmas podem trazer para o actual
contexto educacional (Costa, et al. 2019). E com a Universidade Eduardo Mondlane
(UEM) a situacédo nao é diferente, dai que tem a area da tecnologia como uma das areas
de extrema importancia para o melhoramento do processo de ensino e aprendizagem
nas suas unidades organicas (faculdades e escolas). A UEM possui unidades organicas
e uma delas é a faculdade de engenharia (FEUEM) que tem como missao “desenvolver
competéncias e conhecimentos cientificos na area de engenharia e contribuir na

formacdo do homem” (Faculdade de Engenharia, n.d.).

A FEUEM tem uma grande dimensao de infraestrutura que possibilita o leccionamento
de oito cursos de licenciatura e cinco cursos de pés-graduacéo. Por ter uma grande
infraestrutura que engloba todos os sectores chaves para o bom funcionamento de uma
instituicdo de ensino superior, tem o sector das TICs como um dos sectores de extrema
importancia pois, da suporte tecnoldgico ha todos sectores. Possui uma infraestrutura de
TICs robusta, entretanto carece de um sistema de apoio ao suporte técnico, pés o
Departamento de Tecnologias de Informacédo e Comunicacédo (DTICs) tem enfrentado
problemas de gestdo no processo de suporte técnico entre os colaboradores e os

técnicos de suporte.



1.2. Definicdo do Problema
A comunicacgao é um factor muito crucial no processo de suporte técnico, sendo atraves
do qual sédo transmitidas ou comunicadas informacdes relacionadas ao suporte técnico,

tendo como exemplo a submissao de solicitagdes de suporte.

A prestacdo do suporte técnico na FEUEM é realizada através de um conjunto de
mecanismos de comunicacéao (telefone fixo e o e-mail institucional do DTICs), que nos
ultimos tempos ndo se tem mostrado muito eficiente na interagéo entre os colaboradores
da FEUEM e os técnicos do DTICs, pois nem todos os colaboradores tem acesso a um
telefone fixo interno para submissdo de solicitagcdes de suporte técnico ao DTICs e no
caso de submissao por via e-mail institucional a prestacéo do suporte acaba sendo um
pouco complicado, pois 0 e-mail usado ndo é somente para realizagdo ou prestacéo do
suporte técnico e existem casos em que os pedidos sédo considerados como sendo de
spam ou como sendo de promocgdes e 0s mesmos nao sdo verificados pelos técnicos.
Sem a possibilidade de uso do telefone fixo e por ndo serem respondidos pelo e-mail, os
colaboradores acabam adotando meios improprios para a submissao das solicitacées,

gue sao os telefones pessoais dos técnicos ou de forma presencial ao DTICs.

Neste contexto, a FEUEM carece de uma plataforma que possibilite a interacdo entre os
colaboradores e os técnicos, a centralizacéo de todas as solicitacées de suporte técnico
feitas através dos outros meios de comunicacao disponibilizados e que possibilite
estabelecer uma rotina de gestdo do processo de suporte técnico e evitar que
informacgdes se percam, ou que os prazos determinados para realizacdo da assisténcia
técnica acabem expirando sem que ninguém perceba, pois a confianca depositada
actualmente nas metodologias convencionais para a gestdo do processo de suporte

técnico, tem contribuido para ocorréncia de erros no processo.

1.3. Motivacgéao
A motivacdo para realizacdo do presente trabalho provém do conhecimento de que o
mesmo ira ajudar a FEUEM na gestdo do processo de suporte técnico na area das TICs,
com base em um meio tecnolégico. Aliado a existéncia de ferramentas tecnolégicas, a
nivel de linguagens de programacéao e a competéncia do autor do trabalho que retne as
capacidades necessarias, adquiridas ao longo do curso de Licenciatura de Engenharia

Informética para desenvolver o sistema.



1.4

1.4.

e Desenvolver um Sistema Web de Suporte Técnico na area das TICs para

1.4

1.5

Objectivos

1. Objectivo geral

Faculdade de Engenharia da Universidade Eduardo Mondlane (FEUEM).

2. Objectivos especificos
e Descrever os aspectos relacionados com o suporte técnico na area das TICs;

¢ Identificar os constrangimentos do processo actual de suporte técnico na area

das TICs enfrentados na FEUEM;

e Apresentar as solucfes existentes no mercado para o auxilio no processo de

suporte técnico na area das TICs na FEUEM,;

e Desenvolver um prototipo funcional como proposta de solugédo do problema

identificado.

. Estrutura do Trabalho

De modo a permitir o entendimento dos capitulos, subcapitulos e outros titulos, importa-

se referenciar a estrutura do documento, bem como mostrar o que € abordado em cada

um dos pontos referenciados. O presente trabalho encontra-se organizado da seguinte

maneira:

Capitulo | — Introducao: neste capitulo, sdo abordados aspectos introdutérios
bem como a definicdo do problema, seu enquadramento, contextualizacdo do
problema e os objectivos do trabalho.

Capitulo Il — Revisdo da Literatura: neste capitulo, apresenta-se tdpicos
importantes para a realizagdo do presente trabalho.

Capitulo Ill - Metodologia: neste capitulo é apresentada a metodologia usada
para o desenvolvimento do estudo e materializagdo dos objectivos tracados.
Capitulo IV — Caso de Estudo: neste capitulo é feita a descricdo do caso de
estudo, a situacéo e os constrangimentos enfrentados.

Capitulo V — Proposta de Solucéo: apdés a apresentacdo detalhada dos
problemas, neste capitulo, d4-se a solucdo que melhor responde ao problema
identificado.

Capitulo VI — Desenvolvimento do protétipo funcional: neste capitulo

descreve-se de forma detalhada o sistema proposto através da descricdo dos
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requisitos funcionais e nao funcionais, diagramas relevantes para o entendimento
profundo da arquitectura.

Capitulo VIl — Discusséo de resultados: neste capitulo sdo apresentados 0s
resultados do estudo feito durante a elaboracgéo do trabalho.

Capitulo VIII — Consideracg8es finais: neste capitulo apresentam-se a analise
dos dados e a interpretacdo dos resultados, focando-se na verificacdo do
cumprimento dos objectivos, inicialmente, propostos para se obter um sistema de
apoio ao processo de suporte técnico. No caso de incumprimento ou deficiéncia
de algum objectivo, deixou-se recomendacdes para que sejam melhoradas nas
préximas pesquisas relacionadas com o assunto em estudo.

Seccédo da Bibliografias: Nesta seccao sdo apresentadas todas as obras que
permitiram a elaboracao do trabalho bem como algumas literaturas que, apesar
de néo terem sido citadas, foram cruciais para a realizacédo deste trabalho;
Seccédo dos Apéndices: nesta parte, estdo inclusas as entrevistas, os diagramas
gue melhor ajudam a compreender o protétipo desenvolvido, e os demais

elementos que esclarecem o conteudo do trabalho.



2. Capitulo Il — Reviséo de Literatura

2.1. Tecnologia da Informacédo e Comunicacgéo
As Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (TICs) podem ser definidas como um
conjunto de recursos tecnolégicos que permitem a producéo, o acesso e a propagacao
de informacdes, assim como tecnologias que permitem a comunicacao entre pessoas

(Rodrigues, et al. 2014 citados por Rodrigues, 2016).

As TICs séo usadas nas diversas &reas, como, por exemplo, na industria, no comércio,
no setor de investimentos e na educacao. Em todas as possiveis aplicacdes das TICs, 0
principal objetivo é proporcionar 0 acesso a automacdo da informac&do e comunicacéo
(Pacievitch, 2014 citado por Rodrigues, 2016).

Para Alecrim (2013), o conjunto de tecnologias emergentes em TICs € composto,

essencialmente, por uma combinacgéo de equipamentos (hardware) e software:

e Hardware: PCs, notebooks, servidores, tablets, smartphones, equipamentos de
redes (como roteadores e switchs), impressoras, entre outros;

e Software: sistemas operativos, aplicativos (programas), protocolos de
comunicacéo, antivirus, solu¢des de ERP, certificados digitais, entre outros;

2.2. Sistema de Informacéao
Um sistema de informacéo pode ser definido como um conjunto de componentes inter-
relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena e distribui informacfes
destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacdo e o controle de uma
organizacdo. Além de dar suporte a tomada de decisdes, a coordenacgéo e ao controle,
esses sistemas também auxiliam os gestores e trabalhadores a analisar problemas,

visualizar assuntos complexos e criar novos produtos (Laudon & Laudon, 2004).

A definigao de sistemas de informagao de acordo com O’Brien (2004) citado por Martins
(2012) “é um conjunto organizado de pessoas, hardware, software, redes de
comunicacdes e recursos de dados que coleta, transforma e dissemina informacdes em
uma organizagao”. Para que uma organizacdo possa disseminar as informacdes para

alcancar um determinado objectivo, depende basicamente destes recursos.

Para Jacobsen (2014) um sistema de informacéo pode ser definido como sendo um
subsistema das organizacdes que possui dados de entrada, os quais sado processados

(ou transformados) para gerar informacdes de saida com a finalidade de suprir as
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necessidades do tomador de decisdo. Nesse ambito, um sistema de informacgéo é

composto por trés fases ou elementos constitutivos:

e Entrada de dados: € a etapa de obtencdo e colecta de dados gerados na
organizacdo em funcé@o do desenvolvimento das suas actividades diérias.

e Processamento: é o processo de transformacdo dos dados coletados em
informacdes adequadas a tomada de decisdes.

e Saida de informacdes: € a fase em que os dados transformados (em
informacgdes) sdo colocados a disposicdo do tomador de decisdo, servindo de

matéria-prima fundamental ao processo decisorio.

Das definicbes citadas conclui-se que todo sistema que manipula dados e gera
informacao, com auxilio ou ndo dos recursos de tecnologia de informacédo, podem ser

genericamente considerados como sistema de informacgéo.

2.3. Aplicacbes
Segundo Pressman (2010), aplicacdes sdo programas independentes que sé&o
destinados a atender uma necessidade organizacional ou de negécio. Os aplicativos
processam dados comerciais ou técnicos de uma maneira que facilita as operacdes de

negdécios ou a tomada de decisdes técnicas ou de gerenciamento.
2.3.1. Aplicagdes Web

2.3.1.1. Internet
Antes de falar das aplicacdes Web é preciso falar antes sobre a Internet que segundo
Mota (2010), o nome Internet deriva da juncdo de duas palavras de origem inglesa,
international network. Traduzindo para o portugués, rede internacional. Ou seja, a
Internet € uma rede mundial de computadores interligados que, por meio dela, dados e

informacgdes sao transmitidas para qualquer utilizador que nela esteja conectado.

2.3.1.2. Redes de Computadores
Para Sousa (1999) citado por Alencar (2010), “rede de computadores € um conjunto de
equipamentos interligados de maneira a trocarem informagfes e compartilharem
recursos, como arquivos de dados gravados, impressoras, modems, softwares e outros
equipamentos”. Nesse ambito, pode-se considerar redes de computadores como sendo
estruturas fisicas (equipamentos) e logicas (programas, protocolos) que permitem que

dois ou mais computadores possam compartilhar suas informagdes entre si.



2.3.1.2.1. Classificagao das redes segundo dimenséao de distancias
De acordo com Dantas (2002) citado por Alencar (2010), uma das caracteristicas mais
utilizadas para a classificacdo das redes € a sua abrangéncia geografica. Assim, &

convencionada a classificacédo das redes em:

e LAN (Local Area Network) — é uma rede local que apresenta uma boa resposta
para interligacdo de dispositivos com distancias relativamente pequenas e com
uma largura de banda consideravel.

e MAN (Metropolitan Area Network) — as redes metropolitanas podem ser
entendidas como aquelas que provem a interligacdo das redes locais em uma
area metropolitana de uma determinada, regiéo.

¢ WAN (Wide Area Network) — Quando as distancias envolvidas dos computadores
sao0 superiores a uma regido metropolitana, podendo ser a dispersdo geogréfica
tdo grande quanto a distancia entre continentes, a abordagem correta € a rede

geograficamente distribuida.

2.3.1.2.2. Classificacao das redes segundo contexto organizacional

A classificacdo das redes segundo contexto organizacional é classificada em:

e Internet — & um conjunto de redes de computadores interligados entre si, que sao
espalhadas pelo mundo inteiro. Todos os servigos disponiveis na Internet sdo
padronizados e utilizam o mesmo conjunto de protocolos (TCP/IP).

e Intranet — o conceito de Intranet pode ser interpretado como uma versao privada
da Internet, ou seja, € uma rede fechada, interna e exclusiva de um local fisico.

e Extranet — € uma rede que funciona como uma extensdo da Intranet a
computadores fora dos dominios fisicos da Intranet. Uma Extranet pode ser vista
como uma parte da empresa que € estendida a utilizadores externos (rede extra-

empresa) tais como representantes e clientes.

2.3.1.3. Aplicagdes Web
A aplicacdo web pode ser definida como sendo uma solugcdo que € executada
diretamente no navegador (ou browser) de Internet, ndo sendo preciso realizar uma

instalagdo na maquina do utilizador.



2.3.1.4. Funcionamento de uma aplicagcdo Web
Para Gomes (2016) uma aplicacdo Web funciona sob uma arquitetura Cliente-Servidor.
Na arquitetura Cliente-Servidor, o processamento das requisicdes é realizado por dois
lados o servidor (Server Side) e Cliente (Client Side). Assim, quando o utilizador (cliente),
através de um browser (navegador) faz acesso a uma péagina especifica, o servidor faz
0 processamento da requisi¢ao, processa-a e envia para o cliente arquivos em diferentes
formatos, por exemplo, HTML ou CSS. Desta forma, uma aplicacdo web possui

basicamente dois programas que podem ser executados:

e O codigo que esta no servidor e responde as requisicées HTTP;
e E o0 cddigo que estd no cliente (interpretado pelo browser) e responde as
entradas dos utilizadores.

2.3.1.4.1. Cédigos do “lado” do Servidor (Server Side)
Segundo Gomes (2016), o cdédigo disponibilizado do “lado” do servidor possuem

algumas peculiaridades, dentre elas:

e Sao quaisquer codigos que podem ser executados no Servidor e que podem
responder as requisicdes HTTP. Por exemplo, cédigos Java, C# e PHP.

e Permite a persisténcia de dados;

e NA&o pode ser visualizado pelo usuario;

e Respondem as requisicbes HTTP através de uma particular URL;

e Caso a aplicacao seja web, cria paginas que o usuario pode visualizar através

de um navegador (browser).

Um Servidor Web tem como funcao receber requisicdes e, a partir delas, oferecer
respostas para o cliente. Estas requisicbes podem ser realizadas através de um
navegador de Internet (browser) pelo utilizador e, geralmente, recebem como resposta
uma pagina HTML que é€ interpretada pelo browser e apresentada ao utilizador que

realizou a requisicao pelo browser.

2.3.1.4.2. Cédigos do “lado” do Cliente (Cliente Side)
Segundo Gomes (2016), o codigo disponibilizado do "lado" do cliente também possui

suas particularidades, dentre elas:

e Permite o uso das linguagens HTML, CSS e JavaScript;

e Coddigo interpretado pelo browser do utilizador;



e Reage as entradas dos utilizadores;
e Permite a leitura de arquivos de um servidor através de requisi¢cdes HTTP;
e Torna possivel a exibicdo de conteudos (por exemplo, uma pagina web) para

os utilizadores.

Os cddigos do “lado” do cliente sao analisados pelo proprio navegador do cliente e
sao, geralmente, gerados a partir de solicitacées destes clientes ao servidor. Se por
acaso o servidor hospedar um determinado documento HTML (processado do lado do
cliente), o servidor entdo tira uma copia deste arquivo HTML e o envia para o cliente

gue realizou a requisicao.

2.4. Suporte Técnico
Suporte técnico € um termo que se refere ao servi¢o de suporte para problemas técnicos
encontrados por utilizadores de sistemas ou equipamentos. Sendo 0s problemas
técnicos de hardware, inconsisténcias em softwares, ndo funcionamento de redes e
servicos, instalacdo de equipamentos, implantacdo de software, entre outros, 0s
principais servicos atendidos pelo Help Desk e Service Desk (Cohen, 2008 citado por
Perondi, 2013).

2.4.1. Help Desk
Help Desk pode ser entendido como sendo o servigo de apoio a utilizadores para o
suporte e solucao de problemas menos complexos de uma organiza¢ao tendo como foco
a solucéo de problemas ligados a Tecnologia da Informacéo e Comunicacao, sendo que
este apoio pode ser tanto para utilizadores dentro da organizac¢do, quanto externamente
por empresas de prestacdo de servicos ou até mesmo para apoio aos produtos
oferecidos por ela, e pode ser realizado pessoalmente ou por meio da tecnologia atraves
do telefone, e-mail e sistemas de atendimento préprio (normalmente um sistema de

gerenciamento de incidentes) (Cesila, et al. 2013).

2.4.2. Service Desk
A evolucgédo do Help Desk trouxe o termo Service Desk. O Service Desk € uma forma de
gerir um servico de apoio aos utilizadores de um sistema, participantes de um projecto
ou simplesmente empregados de uma empresa, tendo como objectivo fornecer um ponto
Unico de contacto entre os solicitantes e 0s servicos de atendimento. Este ponto Unico
de contacto € chamado de SPOC (Single Point of Contact) e visa solucionar problemas

dos utilizadores de forma mais rapida possivel, diminuindo o impacto destes problemas
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sob a operacéo da empresa (Carvalho, 2015). O Service Desk apresenta trés atributos
gue representa um provedor de servicos, tem foco na Tl e nos negocios da empresa
operando pelo principio de satisfacéo do utilizador. Além de prover uma interface para
outros processos como: requisicdes de mudancas, niveis de servico e geréncia de
disponibilidade (Carvalho, 2015).

A qualidade do atendimento prestado pelo service desk pode ser alcancada utilizando
melhores praticas de mercado, como o ITIL (Information Technology Infrastructure
Library). Também sdo indispensaveis ferramentas de gestdo bem estruturadas
(Carvalho, 2015).

2.4.3. Niveis de Suporte Técnico
Os niveis de suporte técnico sdo adotados pelas empresas de forma hierarquica e
colaborativa. Neste modelo, analistas especializados séo divididos em niveis ou grupos
de atendimento e trabalham em conjunto para a solucdo dos incidentes. Um modelo

comum nas organizacdes €é o de trés niveis, (Carvalho, 2015):

e Primeiro nivel de atendimento — Este nivel de atendimento destina-se ao
atendimento inicial ao utilizador podendo ele ser através de ligacdes telefénicas
ou até mesmo tickets de suporte através de portais na Internet e € considerado
como sendo de Help Desk. Este nivel é caracterizado por uma equipe de
atendentes que resolve o problema durante a propria ligacdo telefénica ou
interacdo através de tickets de suporte, em casos em que o problema nado é
resolvido pelo primeiro nivel, o mesmo é direcionado para o segundo nivel.

e Segundo nivel de atendimento — Este nivel de atendimento é composto por uma
equipe dotada de conhecimentos especificos sobre o ambiente, servico ou
produto oferecido pela empresa. Este nivel trata de problemas nao solucionados
pelo primeiro nivel de atendimento e é considerado de Service Desk. A equipe do
segundo nivel faz o atendimento tanto remoto (ligacdes telefonicas ou tickets de
suporte), quanto local através de visita técnica para solucdo do problema em
guestéo.

e Terceiro nivel de atendimento — Este nivel de atendimento & composto por uma
equipe de especialistas capacitados a resolver os problemas que provem do
segundo nivel. Este é o ultimo nivel de resolucdo de problemas antes dos

fabricantes de software ou hardware.
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Este modelo, assim como 0s outros aspectos citados até o momento, também varia de
empresa para empresa. Podem ser adotados mais ou menos niveis conforme a
necessidade do negécio, sendo que o0 objectivo é sempre melhorar a dinamica do

atendimento prestado (Carvalho, 2015).

2.5. ITIL
ITIL (Information Technology Infrastructure Library ou Biblioteca de Infraestrutura da
Informacado) é um conjunto de boas praticas para o gerenciamento de servigos de TI.
N&o se trata de uma metodologia, mas de um modelo adaptavel a diversos tipos de

organizacdes, com diferentes momentos e niveis de maturidade (Correa, 2018).

2.5.1. Recomendacdes do ITIL para o Suporte Técnico
Segundo Correa (2018), o ITIL possui algumas boas praticas para o suporte técnico na
area de TIC, sendo que algumas delas sao:

2.5.1.1. Tempo de Respostae SLA
Seja qual for a solicitagao, o cliente sempre cria uma expectativa acerca da resolugéo do
problema ou duvida. Caso nenhum parametro tenha sido estabelecido, o cliente sempre
vai esperar que sua solicitacao seja atendida o mais rapido possivel. Porém sabe-se que
o volume de atendimentos diarios ndo permite que todas as solicitacdes sejam tratadas
com a maxima urgéncia que espera os clientes. A solucao explicada por Carvalho (2015)
para evitar que o cliente aguarde mais do que ele esperava pelo atendimento e isso se
torne insatisfacéo, é a definicdo de um SLA gque significa Nivel de Acordo de Servico (do
inglés, Service Level Agreement). Usando ndo apenas no atendimento Help Desk, o SLA

€ um acordo sobre niveis esperados no fornecimento de determinado servico.

O atendimento do cliente junto ao suporte técnico e o SLA estdo ligados ao tempo de
espera. Em que se cria configuragdes para definir niveis de preexisténcia desde urgente
a baixa prioridade (Soares, 2016). O Cohen (2008) sugere que uma boa maneira de se

estabelecer o SLA para o atendimento € por prioridades, conforme o quadro a seguir:
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Tabela 1: Mapeamento prioridade x SLA

Prioridade Componente Tempo de Solucgéao
Critico Critico parado 15 min
Urgente Critico degradado 2 horas
Media N&o critico 8 horas
Baixa Outras solicitacfes/questdes 12 horas

Fonte: (Cohen, 2008)

A configuracdo de SLA segundo Cohen (2008) € definir a prioridade urgente, quando
usado o sistema com essa prioridade, o préprio indicard ao analista caso o tempo de
resposta ndo seja cumprido. Valendo-se de um sistema de cores, em que a solicitacdo
registrada automaticamente possui um sinal verde, permitindo ao analista o
reconhecimento de tempo para a execucao do procedimento. Quando a solicitacao
ultrapassa um determinado tempo, através de um mecanismo de configuracdo um
indicador amarelo é exibido. O momento em que ultrapassar o tempo estipulado pelo
nivel de servico para o suporte um sinal vermelho € exposto e o responsavel é
comunicado via e-mail, esse sistema pode ser considerado analogo a um seméforo,

explica (Carvalho, 2015).

2.5.1.2. Base de Conhecimento
O volume de informacdes que passam pelo departamento de atendimento de uma
empresa durante os anos de operacdo € incalculavel. No dia a dia, problemas sao
solucionados, duvidas sao respondidas e toda essa informacéo é muito valiosa para o
negocio. Tendo em vista que o trabalho realizado pelo analista para sanar solicitacdes
feitas anteriormente, a organizacdo para armazenar esse conhecimento, demanda de
um mecanismo de gerenciamento, que futuramente possa ser consultado por qualquer

pessoa que dele necessite (Carvalho, 2015).

O mecanismo utilizado para o gerenciamento e consulta de bases de conhecimentos é
popularmente conhecimento como FAQ, (do inglés, Frequently Asked Questions) ou
Perguntas Mais Frequentes, em que perguntas ou duvidas mais frequentes sao
cadastradas para futuramente servir de base para membros da equipe de atendimento

e também pelos clientes, a qualquer momento (Carvalho, 2015).
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2.6. Chatbot
Um Chatbot € um servigco digital que pode manter conversas naturais com seres
humanos, com o objectivo de realizar tarefas especificas, como responder a perguntas

ou permitir a compra de produtos (Accenture, 2017).

2.6.1. Tipos de Chatbot
Existem dois tipos de chatbots através dos quais € possivel interagir com seres
humanos, chatbots com base em regras e chatbots com base em inteligéncia artificial.

2.6.1.1. Chatbots com base em regras
Os chatbots com base em regras funcionam por comandos especificos ou através da
identificacdo de palavras-chave, no caso de o utilizador usar palavras desconhecidas, o
chatbot n&o sabera responder. E como ele tivesse um FAQ programado que € acionado
conforme o termo digitado pelo utilizador (Sengupta & Lakshman, 2017 citados por
Correia, 2018.

2.6.1.2. Chatbots com base em inteligéncia artificial
Os chatbots com base em inteligéncia artificial, por sua vez, tem a capacidade de
aprender e entender a linguagem natural, decifram perguntas verbais ou escritas e
fornecem respostas com a informacgéao adequada (Sengupta & Lakshman, 2017 citados
por Correia, 2018).

2.6.2. Chatbot em sistemas de suporte técnico
Os chatbots sdo completamente adequados para tornar a comunicacdo mais agil e
otimizada no atendimento das solicitacdes de suporte dos clientes, pois a funcdo deles
€ de justamente automatizar conversas e, neste caso, muitas solicitacbes de
atendimento podem ser atendidas via chatbot, diminuido a sobrecarga dos profissionais

desta area e tornado essa atividade mais eficiente (TakeBlip, 2021).

2.7. Analise de diferentes aplicacdes de suporte técnico na area das TICs
A evolucao das TICs, torna o processo de resolugéo de problemas do mundo real que
necessitem das TICs mais dinamico. No caso do suporte técnico ja foram criadas varias
solugcbes que resolvem diversos problemas. Neste contexto, sdo analisadas algumas
aplicagbes que tém como objectivo auxiliar o processo de suporte técnico em TICs. S&o
analisadas as seguintes aplicagbes: FreshDesk, LiveAgent, Faveo Helpdesk, osTicket,
OpenSupports.
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2.7.1. FreshDesk
O Freshdesk é um sistema de suporte omnicanal integrado baseado em nuvem, sendo
gue oferece uma solucdo abrangente baseada em IA, incluindo um chatbot e automacéao
de fluxo de trabalho para todos os pontos de interacdo com o cliente. Esta focado no
atendimento a clientes externos de pequenas e medias empresas nas areas de seguros,

saude e servicos imobiliarios.

O Freshdesk oferece muitos recursos no software de servigo ao cliente: servigos de
ajuda multicanal, medicdo métrica, gerenciamento de acordos de SLA, portais de auto-
atendimento, uma seccdo de perguntas frequentes com SEO, bem como opcdes
completas de personalizacdo que aumentam a produtividade, o gerenciamento de
formularios e a comunidade. Este software de tiquetes de help desk oferece um conjunto
de ferramentas Uteis para analises, controle de tempo e relatorios integrados para

avaliacdo de desempenho.

2.7.2. LiveAgent
O LiveAgent é um sistema de suporte técnico que ajuda a personalizar o envolvimento
do cliente com os beneficios de segmentacdo, automacdo, um poderoso pacote de
analise e uma base de conhecimento. LiveAgent oferece uma caixa de correio

omnicanal, chat em tempo real, call center integrado e portal de auto-atendimento online.

2.7.3. Faveo Helpdesk
O Faveo Helpdesk é um sistema de codigo aberto desenvolvido para atender as
necessidades de startups e pequenas e medias empresas (PMES) no suporte aos
clientes. Trata-se de um sistema automatizado baseado na abertura de tickets,

permitindo que se designe um agente especifico a cada chamado aberto.

A ferramenta também oferece um sistema para gestdo de tickets, que ajuda na
organizacéo da fila de atendimento, e a possibilidade de armazenar registros detalhados

de todos os chamados administrados e resolvidos.

2.7.4. osTicket
O osTicket é um sistema de suporte ao cliente de cédigo aberto que organiza, geréncia
e arquiva solicitacbes de suporte recebidas. O osTicket tem a maioria dos recursos
oferecidos por um software de suporte técnico, incluindo filtro para encaminhar os
chamados que entram por e-mail ao atendente adequado, formularios web e chamadas

telefonicas.
14



2.7.5. OpenSupports

O OpenSupports € um sistema de tickets de cddigo aberto para dar suporte aos clientes.

O software possui ferramentas para gerenciar os tickets, departamentos, membros da

equipe, respostas personalizadas, suporte multilingue e permite a escrita de artigos para

problemas comuns ou perguntas frequentes.

Tabela 2: Comparagao entre as aplica¢des existentes no mercado

programacao;
- Possibilita a personalizagédo de

respostas.

Aplicagdo | Vantagens Constrangimentos

Freshdesk | - Pode ser customizada de acordo | - Servico disponivel somente na Cloud;
com 0s requisitos do negocio; - Nao é gratuita (requer o pagamento
- Oferece  experiéncia de | de uma subscricéo);
autoatendimento para os clientes; | - Os modulos oferecidos sdo pré-
- Fornece informagbes em tempo | definidos.
real;
- Solucao global e multi-canal.

LiveAgent |- Oferece  experiéncia  de | - Possui uma versao gratuita, porém as
autoatendimento para os clientes; | versdes completas devem ser pagas;
- Fornece informacdes em tempo | - Os moddulos oferecidos sédo pré-
real; definidos.
- Solucao global e multi-canal.

Faveo - Pode ser customizada de acordo | - Possui uma versao gratuita, porém as

Helpdesk | com os requisitos do negocio; versdes completas devem ser pagas;
- Possui um modelo gratuito que | - Os moddulos oferecidos sédo pré-
pode ser integrado a outros tipos de | definidos.
sistemas;

osTicket - Féacil de gerenciar, organizar e | - Ndo possui o idioma portugués;
arquivar todos os chamados e |- Possuiuma versao gratuita, porem as
resposta em um so lugar. versdes completas devem ser pagas;

- Os modulos séo pré-definidos.
Open - Fé&cil customizacao, ndo requer o | - Possui uma versao gratuita, porém as
Supports conhecimento profundo de | versGes completas devem ser pagas;

- Os modulos séo pre-definidos.
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3. Capitulo Ill - Metodologia
Uma pesquisa pode ser definida como um processo formal e sistematico de
desenvolvimento do método cientifico, de forma a se descobrirem respostas para

problemas por meio do uso de procedimentos cientificos (Gil, 2002).

3.1. Questao de pesquisa
O resultado do presente trabalho realizado teve como fundamento a necessidade de

responder a seguinte questao:

e Que mecanismo tecnoldgico pode-se aplicar para a melhoria do processo de

suporte técnico na area das TICs empregue na FEUEM?

3.2. Classificacdo da Metodologia
Existem diversas formas de classificar as pesquisas (Da Silva & Menezes, 2005). Toda
e qualquer classificacdo se faz mediante algum critério, as formas classicas de

classificacdo serdo apresentadas a seguir:

e Quanto a natureza — A pesquisa baseou-se na pesquisa aplicada pelo facto de
gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigido a solu¢do do problema de
falta de um sistema de suporte na FEUEM.

e Quanto a abordagem — O presente trabalho classifica-se quanto a abordagem
como pesquisa qualitativa, pois 0 mesmo ndo se resume em empregar técnicas
estatisticas para o tratamento de informa¢des numéricas, mas sim de realizar uma
analise dos dados recolhidos de forma a se chegar a um profundo entendimento
do problema.

e Quanto aos objectivos — O presente trabalho classifica-se quanto aos objectivos
como pesquisa exploratdria. Foi possivel, através da pesquisa exploratéria
realizar o levantamento bibliografico sobre o suporte técnico, entrevistas com
pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado, analise
de exemplos que estimulem a compreensao. Sendo que, informacdes colhidas
contribuiram para a elaboragéo do prototipo funcional do sistema que pudesse
ajudar o DTICs na prestacéo de suporte técnico.

e Quanto aos procedimentos — A pesquisa foi baseada em: pesquisa bibliografica,
documental, com survey, estudo de caso, participante e acgao.

% Pesquisa bibliografica — Segundo Marconi & Lakatos (2003), uma pesquisa
€ considerada bibliografica, ou de fontes secundarias, quando elaborada a
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X/
°

R/

3.3.

partir de material j& publicado. Neste contexto, a realizacdo do trabalho
consistiu em procurar pesquisas e investigacbes acerca de informacdes
relacionadas ao tema de estudo ja publicado, com base em livros fisicos e
electronicos.

Pesquisa com survey — Conforme Santos (1999) citado por Gerhardt &
Silveira (2009), pesquisa survey busca informacéo diretamente com um grupo
de interesse a respeito dos dados que se deseja obter. No processo de
obtencéo de informacéo, foram realizadas entrevistas aos técnicos do DTCs
da FEUEM.

Estudo de caso — Fonseca (2002), refere que um estudo de caso pode ser
caracterizado de acordo com um estudo de uma entidade bem definida como
um programa, uma instituigdo, um sistema educativo, uma pessoa, ou uma
unidade social. Assim, este processo, consistiu em buscar informacgdes
relevantes da FEUEM, e constituir um capitulo designado de caso de estudo,
para que se possa conhecer, teoricamente o local em que se fez o estudo.
Pesquisa participante — Segundo Fonseca (2002), a pesquisa participante
caracteriza-se pelo envolvimento e identificacdo do pesquisador com as
pessoas investigadas. Durante o teste do protétipo, foi necessario tomar a
funcdo de técnico de TICs e de colaborador, para verificar se através do
protétipo desenvolvido era possivel como colaborador submeter as
solicitacdes de suporte e como técnico de TICs prestar os suportes técnicos
das solicitagdes submetidas.

Pesquisa-acc¢édo — De acordo com Prodanov & Freitas (2013), uma pesquisa-
accao acontece quando hé interesse coletivo na resolucédo de um problema ou
suprimento de uma necessidade. De modo a se aferir sobre a praticidade do
protétipo desenvolvido, foi necessario a participacdo dos representantes
(FEUEM).

Técnicas de colecta de dados

Para Marconi & Lakatos (2003, p.173), técnica € um conjunto de preceitos ou processos

de que se serve uma ciéncia ou arte e também a habilidade de usar esses preceitos ou

normas na parte pratica. Para as mesmas autoras (2003, p.165), técnica de colecta de

dados corresponde a etapa de pesquisa em que se inicia a aplicagao dos instrumentos

elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de se efectuar a colecta de dados
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previstos. Neste contexto, para a pesquisa realizada utilizou-se as seguintes técnicas:

Colecta documental, Observacao e Entrevista.

A colecta documental, segundo Marconi & Lakatos (2003), é o método de busca de
informacdo que pode ser feita de duas formas, documentacdo directa e/ou
documentacédo indirecta. Assim, através de recursos como bibliotecas fisicas e virtuais,
foi possivel ter acesso a documentos como livros, trabalhos investigativos, revistas, entre

outros, relacionados com o suporte técnico na area das TICs.

Para Marconi & Lakatos (2003), a observacéo € uma técnica de colecta de dados para
conseguir informacdes e utiliza os sentidos na obtencédo de determinados aspectos da

realidade. Assim, fez-se o uso dos 6rgaos de sentido para a colecta de dados na FEUEM.

Conforme Marconi & Lakatos (2003), a entrevista € um encontro entre duas pessoas, a
fim de que uma delas obtenha informacgdes a respeito de determinado assunto, mediante
uma conversacdo de natureza profissional. Neste contexto, foram entrevistados o0s

técnicos de suporte técnico do DTICs com base em uma entrevista estruturada.

3.4. Metodologia de desenvolvimento do protétipo
Para representacdo da solucdo do problema identificado, se torna necessario o
desenvolvimento de um sistema, sendo que inicialmente apresenta-se um prototipo
funcional com as funcionalidades propostas. Nesse sentido, o protétipo foi desenvolvido
tendo como base uma metodologia de desenvolvimento agil de software, chamada
extreme Programming (XP), que tem como objectivo principal entregar de forma

interactiva e rapida um sistema de software funcional.

Em relacdo as ferramentas de desenvolvimento do prototipo, foram selecionadas as

seguintes:

» REST API: é uma abstracdo de arquitectura de software que fornece dados em
um formato padronizado para modelos de requisicdes HTTP (Hypertext Transfer
Protocol) realizadas por uma API (Application Programming Interface) em uma
aplicacdo web. Foi escolhida esta arquitectura por possibilitar a separacao de
responsabilidades entre camadas e o mapeamento de forma consistente dos
elementos de uma aplicacdo web, como forma de facilitar comunicacao entre a
camada de negdcio e as diferentes formas de apresentacao de dados ao utilizador

final da aplicagéo;
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» ASP.NET Core: € uma estrutura de software livre de plataforma cruzada, de alto
desempenho que serve para criacdo de aplicacbes modernas conectadas a
internet, em nuvem. Foi escolhido esta plataforma por possibilitar a criacdo de
APIs da Web com base no ASP.NET Web API que é uma estrutura que facilita o
desenvolvimento de servicos HTTP que alcancam uma ampla variedade de
clientes, incluindo os navegadores e dispositivos moveis;

» SignalR ASP.NET Core: é uma biblioteca que facilita o desenvolvimento de
funcionalidades da Web em tempo real, por exemplo: troca de mensagens em
tempo real. Foi escolhida esta biblioteca por permitir a comunicacédo bidirecional
entre o servidor e o cliente e por fornecer suporte a WebSockets.

» Microsoft SQL Server: € um sistema de gestdo de base de dados relacionais, a
funcdo principal do SQL Server é de armazenar e recuperar dados usados por
outras aplicacdes. O SQL Server possui um alto nivel de seguranca sendo que
limita 0 acesso apenas aos utilizadores devidamente autorizados pelos perfis de
Administrador.

» React Js: é uma biblioteca JavaScript de codigo aberto com o foco em criar
interfaces de utilizadores e que permite o desenvolvimento de aplicacbes web
dindmicas através de componentes interactivos. Foi escolhido por possibilitar a
criacdo de Single Page Applications (SPA — cujo o termo em portugués é
aplicacdo de pagina unica), qgue nada mais € que uma aplicacdo em que todas as
funcionalidades estdo em uma Unica pagina e ao invés de recarregar a pagina
toda, sé uma parte do contetdo seré alterada.

» React Simple Chatbot: € um pacote de codigo aberto que serve para criagdo de
Chatbots. Este pacote foi escolhido por facilitar a criacdo de chatbots baseados

em regras para um fluxo de trabalho especifico.
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4. Capitulo IV — Caso de Estudo

4.1. Faculdade de Engenharia da Universidade de Eduardo Mondlane

(FEUEM)

A Faculdade de Engenharia € uma unidade organica da Universidade Eduardo
Mondlane, que surgiu em 1962, dotada inicialmente com um conjunto de quatro cursos
com uma duracdo de seis anos, distribuidas em igual nimero de departamentos
académicos. A FEUEM com o passar do tempo sofreu algumas mudancas e melhorias
significativas no ensino e aprendizagem, através dessas mudancas actualmente, séo
ministrados oito cursos de licenciatura no regime laboral e pos-laboral e cinco cursos de

poés-graduacéo, distribuidos em cinco departamentos académicos. Conforme ilustrado

na Figura 1.

—>|Académicos

Departamentos
FEUEM

i

Nao
Académicos

Lic. Eng. Eléctrica ]

DEEL

Lic. Eng. Electronica ]

/ii\

Lic. Eng. Informatica

Lic. Eng. Mecanica ]

DEMA

]

Lic. em. Gest. Industrial

DEQUI

Lic. Eng. Quimica

!

Lic. Eng. Ambiental

DECI

Lic. Eng. Civil

Cadeiras
Gerais

;

_.{ DTICs ]
"{ Admin. Finangas l

—»[ Reg. Académico ]

>

Patr. e Manutengdo

H‘ Inf. e Biblioteca

Figura 1: Organizacéo dos departamentos da FEUEM

Fonte: (http://www.engenharia.uem.mz/index.php/sobrenos/historial)
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Os cursos de licenciatura lecionados na FEUEM tem uma duracdo de nove (9)
semestres, com excepcdo dos cursos de mestrados, sendo que os Ultimos semestres
séo reservados para a conclusado dos mesmos, atraves de duas disciplinas que decorrem

nesse semestre.

4.2. Descricdo da situacao actual
Os colaboradores da FEUEM quando necessitam de um suporte técnico, submetem uma
solicitacdo de suporte ao DTICs atravées dos meios/canais de comunicacdo
disponibilizados e recomendados, que sao o correio eletrénico (e-mail) e o telefone fixo
do departamento respectivamente, porem segundo 0s técnicos na maioria das vezes as
solicitacbes sao submetidas por via de telefones pessoais dos técnicos e de forma
presencial, que sdo canais impréprios ou ndo recomendados pelo DTICs.

Quando uma solicitacédo de suporte técnico é recebida pelo DTICs, independentemente
do meio de comunicacdo que foi usado para a sua submisséo, os técnicos primeiro
analisam/avaliam a sua urgéncia e a prioridade, sendo que dependendo da urgéncia e
da prioridade eles realizam o suporte técnico de imediato ou agendam de forma manual
a resolucao do problema para uma determinada altura que pode ser no mesmo dia como
também em um outro dia, sendo que o periodo estipulado para realizacdo do suporte

técnico é de 24 a 48 horas, dependendo do tipo de solicitacdo de suporte.

No que concerne ao agendamento de suporte técnico pelo DTICs, ele é realizado de
forma manual, com base em registos em papeis como também em blocos de notas nos
computadores dos técnicos e que na maioria das vezes os agendamentos ndo sao
realizados com base nos agendamentos feitos anteriormente, pois 0s técnicos nao
possuem um mecanismo de registo e nem de visualizagédo de todas as solicitagdes que
foram submetidas, com 0s seus respectivos agendamentos para o suporte. O que acaba
criando o problema de sobre agendamento, ou seja, agendar-se o suporte técnico para
um momento em que ja existe um agendamento ja realizado para aquele devido

momento.

Actualmente o DTICs possui dois niveis de atendimento, o primeiro é composto pelos
técnicos do DTICs e tem a responsabilidade de receber as solicitagdes e prestar o devido
suporte técnico, sendo que no caso de nao resolucdo do problema ou avaria, ela é

encaminhada para o segundo nivel que é composto pela CIUEM e os fornecedores de
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software e hardware. A figura 2 a seguir ilustra a situacdo actual do suporte técnico,

descrito anteriormente.

Utilizador
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O solicitagao

de suporte

Nivel 1 de Atendimento (DTICs)

Analisar
solicitacdo

de suporte

Resolugao e
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Figura 2: Situacdo actual do processo de suporte técnico
4.3. Descricdo dos constrangimentos encontrados

Com base no questionario realizado aos colaboradores da FEUEM e na entrevista feita

no DTICs, foi possivel constatar os problemas abaixo listados:

a) Ineficiéncia dos canais ou meios de comunicagao para o suporte técnico —

A maioria dos pedidos de suporte técnico séo realizados com base em meios ndo

recomendados pelo DTIC, pois todos 0s meios recomendados possuem alguns
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b)

d)

constrangimentos, sendo que no caso de submissdo de pedidos por e-mail a
gestao dos pedidos acaba sendo um pouco complicada, pois o e-mail usado nao
€ somente para realizacdo do suporte técnico e existem casos em que os pedidos
sédo considerados como sendo spam ou como sendo de promogdes e que nao
séo verificados pelos técnicos do DTICs, o que resulta na ndo verificacdo do e-
mail. Quanto ao telefone fixo do departamento, nem todos os colaboradores tem
acesso ao mesmo, pois somente as secretarias dos departamentos € que
possuem o privilégio de submisséo das solicitagcbes de suporte por via telefone
fixo do DTICs. Por ndo serem respondidos pelo e-mail e sem a possibilidade de
uso do telefone fixo, os colaboradores da FEUEM acabam adotando meios
improprios para a submissao de solicitagdes, que sédo os telefones pessoais dos
técnicos e também a submissao de forma presencial o que actualmente constitui
um perigo, por causa da pandemia da Covid-19;

Inexisténcia de um mecanismo de base de conhecimento — depois de uma
solicitacdo de suporte técnico ter sido resolvido ndo € armazenado em nenhum
sitio as provaveis causas da avaria e nem os procedimentos que foram usados
para a sua resolucéo;

Falta de um padrao/politica de tempo de resposta e SLA — ndo existe um
padrdo que estabelece o tempo de resolucdo para cada solicitacdo realizada
pelos colaboradores e 0 tempo estabelecido de cada indisponibilidade ocorrida na
operagao.

Inexisténcia de um mecanismo de agendamento de suporte técnico — 0s
agendamentos de suporte técnico sdo todos realizados de forma manual, ou seja,
a nivel do DTICs ndo existe um mecanismo para o agendamento de suporte
técnico tomando e considerando todos os agendamentos previamente realizados;
Inexisténcia de um mecanismo de monitoria e controle — ndo existe uma
forma de verificacdo do estado de todas as solicitacdes de suporte, no que
concerne a verificacdo de solicitacdes que estdo no estado pendente (todos
aqueles que foram submetidos e ainda ndo foram alocados a técnicos),
agendados (todos aqueles que foram agendados), em andamento (todos aqueles
gue estao a ser realizados). No que resulta na dificuldade de obtencdo de
informacdes relativas a problemas ou avarias mais frequentes que ocorrem a nivel

do DTICs e também na geracao de relatérios;
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5. Capitulo V — Proposta de solucéo

5.1. Descricdo da Proposta de Solucéo
Com base nos constrangimentos identificados no caso de estudo, surge a necessidade
de se propor uma solucdo para melhorar o processo de suporte técnico, ou seja, a
prestacdo de servi¢cos para resolucdo de avarias das TICs. Para o efeito, propde-se o
desenvolvimento do sistema “ST-FEUEM?”, constituida por uma aplicagao web que tera
como principal objectivo realizar a centralizagdo de todas as solicitagdes de suporte

técnico e a gestdo do processo de suporte.

A solucéo proposta contempla dois grupos de intervenientes no processo de suporte

técnico através da aplicacdo web, apresentados a seguir:

R/

% O colaborador, através da aplicacao, podera:
o resolver avarias ou questdes através da interacdo com o Chatbot;
o interagir com um técnico do DTICs dotado de conhecimento para resolver
uma determinada avaria;
o preencher o formulério de satisfagéo no termino do suporte.

% O Técnico do DTICs, através da aplicacéo, podera:

o indicar a prioridade de cada solicitacdo de suporte;

o resolver as avarias através da interacdo com o colaborador no sistema;

o registar na base de conhecimento, as respostas das perguntas ou avarias
mais frequentes, para auxiliar os colaboradores na resolucdo das mesmas
de forma autbnoma;

o agendar o suporte de uma determinada solicitagdo para um outro
momento;

o monitorar e controlar os processos de suporte.

5.1.1. Base de conhecimento
A solucdo do constrangimento de perguntas frequentes sera resolvida pela
implementacdo do mecanismo de base de conhecimento, que sera responsavel pelo
armazenamento e visualizacdo das perguntas e as respectivas respostas de davidas e

avarias que acontecem com mais frequéncia a nivel da FEUEM.

No que concerne a visualizagcdo das perguntas e as respectivas respostas, seréo

implementados dois mecanismos que sao:
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e Chatbot — sera responsavel pelo primeiro nivel de atendimento e ira fazer o uso
das perguntas e respostas armazenadas no sistema para auxiliar aos utilizadores
na resolucado de problemas de forma independente sem a intervengédo de um
técnico do DTICs.

¢ Respostas de perguntas frequentes em ficheiros — as perguntas estardo em forma
de texto e as respectivas respostas em ficheiros, sendo uma alternativa a
obtencdo de uma resposta rapida sem a necessidade de responder uma
sequéncia de perguntas como feito no chatbot para obtencdo de uma resposta ou

resolucao do problema.

5.1.2. Criticidade e Tempo de Resolucéo de Incidéncia
O sistema permitir4 a parametrizacdo de niveis de servi¢o por prioridade. Sendo que o
gestor de atendimento ou suporte podera definir o tempo de resposta ou solucédo para
cada prioridade disponivel. Seguindo a tabela abaixo, uma configuracdo de SLA para a
prioridade urgente terd um prazo maximo de 4 horas. Quando uma solicitacdo for aberta
com essa prioridade, o sistema notificara ao técnico caso o tempo de resposta ndo esteja

sendo cumprido.

O mecanismo indicativo do sistema é baseado em sinais de cores, analogamente a um
semaforo. Quando a solicitacéo é registada ela automaticamente possui um sinal verde,
0 que permite ao técnico um facil reconhecimento de que o atendimento do incidente
esta em tempo. Quando a solicitacdo ultrapassa um determinado periodo de tempo
(também configuravel) sem resolucdo, um indicador de atencao amarelo € exibido. E
finalmente se a solicitacdo ultrapassar o tempo definido no nivel de servico, o sinal

vermelho é exibido e o responsavel é notificado por e-mail.

Tabela 3: Criticidade e Tempo de Resolugéo de Incidéncia

Prioridade Tempo de Solucgéao
Critico 1 hora

Urgente 4 horas

Media 24 horas

Baixa 48 horas
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5.2. Modelo da solucéo proposta

O modelo da solucdo proposta foi estruturado com base na ideologia de central de

atendimento organizada no modelo Service Desk, cujo objectivo € de se ter um Unico

ponto de contacto entre os colaboradores e os técnicos do DTICs e também de facilitar

0 processo de suporte. Neste contexto o modelo serd composto por 3 niveis de

atendimento, que tem como principal objectivo tornar o processo de suporte eficiente e

rapido.

Para um melhor entendimento desse modelo sera descrito o que cada nivel de

atendimento realiza no seu processo:

Primeiro nivel: Este nivel tera um Chatbot no sistema que ira interagir com o0s
colaboradores via mensagens de texto para a resolucdo das avarias que sao
recorrentes e que existem possiveis solu¢des registadas no sistema, através do
mecanismo de base de conhecimento, no caso de néo resolugédo da avaria, ela
sera encaminhada para o préximo nivel;

Segundo nivel (DTICs): Este nivel inicia quando o colaborador ndo consegue
resolver a avaria com base no Chatbot ou submete a solicitagdo de suporte via
telefone/email (sendo que o técnico regista no sistema através de um formulario),
sendo que este nivel € o nivel em que o colaborador interage diretamente com
um determinado técnico do DTICs, no caso em que a resolucdo da avaria néo é
prioritaria e os técnicos estiverem ocupados, ira-se efectuar o agendamento do
suporte através do sistema para uma determinada altura, tomando em conta os
agendamentos feitos anteriormente. No caso de ndo resolucao da avaria, ela sera
encaminhada para o proximo nivel;

Terceiro nivel (Fornecedores/CIUEM): Este nivel de atendimento entra em acéo
guando os técnicos do DTICs ndo conseguem resolver uma determinada avaria,
sendo que este nivel € composto por representantes de fornecedores ou
fabricantes de software e hardware e também o Centro de Informatica da UEM
(CIUEM).

Na figura 3 a seguir é apresentado o modelo da solucéo proposta contendo os trés niveis

de atendimento.
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6.

Capitulo VI — Desenvolvimento do prototipo funcional

6.1. Requisitos do protétipo

Segundo Sommerville (2011), requisito de um sistema é uma descricdo do que o sistema

deve fazer, os servigcos que oferece e as restricbes na sua utilizacdo. Os requisitos

podem ser representados como sendo requisitos de utilizador e requisitos de sistema,

podem ser definidos como se segue:

R/
L X4

>

Requisitos de utilizador — os requisitos do utilizador s&o declaracbes, em uma
linguagem natural com diagramas, de quais servicos o sistema devera fornecer a
seus utilizadores e as restricbes com as quais este deve operar.

Requisitos de sistema — 0s requisitos de sistemas sdo descricbes mais
detalhadas das funcbes, servicos e restricbes operacionais do sistema de
software. O documento de requisitos do sistema deve definir exatamente o que

deve ser implementado.

6.1.1. Prioridades dos requisitos

Projectos sdo desenvolvidos muita das vezes com base em recursos escassos. Em

detrimento disso, sempre surge a necessidade de priorizar onde 0S recursos serao

empregados e em que determinado momento. Para estabelecer a prioridade dos

requisitos foram adotadas denominagdes “essencial’, “importante” e “desejavel”.

7
A X4

Essencial — Todos os requisitos essenciais sdo fundamentais para o sistema,
sendo que sem estes o sistema ndo pode ser dado como completo, ou apto para
ser implementado.

Importante — Os requisitos importantes sao requisitos sem 0s quais o0 sistema
entra em funcionamento, mas de forma néo satisfatoria. Requisitos importantes
devem ser implementados, mas, se nao forem, o sistema podera ser implantado
e usado mesmo assim.

Desejavel — Os requisitos desejaveis sdo requisitos que ndo comprometem as
funcionalidades basicas do sistema, isto €, o sistema pode funcionar de forma
satisfatéria sem ele. Requisitos desejaveis sao requisitos que podem ser deixados
para versodes posteriores do sistema, caso nao haja tempo hébil para implementa-

los na versao que esta sendo especificada.
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6.1.2. Requisitos funcionais

Os requisitos funcionais de um sistema sao declaracdes de servicos que o sistema deve

fornecer, de como o sistema deve reagir a entradas especificas e de como o sistema

deve se comportar em determinadas situagcoes (Sommerville, 2011).

Tabela 4: Requisitos Funcionais

Id. Nome Descrigao Prioridade
RFO1 | Registar funcdes de | Permite ao utilizador registar fun¢des de | Essencial
acesso acesso ao sistema
RF02 | Registar utilizador | Permite ao utilizador registar utilizador no | Essencial
sistema
RFO3 | Iniciar sesséo Permite que todos os utilizadores sejam | Essencial
autenticados e autorizados para qualquer que
seja a accdo que desejam efectuar,
consoante as suas permissoes
RF04 | Recuperar senha Permite ao utilizador recuperar senha Essencial
RFO5 | Alterar Senha Permite ao utilizador alterar a sua senha Essencial
RFO6 | Arquivar utilizador | Permite arquivar um determinado utilizador, | Essencial
para nao ter mais acesso ao sistema
RFO7 | Redefinir senha do | Permite ao utilizador redefinir a senha de um | Essencial
utilizador determinado utilizador
RFO8 | Especificar as | Permite ao utilizador adicionar as habilidades | Desejavel
habilidades e | € conhecimentos dos técnicos do DTICs
conhecimento
RF09 | Registar perguntas | Permite ao utilizador registar perguntas e | Essencial
e respostas respostas de incidéncias mais frequentes.
RF10 | Visualizar Permite ao utilizador visualizar perguntas e | Essencial
perguntas e | respostas de incidéncias mais frequentes
respostas
RF11 | Solicitar suporte Permite ao utilizador submeter uma | Essencial
solicitacdo de suporte ao DTICs
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RF12 | Trocar de | Permite a interacdo em tempo real via | Essencial
mensagens mensagens, entre o técnico e o colaborador
RF13 | Cancelar suporte Permite ao utilizador cancelar pedido de | Essencial
suporte técnico
RF14 | Listar solicitagdes | Permite ao utilizador listar solicitagbes de | Essencial
de suporte suporte ao DTICs
RF15 | Habilitar alocacgdo | Permite ao utilizador habilitar a alocacdo de | Desejavel
automatica incidéncias de forma automatica aos técnicos
do DTICs
RF16 | Especificar a | Permite dar prioridade de pedidos de suporte | Essencial
prioridade técnico, que sdo submetidos pelos
colaboradores/requerentes
RF17 | Agendar suporte Permite ao utilizador agendar suporte técnico | Essencial
de uma solicitacdo para um determinado
momento
RF18 | Visualizar agenda | Permite ao utilizador visualizar todas | Essencial
solicitacdes de suporte agendadas
RF19 | Transferir suporte Permite ao utilizador realizar a transferéncia | Desejavel
de suporte técnico para um outro utilizador
RF20 | Terminar suporte Permite ao utilizador terminar ou fechar um | Essencial
pedido de suporte técnico depois da
resolucéo
RF21 | Preencher Permite ao utilizador realizar a classificagdo | Essencial
formulério de | dos servicos prestados pelo DTICs com a
satisfacéo resolucao da incidéncia
RF22 | Visualizar Permite ao utilizador visualizar todas as | Importante
notificagdes notificagdes a nivel do sistema
RF23 | Gerar relatério Permite gerar relatorios estatisticos Importante

6.1.3. Requisitos nao funcionais

Os requisitos nao funcionais descrevem as restricdes aos servigos ou fungdes oferecidas

pelo sistema. Incluem restricbes de timing, restricdbes no processo de desenvolvimento

e restricbes impostas pelas normas. Muitos requisitos ndo funcionais sdo também

requisitos de qualidade, como exigéncias de desempenho e robustez. No presente
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trabalho os requisitos ndo funcionais sdo agrupados em trés categorias, que sao:

Usabilidade, Confiabilidade e Seguranca (Sommerville, 2011).

6.1.3.1. Usabilidade

Esta seccgdo descreve os requisitos ndo funcionais associados a facilidade de uso da

interface com o utilizador, material de treinamento e documentacdo do sistema.

Tabela 5: Requisitos ndo funcionais de Usabilidade

Id. Requisito Descrigéo Prioridade
RNFO1 | Facil Para que o sistema seja efectivamente util € | Essencial
aprendizagem necessario que seja facil de aprender e
rapidamente se adaptar, isto é, deve-se levar o
menor tempo/esfor¢co possivel para aprender,
sem que os utilizadores aprendam, sera
impossivel fazer sentir o cumprimento dos
demais requisitos do sistema.
RNFO2 | Facilidade  de | Este requisito diz respeito a velocidade de Importante
uso execucao de tarefas e a reducao de erros por
parte de quem usa a plataforma.
6.1.3.2. Confiabilidade

Esta seccao descreve os requisitos ndo funcionais associados a frequéncia, severidade

de falhas do sistema e habilidade de recuperagdo das mesmas, bem como a corretora

do sistema.

Tabela 6: Requisitos ndo funcionais de Confiabilidade

Id.

Requisito

Descricao

Prioridade

RNFO03

Disponibilidade

O Sistema deve estar disponivel a partir da

internet com alta disponibilidade de 98.8%.

Importante
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6.1.3.3. Seguranca

Esta sec¢do descreve os requisitos nao funcionais associados a integridade, privacidade

e autenticidade dos dados do sistema.

Tabela 7: Requisitos ndo funcionais de Seguranca

Id.

Requisito

Descricao

Prioridade

RNF04

Confidencialidade

A informagdo que trafega pela
plataforma s6 deve ser acedida por
guem esta autorizado. Esta ndo deve

permitir vazamentos de informacéo.

Essencial

RNFO05

Integridade/seguranca

Apenas utilizadores com privilégios de
acesso de Auditor poderdo visualizar

histéricos de transacgdes.

Importante

RNFO06

Hardware e Software

alvo

O sistema apresentara  melhor
desempenho em dispositivos clientes
com pelo menos 8 GB de memodria
RAM.

O sistema apresentara a nivel do
servidor o melhor desempenho em

maquinas baseadas no Linux.

Importante

6.2.

Modelagem do protoétipo

6.2.1. Casos de uso

Os casos de uso identificam os actores envolvidos em uma interacdo e da um nome ao

tipo de interacdo, sendo que 0s actores podem ser pessoas Ou outros sistemas

(Sommerville, 2011). Os casos de uso sdo documentados por um diagrama de casos de

uso de alto nivel, neste contexto o presente trabalho fez a apresentacédo dos casos de

uso com base na linguagem de modelagem unificada (UML — do inglés unified modeling

languagem), por ser uma notacdo universalmente unificada. Segundo Nunes & O’Neil

(2003), a UML € uma linguagem que utiliza uma notagéo padréo utilizada a nivel mundial

para especificar, construir e documentar sistemas de informagéo orientados a objectos.
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Os diagramas de casos de uso foram criados e separados em trés partes, de forma a
facilitar a sua interpretacéo. Sendo que o primeiro diagrama contém a representacao da
interacdo entre colaborador com o sistema proposto, ou seja, de suporte, o segundo
diagrama representa a interacéo do técnico do DTIC com o sistema e o ultimo representa
a interagéo entre o administrador do sistema com o sistema. No entanto, os diagramas
ilustram as interacdes especificas que cada actor pode realizar no sistema, porém o
administrador possui todas as funcionalidades que 0s outros actores possuem, mas para
facilitar a interpretacdo do mesmo, foram ilustradas as interacées que somente ele tem
acesso. Abaixo ilustram os casos de uso e 0s respectivos actores que 0s executam e
para melhor se interpretar os casos mostrados nos diagramas, o apéndice A1 documenta

num modelo textual a descricdo detalhada de cada um deles.
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6.2.2. Arquitectura do prototipo
A arquitectura escolhida foi arquitectura em camadas, pois tem como objectivo principal
realizar a separacgdo de interesses ou responsabilidades entre os componentes. Neste
contexto a arquitectura do protétipo € constituida por trés camadas que sao: camada de

apresentacdo, camada de negdcios e camada de dados.

A camada de apresentacdo tem como responsabilidade lidar com toda a interface do

utilizador e a légica de comunica¢édo do navegador.

A camada de negocios € responsavel por executar regras de negocios especificas

associadas as solicitacdes realizadas pela camada de apresentagéo.

A camada de dados € responsavel por manter, actualizar e aceder aos dados persistido

na base de dados.
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A figura 7 apresenta a arquitectura que modela a solu¢éo proposta.
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Figura 7: Arquitectura da proposta de solugéo
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7. Capitulo VII — Discusséo de Resultados
Para atender ao objetivo geral deste trabalho (desenvolver um sistema web de suporte
técnico na area das TICs para Faculdade de Engenharia da Universidade Eduardo
Mondlane), recorreu-se a revisao de literatura, seguida da realizacdo de entrevistas ao
caso de estudo, onde foram apuradas as dificuldades enfrentadas no processo de
suporte técnico na area das TICs. Com base nos resultados obtidos nestas duas etapas
foi concebido um modelo do sistema de suporte técnico na area das TICs para atender

ao problema identificado e por fim desenvolveu-se o protétipo do sistema proposto.
7.1. Revisdo de Literatura

Na revisao de literatura procurou-se ilustrar a relevancia do problema e analisar formas
disponiveis para a resolugdo do mesmo, referenciado os autores que abordam sobre o
tema. Buscou-se de igual modo esclarecer conceitos diretamente ligados ao suporte
técnico, além de apresentar os conceitos e pensamentos dos autores sobre as
tecnologias de informacéo e a analise das solucfes de suporte técnico na area das TICs

existentes no mercado.
7.2. Caso de estudo

No caso de estudo procurou-se descrever a instituicdo de estudo (FEUEM) e a situacao
actual no que concerne ao suporte técnico na area das TICs, sendo que foi possivel
através de entrevistas realizadas aos técnicos do departamento de tecnologias de
informacdo e comunicacdo obter informacdes relativas aos constrangimentos
enfrentados com o cenario actual. Neste contexto os constrangimentos sdo presentados

a sequir:

¢ Ineficiéncia dos canais ou meios de comunicacdo para o0 suporte técnico;
e Inexisténcia de um mecanismo de base de conhecimento;

e Falta de um padrao/politica de tempo de resposta e SLA;

¢ Inexisténcia de um mecanismo de agendamento de suporte técnico;

e Inexisténcia de um mecanismo de monitoria e controle.

Por fim, os técnicos e gestores do DTICs se mostraram préximos a ideia de utilizacéo de

um sistema informatico para resolucdo dos pendentes existentes.
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7.3. Desenvolvimento da proposta de solucao

O desenho da proposta de solugéo proposta foi fortemente influenciado pela revisao da
literatura e da pesquisa de campo. Da revisédo da literatura foram colhidas informagdes
relativas ao suporte técnico e na pesquisa de campo através de entrevistas realizadas
aos técnicos do DTICs foram colhidas as principais dificuldades que os mesmos

enfrentam no processo de suporte técnico.

O desenvolvimento do protétipo foi tomado como base o modelo de arquitectura
apresentado no capitulo VI. Optou-se por desenvolver uma aplicagdo Web pelas
vantagens apresentadas no capitulo Il. Deste modo, foram selecionadas as tecnologias
adequadas para os requisitos do sistema, descritas na tabela 4. De referir que, por causa
da limitacdo do tempo foram somente implementados 0s requisitos essenciais e

importantes do sistema.
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8. Capitulo VIII — Consideracdes finais

8.1. Conclusdes
As TICs nos ultimos tempos tém modificado significativamente as empresas no que
concerne as estratégias de negocios, pois actualmente ndo sdo consideradas como
sendo um centro de custo a mais para as organizagdes, por isso possibilita assegurar a
organizagdo e a garantia de sucesso nas actividades convencionalmente realizadas sem
aplicacdo das TICs. Neste contexto, a implementagédo de infraestruturas de TICs é
sempre acompanhada com as estratégias de manutencdo e suporte da mesma para

responder as demandas que forem a surgir com o uso da infraestrutura implementada.

O autor da presente monografia, considera que gerenciar as demandas dos utilizadores
pode ser uma tarefa bastante complicada se o suporte técnico nao for viavel para
responder as demandas da infraestrutura. Por isso, confiar somente nas metodologias
convencionais para essa ordenacédo, € uma garantia de possiveis erros nos processos
ou actividades. Desse modo, automatizar tarefas rotineiras e operacionais € um dos
caminhos para evitar que informacgdes se percam, ou que 0S prazos acabem expirando

sem que ninguém perceba.

Neste sentido, o sistema desenvolvido no presente trabalho deve ser olhado como um
meio que os técnicos do DTICs da FEUEM poderao usar para centralizar as demandas
ou solicitacbes de suporte técnico dos utilizadores e estabelecer uma rotina de
gerenciamento dessas solicitacdes. Deste modo, o autor conclui que o sistema permitira
melhorar o desempenho do processo de suporte técnico e a satisfacdo dos utilizadores
(colaboradores) da infraestrutura de TICs da FEUEM.

De uma forma geral, os objetivos tracados desse trabalho foram alcancados, pois foi
possivel estudar a situacdo actual, encontrar os problemas e/ou constrangimentos,
determinar a solucdo e desenvolver um protétipo funcional do sistema, através de

recursos tecnologicos, que respondesse a solucao proposta.

40



8.2. Recomendacdes
O autor da presente obra recomenda a FEUEM a colocar em producdo o prototipo
desenvolvido no presente trabalho, pois, apesar de ainda ndo ser completo, ele cobre a
maior parte das actividades predominantes, no processo de suporte técnico na area das
TICs. Enquanto a solucdo estiver em produgdo novas funcionalidades, devem ser

acrescidas e outras melhoradas, para assegurar que o prototipo se torne mais robusto.

Ciente das dificuldades que serao enfrentadas, na primeira fase de utilizagéo do sistema.
Portanto, o autor recomenda que a FEUEM decrete que o sistema € um dos meios
recomendados para a solicitacdo de suporte técnico pelos colaboradores. Todavia, é

importante assegurar que os utilizadores recebam treinamento e integracao prévia.

Propde-se ainda, que o sistema desenvolvido neste trabalho seja integrado com o e-mail
institucional e o telefone fixo (VolP) do DTICs, como forma de permitir a centralizacio

total de todas as solicitacées de suporte técnico a nivel do sistema.
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Apéndices

Apéndice 1: Especificacdo de casos de uso

Tabela Al - 1: Especificacdo do caso de uso: Registar funcdes de acesso

Nome Registar funcdes de acesso

Referéncia RFO1

Descricao Permite ao utilizador registar funcdes de acesso ao sistema
Actor Administrador do sistema

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para
realizar a actividade.

Pés-condicédo

Ter fungbes de acesso registadas no sistema

Fluxo principal de eventos

2 L S o

O utilizador pressiona na opg¢ao “Utilizadores” no Menu principal;
O sistema exibe uma péagina contetdo a lista de utilizadores;
O utilizador pressiona na opcao “Funcdes de acesso”;
O sistema exibe uma pagina conteudo a lista de funcfes de acesso;
O utilizador pressiona na op¢ao “Adicionar nova fungao”;
O sistema exibe um formulario com o0s seguintes campos:
e Nome da funcao
e Descri¢cédo da funcéo de acesso
7. O utilizador preenche o campo;
8. O utilizador pressiona na opcao “Adicionar”;
9. O sistema regista a funcdo no sistema;

10. O sistema redireciona o utilizador para a pagina contendo a lista de funcoes;
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11.0 caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos

Passo 8: Casos os dados nao sejam validos, o sistema emite uma mensagem de erro e 0
fluxo retorna ao passo 6;

Tabela Al - 2: Especificagcdo do caso de uso: Registar utilizador

Nome Registar utilizador

Referéncia RFO02

Descricao Permite ao utilizador registar utilizador no sistema

Actor Administrador do sistema

Prioridade Essencial

Pré-condicdes O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para
realizar a actividade.

Pés-condicédo Utilizador registado no sistema

Fluxo principal de eventos

1. O utilizador insere os seguintes dados;
e Nome do utilizador;
e Email do Utilizador,
e Departamento;
2. O utilizador pressiona em “Registar”;
O sistema regista os dados;

O caso de uso encerra.
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Fluxo alternativo de eventos

Passo 3: Casos os dados néo sejam validos, o sistema emite uma mensagem de erro e 0
fluxo retorna ao passo 1;

Tabela Al - 3: Especificagdo do caso de uso: Iniciar sessédo

Nome Iniciar sessao

Referéncia RFO03

Descricao Permite que todos os utilizadores sejam autenticados e autorizados para
qualquer que seja a accdo que desejam efectuar, consoante as suas
permissoes.

Actor Todos

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar registado no sistema e ndo arquivado

Pos-condicéo

Ter acesso as funcionalidades do sistema

Fluxo principal de eventos

S B

1. O utilizador insere os seguintes dados;
e Nome do utilizador;
e Palavra passe;
O utilizador pressiona em “Iniciar”;
O sistema valida os dados;
O sistema redireciona o utilizador a tela principal;

O caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos

Al3




Passo 4: Casos os dados ndo sejam validos, o sistema emite uma mensagem de erro e o

fluxo retorna ao passo 2;

Tabela Al - 4: Especificacdo do caso de uso: Recuperar senha

Nome Recuperar senha

Referéncia RFO4

Descrigcéo Permite ao utilizador recuperar senha

Actor Todos

Prioridade Essencial

Pré-condicdes | O utilizador deve estar registado no sistema e ndo arquivado
Pés-condicdo | Ter acesso as funcionalidades do sistema

Fluxo principal de eventos

1. O utilizador pressiona na opcao “Recuperar senha”;
O sistema exibe uma pégina contetdo um formulério com o seguinte campo:
e Email;
O utilizador preenche o campo;
O utilizador pressiona a opg¢ao “Enviar cédigo”;
O Sistema envia um codigo de recuperacdo para o e-mail do utilizador;
O sistema exibe um formulario com o seguinte campo:
e Cdbdigo de recuperacédo
7. O utilizador preenche o campo;
8. O utilizador pressiona na opg¢ao “Validar”;
9. O sistema valida o cédigo;
10. 0 sistema exibe uma péagina contetdo o formulario com os seguintes dados:
e Nova senha;
e Confirmar nova senha;
11.0 utilizador preenche o formulario;
12.0 utilizador pressiona em “Definir nova senha”
13. 0 sistema regista a nova senha;
14.0 sistema redireciona o utilizador para a tela de login;
15.0 caso de uso encerra

no

o0 AW
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Fluxo alternativo de eventos

Passo 5: caso o0 e-mail ndo esteja registado no sistema, o0 sistema emite uma mensagem

de erro e o fluxo retorna ao passo 2;

Passo 9: caso o codigo de recuperacdo ndo seja valido, o sistema emite uma mensagem

de erro e o fluxo retorna ao passo 7;

Passo 13: caso as senhas sejam diferentes, o sistema emite uma mensagem de erro e o

fluxo retorna ao passo 10;

Tabela Al - 5: Especificacdo do caso de uso: Alterar Senha

Nome Alterar Senha

Referéncia RFO4

Descricao Permite ao utilizador alterar a sua senha dentro do sistema;
Actor Todos

Prioridade Essencial

Pré-condicdes | O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar

a actividade

Pos-condicdo | Ter alterado a senha de acesso

Fluxo principal de eventos

PwnhPE

o

O utilizador pressiona na opg¢ao “Perfil” no menu principal,

O sistema exibe uma péagina contetdo os dados do utilizador;

O utilizador pressiona em “Alterar Senha”;

O sistema exibe uma péagina contetdo o formulario com os seguintes dados:
e Nova senha;
e Confirmar nova senha;

O utilizador preenche o formulario;

O utilizador pressiona em “Definir nova senha”

O sistema regista a nova senha;

Al.5




16. O sistema redireciona o utilizador para a tela de perfil;
17.0 caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos

Passo 7: caso as senhas sejam diferentes, o sistema emite uma mensagem de erro e 0

fluxo retorna ao passo 4;

Tabela Al - 6: Especificagcdo do caso de uso: Arquivar utilizador

Nome Arquivar utilizador

Referéncia RFO6

Descricao Permite arquivar um determinado utilizador, para ndo ter mais acesso ao
sistema

Actor Administrador do sistema

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pos-condicéo

Ter arquivado utilizador

Fluxo principal de eventos

0w N e

O utilizador seleciona o utilizador a arquivar;
O utilizador pressiona em “Arquivar”;
O sistema regista os dados;

O caso de uso encerra.
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Tabela Al - 7: Especificacdo do caso de uso: Redefinir senha do utilizador

Nome Redefinir senha do utilizador

Referéncia RFO7

Descricao Permite ao utilizador redefinir a senha de um determinado utilizador
Actor Administrador do sistema

Prioridade Essencial

Pré-condicdes | O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicdo | Ter redefinido senha de acesso

Fluxo principal de eventos

O utilizador pressiona em Utilizadores;
O sistema apresenta uma pagina com lista de utilizadores na tela;
O utilizador escolhe o utilizador do qual pretende redefinir os dados;

O utilizador pressiona em "Redefinir a senha” sobre o utilizador;

O utilizador pressiona em “confirmar” no alerta;

1

2

3

4

5. O sistema apresenta uma tela de confirmacéo;

6

7. O sistema envia novas credencias no e-mail do utilizador;
8

O caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos

Passo 7: caso o sistema falhe no envio do e-mail, o sistema emite uma mensagem de

erro e o fluxo retorna ao passo 4;
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Tabela Al - 8: Especificacdo do caso de uso: Especificar as habilidades e conhecimento

Nome Especificar as habilidades e conhecimento

Referéncia RFO8

Descricao Permite ao utilizador adicionar as habilidades e conhecimentos dos
técnicos do DTICs

Actor Administrador do sistema

Prioridade Desejavel

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicédo

Ter definido as habilidades e conhecimentos de um utilizador

Fluxo principal de eventos

0w NP

© N o O

O utilizador pressiona em Utilizadores;
O sistema apresenta uma pagina com lista de utilizadores na tela;
O utilizador filtra os utilizadores que sao do tipo técnico;
O utilizador escolhe o utlizador do qual pretende adicionar as habilidades e
conhecimento;
O utilizador pressiona em "Habilidades” sobre o utilizador;
O sistema apresenta uma tela com uma tabela contetudo as habilidades do utilizador;
O utilizador pressiona em “adicionar habilidade”;
O sistema exibe um formulario com o0s seguintes campos:
e Tipo de habilidade;
e Descrigao dos conhecimentos
9. O utilizador pressiona em “adicionar”;
10. O sistema adiciona as habilidades;

11. O caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos
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Passo 4: caso o utilizador esteja arquivado, o sistema emite uma mensagem de erro e 0

fluxo retorna ao passo 3;

Tabela Al - 9: Especificagcdo do caso de uso: Registar perguntas e respostas

Nome Registar perguntas e respostas

Referéncia RF09

Descricao Permite ao utilizador registar perguntas e respostas de incidéncias mais
frequentes.

Actor Administrador do sistema, Técnico do DTICs

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicédo

Ter registado uma pergunta e a sua resposta

Fluxo principal de eventos

w0 N

O utilizador pressiona em Perguntas e Respostas;
O sistema apresenta uma pagina com lista de perguntas e respostas na tela;
O utilizador pressiona em “adicionar pergunta e resposta”;
O sistema exibe um formulario com os seguintes campos:
e Pergunta;
e Descrigdo da resposta
e Ficheiros auxiliares
O utilizador preenche os campos;

5

6. O utilizador pressiona em “adicionar”;

7. O sistema adiciona a pergunta e a resposta;
8

O caso de uso encerra.
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Fluxo alternativo de eventos

Passo 6: caso o utilizador ndo adicione nenhum dado em um dos campos, o sistema emite

uma mensagem de erro e o fluxo retorna ao passo 4,

Tabela Al - 10: Especificacé@o do caso de uso: Visualizar perguntas e respostas

Nome Visualizar perguntas e respostas

Referéncia RF10

Descricao Permite ao utilizador visualizar perguntas e respostas de incidéncias
mais frequentes

Actor Todos

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicédo

Ter visualizado perguntas e as respectivas respostas

Fluxo principal de eventos

1. O utilizador pressiona em Perguntas e Respostas;
2. O sistema apresenta uma pagina com lista de perguntas e respostas na tela;

3. O caso de uso encerra.

Tabela Al - 11: Especificac@o do caso de uso: Solicitar suporte

Nome Solicitar suporte
Referéncia RF11
Descrigcéo Permite ao utilizador submeter uma solicitagéo de suporte ao DTIC.
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Actor Todos

Prioridade Essencial

Pré-condi¢cdes | O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar

a actividade

Pds-condicdo | Ter solicitado suporte

Fluxo principal de eventos

2 o o

O utilizador pressiona em “Suporte”;
O sistema apresenta uma lista com solicitacdes de suporte;
O utilizador pressiona em solicitar suporte;
O sistema apresenta uma pagina com um formulério contendo perguntas e respostas;
O utilizador responde as perguntas e obtém as respostas;
O sistema exibe um formulario caso o utilizador ndo consegue resolver o seu problema
com as perguntas e respostas via chatbot;
O utilizador preenche o formulario contendo:
e Tipo de problema/avaria,
e Descricao do problema/avaria.
O utilizador pressiona em enviar “Solicitacdo de suporte”;
O sistema redireciona o utilizador a um campo de troca de mensagens e ficheiros com

o técnico do DTICs;

10.0 caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos

Passo 7: caso o utilizador ndo adicione nenhum dado em um dos campos, 0 sistema emite

uma mensagem de erro e o fluxo retorna ao passo 5;
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Tabela Al - 12: Especificacéo do caso de uso: Trocar de mensagens

Nome Trocar de mensagens

Referéncia RF12

Descricao Permite a interacdo em tempo real via mensagens, entre o técnico e 0
colaborador.

Actor Técnico do DTICs, Colaborador

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicédo

Ter trocado de mensagens

Fluxo principal de eventos

0w NP

o

O utilizador pressiona em “Suporte”;

O sistema apresenta uma lista com solicitacdes de suporte;

O utilizador seleciona uma solicitacéo de suporte;

O sistema apresenta uma tela de troca de mensagens, contendo todas as mensagens
trocas e ficheiros anteriores;

O utilizador preenche o campo de mensagem;

O utilizador pressiona em enviar;

O caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos

Passo 4: caso a solicitacdo esteja cancelada ou terminada, o utilizador ndo adicione

nenhuma mensagem;
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Tabela Al - 13: Especificac@o do caso de uso: Cancelar suporte

Nome Cancelar suporte

Referéncia RF13

Descricao Permite ao utilizador cancelar pedido de suporte técnico.
Actor Técnico do DTICs, Colaborador

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicédo

Ter cancelado a solicitagéo

Fluxo principal de eventos

w0 N

© N o O

O utilizador pressiona em “Suporte”;

O sistema apresenta uma lista com solicitacdes de suporte;

O utilizador seleciona uma solicitacédo de suporte;

O sistema apresenta uma tela de troca de mensagens, contendo todas as mensagens
trocas e ficheiros anteriores;

O utilizador pressiona em cancelar,

O sistema exibe uma tela par confirmar o cancelamento;

O utilizador pressiona em “Sim, cancelar”;

O caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos

Passo 5: caso a solicitagéo esteja cancelada ou terminada, o utilizador ndo cancela;
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Tabela Al - 14: Especificac@o do caso de uso: Listar solicitagdes de suporte

Nome Listar solicitacdes de suporte

Referéncia RF14

Descricao Permite ao utilizador listar solicitacdes de suporte ao DTICs.
Actor Técnico do DTICs, Colaborador

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicédo

Ter listado as solicitagdes de suporte

Fluxo principal de eventos

1. O utilizador pressiona em “Suporte”;
2. O sistema apresenta uma lista com solicitacdes de suporte;

3. O caso de uso encerra.

Tabela Al - 15: Especificacdo do caso de uso: Habilitar alocacéo automatica

Nome Habilitar alocacdo automatica

Referéncia RF15

Descricao Permite ao utilizador habilitar a alocacdo de incidéncias de forma
automética aos técnicos do DTICs

Actor Administrador do sistema

Prioridade Desejavel

Pré-condicdes | O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade
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Pés-condicdo | Ter habilitado a alocacao automética

Fluxo principal de eventos

O utilizador pressiona em “Definigdes”;

O sistema apresenta uma tela com as definicbes do sistema,;
O utilizador pressiona em “Habilitar alocagdo automatica”;

O sistema apresenta uma tela de confirmacao;

O utilizador pressiona em “Sim, confirmar”

2 o oA

O caso de uso encerra.

Tabela Al - 16: Especificac@o do caso de uso: Especificar a prioridade

Nome Especificar a prioridade

Referéncia RF16

Descricao Permite dar prioridade de pedidos de suporte técnico, que sao

submetidos pelos colaboradores/requerentes

Actor Técnico do DTICs

Prioridade Essencial

Pré-condicdes | O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pos-condicdo | Ter especificado a prioridade

Fluxo principal de eventos

O utilizador pressiona em “Suporte”;
O sistema apresenta uma lista com solicitagcdes de suporte;
O utilizador seleciona uma solicitagéo de suporte;

O sistema apresenta os detalhes da solicitacéo;

a r w0 N e

O utilizador clica em “determinar prioridade”
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9

O sistema exibe as prioridades;
O utilizador seleciona uma prioridade;
O utilizador pressiona em “Especificar”

O sistema salva a prioridade da solicitacéo;

10.0 caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos

Passo 5: caso a solicitacdo esteja cancelada ou terminada, o utilizador ndo especifica a

prioridade;

Tabela Al - 17: Especificacdo do caso de uso: Agendar suporte

Nome Agendar suporte
Referéncia RF17
Descricao Permite ao utilizador agendar suporte técnico de uma solicitacdo para

um determinado momento

Actor Técnico do DTICs

Prioridade Essencial

Pré-condicdes | O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar

a actividade

Pos-condicdo | Ter agendado suporte

Fluxo principal de eventos

a r D

O utilizador pressiona em “Suporte”;

O sistema apresenta uma lista com solicitagcdes de suporte;
O utilizador seleciona uma solicitacéo de suporte;

O sistema apresenta os detalhes da solicitacéo;

O utilizador pressiona em “Agendar”;
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e Hora

6. O sistema exibe um formulério com os seguintes campos:

e Quando

e Descricéo
7. O utilizador preenche os campos;
8. O utilizador pressiona “Agendar”
9. O sistema salva os dados;

10.0 caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos

Passo 5: caso a solicitacdo esteja cancelada ou terminada, o utilizador ndo agenda o
Passo 6: caso a solicitacdo exista um agendamento de suporte registado para o dia e a

hora, o sistema exibe uma mensagem de erro e o fluxo volta para o passo 6.

Tabela Al - 18: Especificacé@o do caso de uso: Visualizar agenda

Nome Visualizar agenda

Referéncia RF18

Descricao Permite ao utilizador visualizar todas solicitacdes de suporte agendadas
Actor Técnico do DTICs

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pos-condicéo

Ter visualizado as agendas de suporte

Fluxo principal de eventos

1. O utilizador pressiona em “Suporte” no menu;

2. O sistema apresenta uma lista com solicitacdes de suporte;
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3. O utilizador seleciona em agenda;
4. O sistema apresenta um calendario contendo a lista das agendas;

5. O caso de uso encerra.

Tabela Al - 19: Especificac@o do caso de uso: Transferir suporte

Nome Transferir suporte

Referéncia RF19

Descricao Permite ao utilizador realizar a transferéncia de suporte técnico para um
outro utilizador

Actor Técnico do DTICs

Prioridade Desejavel

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicédo

Ter transferido o suporte

Fluxo principal de eventos

© © N o g s~ wDdhP

O utilizador pressiona em “Suporte”;

O sistema apresenta uma lista com solicitacdes de suporte;
O utilizador seleciona uma solicitagéo de suporte;

O sistema apresenta os detalhes da solicitacéo;

O utilizador pressiona em “Transferir”;

O sistema apresenta uma lista de técnicos;

O utilizador seleciona um técnico;

O utilizador pressiona em “Sim, traferir”

O sistema transfere a solicitacdo de suporte;

10.0 caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos
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Passo 5: caso a solicitacdo esteja cancelada ou terminada, o utilizador ndo transfere a

solicitacao.

Tabela Al - 20: Especificac@o do caso de uso: Terminar suporte

Nome Terminar suporte

Referéncia RF20

Descricao Permite ao utilizador terminar ou fechar um pedido de suporte técnico

depois da resolucéo;

Actor Técnico do DTICs

Prioridade Essencial

Pré-condi¢cdes | O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicdo | Ter termina o suporte

Fluxo principal de eventos

O utilizador pressiona em “Suporte”;

O sistema apresenta uma lista com solicitacdes de suporte;
O utilizador seleciona uma solicitagéo de suporte;

O sistema apresenta os detalhes da solicitacéo;

O utilizador pressiona em “Terminar’;

O sistema exibe uma tela de confirmacao;

O utilizador pressiona em “Sim, terminar”

O sistema termina a solicitacdo de suporte;

© © N o g s~ wDdhP

O caso de uso encerra.

Fluxo alternativo de eventos
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solicitacao.

Passo 5: caso a solicitacdo esteja cancelada ou terminada, o utilizador n&o termina a

Tabela Al - 21: Especificac@o do caso de uso: Preencher formulario de satisfagcao

Nome Preencher formulario de satisfacéo

Referéncia RF21

Descricao Permite ao utilizador realizar a classificagdo dos servi¢os prestados pelo
DTICs com a resolucédo da incidéncia;

Actor Colaborador

Prioridade Essencial

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicédo

Ter terminado o formuléario de satisfacao;

Fluxo principal de eventos

N o g M wDdRE

O utilizador pressiona em “Suporte”;

O sistema apresenta uma lista com solicitacdes de suporte;
O utilizador seleciona uma solicitagéo de suporte;

O sistema apresenta o formulario de satisfagéo;

O utilizador pressiona em Enviar;

O sistema salva os dados do formuléario preenchidos;

O caso de uso encerra.
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Tabela Al - 22: Especificacéo do caso de uso: Visualizar notificacdes

Nome Visualizar notificagbes

Referéncia RF22

Descricao Permite ao utilizador visualizar todas as notificacdes a nivel do sistema
Actor Todos

Prioridade Importante

Pré-condicdes

O utilizador deve estar autenticado e deve estar autorizado para realizar
a actividade

Pés-condicédo

Ter visualizado notificagdes;

Fluxo principal de eventos

a r w N

O utilizador pressiona em “Notificacbes”;

O sistema apresenta uma lista com notificacdes;
O utilizador seleciona uma notificagéo;

O sistema apresenta os detalhes da notificacao;

O caso de uso encerra.
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Apéndice 2: Diagrama de Classes

Departamento

-id: int
- descricao: string

Funcoes

Notificacoes

-id: int
- titulo: string

1*

-id:int
- name: string
- descricao: string

Utilizador

1 - nome: string

-email: string
‘—L -senha: string
-numeroTelefone: string
-arquivado: bool

T

- descricao: string

Administrador de TI

Perguntas e Respostas

-id: int
- pergunta: string
- resposta: string

-id: int 1
- nome: string ’_I_

—D
1.2
Permissoes Habilidades e Conhecimentos
-id: int -id: int
- nome: string Tecnico de Tl - descricao: string
- descricao: string Colaborador idint 1
~id:int - nome: string
- nome: string 0.*
Agenda
-id: int
5 [ <> - data: DateTime
1 0.1 - descricao: string
Tipos de Avaria
0.* | 0.* ! ! -id: int
Prioridade Incidencia ;‘ - descricao: string
0.1 |-id:int
- idzint - descricao: string
- name: string .—I— - data: DataTime
- descricao: string
- tempo: int 0..
Estado
-id:int
1 1 - descricao: string
1 1
Artefactos
-id:int 0.~ 0...1
- name: string Mensagens Satisfacao
- url: string ~id-int -id: int

- descricao: string
- data: DateTime

- classificacao: string
- descricao: string
- data: DateTime

Figura A2 - 1: Diagrama de classes
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Apéndice 3: Diagrama de sequéncia

Perguntas
eRespostas
Administrador Interface :
do Sistema : :
. ) ]
L 1. Solicita formulano de adicao de perguntas e respostas() . E
- '
'
"Retorna o formulario” !
e ;
L '
L L}
' L}
- ) '
. ' '
. ) '
. L '
. L '
U 2. Preeche & submete o formulano () ' '
B 2.1. Registar pergunta e resposta() %3 !
< "Pergunia e Resposta registados com sucesso” | [ =====sssssmmmsmmmmmmsmnssmnmmmm
............................................ .
'
) L}
— ' '
. L '
. L '
. L '
L] L '
L] L '
. L L}
Figura A3 - 1: Diagrama de sequéncia do caso de uso “Registar perguntas e respostas”
f Chatbot
Colabbrador - -
! inteface !
; | |
1. Solicita formulario de solicitacso de suporie() ‘-" |
1:)- interagircom.chatbot() > 1.2. Responder perguntas do chatbot()
alt
[if{resoividoComChatbot)] € mmmmmmeeeemeem—————— 4
@ "Avaria resolvida com sucesso "
[etse] o s s A RS EE
"Retona o formulario” B
e S b e T T e e S Ry !
| H
1 H
J L '
L} ' L}
: : :
tl 1 H
2. Preenche e submete o formulario() I I <<createss _:L ____________ > inadenda
':Solicitacao de Suporte Submetida a0 DTICS™ | [€================mremmmme-- PR SRR S EE R AT e R T U
e o o 5 !
H
L}

Figura A3 - 2: Diagrama de sequéncia do caso de uso “Solicitar suporte”
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@ Incidencia

' v 05
Colabprador Interface ! Tecpico
H | | 1
I ' I I
' ' ' '
' ' I
m 1. Selecionar uma incidencia () ol H
» 1.1. Buscar dados da incidencia() '
> |
'
I
'
BT e '
"Detalhes da incidencia" :
e .
' '
5 i [nforma ao tecnico sobre o
T ! ! [cancelamento do pedido de
' | i [suporte
L] ! : b
i ' ' '
' ' ' "
' ' ' Al
| .
u 2. Seleciona cancelar supore() - - B
> - . -
—I—| 2.1. Cancelar suporte() a .
L d .’
2.1.1. notificar(p
—>
"Suporte cancelado com sucesso” S e e R

Figura A3 - 3: Diagrama de sequéncia do caso de uso “Cancelar suporte”

Incidencia Prioridade
) T T
Tecpico nerace i .
i i i i
) ' ' )
' ' ' '
' - - ' )
™ 1. Selecionar uma incidencia () H
» 1.1. Buscar dados da incidencia() '
> :
'
]
)
D T T f
"Detzlhes da incidencia" )
<. ........................... H
L '
' )
) L
' )
o g ' )
) ) )
' ' '
) ) '
) ' '
79 _re ' ' '
' ' ' '
' ) ' )
) ' ' )
U U ' '
] 2. Selecions especificar prioridade() ] ' '
> 2.1, Buscar lista de prondade() o
-
'
'
)
............................ e P o o i
)
2.2. Especificar prioridade()
>
< ...........................
"Priondade determinada com sucesso”

Figura A3 - 4: Diagrama de sequéncia do caso de uso “Especificar a prioridade”
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% @ Incidencia Agenda

' '
Techico Interface 1 | Colabprador
H 1 | H |
| V | | V
| \ | | \
| | | V
™ 1. Selecionar uma incidencia () \ |
> 1.1. Buscar dados da incidencia() ! 4
> | V
| V
| V
| V
P R ——— ' i
"Detalhes da in: L 4
|G e e I i
T | V
| | |
| | \
| | V
| | V
i | | V
V | | V
V | | V
V | | V
L V | | \
i V | | V
| V | | V
| V | | V
| V | | V
[ _ 2 Solicta formulario de agenda() _ 7] ! ! !
% | H |
| | V
| | V
"Retorna o formulario” | H |
........................... | | \
< L H ' H Informa ao colaborador sobre 0
L . [agendamento do suporte
T i i ' i R
H 1 | H NG
I V | | 158
: | | | by
[] 3. Preenche o formulario e submete ()] ! ) o
> 3.1. Agendar Suporte() " oy
. > 3.4.1.Notifea() ,* D
1 _ " »
.
v
|
| '
| V
| ' '
| I |
| | V
| I |
| | \
| I |
| | '
| | V

)&

Figura A3 - 5: Diagrama de sequéncia do caso de uso “Agendar suporte”

Incidencia Tecnico
Tecico Interface ! H Tecpico
1 | H H H
| 1 H H H
| | 1 | |
| al | H 1
™ 1. Selecionar uma incidencia () . 1 H
» 1.1. Buscar dados da incidencia() - ! !
> H |
1 H
( ........................... : :
"Detalhes da incidencia” ) q
e H H
1 H 1
H H H
H 1 |
L H H 1
T H H H
1 H H H
| H 1 |
| H H 1
L | H H H
T 1 H H H
| | H H 1
| | H H H
M 2. Seleciona transferir suporte() M : | ' informa ao tecnico sobre
La 2.1. Buscar lista de tecnicos() > ! Jalocacao de um pedido de
; i " [puporte
lgssesssmsasnrssn s s s se S e S s e e :. 4
2.2, Transferir suporte() et
=I_| 2.2.1. Notificar() 5 P
>
S H
"Solicitacao de suporte transferida com sucesso” ' T
.................................... ! 7
T H |
LJ H | H
T H H 1
| H H H

Figura A3 - 6: Diagrama de sequéncia do caso de uso “Transferir suporte”
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@ Incidencia i

| v '
Tecpico Interface ! Colabprador
| | | |
| i | '
' ' ' ’
' ' {
] 1. Selecionar umaincidencia () _ H
> 1.1. Buscar dados da incidencia() !
o |
'
|
'
'
i
| |
) '
i I
' i |informa ao colaborador sobre o
] 1 i [termino do suporte
: : L
- ' ' L
j | i |
' ' ' Iad
[ [ ' )
I .
— 2. Seleciona terminar suporta() > = :
—|_| 2.1. Terminar suporte() .
> 5
2.1.1. notificar(} 22
“Suporte terminado com sucesso” SRS SR PR LR SR T
........................... T '
i i
' |
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' ' '
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Figura A3 - 7: Diagrama de sequéncia do caso de uso “Terminar suporte”

Incidencia Satisfacao
' v -
Colabprador Interface i 1
| 1 | |
I ' I '
' ' I I
' ' I I
m 1. Selecionar uma incidencia () \
> 1.1. Buscar dados da incidencia() !
% 1
I
'
D e s !
"Detalhes d3 incidencia” T i
TSRO oty i i i SO ! !
I I
I I
' '
V I I
' ' '
' I I
' ' '
e ' - X
' ' ' '
I ' ' '
' ' ' '
| ' ' '
M 2. Solicitar formulario de satisfacao() o . {
L ' '
' I
' I
I '
"Retoma formulario” H H
< ..................................... : :
' '
V I I
' ' '
L ' ' '
T ' ' '
' ' ' '
' ' ' '
I ' ' I
' ' I '
| ' ' '
o 3. Preeche e submete o formulario () ! '
‘J— '
3.1. Registar satisfacao() |
>
T >
i
I
'
Formulario deSatisfacao registado com sucesso” | [&-----------mssomsssmmsomomoomen E """""""""""""
_____________________________________ !
'
'
'
I
I
'
I
'
I
'
I
'
'
'
'

Figura A3 - 8: Diagrama de sequéncia do caso de uso “Preencher formulario de satisfagao”
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Apéndice 4: Protétipo (Interfaces do utilizador)
Nesta seccdo sdo apresentadas as interfaces que compdem as janelas funcionais do

sistema.

e Paginade Inicializacdo de Sessao

O | 3 supore x |+ - o x

<« C () localhost:3000/auth/login A Ts = B I3

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDLANE

63 ST-FEUEM

Inicie a sessdo na sua conta

ST-FEUEM ¢ um sistema de suporte qu:
FEUEM &

2022, feito pelo DTCs da Faculdade de Engenharia - Universidade Eduarde Mondlane.

Figura A4- 1. Interface para iniciar sessédo

e PA&gina Inicial

@O | 2 Suporte x + — a x
G @ localhost:2000/admin/dashboard A = @ 8
[y SUPORTE Pagina Inicial Departamento T1 - DTICs | Administrador @

A riomamicial

MEL PERFI
UTILIZADORES
Estatistica semnanal
AGENDA

CONFIGURAGOES

PERGUNTAS FREQUENTES 04

Segunda Terca Quarta Quinta Sexta Sabado Domingo

Incidéncias Submetidas @ Incidéncias Em andamente @ Incidéncias Terminadas @ Incidéncias Canceladas

D Actualizado 3 minutos atras

Figura A4d- 2. Interface Pagina inicial do administrador do sistema e do técnico de suporte do DTICs
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O 3 supone x SIS
G @ localhost3000/admin/dashboard

04

SUPORTE
08
08

PAGINA INICIA 0
Sequnda Terca

MEU PER

D Actualizado 3 minutos atras

Satisfagdo do utilizador

Respostas Recebidas Positivas

0 0%®
Neutras Negativas
0% 0%@®
@ Positivas @ Neutras @ Negativas

[ Estatistica das respostas

FEUEM

Incidéncias Submetidas @ Incidéncias Em andamento @ Incidéncias Terminadas

Quarta Quinta

Estatistica anual
Esta | C e Ar

Fev Mai

Submetidas @ Em andamento @ Terminadas

+ Dados do presente ano

Sexta

Incidéncias Canceladas

Jun

A . [ ]
A e 1= -
Sabado Demingo
Jul Ago Set out Nov Dez

Canceladas

2022, feito com @ pela FEUEM

Figura A4- 3. Continuagdo da Interface da Péagina inicial do administrador do sistema e do técnico de suporte do

[m]
@&

3%, Suporte X

G

RIS

o)
10}

localhost:3000/admin/dashboard

SUPORTE Pagina Inicial

A pacinanicia

Base de conhecimento

A Como configurar internet no computador?

DTICs

W T @ 8

Departamento Eletroctenia - DELL | Colaborador b 4

x

Figura A4- 4. Interface da Pagina inicial do colaborador
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e Pagina de Perguntas Frequentes ou Base de Conhecimento

o 2% Suporte X |+ - (=] x

<« G @ localhost:3000/admin/fag FANE I &

SUPORTE

Perguntas Frequentes Departamento Eletroctenia - DELL | Colaborador 4

PAGINA INICIA

Base de conhecimento

M Como configurar internet no computador?

i oiffaa/1/file/D: 1L QUM paf

Figura A4- 5. Interface de perguntas frequentes ou base de conhecimento

e P&gina de suporte técnico

[ | 2% suporte x == = a X
« c @ localhost:3000/admin/support P+ T 4

SUPORTE Suporte Departamento Eletroctenia - DELL | Colaborador 4

PAGINA INICIA

Lista de Incidecias
MEU PERFIL

1
) surorte e &

Titulo Tipo Departamento Autor Prioridade Estado Data Actions
PERGUNTAS F s

No records to display

Srows 0-00f0

Figura A4- 6. Interface da pagina que lista as incidéncias submetidas
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0 | 2 supone x == = (] b

&« (@] (@ localhost3000/admin/support/chatbot 2 AN Y% i 4

SUPORTE Requisicao De Suporte Departamento Eletroctenia - DELL | Colaboredor

FEUEM BOT

=
Figura A4- 7. Interface da pagina contendo o chatbot com uma lista de perguntas
O | # Supore x = - a8 x
“ (&] (@ localhost3000/admin/support/chatbot pOA Y tE g
SUPORTE Requisicdo De Suporte Departamento Eletroctenia - DELL | Colaborador

FEUEM BOT

Computadar

tra uma tela azul/preta

v

Figura A4- 8. Interface da pagina do chatbot interagindo com o utilizador
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M | 2 supore x == = @ X

« c @ localhost:3000/admin/support/chatbot A Y T ®

SUPORTE Requisicao De Suporte Depar yia - DELL | C 4

FEUEM BOT

Computadar

Qutro

v

Figura A4- 9. Interface da péagina do chatbot redirecionado o utilizador para uma outra pagina de submisséo da
incidéncia ao DTICs

@O | 2 supore x == = (u] x

<« (e @ localhost:3000/admin/support/request PR+ T |

SUPORTE Requisicdo De Suporte Departamento Eletroctenia - DELL | Colaborador ()

Solicitar Suporte

Este € um formulario para solicitagac de suporte ao DTICs. Preencha o formulario e envie nos seus problemas / duvidas / sugestoes. Nosso suporte respondera o mais
rapidc possivel.

Comunicagio Comunicacao com outros departamentos ~

[}
4
Ll
Ll
4

i
<

AL TE O e O

O telefone fixo|parou de funcionar

Figura A4- 10. Interface de submisséo de incidéncia ao DTICs para uma intervencédo de um técnico
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0 | 2 supone x == = (] b

« c @ localhost:3000/admin/support P+ T 4

Lista de Incidecias

Q Sear &+
Titulo Tipo Departamento Autor Prioridade Estado Data Actions
Comunicacao letrocteni 05/5/2022
Comunicacio com outros ctroctenia - Colaborador Baixa Pendente iebasas 7
; DELL 1028
departamentos
5rows - 11071

Figura A4- 11. Interface que lista as incidéncias submetidas pelo colaborador

O 2 Supone x ==

< G @ localhost3000/admin/support/details/02

Su porte Departamento Eletroctenia - DELL | Colaborador ‘

Detalhes da solicitagao de suporte

Titule Tipe Estado
Comunicacao Comunicacao com outros departamentos
Departamento Auter Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador

Conteudo Data: 05/05/2022 as 1028

O telefone fixo parou de funcionar

CANCELAR

Figura A4- 12. Interface da pagina que exibe os detalhes da solicitacdo de suporte submetida pelo colaborador
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O 3 supone X [ == = a X

<« @] (@ localhost:3000/admin/support A = @ 8

Py SUPORTE Suporte Departamento Ti - DTICs | Administrador

Lista de Incidecias

Q &+
Titulo Tipo Departamento Autor Prioridade Estado Data Actions
Comunicacao £l N 05/5/2022
C - N /S
Comunicagio com outros ctroctenia Colaborador Baixa Pendente ooebeess Va
DELL 1028
departamentas
Maquina e
Maquina 05/5/2022 as.
q impressora parou Tl - DTICS Administrador Baixa Cancelado o Vs
impressora 10:22
de funcionar
Srows -20f2

Figura A4- 13. Interface da pagina que lista todas as incidéncias ou solicitagbes de suporte submetidas ao
administrador do sistema ou técnico

(im] % Suporte x |+ - a x

&« (6] ® localhost:3000/admin/support/details/02 o N B = @ @

SUPCRTE Suporte Departamento Tl - DTICs | Administrador b 4

SAGINA INICIAL

Detalhes da solicitacao de suporte

MEU PERFIL
Titulo Tipo Estado
Comunicagao Comunicacao com outros departamentos
Departamento Autor Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador
Conteudo Data: 05/05/2022 as10:28

© telefone fixo parou de funcionar

INICIAR SUPORTE

Figura A4- 14. Interface que exibe ao administrador os detalhes da incidéncia submetida por um colaborador
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O | 2% supore x \+ - a X

<« G @ localhost2000fadmin/support/details/02 2N B = B 8

Alteracdo da
Prioridade

Prioridade
Baixa

Media

Urgente
Critico I
——

Figura A4- 15. Interface que demonstra a alteragéo da prioridade da solicitagdo de suporte submetida

0 3% suporte x |+ - fu} %
& G (@ localhost:3000/admin/support/details/02 2 A T = ® @

S Depart:
sllzelzine Suporte il @ Prioridade alterada com successol

PAGINA INICIAL

Detalhes da solicitagdo de suporte

Titulo Tipo Estado
Comunicagdo Comunicacao com outros departamentos
Departamento Autor Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador
Conteudo Data: 05/05/2022 251028

O telefone fixo parou de funcionar

INICIAR SUPORTE

Figura A4- 16. Interface que exibe os detalhes da solicitacdo de suporte depois da alteracé@o da prioridade pelo
administrador do sistema
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O | 2% supore x \+ - a X

&« G (@ localhost:3000/admin/support/details/02 =B I+ = & @8

Iniciar Suporte

Deseja Iniciar Suporte ?

Figura A4- 17. Interface que demonstra o inicio de suporte técnico

O | 2 suporte X \+ = a X
& G @ localhost2000fadmin/support/details/02 PR T < B B 4
Detalhes da solicitacao de suporte
@ Inicio de suporte efectuado com successal
Titulo Tipo Estado
R Comunicagdo Comunicacao com outros departamentos Em andamento

Departamento Autor Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador
Conteudo Data: 05/05/2022 as 10:28

O telefone fixo parou de funcionar

B ¥ Nomal ¥ 4% Fo v ETSY P DO E &S

ENVIAR
TERMINAR SUPORTE

FEUEM © 2022, feite com W pela FEUEM

Figura A4- 18. Interface da pagina de detalhes da solicitagdo de suporte depois da a¢éo de inicio do suporte técnico
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&« C (@ localhost:3000/admin/support/details/02 2 oA s = & @8

Detalhes da solicitacao de suporte

Py SUPORTE

Titulo Tipo Estado

Comunicagao Comunicacao com outros departamentos Em andamento

Departamento Autor Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador ALTERAR
Conteudo Data: 05/05/2022 as 10.28

O telefone fixo parou de funcionar

Bom dia.

Os cabos estdo bem conectados no telefone?]

ENVIAR 7
TERMINAR SUPORTE

Figura A4- 19. Interface que demonstra o campo de mensagem para interacdo em tempo real entre o técnico e o
colaborador
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SUPORTE Departamento Autor Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador

PAGINA INICIAL
Conteudo Data: 05/05/2022 as 10:28
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Bomn dia.
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Figura A4- 20. Interface do lado do colaborador que demonstra a troca de mensagens
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O | 2 supore x =k

&« C (@ localhost:3000/admin/support/details/02

SUPORTE

MEU PERFIL Bom dia.

Os cabos est3o bem conectades no telefone?

Sim estac
ministra
Irei agendar a verificago dessa incidéncia presencialmente, pois talvez seja o
telefone que esteja danificado
B v - A vEYZIY /T OB &Y

ENVIAR ¥
TERMINAR SUPORTE

Figura A4- 21. Interface do lado do técnico ou administrador do sistema que demonstra a troca de mensagens

2% Suporte x e = a X

(s}
& ‘ i > AN Y = @ @

C @ localhost:3000/admin/supg

SUPORTE Suporte Departamento Ti - DTICs | Administrador

Detalhes da solicitacao de suporte

Titulo Tipo Estado

Comunicacao Comunicacao com outros departamentos Em andamento

Departamento Autor Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador

Conteudo Data: 05/05/2022 as 10:28

O telefone fixo parou de funcionar

Bom dia.

Os cabos estdo bem conectados no telefone?

Figura A4- 22. Interface que demonstra a op¢do de agendar a continuagdo do suporte técnico
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- c (@ localhost:3000/admin/scheduler 2R s = @ 8
Agenda Departamento Tl - DTICs | Administrador
PAGINA INICIAL
TODAY < »  1-7 MAIO DE 2022 WEEK ~
MEU PERFIL domingo segunda terca quarta quinta sexta sabado

1 2 3 4 5 6 7

11:0
Figura A4- 23. Interface da pagina da agenda
@ | % suporte x |+ - a %
&« &) @ localhost:3000/admin/scheduler 2N B = B 8
domingo segunda terca quarta quinta sexta sabado

1 2 3 4 5 6

PAGINA INICIAL

MEU PERFIL

PERGUNTAS FREQUENTES 11:00

Incidencia do Telef...
13:30 - 14:00

Figura A4- 24. Interface da pagina da agenda com um agendamento realizado
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@ 2 suorte x |+ - a X

“— (@] (@ localhost:23000/admin/suppor

Agendar

Agenda

Incidencia do Telefone fixodo D v
Data de Inicio: 05/05/2022 as
1330

Data de Termino: 05/05/2022
as14:00

AGENDAR

Figura A4- 25. Interface da pagina de detalhes com a execugdo da acéo de agendar o suporte técnico

O | 3 suporte x |+ - a ®
&« G (@ localhost3000/admin/support/details/02 2N B = B 8
SUECHIE Suporte @ Agendamento de suporte efectuado com successo!
PAGINA INICIAL
Detalhes da solicitagdo de suporte Suporte agendado para o dis m
Titulo Tipo Estado
Comunicagdo Comunicacao com outros departamentos
Departamento Autor Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador ALTERAR

‘Conteudo Data: 05/05/2022 a5 10:28

O telefone fixo parou de funcionar

Administrador

Bomdia.

Os cabos estao bem conectados no telefone?

Colaborador

Figura A4- 26. Interface da pagina de detalhes da solicitagdo, ap6s o agendamento do suporte para uma
determinada agenda
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O | 2% supore x \+ - a X

& G @ localhost2000fadmin/support/details/02 2N B = B 8
Suporte Departamento Eletroctenia - DELL | Calaborador 1
PAGINA INICIAL
Detalhes da solicitagao de suporte Suporte agendado para o dia 05/05/2022 a5 1330
Titulo Tipo Estado
Comunicagéo Comunicacao com outros departamentos
Departamento Autor Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador

Conteudo Data: 05/05/2022 as 10:28

O telefone fixo parou de funcionar

Administrado

Bomn dia.

Os cabos estdo bem conectados no telefone?

Colaborado

Figura A4- 27. Interface da pagina de detalhes da solicitagdo do lado do colaborador, apds o agendamento do
suporte para uma determinada agenda

O % Suporte x == - a X
<« G (@ localhost:3000/admin/support/details/02 LN B = B @

Re-Iniciar

Deseja reiniciar ?

Figura A4- 28. Interface da pagina de detalhes com a execucao da agdo de reiniciar o suporte técnico

A4.14



x Ei

@® localhost:3000/admin/support/de

Suporte

Tipo

Comunicacao com outros departamentos

Detalhes da solicitacao de suporte

Titulo

Comunicacao
Autor

Colaborador
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Eletroctenia - DELL

Conteudo

O telefone fixo parou de funcionar

Bom dia.
Os cabos estdo bem conectados no telefone?
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(1]

D AV A
A s
@ Reinicio de suporte efectuado com successo!

Estado

Prioridade

Data: 05/05/2022 as 10:28

x ==
5/02

2% Suporte

€]

(@  localhost:3000/admin/support/deta;
“claborador

[im]
=

SUPORTE

Sim estdo

telefone que esteja danificado,

Problema resolvido.

-

v —

Figura A4- 29. Interface da pagina de detalhes depois de reiniciar o suporte técnico

s P e

Irei agendar a verificagao dessa incidéncia presencialmente, pois talvez seja o

& O

(2]

ENVIAR
TERMINAR SUPORTE

2022, feito com @ pela FEUEM

Figura A4- 30. Interface da pagina de detalhes com o envio da mensagem de que o problema foi resolvido
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O | 2% supore x \+ - a X

<« G @ localhost2000fadmin/support/details/02 2N B = B 8

Terminar Suporte

Deseja Terminar Suporte ?

Figura A4- 31. Interface da pagina de detalhes do suporte técnico com a execugao da agdo de termino do suporte
técnico

O | 2% supore x \+ - a X

& G @ localhost2000fadmin/support/details/02 2N B = B 8

SUPORTE Suporte | @ Termino de suporte efectuado com SUcoesso!

PAGINA INICIAL

Detalhes da solicitagao de suporte

Titulo Tipo Estado
Comunicacao Comunicacao com outros departamentos
Departamento Autor Prioridade

Eletroctenia - DELL Colaborador

Conteudo Data: 05/05/2022 as 10:28

O telefone fixo parou de funcionar

Administrador

Bomdia.

Os cabos estdo bemn conectados no telefone?

Figura A4- 32. Interface da pagina de detalhes do suporte técnico depois da execuc¢do da acédo de termino do
suporte técnico
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O | 2 supore

& C

x [+

(@ localhost:3000/admin/support/details/02

SUPORTE

Al = @ @
Sim estao

PAGINA INICIAL

MEU PERFIL

Irei agendar a verificagio dessa incidéncia presencialments, pois talvez seja o
telefone que esteja danificado.

Problema resolvido.

Qual é a tua satisfagdo com o suporte oferecido?

Selecione uma estrela

FEUEM

© 2022, feito com W pela FEUEM

Figura A4- 33. Interface da pagina de detalhes da solicitagdo de suporte técnico com a agdo de submissao da
classificacéo do suporte técnico realizado

O 3 supone X [ == X
&« @] @ localhost:3000/admin/support/details/02 A = @ 8
Sim estao
& sSatisfacao de suporte enviado com successo!
PAGINA INICIAL . Cictrado
\dministradc
MEU PERFIL Irei agendar a verificagio dessa incidéncia presencialmente, pois talvez seja o
telefone que esteja danificado.
min
Problema resolvido,
Satisfagdo com o suporte oferecido
Excelente
Descrigdo
O suporte técnico foi rapido e excelente.
FEUEM © 2022, feito com W pela FEUEM

Figura A4- 34. Interface da pagina de detalhes da solicitagao de suporte técnico depois da submisséo da
classificacdo do suporte técnico realizado
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O | 2 supore x =k

= a X
&« C (© localhost:3000/admin/dashbaard p A = @ s
prY SUPORTE Pagina Inicial Departamento Ti - DTICs | Administrador

NA INICIAL

Estatistica semanal

a >

Segunda Terca Quarta Quinta Sexta Sabade Dominge

Incidéncias Submetidas @ Incidéncias Em andamento @ Incidéncias Terminadas @ Incidéncias Canceladas

D Actualizado 3 minutos atrds

Figura A4- 35. Interface da pagina inicial com dados estaticos gerais e semanais da solicitagdo de suporte realizada

0 3% suporte X | == = a X
&« &) @ localhost:3000/admin/dashboard 2 A % = ® 8
= 06
SUPORTE
04
02
Py
A pAcINA INICIAL v e
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Incidéncias Submetidas @ Incidéncias Em andamento @ Incidéncias Terminadas @ Incidéncias Canceladas
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@ Positivas @ Neutras @ Negativas Submetidas @ Em andamento @ Terminadas @ Canceladas
B4 Estatistica das respostas « Dados do presente ano
FEUEM
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Figura A4- 36. Interface da pagina inicial com dados estéaticos anuais e a satisfagdo do utilizador da solicitagao de
suporte realizada
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Apéndice 5: Guiao de Entrevista

Entrevista aos responsaveis pelo Suporte Técnico em TICs na FEUEM

1. Quais sdo os meios de comunicacdo que sdo utilizados pelos colaboradores da

FEUEM para submissédo de uma solicitacdo de suporte técnico?

R: Os meios de comunicacdo para submissdo de solicitacdes de suporte técnico
recomendados pelo DTICs da FEUEM sdéo: correio eletronico, ou seja, e-mail
institucional do DTICs, telefone fixo do DTICs. Estes meios ha maioria das vezes
nao sao usados pelos colaboradores da FEUEM, pois preferem submeter as
solicitacbes usando meios ndo recomendados que sao: presencialmente e

chamadas telefonicas para os telefones pessoais dos técnicos do DTICs.

2. Qual é o processo seguido desde a submissdo de uma solicitagdo de suporte

técnico até a sua resolugédo?

R: Os colaboradores da FEUEM quando necessitam de um suporte técnico,
submetem um pedido de suporte ao DTICs através dos meios/canais de
comunicagéo disponibilizados.

Quando um pedido de suporte técnico é recebido pelo DTICs, independentemente
do meio de comunicacao que foi usado para a sua submisséo, o DTICs primeiro
analisa/avalia a sua urgéncia e a prioridade, sendo que dependendo da urgéncia
e da prioridade é realizado o suporte técnico de imediato ou agenda-se o suporte
em blocos de notas ou em papeis para uma determinada altura, sendo que o
periodo estipulado para realizacdo do suporte técnico € de 24 a 48 horas,

dependendo do tipo de solicitacdo de suporte ou da avaria.

Quando as solicitagbes de suporte técnico sao realizadas e a solugdo da mesma
estd além das capacidades do DTICs, ela é encaminhada para CIUEM ou os

fornecedores de software e hardware.

3. Quais séo as ocorréncias mais frequentes reportadas pelos colaboradores da
FEUEM?

R: Por ndo existir um mecanismo de centralizagdo ou armazenamento das

incidéncias ou solicitagcdes submetidas € dificil responder esta pergunta.

4. A nivel FEUEM existe um sistema de suporte Técnico em TICs?
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R: Nao.

5. Quais séo os principais constrangimentos enfrentados pelo DTICs no cenario

actual de suporte técnico?

R: Um dos principais constrangimentos que existe no cenario atual é a falta de um
sistema que possibilite a centralizacdo de todas as incidéncias que sdo submetidas
e que permite o armazenamento do historico das resolu¢des das incidéncias e que

consiga responder aos seguintes problemas existentes atualmente:

e Dificuldades de comunicacao entre os colaboradores e os técnicos do DTICs,
nos actos de submisséo e resolucdo de solicitacfes de assisténcia técnica;

e N&o armazenamento do histérico de submissdo e resolucdo de pedidos de
assisténcia técnica;

e Nao existéncia de um mecanismo que possibilite a priorizacéo de pedidos de
assisténcia técnica, consoante o tipo de solicitacdo de assisténcia técnica ou
a urgéncia;

e Faltade um mecanismo de perguntas e respostas automaticas, para resolucao
de incidéncias que n&do necessitem de uma intervencéo do DTICs;

e N&o avaliacdo das assisténcias técnicas pelos colaboradores, apds a

resolucao da incidéncia.
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