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RESUMO

Este artigo propde o desenvolvimento de uma aplicagdo web para o gerenciamento
de ordens de servigco de assisténcias técnicas. Durante o processo de levantamento
dos requisitos foram realizadas entrevistas com profissionais do segmento de
eletroeletrénicos. A partir da analise das entrevistas foram levantados os requisitos
funcionais e nao funcionais. Foi realizada a modelagem de banco de dados a partir da
construcdo do Diagrama Entidade Relacionamento, do Modelo Entidade
Relacionamento légico e do Modelo Entidade Relacionamento fisico. Para uma
primeira validagdo do cliente, foi desenvolvido um protoétipo com as interfaces dos
usuarios utilizando a ferramenta Figma.
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1. Introdugao

Empresas de prestagdo de servigos enfrentam dificuldades em administrar suas ordens de servigo
(OS), oriundas das suas assisténcias técnicas [1]. Extravios de formularios, demora no atendimento ao cliente,
dificuldade em acompanhamento do status do reparo, estoques defasados e orgamentos incompletos séo o
modelo padrdo em pequenas e médias assisténcias técnicas [1]. Processos manuais onde as OS sao
preenchidas manualmente em formularios ou cadernetas de papel sdo encontrados com recorréncia.

O projeto propde uma aplicagcdo web voltada para o gerenciamento de OS de assisténcias técnicas,
geragao de orgamento e controle de estoque de pegas. Os autores receberam a contribuicdo da empresa CTDI
do Brasil para elaboragédo dos requisitos elementares para a construgao do sistema, que pode servir tanto para
a empresa CTDI, como para outras empresas do setor de eletroeletrénicos. A empresa como terceirizada de
uma grande marca, utiliza o sistema de gerenciamento de OS da empresa mae porém suas necessidades
poderiam ser atendidas por um sistema de menor complexidade.

O software permite que o usuario crie chamados de atendimento atrelados as OS 's, mantendo
controle do status de progresso das mesmas. Tais chamados possuem pecgas e servigos, que serao incluidos
em orgamentos gerados pelo sistema. Ambos os orgamentos e as ordens de servigo sdo disponibilizados, por
meio da plataforma, ao técnico responsavel pelo servico e ao cliente atendido pela empresa, em tempo real. O
sistema também avalia se as pegas necessarias para a conclusao do servigo estdo disponiveis em estoque [2].
Em caso de falta, sera criado um pedido de compra atrelado a um fornecedor na plataforma, assim permitindo o
gerenciamento de entradas e saidas do armazém [2]. Salienta-se que o programa é arquitetado com uma
estrutura de permissdes, garantindo que o Fixr possa ser utilizado tanto no balcado de atendimento, quanto no
laboratério de informatica, visando garantir maior flexibilidade, seguranca e organizagao.

2. Material e métodos

Foram realizadas entrevistas com profissionais que atuam na area de assisténcia técnica, a fim de
analisar as necessidades de trabalho e oferecer suporte a equipe na elaboragao da proposta da aplicagao [3].
Livros de programacgao e gerenciamento de negocios foram examinados para o entendimento de um sistema
intuitivo e, por fim, ferramentas como MySql e Figma foram utilizadas para criagdo do banco de dados e a
prototipagao do design das telas.

3. Desenvolvimento

No desenvolvimento desse projeto, foram estruturadas as listas de requisitos funcionais e nao
funcionais.



Requisitos Funcionais Requisitos NAO Funcionais

Recurso Descrigio Recurso Descrigio

Permitir a criacdo, atualizacdo e exclusdo de OS. Implementar autenticacdo e autorizacdo para acessar as

funcionalidades do sistema,
Cadaslro e gerenciamento de ordens de servigo (OS) ASSoCiar pegas e servicos a cada 03 o -
Monitorar o status de progresso das OS (e.g., aguardando, Seguranca dos dados Criptografar dados sensiveis, como senhas e informaces de
em andamento, finalizado) pagamento.
— A Aplicar préticas de seguranca para evitar les (eg.,
Permitir que técnicos e clientes acessem OS e orcamentos = b
4 &m tempo real < protecao contra injegao de SQL, ataques XSS e CSRF).
Interface para visualizagéio de OS e orcamentos " P Pa— P
p ¢ < Exibir histérico de orcamentos e status das OS para Garantir que o sistema suporte miltiplas operacdes simultineas,
clientes e técnicos. como acesso a 0S e consultas de estoque, sem queda de
s " 4205 I - Desempenho e escalabilidade desempenho
erar oreamenios par;gigos com llens € servicos Planejar a escalabilidade para suportar um niimero crescente de OS,

orgamentos e usuarios cenforme a empresa cresce.

Geracdo e gerenciamento de orcamentos Associar o orcamento ao técnico responsavel e ao cliente Manter o sistema disponivel para 0s UsUArios com o minimo de
interrupgdes.
Implementar backup automatico e plano de recuperacéo de dados
para evitar perda de informages em caso de falhas

Assegurar que o sistema seja intuitive e facil de usar para diferentes

Permitir a aprovacdo ou rejeicdo de orcamentos pelos .
clientes. Disponibilidade e recuperacao de dados

Gerenciar entradas e saidas de pecas do estoque.
Atualizar automaticamente o estoque ao adicionar pecas a

Controle de estoque de pecas uma OS. . tipos de usuérios (e.g., atendentes e técnicos)
Usabilidade e acessibilidade . .
Notificar sobre pecas com baixo estoque e criar pedidos de Aplicar diretrizes de acessibilidade para atender a todos 0s Usuarios,
compra incluindo pessoas com deficiéncia.
Figura 1: Requisitos funcionais do sistema Figura 2: Requisitos ndo funcionais do sistema

Em seguida, o MER (Modelo de Entidade Relacionamento) e o DER (Diagrama de Entidade
Relacionamento) foram construidos com base nas regras de negdcio da plataforma, utilizando o brModelo como
ferramenta. De acordo com tais diagramas, o Modelo Fisico do banco de dados também foi criado, utilizando
scripts SQL no SGBD (Sistema Gerenciador de Banco de Dados) MySql para criar tabelas, definir relacdes e
tipos de dados [4]. Por ultimo, a plataforma Figma foi utilizada para a criagdo das telas principais do sistema,
definindo a identidade visual e assegurando uma interface de facil utilizagcao e visualmente atraente.
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Figura 3: Versao reduzida do Diagrama de Entidade
Relacionamento (DER) Figura 4: Tela de login do sistema

4. Consideragoes finais

O desenvolvimento da aplicagéo para o gerenciamento de assisténcias técnicas foi repleto de desafios,
que exigiram adaptagbes nas funcionalidades e na experiéncia do usuario. A pesquisa com profissionais da area
foi crucial, pois forneceu ideias valiosas que moldaram a solugdo de forma pratica e eficaz. Além disso,
ferramentas como MySQL, brModelo e Figma foram fundamentais para a modelagem de dados e a criagdo de
uma interface amigavel, contribuindo significativamente para o aprendizado durante todo o processo.
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