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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo auxiliar os colaboradores da Central de Atendimento e 0s
alunos do UNICEUB, a diminuir ou eliminar problemas constantes no atendimento
como informagdes de fécil acesso, duvidas recorrentes, gerenciamento de Atendimentos
entre outras atividades. Para isso foi planejado e desenvolvido um sistema (Sistema
Gerenciador de Triagem - SGT ) que pudesse atender os requisitos do negocio. A
elaboracdo deste projeto s foi possivel gracas a contribuicdes dos funcionarios do
UNICEUB, que se comprometeram a contribuir para 0 mesmo. Para que fosse possivel
0 andamento do projeto foram utilizados recursos como praticas de mercado e
tecnologia para o atendimento eficiente e de qualidade além das Técnicas aprendidas em
sala de aula como: elicitacdo de necessidades (requisitos), reunides, entrevistas e
modelagem de dados entre outras que contribuiram de alguma forma para a construgdo
do projeto. O sistema vai permitir a equipe estratégica do negocio realizar decisdes
como mais facilidade e eficiéncia para que o rendimento seja mais satisfatorio. A meta
do Sistema Gerenciador de Triagem — SGT é possuir funcionalidades que vao ajudar os
colaboradores a repassar as informagbes com maior velocidade, reduzindo o
aglomerado de pessoas, controle de empréstimo de cartfes provisorios para aluno que
ndo possuem carteirinha seja qual for o motivo, entre outras funcionalidades como
relatorios gerenciais desenvolvidas ao longo do projeto e controlar e possuir
informacdes sobre o quantitativo de pessoas que sd@o atendidas em determinados
periodos.

PALAVRAS - CHAVE: SGT, Sistema Gerenciador, Triagem
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1 INTRODUCAO

Atualmente o UNICEUB est4 em processo de evolugdo aos trabalhos oferecidos
ao seu publico. Responsével por ser o canal de comunicagdo Aluno x Institui¢do, a
Central de Atendimento é o setor do UNICEUB responsavel por realizar o atendimento
personalizados do publico interessado em informacdes Institucionais e afins. Buscando
sempre melhorar seus processos e suas rotinas para melhor atender seus cliente, a
Central muita vezes € vista como o coragdo da Instituicdo. Porém, justamente por ser
esse canal, se torna vulneravel por ter certas limitacdes e ndo poder definitivamente
resolver o problema do cliente na hora. Nem mesmo é sempre possivel atender com
velocidade extraordinaria devido ao teor da particularidade de cada um, o que acaba
gerando filas no local. A importancia da Central é alta e a necessidade de melhoria
constante para atender o maior e mais variado puablico com maior agilidade e eficiéncia
considerando também a qualidade e necessario utilizar recursos variados. O incentivo
constante do site Institucional voltado para o aluno “Espago Aluno” é um exemplo.
Porém existem demandas que s6 podem ser resolvidas no Espaco fisico e ha aqueles
ainda que possuem dificuldades e simplesmente preferem o contato pessoal para
resolucdo de suas solicitacdes.

Foi identificado, entdo, uma oportunidade de poder ajudar tal rotina, usando
criatividade, propondo um software que ira auxiliar os colaboradores a terem mais
flexibilidade e agilidade no atendimento, podendo atender clientes com maior
velocidade considerando também a qualidade, a gestdo com relatorios estratégicos para

tomada de decisdes futuras de acordo com médias historicas.



2 ANALISE DE NEGOCIO
2.1 Anaélise Institucional — Viséo Geral

2.1.1 Aempresa

O UNICEUB ¢ localizado em Brasilia, com sua sede localizada SEPN 707/907
Campus Universitario — Asa Norte — Brasilia-DF possuindo ainda outras unidades
localizadas em Brasilia (Taguatinga, Setor Comercial, Candangolandia). H& ainda um

Campus online para maior comodidade do aluno.

2.1.2 O negocio

O UNICEUB (Centro Universitario de Brasilia) antes apenas chamado de CEUB
(Centro unificado de Brasilia) € uma Instituicdo de ensino superior Brasileira
conceituada. Interessante mencionar que foi primeiro Centro universitario da regiao,
possui comprometimento e responsabilidade em ajudar a criar profissionais de
exceléncia e que poderdo contribuir para a comunidade, procura sempre ser referencial
no ramo do negdcio usando criatividade e inovacdo como aliados para o crescimento.
Atualmente o UNICEUB possui mais de 20 cursos de graduacdo e cerca de 15 cursos
Superiores de Tecnologia além de mais de 30 cursos de Pds-Graduacdo Latu e Strictu
sensu e cursos de Extensdo e pesquisa , muito desses cursos estdo disponiveis na
Modalidade a Distancia tanto para graduacdo quanto para a Pos-Graduacdo. O nivel
Organizacional e Hierarquico interno é visualizado da seguinte forma: Reitoria,
Diretoria Académica, Secretaria Geral, Biblioteca, Tesouraria e as Faculdades FAJS
(Faculdade de Ciéncias Juridicas e Sociais), FATECS (Faculdade de Tecnologia e
Ciéncias Sociais Aplicadas) e FACES - (Faculdade de Ciéncias da Educacdo e Saude),
conforme figura 1. Para melhor experiéncia com os alunos para o atendimento foi criada
uma Central de Atendimento. Essas informacdes podem ser confirmadas no site

https://www.uniceub.br/institucional/a-instituicao.aspx.
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Fonte: https://www.uniceub.br/ (' Uniceub. 2018)



2.1.3 A organizacao — visao geral

A Reitoria torna publico o edital para ingresso na Instituicdo, o cliente
comparece ao uniCEUB e deseja informacGes a respeito da Instituicdo. A
Secretaria Geral presta informagdes convenientes para matricula dos calouros e
questiona se a desejo de ingressar na instituicdo logo confirmado o interesse do
cliente em ingressar na Instituicdo, a secretaria geral informa que o mesmo
deverd realizar inscricdo pelo site/portal do uniCEUB para realizar prova do
vestibular. O cliente realizando sua inscricdo o portal gera em boleto para
pagamento da taxa do vestibular. O cliente realiza pagamento na tesouraria ou no
banco e comparece na data estipulada para realizar prova. Apoés a realizacdo da
prova a Secretaria geral torna publico o boletim dos alunos aprovados na 12
chamada e o cliente deve comparecer para efetivar a matricula. A secretaria geral
verifica se o cliente foi aprovado, caso o aluno ndo tenha sido aprovado na 12
chamada o mesmo devera aguarda nova chamada caso o aluno tenha obtido a
aprovacao a secretaria geral avalia documentos e retira copias, caso 0 aluno nao
tenha trago toda a documentacdo, conforme edital o0 mesmo deveré regularizar
documentacdo até data prevista por edital, e caso ndo traga essa documentacgdo o
cliente devera para ingressar novamente no proximo vestibular. Regularizado os
documentos a secretaria geral imprime 2 vias de contrato e entrega ao cliente o
mesmo assina contrato e entrega 1 via para a secretaria geral, a secretaria geral
imprime o boleto e entrega ao cliente. O aluno devera pagar a matricula na
tesouraria para garantir vaga, a matricula s6 € realmente efetivada apos
cumprimentos de todas as regras citadas acima, se ndo, a matricula fica provisoria
até data prevista em edital e apds a pré-matricula é cancelada. A secretaria geral
informa ao cliente o primeiro dia de aula. O aluno comparece ao primeiro dia de
aula e recebe orientacdes das Secretarias/Coordenacfes que auxiliam o aluno a
encontrar sua sala de aula. O aluno assiste a aula, caso o0 aluno necessite realizar
uma solicitacdo, retirar uma davida Institucional e etc... O mesmo devera
comparecer a central de Atendimento. A Central de Atendimento ira realizar o
atendimento personalizado. Segue abaixo uma representacdo grafica do fluxo

mencionado conforme Figura 2.
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Figura 2 - Processo da Visao Institucional






3 ANALISE FUNCIONAL - VISAO ESPECIFICA
3.1 Areas envolvidas

A Central de Atendimento é um setor especifico voltado aos alunos. O UNICEUB
unificou os atendimentos de Secretarias dos Cursos, Central de Relacionamento, Nucleo
de Atividades Complementares, Atendimentos da Tesouraria, Secretaria Geral entre

outros proporcionando facilidades para o aluno resolver tudo em um sé local.

3.2 Descrigao dos processos atuais

O Cliente retira senha de acordo com sua necessidade e as filas especificadas de
atendimento no totem, 0 mesmo aguarda a senha ser chamada por um guiché da fila
especificada. Aguardado o Atendimento o Colaborador realiza a chamada da senha duas
vezes com intervalo de 10 segundos na ordem das filas de atendimento e de chegada, o
colaborador ainda ignora a fila de espera em caso de senhas preferenciais, e realiza a
chamada da senha como prioridade. Caso o Cliente/Senha ndo compareca o colaborador
entdo realiza a chamada de uma nova senha e o cliente que ndo compareceu pega nova
senha no totem e aguarda chamada conforme fluxo. O colaborador solicita ao cliente um
documento com foto e o nimero da Matricula / DRT ou Dados pessoais (Carteirinha
estudantil, Identidade, etc...) e a senha retirada no totem. Apds recolhida essas
informacBes o Colaborador inicia o atendimento e pergunta em que pode ajudar e 0
cliente explica a situacdo. O Colaborador avalia o atendimento e se a senha do
atendimento foi retirada de acordo, o colaborador encaminha a senha e pede que o
cliente aguarde a chamada caso o cliente tenha pego a senha incorretamente.
Conforme representacdo grafica da figura 3, este fluxo pode ser melhor compreendido.

Caso o cliente tenha em posse a senha correta, em casos de solicitacfes:
O colaborador retira duvidas e orienta boas praticas do requerimento, e abre um
protocolo no sistema de acordo com pedido do cliente se houver necessidade, e explica
prazo e especificacdes do processo, caso possua documentos comprobatorios o
colaborador digitaliza o requerimento e os documentos entregue pelo aluno e anexa ao
processo, tanto fisico o quanto digital. O cliente assina o requerimento aberto e
colaborador entrega um comprovante do requerimento para que O mesmo seja

acompanhado, Em casos de requerimentos que sao abertos e resolvidos no momento da



solicitacdo e ndo necessitam de tramitacdo os mesmos sdo encerrados pelo colaborador,
caso o requerimento néo seja resolvido na hora, o colaborador encaminha o processo no
sistema e tramita o processo fisico a um setor de andlise responsavel para que a
solicitacdo do aluno seja atendida. O setor de analise recebe o requerimento no sistema,
e 0s responsaveis pelas respostas do requerimento sdo acionados de acordo com o
pedido e 0 mesmo respondem obedecendo prazos e normas da Instituicdo. O setor de
analise atualiza o requerimento anexando respostas e encaminha 0 processo para 0
atendimento pelo sistema interno e tramita o processo fisico se houver necessidade. O
colaborador do atendimento recebe o requerimento no sistema interno e arquiva
processo fisico se houver e atualiza status do requerimento para que o cliente possa
verificar e retirar a resposta de sua solicitacdo. Conforme representacdo grafica da
figura 4, este fluxo pode ser melhor compreendido.

Caso o cliente tenha em posse a senha correta, em casos de retirada de
documentos:
O colaborador solicita o comprovante da solicitacdo, em casos de extravio o
colaborador pesquisa o requerimento pelo nome do cliente, o colaborador ainda verifica
prazo do requerimento no sistema. Caso o requerimento possua mais de 30 dias no
arquivo, os mesmos sao encerrados e encaminhados para incineragdo. (O comprovante
entregue ao aluno informa que o mesmo devera retirar documentos no prazo referido,
respaldando queima de arquivos pessoais como atestados, provas, etc...) Em caso de
respostas e documentos apenas digitais € possivel a retirada/respostas dos documentos
mesmo apds o encerramento, podendo as informacgdes geradas ndo estarem atualizadas.
O colaborador verifica no sistema e no arquivo interno o requerimento com o nimero
do comprovante/protocolo aberto ou dados do clientes, se ja possui resposta, em caso de
requerimentos no prazo. O colaborador retira duvidas do cliente e entrega requerimento
solicitado. O colaborador encerra o requerimento no sistema apds entrega para o cliente.
Conforme representacdo gréfica da figura 5, este fluxo pode ser melhor compreendido.

3.3 Mapeamento dos processos atuais
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3.4 Identificacdo dos problemas
Grande A Central de Atendimento esta sofrendo com a insatisfacdo dos
problema clientes no atendimento, por possuir limitagdes técnica e

operacionais para apoio dos atendimentos.

Quadro 1- Grande Problema

Elemento

Descricao

O problema

Lentiddo no Atendimento

O que causa

- Insatisfacéo de clientes.
- Tumulto no atendimento alheio.
- Perda de tempo.

Beneficios de uma
solucdo seriam

- Clientes satisfeitos, melhor gerenciamento do tempo por parte d
cliente e da Central para o desempenho de outras atividades,
velocidade nos Atendimentos.

Quadro 2 - Problema Esp

ecifico - Lentidao no Atendimento

Elemento

Descricao

O problema

Longas Filas para Retirada de Documentos

O que causa

- O Cliente que pode ter esperado por um longo periodo por uma
documentacdo que poderia ter sido tirada em maior velocidade.
- O Atendimento dos colaboradores que é comprometido por
tumultos e conversas paralelas.

Beneficios de uma
solucao seriam

- Diminuir ou eliminar retirada de senhas incorretas.
- Melhor comprometimento com o Atendimento.
- Menor indice de Desatencdo dos colaboradores.

Quadro 3 - Problema Especifico - Longas Filas para Retirada de Documentos

Elemento

Descricao

O problema

Demora na Retirada de davidas

O que causa

-Os Clientes Irritados com a espera para informacdes relativamente
rapidas.
-A Central com Ouvidorias negativas.

Beneficios de uma
solucao seriam

- Menor numero de senha Retiradas.
- Clientes satisfeito com a praticidade e velocidade do atendimento.

- Diminuicéao ou eliminacéo de superlotacdo no espaco fisico.

Quadro 4 - Problema Especifico - Demorada na Retirada de Duvidas

Elemento

Descricao

O problema

Devolugdo dos Empréstimo de Cartdo de Acesso

O que causa

- Extravio de Cart0es.




- Falta de controle no processo de empréstimo dos cartdes.

Beneficios de uma
solugéo seriam

- Melhor Gerenciamento do Empréstimo de Cartdes.
- Relatorios.

Quadro 5 - Problema Especifico - Devolugdo dos Empréstimos de Cartdo de Acesso

Elemento

Descricao

O problema

Entrega Requerimento Incorreto

O que causa

- O cliente ter de preencher novo requerimento prestando
informacdes no requerimento correto.

Beneficios de uma
solucéo seriam

- Diminuicéo no tempo de atendimento.
- Diminuicéo de Retirada de senhas.

Quadro 6 - Problema Especifico - Entrega de Requerimento Incorreto

Elemento

Descricao

O problema

Isencéo de 2° Via de Carteirinhas Defeituosas

O que causa

- O atendente que ndo possui auxilio de software algum ou
condicdo sistémica e precisa apenas escrever em um papel e
receber boletins ou carteirinhas estragadas, o que pode causar
perda de papel.

- O aluno que nao possui garantia nenhuma que a isen¢éo ird
acontecer.

Beneficios de uma
solucdo seriam

- Relatorios
- Melhor controle das solicitacfes de isencdo de carteirinha dos
aluno

Quadro 7 - Problema Especifico - Isencdo de 22 Via de Carteirinhas Defeituosas

Elemento

Descricao

O problema

Ruidos de Informacdes entre Cargos e Turnos

O que causa

- Retorno de alunos irritados.

- Desvalorizagdo e e falta de confiabilidade nas informagdes
prestadas pela Central de Atendimento.

- Informac0es prioritarias a certos cargos, como nivel estratégico,
operacional, geréncia

Beneficios de uma
solucéo seriam

- Funcionérios melhores preparados para transmitir informagdes
ao cliente.

Quadro 8 - Problema Especifico - Ruidos de Informag@es entre Cargos e Turnos

3.5 Descricdo do Ambiente Tecnologico :




3.6 Central de Atendimento — Atendimento Geral:

Hoje a central conta com cerca de 12 computadores para apoio de atendimentos.
2 impressoras com multiplas fungdes

1 Totem para visualizar op¢des de senhas

2 Impressoras de bobinas Térmicas para retiradas de senhas

1 Televiséo 34 polegadas para visualizar senhas chamadas para uso alunos

1 Televiséo de 20 polegadas para visualizar senhas chamadas para uso dos
funcionarios

2 Caixas de som para realizar chamada de senha com efeitos sonoros



4 PROPOSTA DE SOLUCAO
4.1 Descricdo dos processos propostos

O colaborador da triagem pergunta ao cliente o que ele deseja e o cliente o
informa.
O Colaborador da triagem informas os prazos e as especificacfes do pedido , dito isso 0
colaborador da triagem ainda verifica se ndo é possivel realizar o atendimento do aluno
sem a necessidade de uma senha, e se for o caso realiza registro do atendimento no
Sistema(SGT). Possuindo a necessidade da senha o colaborador retira de acordo com o
cliente informa e entrega. Caso o pedido do aluno tenha necessidade de formulario
especifico o colaborador retira do sistema (SGT) e entrega ao cliente para que 0 mesmo
possa formular os argumentos. O colaborador ainda informa ao aluno que ja va
escrevendo o requerimento para que seja otimizado tempo de atendimento. Caso o aluno
ja possua requerimento o cliente deve aguardar a senha ser chamada. O colaborador da
triagem informa ao aluno que ja fique com documentacdo de identificagdo em maos
para ser atendido e informa que o atendimento sé sera realizado mediante apresentacao
destes documentos e o cliente aguarda o atendimento especifico. Realizada a chamada
da senha o colaborador verifica a senha no sistema, caso o cliente ndo comparece o
colaborador realizada a chamada da senha duas vezes com intervalo de 10 segundos na
ordem das filas de atendimento e de chegada, salvo apenas em caso de senhas
preferéncias, que fogem a regra e sdo chamadas com prioridade, caso o cliente perca a
senha 0 mesmo deve pegar nova sem ha com o colaborador da triagem.

Conforme representacédo grafica da figura 6, este fluxo pode ser melhor compreendido.

Caso o cliente tenha em posse a senha correta, em casos de solicitagOes:
O colaborador retira duvidas e orienta boas praticas do requerimento, e abre um
protocolo no sistema de acordo com pedido do cliente se houver necessidade, e explica
prazo e especificagdes do processo, caso possua documentos comprobatorios o
colaborador digitaliza o requerimento e os documentos entregue pelo aluno e anexa ao
processo, tanto fisico o quanto digital. O cliente assina o requerimento aberto e
colaborador entrega um comprovante do requerimento para que O mMesmo Seja
acompanhado, Em casos de requerimentos que sao abertos e resolvidos no momento da
solicitacdo e ndo necessitam de tramitacdo os mesmos sdo encerrados pelo colaborador,

caso 0 requerimento néo seja resolvido na hora, o colaborador encaminha o processo no



sistema e tramita o processo fisico a um setor de analise responsavel para que a
solicitacdo do aluno seja atendida. O setor de analise recebe o requerimento no sistema,
e 0s responsaveis pelas respostas do requerimento sdo acionados de acordo com o
pedido e 0 mesmo respondem obedecendo prazos e normas da Instituicdo. O setor de
andlise atualiza o requerimento anexando respostas e encaminha 0 processo para o
atendimento pelo sistema interno e tramita o processo fisico se houver necessidade. O
colaborador do atendimento recebe o requerimento no sistema interno e arquiva
processo fisico se houver e atualiza status do requerimento para que o cliente possa
verificar e retirar a resposta de sua solicitagdo. Conforme representacdo grafica da
figura 7, este fluxo pode ser melhor compreendido.

Caso o cliente tenha em posse a senha correta, em casos de retirada de
documentos:
O colaborador solicita o comprovante da solicitagdo, em casos de extravio 0
colaborador pesquisa o requerimento pelo nome do cliente, o colaborador ainda verifica
prazo do requerimento no sistema. Caso 0 requerimento possua mais de 30 dias no
arquivo, os mesmos sao encerrados e encaminhados para incineragdo. (O comprovante
entregue ao aluno informa que o mesmo devera retirar documentos no prazo referido,
respaldando queima de arquivos pessoais como atestados, provas, etc...) Em caso de
respostas e documentos apenas digitais € possivel a retirada/respostas dos documentos
mesmo apds o encerramento, podendo as informacgdes geradas ndo estarem atualizadas.
O colaborador verifica no sistema e no arquivo interno o requerimento com o ndmero
do comprovante/protocolo aberto ou dados do clientes, se ja possui resposta, em caso de
requerimentos no prazo. O colaborador retira duvidas do cliente e entrega requerimento
solicitado. O colaborador encerra o requerimento no sistema apds entrega para o cliente.
Conforme representacdo gréfica da figura 8, este fluxo pode ser melhor compreendido.
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4.3 Objetivo Geral

OBJETIVO
GERAL

O objetivo do sistema é poder auxiliar o colaborador a atender uma
demanda de clientes com maior eficiéncia, com o auxilio do sistema
sera possivel trabalhar com prazo de processos e especificagdes de

pedidos com maior agilidade, gerar relatorios e otimizar servigos e

satisfaz

er o cliente

Quadro 9 - Objetivo Geral

4.3.1 Objetivos Especificos

Objetivo Especifico

Otimizagao de Lentid&do no Atendimento

Problema a Lentiddao no Atendimento
resolver
Prioridade Alta

Funcionalidades

Cadastro de Atendimento.
Relatdrio de Desempenho de Atendimento

Gréfico do Relatorio de Atendimento

Quadro 10 - Objetivo Especifico - Otimizacao de Lentiddo no Atendimento

Objetivo Especifico

Gestdo de Retirada de Documentos

Problema a _ _
resolver Longas Filas para Retirada de Documentos
Prioridade Alta

Registro de Opcoes.

Funcionalidades

Relatorio de Comparativo das Op¢des Registradas.

Quadro 11 - Objetivo Especifi

co - Gestao de Retirada de Documentos

Objetivo Especifico

Geréncia de Duvidas

Problema a Demora na Retirada de davidas
resolver
Prioridade Média

Funcionalidades

Cadastro de Duvidas Frequentes

Relatério de Duvidas Constantes

Quadro 12 - Objetivo Especifico - Geréncia de Dlvidas




Objetivo Especifico

Devolucéo dos Cartdes Emprestados

Problema a Devolugéo dos Empréstimo de Cartéo de Acesso
resolver
Prioridade Alta

Funcionalidades

Cadastro de Cliente

Cadastro do Termo de Empréstimo
Cadastro do Cartéo

Registro de Empréstimo

Relatorio de Cartdes em Empréstimo

Quadro 13 - Objetivo Especifico - Devolugdo dos Cartdes Emprestados

Objetivo Especifico

Ordenacéo e Distribuicao de Requerimentos

Problema a Entrega Requerimento Incorreto
resolver
Prioridade Baixa

Funcionalidades

Cadastro de Requerimento

Quadro 14 - Objetivo Especifico - Ordenacao e Distribui¢do de Requerimentos

Objetivo Especifico

Geréncia de Isencéo de Carteirinha

Problema a Isencdo de 2° Via de Carteirinhas Defeituosas
resolver
Prioridade Alta

Funcionalidades

Cadastro do pedido de Isenc¢édo

Relatério de Carteirinhas Isentadas

Quadro 15 - Objetivo Especifico - Geréncia de Isen¢édo de Carteirinhas

Objetivo Especifico

Controle de Informacdes e Usuarios

Problema a Ruidos de Informac6es entre Cargos e Turnos
resolver
Prioridade Alta

Funcionalidades

Registro de Informagéo

Cadastro de Usuario por Fungéo

Quadro 16 - Objetivo Especifico - Controle de Informacdes e Usuarios

4.4 Metodologia: etapas, técnicas e ferramentas

A metodologia utilizada no desenvolvimento deste projeto foi baseada nas
premissas de Engenharia de Software, no qual valoriza a garantia da satisfagdo do
cliente atendendo as suas necessidades. (GUSTAFSON, 2003) E com base nas




técnicas de qualidade de software, de acordo com a garantia de qualidade, que tem
como proposito assegurar que os objetivos planejados no inicio do projeto serdo
cumpridos. (KOSCIANSKI, SOARES, 2007)

Para os mapeamentos dos processos foi utilizada a ferramenta Bizagi
Process Modeler, por ser uma ferramenta que segue as notacées de BPMN —
Bussiness Process Modeling Notation. (VALLE, OLIVEIRA, 2013)

Com base no método IRON (integracdo de Requisitos Orientados a
Negdcio) foram levantados os requisitos de acordo com o negocio e as
necessidades do laboratorio. (CASTRO, 2014)

Neste projeto foram utilizados diagramas de UML — Unified Modeling

Language, sendo assim, seguindo os paradigmas de Orientacdo a Objetos.
(BOOCH, 2012). Para a modelagem desses diagramas UML, como os diagramas de
classes e diagramas de sequéncias foi utilizada a ferramenta de modelagem Astah
Community.

A metodologia de modelagem de dados utilizada é a entidade-

relacionamento (ER) criada por Peter Chen, e representado atraveés do Modelo
entidade-relacionamento (MER). O modelo de Entidade-Relacionamento (ER) é o
método mais comum para a construcdo de modelos de dados para banco de dados
relacionais. (MACHADO, 2012)

A ferramenta utilizada como apoio para a criagédo dos modelos de Entidade e
Relacionamento Conceitual e Légico foi o brModelo. Os protétipos foram
desenvolvidos com o apoio da ferramenta Axure RP.

Na medicao do software foi utilizada a técnica de métrica de analise por
ponto de funcdo. (VAZQUEZ, 2013)

Para o desenvolvimento do sistema foi utilizada a linguagem de

programacdo JAVA, para tal, o framework JSF. O sistema foi construido com

apoio da ferramenta Netbeans e Eclypse. E para o banco de dados foi escolhido como
Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados — SGBD, o0 MySQL Workbench.

45 Usuarios do Sistema

45.1 O Gerente

Descricéo Ird possuir acesso a todas as funcionalidades e inclusive
controla-las
O que ele faz? Ele ¢é responsavel pelo controle dos processos propostos e

também do gerenciamento do sistema.

O que ele precisa? Ele precisa de login e senha para conseguir acessar o sistema,

visualizando um ambiente completo com todas

as




funcionalidades disponiveis no sistema.

Frequéncia de uso do
sistema?

Semanal, de acordo com as necessidades do setor e afins.

Volume de transacgfes?

Alta

Precisa de treinamento
em informatica?
Quais?

Nao

Tem experiéncia com
sistemas semelhantes?

Sim

Quadro 17 - Descricdo de Usuarios - Gerente

45.2 Funcionario

Descricdo

Ird realizar consultas e cadastros no Sistema, ira alimentar
com dados de todas as funcionalidades liberados pelo gerente

O que ele faz?

Responsével pela execucdo das atividades dos processos de
empréstimo, isencdo, e demais funcionalidades

O que ele precisa?

Ele precisa de login e senha para conseguir acessar o sistema
e realizar funcgdes.

Frequéncia de uso do
sistema?

Periddica

Volume de transacoes?

Alta

Precisa de treinamento
em informatica?
Quais?

Nao

Tem experiéncia com
sistemas semelhantes?

Sim

Quadro 18 - Descrigdo de Usudrios - Funcionario

4.6 Sistemas Similares

SEAT - Sistemas Eletronicos de Atendimento

Web Senhas é Uma ferramenta baseada na Web que retne as informacGes sobre

os atendimentos da sua empresa, 0 WEBSENHAS atende necessidades de organizagéo e
gestdo do atendimento, com auxilio de relatdrios e graficos para o acompanhamento

constante dos indicadores de crescimento e produtividade da empresa.

Principais Funcionalidades:
* Emisséo de Relatorios
* Emisséo de senhas
Fonte: Copyright 2016 - SEAT Sistema Eletronico de Atendimento


https://www.google.com.br/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjVnojF9frVAhVhh1QKHZJTDBoQFggwMAE&url=http%3A%2F%2Fwww.seat.ind.br%2F&usg=AFQjCNFzPn13xMVtsVGLntQTqQNghsTP5w

5 PLANO DE PROJETO
5.1 Restri¢bes Técnicas e Administrativas do Projeto
5.1.1 Restri¢Bes Técnicas

O principal foco do sistema SGT é realizar a contabilidade de Atendimentos
permitindo relatérios com base nos indicadores e realizar algumas funcbes que o
sistema proprio da Instituicdo no caso SGI (Sistema de Gerenciamento Institucional),
ndo realiza, por ser um sistema de apoio este depende diretamente do SGI para retirada
de Documentos, informacdes e capacitacdo de funcionarios com a ferramenta e etc...

A principio seré realizado apenas a versdo WEB do SGT, ndo possuindo uma
versdo especifica mobile. O sistema web deverd ser compativel com os navegadores

Google Chrome, Microsoft Internet Explorer.

5.1.2 Restricdes Administrativas

Todo o levantamento de dados e afins do projeto, sera levantado apenas por um
Unico colaborador, que realizard4 atividades como andlise e desenvolvimento do
software.

O prazo para o levantamento dos dados do projeto € muito curto, e a tecnologia
utilizada fora da faculdade néo atende a demanda, e 0s custos para aquisi¢do estdo fora
do orcamento.

5.2 Premissas do Projeto
Segundo 0 PMBOK 42 EDICAO, premissas séo fatores associados ao escopo

do projeto que, para fins de planejamento, sdo assumidos como verdadeiros, reais ou
certos, sem a necessidade de prova ou demonstracao.
As premissas deste projeto sao:

e O Responsavel pelo projeto devera entregar algo feito toda semana, agregando

valor até o término e apresentacao para aprovacao.
e O Projeto deve seguir conforme cronograma de Atividades.

Referéncia: http://www.pmtech.com.br/PMP/Requisitos_Restricoes_Premissas.pdf



5.3 Cronograma do Projeto

Atividade Dura¢do Datalnicio  Data Término
ANALISE INSTITUCIONAL 13 dias | 01/08/2017 | 13/08/2017
ANALISE FUNCIONAL 8dias | 14/08/2017 | 21/08/2017
PROPOSTA DE SOLUCAO 5dias | 22/08/2017 | 26/08/2017
REVISAO DOCUMENTACAO 5dias | 27/08/2017 | 31/08/2017

REQUISITOS FUNCIONAIS 15 dias | 01/09/2017 15/09/2017
REQUISITOS DE DADOS E REGRAS DE EXECUGAO 10 dias | 16/09/2017 25/09/2017
RASTREABILIDADE 03 dias | 26/09/2017 28/09/2017
PERFIS E PERMISSOES 01dias | 29/09/2017 29/09/2017
REQUISITOS NAO FUNCIONAL 03 dias | 30/09/2017 02/10/2017
PROTOTIPO NAO FUNCIONAL 07 dias | 03/10/2017 09/10/2017
REVISAO DDR | 01dias | 10/10/2017 10/10/2017

DIAGRAMA DE CASO DE USO 05 dias 11/10/2017 15/10/2017
DIAGRAMA DE CLASSE DE DOMINIO 05 dias 16/10/2017 20/10/2017
DIAGRAMA DE CLASSE 05 dias | 21/10/2017 25/10/2017
MER CONCEITUAL 05 dias | 26/10/2017 04/11/2017
REVISAO DDR I 02 dias | 05/06/2017 06/11/2017
ESPECIFICACAO DE CASO DE USO 15 dias 01/032018 15/03/2018
DIAGRAMA DE SEQUENCIA 05 dias 16/03/2018 20/03/2018
DICIONARIO DE DADOS FiSICO 03 dias | 21/03/2018 24/03/2018
ARQUITETURA DO SISTEMA 03 dias | 25/03/2018 27/03/2018
ESTIMATIVAS 04 dias | 28/03/2018 30/03/2018
PROTOTIPO FUNCIONAL 55dias | 01/04/2018 23/05/2018
REVISAO DO PROJETO FISICO 06 dias | 24/05/2018 30/05/2018
Quadro 19 - Cronograma do Projeto
5.4 Analise de Riscos do Projeto
PROBABILIDADE DE
RISCO GRAVIDADE _ IMPACTO PLANO DE
OCORRENCIA .
CONTIGENCIA
Alteragéo dos i Atraso no Cortar o escopo do
o Alta Baixa ] ]
Requisitos Projeto projeto
Sistema né&o Insatisfacdo Reunibes com o
Atingir Alta Baixa do Cliente objetivo de avaliar os
Expectativas requisitos

Quadro 20 - Quadro de Analise de Riscos



6 DEFINICAO DOS REQUISITOS
6.1 ELICITACAO
Mantendo uma percepcdo sobre o negécio e a visdo de que uma solugdo
sisttmica poderia ajudar as atividades da Central de Atendimento, foram realizadas
pesquisas e consultas sobre processos e atividades com colaboradores e alunos para
dar vida ao projeto.
6.2 REQUISITOS

Sendo uma condicdo ou uma necessidade que o sistema deverd atender,
Requisitos estdo diretamente ligados com problemas da organizacdo e a proposta de
solucdo do projeto. Os Requisitos devem possuir sigla Unica e respectiva numeracao,
segue sigla e breve explicacdo sobre cada um que ira aparecer no projeto:

RF (Requisito Funcional): Define funcdes do sistema, o comportamento de certa

necessidade do sistema.

RD (Requisito de Dados): Este também conhecido como requisito complementar

define caracteristicas do Requisito Funcional.

RNF (Requisito N&o-Funcional): Define caracteristicas como portabilidade,
confiabilidade, usabilidades geralmente necessidades basicas necessarias para ndo

comprometer a eficiéncia do software.

RE (Requisito ou Regra de Negocio): Funciona como restri¢des e necessidades

que o projeto e a organizacao devem atender obrigatoriamente.

Para a producdo e gerenciamento dos requisitos, foram utilizadas as préticas e
técnicas ensinadas no método IRON - Integracdo de Requisitos Orientado a Negdcios
(CASTRO et al., 2014), utilizado nas aulas de Andlise de Requisitos e Analise de

Processos de Negocios durante o curso.



6.3 REQUISITOS FUNCIONAIS

6.3.1 MODULO: Geréncia do Atendimento

Funcionalidade: Cadastro de Atendimento.

Dependéncia
- . . Requisito Regra de |Prioridade Relacgéo entre
Identificador | Requisito Funcional - o
de Dados Negocio requisitos
funcionais
REO01 Alta
0] Sistema deve REO002
RF001 permitir Incluir | RD0O01 REO003
Atendimento. REO025
REO028
o Sistema deve RE004 Alta RF001
RF002 permitir Alterar | RD001 RE025
Atendimento.
o Sistema deve RE005 Alta RF001
RF003 permitir Excluir | RD0O01 RE025
Atendimento.
o Sistema deve RE025 Alta RF001
RF004 permitir Consultar | RD001
Atendimento.
Quadro 21 - Requisitos Funcionais - Cadastro de Atendimento
Funcionalidade: Relatorio de Atendimento.
Dependéncia
. o ) Requisito | Regra de | Prioridade | Relacéo entre
Identificador Requisito Funcional . o
de Dados | Negocio requisitos
funcionais
O sistema deve exibir a REO026 Alta RF001
RF005 _ _ RD002
média de atendimentos. REO029
O sistema deve comparar 0s REO06 Alta RF001
totais de atendimentos REOO07
RF006 _ _ RD002
obtidos com as respectivas REO026
médias historicas. RE029
O sistema deve estabelecer REO08 Alta RF001
uma meta diaria para 0s REO026
RFO07 ] RD002
atendimentos de acordo RE029
com as médias histéricas.
Quadro 22 - Requisitos Funcionais - Relatorio de Atendimento
Funcionalidade: Grafico do Relatério de Atendimento
. . ) Requisito | Regra de Dependéncia
Identificador | Requisito Funcional . o 5
de Dados Negocio | Prioridade | Relacdo entre




requisitos

funcionais
O sistema deve exibir REO009 Alta RF001
histérico de REO11
RF008 . . RDO002
atendimentos incluidos REO026
do dia. REO029
O sistema deve exibir o REO10 Alta RF001
total de atendimentos REO11
RF009 ) RDO002
por tipo de REO026
atendimento. REO029
Quadro 23 - Requisitos Funcionais - Gréfico de Atendimento
6.3.2 MODULO: Gestdo de Retirada de Documentos
Funcionalidade: Registro de Opcdes
Dependéncia
- o ; Requisito Regra de | Prioridade Relagao entre
Identificador Requisito Funcional _ .
de Dados Negocio requisitos
funcionais
O sistema deve permitir RE001 Alta
Incluir opcoes de RE012
RF010 RDO003
documentos que podem RE027
ser retirados na triagem
O sistema deve permitir RE004 Alta RFO010
Alterar opcoes de RE027
RFO11 RDO003
documentos que podem
ser retirados na triagem
O sistema deve permitir REO05 Alta RFO010
Excluir opcoes de RE027
RF012 RD004
documentos que podem
ser retirados na triagem
O sistema deve permitir REO27 Alta RFO010
Consultar opgbes de
RF013 RD004

documentos que podem

ser retirados na triagem

Quadro 24 - Requisitos Funcionais - Registro de Opc¢oes

Funcionalidade: Relatério Comparativo das Opcoes Registradas

Dependéncia
- o . Requisito | Regra de | Prioridade | Relagao entre
Identificador Requisito Funcional . o
de Dados | Negécio requisitos
funcionais
O sistema deve comparar REO06 Alta RF010
os totais obtidos de cada RE007
RF014 RDO005
documento solicitado com REO026
as médias histéricas. RE029




RFO015

O sistema deve estabelecer

média de

retirados

documento

RDO005

REO11
REOO07
REO026
RE029

Alta

RFO010

Quadro 25 - Requisitos Funcionais - Relatério Comparativo das Opcdes Registradas

6.3.3 MODULO: Geréncia de Duvidas

Funcionalidade: Cadastro de Duvidas Frequentes

Dependéncia
I - Requisito Requisito Regra de | Prioridade Relacao entre
Funcional de Dados Negocio requisitos
funcionais
O sistema deve REOO1 Média
RF016 permitir Incluir | RDO06 REO13
Duvida. REO027
O sistema deve RE027 Média RF016
RFO17 permitir Alterar | RD0O06
Duvida.
O sistema deve REO027 Média RF016
RFO018 permitir Consultar | RDO07
Duvida.
O sistema deve REO027 Média RF016
RF019 permitir Excluir | RD0O07
Duvida.
Quadro 26 - Requisitos Funcionais - Cadastro de Duvidas Frequentes
Funcionalidade: Relatorio de Duvidas Frequentes
Dependéncia
- - ; Requisito Regra de | Prioridade Relacdo entre
Identificador Requisito Funcional
de Dados Negdcio requisitos
funcionais
O sistema deve eleger REO11 Média RFO016
RF020 prioridade de duvidas RDOOS REO026
mais utilizadas por REO029
assunto.
O sistema deve exibir o REO11 Média RFO016
RF021 histérico das duvidas | RD0O08 REO026
mais procuradas. RE029

Quadro 27 - Requisitos Funcionais - Relatdrio de Dividas Frequentes

6.3.4 MODULO: Devolugéo dos Cartdes Emprestados

Funcionalidade: Cadastro de Cliente

Identificador

Requisito

Funcional

Requisito
de Dados

Regra de

Negocio

Prioridade

Dependéncia

Relacéo entre




requisitos

funcionais
O sistema deve REO14 Alta
RF022 permitir Incluir | RD0O09 REO027
dados do cliente.
O sistema deve REO14 Alta RF022
RF023 permitir Alterar | RD009 REO027
dados do cliente.
O sistema deve REO027 Alta RF022
RF024 permitir Excluir | RD010
dados do cliente.
O sistema deve REO027 Alta RF022
RF025 permitir Consultar | RD010
dados do cliente
Quadro 28 - Requisitos Funcionais - Cadastro de Cliente
Funcionalidade: Cadastro do Termo de Empréstimo
Dependéncia
. . . Requisito Regrade | Prioridade Relacdo entre
Identificador | Requisito Funcional o o
de Dados Negocio requisitos
funcionais
REO015 Alta RF022
] REO16
o] Sistema  deve
» ) REO17
permitir Incluir termo
RF026 ) RDO11 REO027
de empréstimo do
o REO30
cartdo provisoério
REO31
REO032
O Sistema deve REO027 Alta RF022
permitir Alterar termo RF026
RF027 ] RDO11
de empréstimo do
cartdo provisorio
(0] Sistema  deve RE027 Alta RF022
permitir Excluir termo RF026
RF028 ] RD012
de empréstimo do
cartdo provisorio
(0] Sistema  deve RE027 Alta RF022
permitir Consultar RF026
RF029 ) RD012
termo de empréstimo
do cartdo

Quadro 29- Requisitos Funcionais - Cadastro de Termo de Empréstimo

Funcionalidade: Cadastro do Cartao

Identificador

Requisito
Funcional

Requisito
de Dados

Regra de
Negédcio

Prioridade

Dependéncia
Relacéo entre

requisitos




funcionais
REO18 Alta RF022
O sistema deve REO019 RF026
RFO030 permitir Incluir | RD0O13 REO27
Cartéo. REO032
RE033
O sistema deve REO27 Alta RF022
RF031 permitir Alterar | RD013 RF026
Cartao. RF030
O sistema deve RE027 Alta RF022
RF032 permitir Excluir | RD014 RF026
Cartéo. RF030
O sistema deve RE027 Alta RF026
RF033 permitir Consultar | RD014 RF026
Cartdo . RF030
Quadro 30 - Requisitos Funcionais - Cadastro de Cartdo
Funcionalidade: Registro de Empréstimo
Dependéncia
- - ; Requisito Regra de | Prioridade Relacdo entre
Identificador Requisito Funcional . o
de Dados Negocio requisitos
funcionais
O sistema deve Incluir REO020 Alta RF022
situagao de RE027 RF026
RF034 empréstimo do Cartdo | RDO15 RE034 RFO030
Provisério
O sistema deve Alterar RE027 Alta RF022
situacao de RF026
RF035 empréstimo do Cartdo | RD015 RFO030
Provisorio RF034
(0] sistema deve REO27 Alta RF022
Excluir  situacéo de RF026
RF036 empréstimo do Cartdo | RDO16 RFO030
Provisério RF034
O sistema deve REO27 Alta RF022
Consultar situacéo RF026
RF037 de empréstmo do | RD016 RF030
Cartdo Provisorio RF034

Quadro 31 - Requisitos Funcionais - Registro de Empréstimo

Funcionalidade: Relatorio de Cartdes em Empréstimo




Dependéncia
. o ; Requisito Regra de | Prioridade Relacéo entre
Identificador Requisito Funcional . o
de Dados Negocio requisitos
funcionais
O sistema deve exibir RE006 - | Alta RF022
comparativo de REO026 RF026
RF038 cartbes emprestados | RDO17 REO029 RF030
com as meédias RF034
histéricas
O sistema deve exibir o REOQ7- Alta RF022
percentual de cartbes REO021 RF026
RF039 RDO017
devolvidos x cartbes RE026 - RF030
emprestados REO029 RF034
O sistema deve exibir RE007 - | Alta RF022
cartdes emprestados x REO11 RF026
RF040 o RDO017
limite de cartdes RE026 - RFO030
cadastrados RE029 RF034

Quadro 32 - Requisitos Funcionais - Relatério dos Cartdes em Empréstimo

6.3.5 MODULO: Ordenago e Distribuicio de Requerimentos

Funcionalidade: Cadastro de Requerimento

Dependéncia
. o ; Requisito Regra de | Prioridade Relacéo entre
Identificador | Requisito Funcional . o
de Dados Negocio requisitos
funcionais
O sistema deve REO07 Baixa
RF041 permitir Incluir | RD018 REO27
Requerimento.
O sistema deve REO27 Baixa RF041
RF042 permitir Alterar | RD018
Requerimento.
O sistema deve REO27 Baixa RF041
RFO043 permitir Excluir | RD019
Requerimento.
O sistema deve REO27 Baixa RF041
RF044 permitir ~ Consultar | RD019
Requerimento.
Quadro 33 - Requisitos Funcionais - Cadastro de Requerimento
6.3.6 MODULO: Geréncia de Isencio de Carteirinha
Funcionalidade: Cadastro do pedido de Isencéo
I - Requisito Requisito Regra de Dependéncia
Funcional de Dados Negocio Prioridade Relacéo entre




requisitos

funcionais

O sistema deve REO036 Alta
RF045 permitir Incluir | RD020 REO027

pedido de Isengao.

O sistema deve Alta RF045
RF046 permitir Editar | RD020 REO027

pedido de Isengao.

O sistema deve Alta RF045
RF047 permitir Excluir | RD021 REO027

pedido de Isengao.

O sistema deve Alta RF045
RF048 permitir  Consultar | RD021 REO027

pedido de Isengao.

O sistema deve RE022 Alta RF045
RFO049 permitir aprovar | RD021 REO035

pedido de Isencéo.

Quadro 34 - Requisitos Funcionais - Cadastro do Pedido de Isencéo

Funcionalidade: Relatério de Carteirinhas Isentadas

Dependéncia
- o _ Requisito Regra de | Prioridade Relacao entre
Identificador Requisito Funcional o o
de Dados Negocio requisitos
funcionais
O sistema deve exibir REO07 - | Alta RF045
comparativo entre as REO06
RF050 . ) RD022
carteirinhas isentadas RE026 -
e ndo isentadas . RE029
. . RE023 - | Alta RF045
O sistema deve sugerir
REO024
meta mensal para
RF051 ) . RD022 REO07 -
isencao de
. REO026
carteirinhas
RE029
(0] sistema deve RE006 - | Alta RF045
comparar as isengfes REOO07
RF052 RD022
aprovadas com as RE026 -
médias historicas. RE029

Quadro 35 - Requisitos Funcionais - Relatério de Carteirinhas Isentadas

6.3.7 MODULO: Controle de Informacdes e Usuarios

Funcionalidade: Registro de Informacao

- Requisito Requisito Regra de -
Identificador Prioridade
Funcional de Dados Negdécio

Dependéncia
Relacéo entre

requisitos




funcionais

O sistema deve Alta
RFO053 permitir Incluir | RD023 RE027

informag&o.

O sistema deve Alta RFO053
RF054 permitir Editar | RD023 REO027

informacéo

O sistema deve Alta RFO054
RF055 permitir Excluir | RD024 REO027

informacgao

O sistema deve Alta RFO054
RF056 permitir Consultar | RD024 REO27

informagao
Quadro 36 - Requisitos Funcionais - Registro de Informacéo
Funcionalidade: Cadastro de Usuéario por Funcao

Dependéncia
I Requisito Requisito Regrade | Prioridade Relacéo entre
Funcional de Dados Negocio requisitos
funcionais

O sistema deve REO14 Alta RF053
RFO57 permitir Incluir | RD025 REO27

usuario.

O sistema deve REO014 Alta RF053
RF058 permitir Alterar | RD025 REOQ027 RFO57

usuario.

O sistema deve REO27 Alta RFO053
RFO059 permitir Excluir | RD026 RF057

usuario.

O sistema deve REO27 Alta RF057
RF060 permitir Consultar | RD026 RFO053

usuario.

Quadro 37 - Requisitos Funcionais - Cadastro de Usuario por Funcgao

6.4 Requisitos de Dados

Para cada requisito de dado deve ser preenchido:
e Nome do atributo:

o Obrigatorio (O) (atributo de preenchimento obrigatorio)

o Selecdo (S) (lista de ocorréncias que podem ou ndo gerar novos

requisitos)

o Leitura (L) (atributo somente de leitura)
o Editavel (E) (atributo que pode ser modificado)

e Descricédo
e Exemplo




e Tipo

o Alfanumérico (A)

o O O O

Numérico (N)
Caractere (C)
Data (D)
Link Arquivo ( L)

Funcionalidade: Cadastro de Atendimento. incluir

, alterar, excluir,

consulta
Identificador do Req. Dados - o _ _
Identificador dos Requisitos Funcionais :
RDO001 RFO001, RF002, RFO03, RF004
Nome Lilo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo
Tipo do Atendimento X | X | X]A especificacao de cada | Retirada Caractere
atendimento
N° do Atendimento x | X | X | X | Numero Unico do Atendimento 001 Numérico
Data do Atendimento Data do Atendimento 15/05/2011 | Data
Quadro 38 - Requisitos de Dados - Cadastro de Atendimento
Funcionalidade: Grafico e Relatorio de Atendimento
Identificador do Req. - o _ _
Identificador dos Requisitos Funcionais :
Dados
RD002 RF005, RF006, RF007, RFO08,RF009
Nome Lio|s|E Descrigédo Exemplo Tipo
Tipo do Atendimento X | X | X | A especificagdo de cada | Solicitagdo Caractere
atendimento
Periodo de Consulta X X | As datas indicadas para os | 12//12/2017 a | Data
relatérios 12/03/2018
Quadro 39- Requisitos de Dados - Grafico e Relatério de Atendimento
Funcionalidade: Registro de Opc¢des (Incluir e Alterar)
Identificador do Req. . o L
Identificador dos Requisitos Funcionais:
Dados:
RD003 RF010,RF011,
Nome L E Descrig&o Exemplo Tipo
Nome do documento X X | O nome de cada opgdo Declaragdo | Caractere
N° do documento X | X Numero Unico pra cada opgao 002 Numérico
Céd. Do Documento X | X
Data de Retirada do X | X A Data em que o cliente retira | 12/06/2017 | Data
Documento documento
Data de inclus&@o de opgéo X | X | X | Data que o cliente solicita | 12/06/2017 | Data
informacgéo
Quadro 40 - Requisitos de Dados - Registro de Op¢des (Incluir e Alterar)
Funcionalidade: Registro de Opc¢des (Excluir e Consultar)
Identificador do Regq. . o _ _
Identificador dos Requisitos Funcionais:
Dados:
RD004 RF012,RF013
Nome Lilo|s|E Descrig&o Exemplo Tipo




Nome do documento O nome de cada opgéo. Declaragdo | Caractere
N° do documento X | X | X | Numero Unico pra cada opg&o. 002 Alfanumérico
Data de Retirada do X A Data em que o cliente retira | 12/06/2017 | Data
Documento documento .
Co6d. Do Documento X | X | X | Cod de inclusdo no sistema . 12/02/2015 | data
Quadro 41- Requisitos de Dados - Registro de Opcdes (Excluir e Consultar)
Funcionalidade: Relatorio de Documentos
Identificador do Req. . o . .
il Identificador dos Requisitos Funcionais :
RDO05 RF014,RF015

Nome Lio|s|E Descrigéo Exemplo Tipo
Nome Do Documento x | X | X | X | Onome de cada opgao. Declaracéo Caractere
Periodo de Consulta X | X | X | As datas indicadas para os | 12/03/2012 a | Data

relatorios. 12/09/2013

Quadro 42 - Requisitos de Dados - Relatdrio de Documentos

Funcionalidade: Cadastro de Duvidas Frequentes (incluir e alterar )

Identificador do Req.

Identificador dos Requisitos Funcionais :

Dados:
RD006 RF016, RF017
Nome Lio|s|E Descrigédo Exemplo Tipo
Assunto X x | As especificacbes Carteirinha Caractere
Descrigdo X x | A pergunta ou informativo Onde pego Caractere
carterinha

Data da duvida X | X | x | A data em que a pergunta foi | 12/06/2033 Data
incluida

Grau de Importancia X | X | x | Se o indice de procura por tal Caractere
informacéo e alta

Identificacéo X X Para relatérios, consultas e afins Duvidal Alfanumérico

Quadro 43- Requisitos de Dados - Cadastro de Duvidas Frequentes (Incluir e Alterar)

Funcionalidade: Cadastro de Duvidas Frequentes ( Excluir e consultar )

Identificador do Req. Dados:

Identificador dos Requisitos Funcionais :

RD0O07 RF018, RF019

Nome Llo|s|E Descrig&o Exemplo Tipo
Identificacé@o X X | Pararelatérios, consultas e afins Duvidal Alfanumérico
Quadro 44 - Requisitos de Dados - Cadastro de Duvidas Frequentes (Excluir e Consultar)
Funcionalidade: Relatorio de Duvidas Frequentes
Identificador do Req. Dados: Identificador dos Requisitos Funcionais :
RDO008 RF020, RF021

Nome Lio|s|E Descrig&o Exemplo Tipo

Assunto X X As especificagbes Carteirinha Caractere
Periodo da consulta X | x | x Para os relatérios 12/05/2011 Data

Quadro 45 - Requisitos de Dados - Relatorio de Duvidas Frequentes

Funcionalidade: Cadastro de cliente (Incluir e Alterar )

Identificador do Req. Dados:

Identificador dos Requisitos Funcionais :




RDO009

RF022, RF023

Nome Llo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo

Nome do Cliente X x | Nome do cliente Jodo Caractere
Matricula do Cliente X x | ldentificacdo Gnica 21452345 Numérico
E-mail do cliente X X | E-mail para contato posteriores cliente@gmail.com | Caractere
Telefone do cliente X X | Telefones de contato 993673456 Numérico
Grupo do cliente X | Em qual grupo de cliente se aloca | Aluno Caractere
CPF do cliente X X | CPF do cliente 05754857489 Numérico
Situacdo do pedido de X | x | Referente ao empréstimo do | Atrasado Caractere
provisoérios provisoério

(atrasado, devolvido , em prazo )
Quadro 46 - Requisitos de Dados - Cadastro de Cliente (Incluir e Alterar)
Funcionalidade: Cadastro de cliente (Excluir e Consultar )
Identificador do Req. Dados: Identificador dos Requisitos Funcionais :
RDO10 RF024, RF025

Nome Llo|s|E Descrig&o Exemplo Tipo

Nome do cliente X X Nome do cliente Jodo Caractere
Matricula do cliente X X Identificagdo Unica 21452345 Numérico
CPF do cliente X X CPF do cliente 05754857489 Numérico

Quadro 47- Requisitos de Dados - Cadastro de Cliente ( Excluir e Consultar)

Funcionalidade: Cadastro do Termo de Empréstimo

(Incluir e alterar )

Identificador do . . . .

Req. Dados: Identificador dos Requisitos Funcionais :

RDO11 RF026,RF027

Nome Llo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo

Grupo do cliente X | x | x | Tipo diferentes de termo depende do | Cliente Externo Caractere
grupo em que o o cliente se aloca
(cliente externo, aluno, funcionario )

Descrigdo do cliente X | x | x | Texto com as especificacdo de cada | O cliente | Caractere
termo podera..

Cédigo do termo X x | Cédigo para cada tipo de termo 03 Numérico

Data de cadastro do x | x | x | Data em que o termo foi aberto para o | 12/12/2016 Data

termo de empréstimo cliente

Justificativa x | x | Justificativa do aluno perdi meu cartdo | Caractere

permanente

Prazo X | Tempo de validag&o do termo 30 dias Numérico

Status do empréstimo X Referente ao Empréstimo Devolvido caractere
Emprestado, Devolvido, em prazo ou
atrasado

Quadro 48 - Requisitos de Dados - Cadastro do Termo de Empréstimo ( Incluir e Alterar)

Funcionalidade: Cadastro do Termo de Empréstimo (Excluir e Consultar )

Identificador do Req.

Dados:

Identificador dos Requisitos Funcionais :

RDO012

RF028,RF029



mailto:cliente@gmail.com

Nome Llo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo

Grupo do cliente X | x | x | Tipo diferentes de termo depende do grupo | Cliente Caractere
em que o cliente se aloca (cliente externo, | Externo

aluno, funcionério )

Cédigo do termo X x | Cobdigo para cada tipo de termo 03 Numérico
Data de cadastro do X x | Data em que o termo foi aberto para o | 12/12/2016 Data
termo de empréstimo cliente

Quadro 49- Requisitos de Dados - Cadastro do Termo de Empréstimo ( Excluir e Consultar)

Funcionalidade: Cadastro do Cartdo ( Incluir e Alterar)

Identificador do  Req. - o _ _
. Identificador dos Requisitos Funcionais :
RDO13 RF030, RF031

Nome Lilo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo
Lote do Cartéo X X | O numero do lote 1° lote Numérico
Tipo do Cartéo x | x | Tipo do cartdo Provisorio Caractere
Cédigo do Cartdo X x | O cédigo ID do Cartédo 215515021541 | Numeérico
Validade X x | O tempo em que o cartdo ir4 | 30 dias Numérico

funcionar

Status X | x | x | Situagéo do cartdo Emprestado Caractere

Quadro 50 - Requisitos de Dados - Cadastro do Cartdo ( Incluir e Alterar )

Funcionalidade: Cadastro do Cartdo ( Excluir e Consultar)

Identificador do Req. Dados: Identificador dos Requisitos Funcionais :
RDO14 RF032, RF033

Nome Lilo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo
Cédigo do Cartao X x | O cédigo ID do Cartao 215515021541 Numérico

Quadro 51 - Requisitos de Dados - Cadastro do Cartao ( Excluir e Consultar )

Funcionalidade: Registro de Empréstimo do Cartdo ( Incluir e Alterar)

Identificador do Req. Dados: | |dentificador dos Requisitos Funcionais :
RDO015 RFO034, RF035
Nome Lilo|s|E Descrig&o Exemplo Tipo

Numero da transagéo X X | Numero da transacdo de | 17845471121 Numérico
Devolugao

Cadigo do termo X x | Cédigo para cada tipo de termo 03 Numeérico

Cédigo do Cartao X x | O cadigo ID do Cartéo 215515021541 | Numérico

Nome do cliente X x | Nome do cliente Joéo Caractere

Matricula do cliente X x | Identificag&o Unica 21452345 Numérico

CPF do cliente X X CPF do cliente 05754857489 Numérico

Status de devolucéo X x | Devolvido, em prazo ou atrasado | Em prazo Caractere

Empréstimo

Data da transagéo X x | Data em que o cartdo foi | 12/05/2015 Data
devolvido

Quadro 52 - Requisitos de Dados - Registro de Empréstimo do Cartdo ( Incluir e Alterar )

Funcionalidade: Registro de Empréstimo do Cartdo ( Excluir e Consultar)

Identificador ~ do  Req. | |dentificador dos Requisitos Funcionais :




Dados:

RDO16 RF036, RF037
Nome Llo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo
Numero da transagao X X | Numero da transacao de | 17845471121 | Numérico
Devolugdo
Quadro 53 - Requisitos de Dados - Registro de Empréstimo do Cartdo ( Excluir e Consultar )
Funcionalidade: Relatorio de Cartdées em Empréstimo
Identificador do Req. . . . .
il Identificador dos Requisitos Funcionais :
RDO17 RF038, RF039, RF040
Nome Llo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo
Tipo : X | x | x | As opgBes de relatérios | Relatério de carteirinhas | Caractere
disponiveis por tempo
Status do Empréstimo X | x | x | Devolvido, em prazo ou | Em prazo Caractere
atrasado
Periodo das consulta X X | Periodo para os relatérios 12/12/2015 a 12/08/2016 Data
Periodo de cartBes X x | Para relatorio comparativo | 12/12/2105 Date
cadastrados
Quadro 54 - Requisitos de Dados - Relatorio de Cartdo em Empréstimo
Funcionalidade: Cadastro de Requerimento ( Incluir e Alterar)
Identificador do . o ) .
Req. Dados: Identificador dos Requisitos Funcionais :
RDO18 RF041, RF042
Nome Llo|s|E Descrig&o Exemplo Tipo
Nome do X x | O nome que o requerimento | Sugestdo de | Caractere
Requerimento recebe Disciplina
Anexo X | X | Se o mesmo pode ou ndo possuir | Atestado Alfanumeérico
anexos (Comprovantes )
Descrigdo x | Breve descricdo da utilidade do | Serve para alteragcdo | Caractere
requerimento de tal tal coisa
Frequéncia de X | X | x | Se o requerimento e pouco ou | ALTA Caractere
utilidade muito utilizado
Quadro 55 - Requisitos de Dados - Cadastro de Requerimento ( Incluir e Alterar)
Funcionalidade: Cadastro de Requerimento ( Excluir e Consultar)
Identificador do Req. Dados: | |dentificador dos Requisitos Funcionais :
RDO019 RF043, RF044
Nome Llo|s|E Descri¢éo Exemplo Tipo
Nome do Requerimento X x | O nome que o requerimento recebe Caractere
Quadro 56 - Requisitos de Dados - Cadastro de Requerimento ( Excluir e Consultar)
Funcionalidade: Cadastro do pedido de Isenc¢éo (Incluir e Editar )
Identificador do Req. . o _ .
T Identificador dos Requisitos Funcionais :
RD020 RFO045, RF046
Nome Lio|s|E Descrigéo Exemplo Tipo




Nidmero do pedido X x | Numero do pedido 58/2017 Numérico
Nome do cliente X X | Nome do cliente Jodo Caractere
Matricula do cliente X x | Identificagdo Unica 21452345 Numérico
CPF do cliente X X | CPF do cliente 05754857489 Numérico
Justificativa X X | Breve texto explicativo Em prazo Caractere
Anexo x | Documento que comprove a | B.O Link Arquivo
justificativa

Data da transacéo X x | Data da solicitagdo 12/05/2015 Data
Status X | x | x | Liberado, em Andlise , Negado Negado Caractere
E-mail X X | e-mail do cliente cliente@gmail.com | Alfanumérico
Telefone X X | Numero do cliente 993657487 Numérico
Quadro 57 - Requisitos de Dados - Cadastro do pedido de Isencéo (Incluir e Editar )
Funcionalidade: Cadastro do pedido de Iseng&o (Excluir, Aprovar e
Consultar)
Identificador do Req. Dados: Identificador dos Requisitos Funcionais :
RD021 RF047, RF048, RF049

Nome Llo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo
NUmero do pedido X X Numero do pedido 58/2017 Numérico
Matricula do cliente X X Identificagdo Unica 21452345 Numérico
CPF do cliente X X CPF do cliente 05754857489 Numérico

Quadro 58 - Requisitos de Dados - Cadastro do pedido de Isencéo (Excluir, Aprovar e Consultar)

Funcionalidade: Relatério de Isencao

Identificador do Req. Dados:

Identificador dos Requisitos Funcionais :

RD022 RF050, RF051, RF052
Nome Lilo|s|E Descrigédo Exemplo | Tipo

Periodos de Consulta X x | Periodos indicados para os relatdrios 12/03/2018 | Data

Quadro 59 - Requisitos de Dados - Relatorio de Isengéo

Funcionalidade: Registro de Informacao (Incluir e Alterar)

Identificador  do - o . .

Req. Dados: Identificador dos Requisitos Funcionais :

RD023 RFO053, RF054

Nome Llo|s|E Descrigédo Exemplo Tipo

Cdédigo Da Duvida X x | Numero que a informacé@o recebe | 26/2017 Numeérico
ao ser criada

Tipo X | X | x | Breve explicagdo do tipo de | Financeira Caractere
informacéo

Assunto X x | Nome do assunto Entrega de selo Caractere

Descricao X X | Toda a informagé&o “Entrega de selo vai | Texto

ser no bloco 1”
Anexo x | Documento comprobatério Edital Link
Arquivo

Feed de Conversa x | Permite que outros funcionarios | “Mas o por q o | Caractere
anexe davidas a informagdo | procedimento e
(TEXTO) assim?”
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Data ‘ ‘ X ‘ ‘ X ‘ Data da inclus&o da informag&o ‘ 12/01/2015 ‘ Data
Quadro 60 - Requisitos de Dados - Registro de Informacao (Incluir e Alterar )
Funcionalidade: Registro de Informacéo ( Excluir e Consultar)
Identificador do Req. . o .
il Identificador dos Requisitos Funcionais :
RD024 RF055, RF056

Nome Lilo|s|E Descrigéo Exemplo Tipo
Cadigo Da Duvida X x | Numero que a informacéo recebe ao ser | 26/2017 Numeérico

criada

Tipo X | x | x | Breve explicagéo do tipo de informagao Financeira | Caractere
Quadro 61 - Requisitos de Dados - Registro de Informacéao (Excluir e Consultar)
Funcionalidade: Cadastro de Funcionario ( Incluir e Alterar)
Identificador do Req. . o )
T Identificador dos Requisitos Funcionais :
RDO025 RFO057, RF058

Nome Lilo|s|E Descrig&o Exemplo Tipo
Nome do colaborador X X Nome do colaborador Joao Caractere
Matricula do colaborador X X | Matricula do colaborador 103548 Numérico
CPF do colaborador X x | Cpf do colaborador 15428757454 Numérico
E-mail do colaborador X X | e-mail de contato do | colaboraror@gmail.com | Alfanumérico

colaborador
Telefone do colaborador X X | Telefone do colaborador 993675478 Numérico
Login do colaborador X x | Login de acesso ao | Joao.instituicdo Alfanumérico
sistema
Senha do colaborador X x | Senha de acesso %@jo45 Alfanumeérico
Funcéo do colaborador X | x | x | Funcéo do colaborador Gerente Caractere
Data de inclusdo de X x | Data de inclusédo do | 12/12/12 Data
colaborador funcionério
Turno de Atuacdo do X | X | x | Turnos em que o | Matutino Caractere
colaborador funcionério atua
Quadro 62 - Requisitos de Dados - Cadastro de Funcionario ( Incluir e Alterar)
Funcionalidade: Cadastro de Funcionario ( Excluir e Consultar )
Identificador do Req. Dados: Identificador dos Requisitos Funcionais :
RD026 RF059, RF060
Nome Lilo|s|E Descrig&o Exemplo Tipo

Nome do colaborador X X Nome do colaborador Joao Caractere
Matricula do colaborador X X Matricula do colaborador 103548 Numérico
CPF do colaborador X X Cpf do colaborador 15428757454 Numeérico

Quadro 63 - Requisitos de Dados - Cadastro de Funcionario (Excluir e Consultar)

6.5 Regras de Execucéo

Identificador

Descricédo

Requisito Funcional

REOO1

O Sistema deve exibir em forma de painel.

RF001, RF010, RF016
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S6 podem ser incluidos 3 tipo de

RE002 atendimento (Retirada - triagem — | RFOO01
solicitagdes.
Cada senha deve ter apenas um Uunico
RE003 ) ) RF001
numero e tipo por dia.
Sempre que alterada, esta ganha tipo e
RE004 novo numero e opgao alterada e excluida | RF002, RF011
automaticamente.
E Necessario que busque a data, o tipo e
REO005 RF003, RF012, RF038
0 nome ou numero.
O sistema deve considerar pelo menos 3
RE006 ) RF006, RF014, RF050, RF052
periodos.
RF006, RF014, RF015, RFO039,
Os resultados devem ser apresentados
REO007 i - RF040, RF041, RF050, RFO051,
também na forma gréfica.
RF052
O sistema deve considerar uma semana
RE008 ] RF007
(7 dias).
RE009 Deve ser realizada por ordem de inclusdo. | RF008
Deve ser realizado em gréafico redondo e
REO10 . RFO008
informando porcentagem.
REOLL O sistema deve considerar o periodo | RF008, RF009, RF015, RF020,
indicado. RF021, RF040
Toda opcdao incluida deve possuir nome ,
RE012 . . RF010
nimero Unico.
As duvidas devem ser visualizadas em
RE013 escala de cores ( verde, azul e vermelho) | RFO16
respectivamente, pequena média e alta.
Nao é possivel ter dois
REO014 clientes/funcionarios com a mesma | RF022, RF023, RF057, RF058
matricula.
Todos os Termos de Empréstimo sé&o
RE015 padrées podendo apenas a justificativa | RF026
do cliente ser alterada .
Cada empréstimo dura no méaximo 30
RE016 ) RF026
dias.
O aluno que tiver com algum cartdo em
RE017 o RF026
empréstimo ndo pode pegar outro.
O sistema s6 pode Incluir 500 cartbes
RE018 L o RF030
provisérios para empréstimo.
Caso ocorra de acabar os cartbes
REO019 provisérios o cliente dever4d aguarda | RF030
devolugdo de um cartdo em empréstimo.
todo cartdo emprestado pode apresentar
RE020 RF034

0s seguintes. status devolvido -




emprestado — Pendente.

Os Status do registro de devolugéo

REO021 possui as seguintes situacfes: atrasado, | RF039
em prazo, devolvido.
RE022 S6 é possivel aprovar ou negar pedido. RF049
O Sistema deve exibir alerta que mais de
RE023 o B RFO51
75% do permitido j& foi isentado por més.
S6 e possivel aprovar 10% a mais do que
RE024 ) RFO51
més anterior.
Os requisitos funcionais 01,02,03 e 04
possuem 0 mesmo requisito de Dado
RE025 o ) ) RF001, RF002, RF003, RF004
possibilitando as fung¢des incluir, alterar,
excluir e consultar atendimento.
. . RF005, RF006, RF007, RFO007,
Todos os Relatorios e Graficos devem
) RF008, RF009, RF014, RFO015,
RE026 usar os mesmos atributos do moédulo em
RF020, RF021, RF038, RF039,
gue se enquadra.
RF040, RF050, RF051, RF052
Os Requisitos funcionais de Cadastro de | RF010, RF011, RF012, RFO013,
todos os moédulos exceto "Geréncia de | RF016, RF017, RF018, RF019,
RE027 Atendimento" possuem um requisito de | RF022, RF023, RF024, RF025,
dados para INCLUIR e ALTERAR e um | RF026, RF027, RF028, RF029,
requisito de dados para EXCLUIR e | RF030, RF031, RF032, RFO033,
CONSULTAR. RF034, RF035, RF036, RF037
No Médulo “ Geréncia de atendimento “
RE028 todo atendimento incluido ja nasce com | RF001
todos os atributos obrigatdrios.
RF005, RF006, RF007, RFO008,
RE029 Os Relatérios do sistemas estdo restrito | RF009, RF014, RF015, RFO020,
apenas aos perfis de geréncia. RF021, RF038, RF039, RF040,
RF050, RF051, RF052
S6 é possivel incluir um termo de
RE030 Empréstimo a um cliente ja existente ( ja | RF026
incluido ).
Caso o cliente tente fazer empréstimo de
um cartdo ou cadastrar um cartdo e néo
REO031 RF026
for cadastrado o mesmo devera ser
cadastrado no sistema..
Um cliente sé pode fazer empréstimo de
RE032 um cartdo por vez em periodos que ndo | RF026, RFO30
se cruzem.
S6 é possivel incluir um cartdo para o
RE033 cliente caso o mesmo possua um | RF030

empréstimo .




Caso o cliente devolva o cartdo fora do
RE034 prazo o mesmo nédo poderd pegar novo | RF035

cartdo pelo prazo de 6 meses.

O aprovagdo ou ndo carteirinha pode
REO035 ) RF049
durar até 5 dia.

Esse pedido s6 pode ser realizado umas
REO036 RF045
vez a cada 6 meses.

Quadro 64 - Regra de Execucédo

6.6 PERFIS E PERMISSOES
6.6.1 Lista de Perfis
Os perfis que o sistema ird possuir serdo apenas dois.
e Gerente
e Atendente

6.6.2 Quadro de Permissdes

Perfis/Permissoes GERENTE
Req. Funcionais

ATENDENTE

RF001

RF002

RFO03

RFO004

XX | XX

RFO05

RF006

RF0O07

RF008

RF009

RF010

RFO011

RF012

RFO013

XX | X]| X

RF014

RFO015

RFO016

RFO017

RF018

RF019

XXX | X

RF020

RF021

RF022

RF023

| XXX XX X X XX X X XXX XX X XXX X XXX

RF024

X | X| X




RF025

RF026

RF027

RF028

RF029

RF030

RFO031

RF032

RFO033

RF034

RFO035

RF036

RF037

XX XXX XX XXX | X | X X

RF038

RF039

RF040

RF041

RF042

RF043

RF044

RF045

RF046

RF047

RF048

XX XXX X | XX

RF049

RF050

RFO051

RF052

RFO053

RF054

RFO055

RFO056

RFO57

RFO058

RF059

RF060

XX XXX XXX X XX X XXX XK X X X XX XK X XXX XXX X XXX XXX X X

X XXX XX X X

Quadro 65 - Quadro de Perfis/ Permissoes




6.7 RASTREABILIDADE

6.7.1 Requisitos Funcionais X Objetivo Especifico

Objetivos
Especifcos
Req. Funcionais

OBEO1

OBEO02

OBEO3

OBEO4

OBEO05

OBEO6

OBEO7

RF001

RF002

RFO003

RF004

RFO05

RF006

RF007

RF008

RF009

XX XXX XX XX

RF010

RFO011

RF012

RFO013

RF014

RFO015

XX [X|[X]|X]|X

RFO016

RFO017

RF018

RF019

RF020

RF021

XX [ X|X|X|X

RF022

RF023

RF024

RF025

RF026

RF027

RF028

RF029

RF030

RFO031

RF032

RF033

RF034

RF035

RF036

RF037

XAX[X|IX[X[X[X|X|X[X[X]|X|X[X|X]|X




RFO038

RFO039

RF040

RF041

RF042

RF043

RF044

X | X [ X | X

RF045

RF046

RF047

RF048

RF049

RF050

RFO051

RF052

XX XX | XX | XX

RF053

RF054

RF055

RF056

RF057

RFO058

XX [ X|X]|X]|X

RF059

RFO060

Quadro 66 - Requisitos Funcionais X Objetivos Especificos




6.7.2 Requisitos Funcionais X Requisitos de Dados

Req.de
Dados x
Req.
Funcio-
nais

RPooOoUXm
NOOUOT
WwWooUT
Nooogwxm
oo gm
o N=N=Nolby
~Noogwm
CNeNeoNulby
©Coogm

oOr OUgxo

PP, OQUOX

N, OO

WkrRr OO

AP OQUOX

ar OO

O OO X0

N+, O Qo

o, OO

O OUgxo

oNOUOT

PNOUOD

NNO O

WNOUOT

ANVOUOD

oOoNOoOUOXT

oNOUOXT

RF001

RF002

RFO03

X | X | X[ X

RF004

RFO05

RFO06

RFO07

RFO008

XX | X[ X [X

RF009

RFO010 X

RFO011 X

RF012 X

RF013 X

RF014 X

RFO015 X

RFO016 X

RFO017 X




RFO018

RFO019

RF020

RF021

RF022

RF023

RF024

RF025

RF026

RF027

RF028

RF029

RF030

RFO031

RF032

RF033

RF034

RF035

RF036

RF037

RF038

RF039

x

RF040

RF041

RF042

RF043

RF044




RF045

RF046

RF047

RF048

x

RF049

RFO050

RFO051

x

RF052

RF053

RF054

RFO055

RF056

RF057

RFO058

RF059

RFO060

Quadro 67 - Requisitos Funcionais X Requisitos de Dados

6.7.3 Requisitos Funcionais X Regras de Execucao

Re e Execucéo
Req. Funcionai

REOO1

REO002

REOO03

REO004

REO05

REOO06

REOO7

REOO08

REO09

REO10

REO11

REO12

RFO01

RF002

RFO03

RF004

RFO05

RFO006




RFO07

RFO08

x

RFO009

RFO010

RFO11

RF012

RFO13

RF014

RFO15

RFO16

RFO17

RFO018

RFO019

RF020

x

RF021

RF022

RF023

RF024

RF025

RF026

RF027

RF028

RF029

RFO030

RF031

RF032

RF033

RF034

RFO035




RF036

RFO37

RFO038

RFO039

RFO040

X

RF041

RF042

RF043

RF044

RF045

RFO046

RF047

RF048

RF049

RF050

RFO51

X

RF052

RF053

RF054

RF055

RFO056

RF0O57

RFO58

RFO059

RF060

Quadro 68 - Requisitos Funcionai

s X Regras de Execugéo

€ e Execucdao
Req. Funcionai

REO13

REO14

REO015

REO16

REO17

REO018

REO019

RE020

REO21

REO022

RE023

REO024

RF001




RF002

RFO03

RF004

RFO05

RFO06

RFOO7

RFO08

RF009

RFO010

RFO11

RFO012

RFO13

RF014

RFO15

RFO16

RFO17

RF018

RF019

RF020

RF021

RF022

RF023

RF024

RF025

RF026

RF027

RF028

RF029

RFO030




RFO031

RF032

RFO033

RF034

RFO035

RF036

RFO37

RF038

RFO039

RF040

RF041

RF042

RF043

RF044

RF045

RF046

RF047

RF048

RF049

RF050

RFO51

RF052

RFO053

RF054

RF055

RFO056

RF0O57

RFO058

RF059




| RFO60 | | | | | | | | | | | |

Quadro 69 - Requisitos Funcionais X Regras de Execucao (Continuagéo)

e e Execucao RE025 | RE026 | RE027 | RE0O28 | REO29 | REO30 | REO31 | RE0O32 | REO33 | REO34 | RE035 | RE036
Req. Funcionai

RF001 X

RF002

RFO003

X[ X|X| X

RF004

RFO05

RF006

RFOO7

RFO08

XX [ X [X]|X
XX [ X [X]|X

RF009

RFO010

RF011

RF012

X[ X[ X [X

RF013

RF014 X X

RFO015 X X

RFO016

RFO017

RFO018

X[ X[ X[ X

RFO019

RF020 X X

RF021 X X

RF022

RF023

RF024

XX | X | X

RF025




RF026

RF027

RF028

RF029

RFO030

RFO031

RF032

RF033

RF034

RFO035

RF036

RF037

XIX|[X[X[X[X|X[|X|X|X]|X]|X

RF038

RF039

x

x

RF040

RF041

RF042

RF043

RF044

RF045

RF046

RF047

RF048

RF049

RFO50

RFO051

x

x

RF052

RF053

RF054

RFO055




RF056

RF057

RFO058

RFO059

RFO060

Quadro 70 - Requisitos Funcionais X Regras de Execucdo (Continuagéo)




6.8 Requisitos ndo-funcionais

Funcionalidade

RNFO001 - O sistema deve ser descrito utilizando a lingua portuguesa em todas as
funcionalidade e formularios do sistema;

Confiabilidade

RNF002 - O sistema deve garantir que a atualizacdo de dados sera feita de forma
atbmica e imediata, sempre com registro histérico;

Desempenho (Eficiéncia)

RNFO003 - O sistema deve responder a qualquer pesquisa, inclusao, alteracdo e exclusao
em tempo inferior a 5 (cinco) segundos;

Portabilidade

RNFO004 — O sistema deve seguir padroes HTML5 e garantir a compatibilidade com o
navegador chrome

Usabilidade

RNFOQ05 - O sistema deve ser descrito utilizando a lingua portuguesa em todas as
funcionalidades, mensagens e formularios.

Manutebilidade

RNF006 — O sistema devera permitir a manutencdo da aplicacdo sem prejudicar 0s
servicos oferecidos aos usuarios.



7 PROTOTIPO FUNCIONAL
7.1 Telas de Sistemas
As figuras 09 e 10 mostram respectivamente Login e Home, que seria a pagina

inicial do Sistema.



SGT

Matricula/
Login:

Figura 9 - Login



S T usuario: joao negao negreiros
- Data: 20/02/2019

Seja Bem-Vindo! joao negao negreiros _

Figura 10 - HOME



7.2 Telas do Sistemas — Geréncia de Atendimento
As figuras 11, 12, 13, 14 se referem a funcionalidade Cadastro de Atendimento.
As figuras 15, 16, 17 se referem a funcionalidade Relatorios de Atendimento.

As figuras 18 e 19 se referem a funcionalidade Gréfico de Atendimento.



Incluir Incluir Incluir

Solicitagio Retirada Triagem

Q g

Figura 11 - Incluir Atendimento



Data do Atendimento: TIPO:

Retirada

Incluir

Retirada

Figura 12 - Alterar Atendimento.



Data do Atendimento: [

TIPO:
® Solicitagbes

@® Retirada

® Triagem

| consuLTaR | |

| v

Figura 13 - Consultar Atendimento.



Data do Atendimento: [

TIPO:

Solicitagbes :

Retirada:

[ Bxcwr | |

Figura 14 - Excluir Atendimento.



Perido: Ultimos 7 dias

Tipo de Atendimento:

O Solicitagbes
ORetirada
O Triagem

Relatorio:

TIPO/SEMANA  |SEG
SOLICITACAD |11
RETIRADA 11
TRIAGEM 11

(e Gorsta) [ sar ]

g

Figura 15 - Relatdrio de Média dos Atendimentos.



Periodo:
Tipo de Atendimento:

Osolicitagbes
ORetirada
O Triagem

Relatorio:

-1

FPrirmmsiro Farioedios Sergunecho P oo Tarroing P oo
FPoricdos Seleciomnoados

(imacorsoa) [ sar ) |

g

Figura 16 - Relatério Comparativo dos atendimentos obtidos com as respectivas médias histéricas.



Perido: |U|tirms 7 dias

Tipo de Atendimento:

O Solicitacoes
ORetirada
O Triagem

Relatorio:

TIPO/SEMANA  |SEG
SOLICITACAO |11
RETIRADA 11
TRIAGEM 11

(v orsta) [ sar ) |

»

Figura 17 - Relatério de Meta diaria para os atendimentos de acordo com as médias histdricas.



Relatorio:

(v consta) (5o )|

b

Figura 18 - Grafico de atendimentos incluidos no dia.



Periodo:
Data Inicial:

Data Final:

- TRUsGER

M zcuciTacacs

- LT AL,

(imacorsoa) [ sar ) |

g

Figura 19 - Grafico de Atendimento totais por tipo



7.3 Telas do Sistemas — Gestao de Retirada de Documentos
As figuras 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27 se referem a funcionalidade Registro de
opgoes.
As figuras 28 e 29 se referem a funcionalidade Relatério Comparativo de Opcoes

Registradas.



Data da Inclusio:

Cédigo do Documento:

NOME:

INCLUR | [ Voltar

Figura 20 - Incluir Op¢do Documento



Céodigo do Documento :

Nome:

Céodigo do Documento :

Nome:

Alterar
Opci Vaoltar
v

>

Figura 21 - Alterar Opgéo Documento



Céodigo do Documento :

Nome:

Data de Inclusio:

[ CONSULTAR ] [ Voltar

Figura 22 - - Consultar_Opcao_Documento



o

®

Figura 23 - Excluir_Opcéo_Documento.

Todas as Opgoes :

Cédigo do Documento:

Historico :

MD

Declaragdes :

Selo de Validade :

© Carterinha Estudantil :

Diversos :

[ Excluir Opgdo ] [

]

g




Figura 24 - Incluir/Retirar_Documento

Histdrico

Retirar

Opc¢oes de Documentos :

Declaragao

Selo de
Validade

Carterinha
Estudantil

Retirar

®

Diversos

O,

Retirar |
&

[

[ncluir Novo
Documento

J |




Cédigo do
Documento:

—

Alterar
Documento

Figura 25 - Alterar_Documento_Retirado.



Data :
Nome:

O Historico

O Declaractes

O Diversos

Figura 26 - Consultar Documento Retirado



Data da Retirada :

Opgoes Cadastradas :

Historico :
Selo de Validade :

Declaragéo :

Diversos:

[Excluir Fietirada] [

Figura 27 - Excluir Documento Retirado



Nome do Documento:
OHistorico
ODeclaracao
ODiversos

Figura 28 - Relatério Comparativo dos totais obtidos de cada documento retirada.



Periodo:

Data Inicial: !

Data Inicial: !

Mome do Documento:

O Historico

ODeclaracao

ODiversos

Figura 29 - Relatério Média de documentos Retirados




7.4  Telas do Sistemas — Geréncia de Duvidas
As figuras 30, 31, 32, 33 se referem a funcionalidade Cadastro de Davidas Frequentes.

As figuras 34 e 35 se referem a funcionalidade Relatorio de Duvidas Constantes.



Figura 30 - Incluir Duvida.

Identificador:

Data de Incluséo: /

Grau de Importancia: baixa

Assunto: |

Descricao:

enter text. .

Incluir




Figura 31 - Alterar_Duvida.

Identificador:

Data de Incluséo: /

Grau de Importancia: baixa

Assunto: |

Descricao:

enter text. .

Alterar




Identificador:

Data de Inclusao:
f f

(o ] | 8

Figura 32 - Consultar Duvida.



Identificador:

Data de Inclusao:
f f

Excluir

Figura 33 - Excluir Davida.



Periodo:

Assunto:

@® Financeiro

O Académica

O Institucional

Figura 34 - Relatério Duvida mais Utilizada por assunto.



Periodo:

Assunto:

@® Financeiro

O Académica

O Institucional

Figura 35 - Relatorio Historico de duvidas mais procuradas



7.5 Telas do Sistemas — Devolucdo dos Cartdes Emprestados
As figuras 36, 37, 38, 39 se referem a funcionalidade Cadastro de Cliente.
As figuras 40, 41, 42, 43 se referem a funcionalidade Cadastro do Termo de
Empréstimo.
As figuras 44, 45, 46, 47 se referem a funcionalidade Cadastro do Cartéo.
As figuras 48, 49, 50, 51 se referem a funcionalidade Registro de Empréstimo.
As figuras 52, 53 e 54 se referem a funcionalidade Relatorio de Cartbes em

Empréstimo.



Nome: |

E - mail: |

Matricula: |

Telefone: |

Grupo:

© Aluno

© Funcionario
O Comunidade

Sistuacéo do Pedido: Requerida

[ Incluir Cliente ] [ Cancelar

Figura 36 - Incluir Cliente.



Nome: |

E - mail: |

Matricula: |

Telefone: |

Grupo:

© Aluno

© Funcionario
O Comunidade

Sistuacéo do Pedido: Requerida

[Alterar Cliente ] [ Cancelar

Figura 37 - Alterar Cliente.



Nome: |

Matricula: |

CPF: |

Figura 38 - Consultar Cliente.



Nome: |

Matricula: |
CPF: |

[ Excluir

Figura 39 - Excluir Cliente.



Grupo:

© Aluno

o Cédigo do Termo:
(O Funcionario | 00001 / 2017 |
O Comunidade
CPF: |

Status : |Empre stado

Data: | /

Descricio:

< Imprimir ] >
Justificativa:

0/500

| [ cancelar l,

Figura 40 - Incluir_Termo_de_Empréstimo.



Grupo:

© Aluno

o Cédigo do Termo:
(O Funcionario | 00001 / 2017 |
O Comunidade
CPF: |

Status : |Empre stado

Data: | /

Descricio:

< Imprimir ] >
Justificativa:

0/500

| [ cancelar l,

Figura 41 - Alterar_Termo_de_Empréstimo.



Grupo:

O Aluno

© Funcionario
© Comunidade

Cddigo do Termo:

CPF:
|

Figura 42 - Consultar_Termo_de_Empréstimo.



Grupo:

O Aluno

© Funcionario
© Comunidade

Cddigo do Termo:

CPF:
|

Figura 43 - Exluir_Termo_De_Empréstimo.



Status do Cartédo:
|Empre stado ¥ |

Lote do Cartdo: |

Tipo do Cartéo: Provisério

Codigo do Cartdo: |

Validade: |

[ mewir | [ Cancelar |

v

Figura 44 - Incluir Cartao.



Status do Cartao:
|Empre stado ¥ |

Lote do Cartdo: |

Tipo do Cartéo: Provisério

Codigo do Cartdo: |

Validade: |

[ Alterar ][ Cancelar ]
»>

v

Figura 45 - Alterar Cartéo.



Céodigo do Cartao:

Figura 46 - Consultar Cart&o.



Céodigo do Cartao:

Figura 47 - Excluir Cart&o.



Figura 48 - Incluir Empréstimo.

Status do Empréstimo:
| v

Coédigo do Termo: |

Codigo do Cartdo: |

CPF do Cliente: |

Matricula do Cliente:|

Numero do Empréstimo:

Nome do Cliente: |

Data da Transacao:

! !

[

Validar

| [ cancelar ]T

>




Figura 49 - Alterar Empréstimo.

Status do Empréstimo:
| v

Coédigo do Termo: |

Codigo do Cartdo: |

CPF do Cliente: |

Matricula do Cliente:|

Numero do Empréstimo:

Nome do Cliente: |

Data da Transacao:

! !

[

Alterar

| [ cancelar ]T

>




Numero de Transagao:

(ot ] |

Figura 50 - Consultar Empréstimo.



Numero de Transagao:

Excluir

Figura 51 - Excluir Empréstimo



Tipo do Relatorio: |

Status : |

(+ | Periodos: |

Figura 52 - Relatdrio Comparativo de Cartdes Emprestados.



Tipo do Relatério: |

Status: |

(+ ] Periodos: |

Cartoes Cadastrados :

(+] Periodos: |

Figura 53 - Relatério de CartGes Emprestados x Cartdes Devolvidos.



Tipo do Relatério: |

Status: |

Periodos: |

Status: |

Periodos: |

Figura 54 - Relatério de CartBes emprestados x Cartdes Cadastrados



7.6 Telas do Sistemas — Ordenacéo e Distribuicdo de Requerimentos

As figuras 55, 56, 57 e 58 se referem a funcionalidade Cadastro de Requerimento.



Nome do Requerimento: |

Descrigao:

Sobre o requerimento .

Frequéncia de Utilidade: Baixa v|

Anexo: |C:\Users\JoaoDao\Desktop\Office 2007 PT-BRUMAGE._|# [

Figura 55 - Incluir Requerimento.



Nome do Requerimento: |

Descrigao:

Sobre o requerimento .

Frequéncia de Utilidade: Baixa v|

Anexo: |C:\Users\JoaoDao\Desktop\Office 2007 PT-BRUMAGE._ [#% |

Figura 56 - Alterar Requerimento.



Nome do Requerimento:

[ Conmir ] |

Figura 57 - Consultar Requerimento.



Nome do Requerimento:

Figura 58 - Excluir Requerimento



7.7 Telas do Sistemas — Geréncia de Isencéo de Carteirinha
As figuras 59, 60, 61, 62, 63 se referem a funcionalidade Cadastro do Pedido de
Isencéo.
As figuras 64, 65 e 66 se referem a funcionalidade Relatério de Carteirinhas

Isentadas.



Status do Pedido: Numero do Pedido:

Nome do Aluno: |

E-mail: |

Matricula:|

Telefone: |

Justificativa:
enter text._ ..

Anexo: [C:\Users\JoaoDac\Desktop\Office 2007 PT-BRUMAGE...| @& [ Anexar
Data do Pedido | / /

Incluir ][ Cancelar ]
>

i

Figura 59 - Incluir_Pedido_Isen¢&o



Status do Pedido: Numero do Pedido:

Nome do Aluno: |

E-mail: |

Matricula:|

Telefone: |

Justificativa:
enter text._ ..

Anexo: [C:\Users\JoaoDac\Desktop\Office 2007 PT-BRUMAGE...| @& [ Anexar
Data do Pedido | / /

[ Alterar ][ Cancelar ]
>

i

Figura 60 - Alterar_Pedido_Isenc¢&o.



Numero do Pedido:

Matricula:|

[ Consultar ][ Cancelar ]
>

i

Figura 61 - Consultar_Pedido_lseng&o.



Numero do Pedido:

Matricula:|

| Exclir | [ Cancelar ],,

i

Figura 62 - Excluir_Pedido_lsencéo.



Numero do Pedido:

Matricula:|

[Aceitar Mpruuar][ Cancelar ]
>

i

Figura 63 - Aprovar_Pedido_lsencg&o.



Periodo:

Data Inicial :

Data Final :

Figura 64 - Relatorio Comparativo entre as Carteirinhas x ndo isentadas.



Figura 65 - Relatorio Meta mensal para isengéo de carteirinhas.



Figura 66 - Relatorio comparativo das carteirinhas aprovadas



7.8 Telas do Sistemas — Controle de Informacdes e Usuarios
As figuras 67, 68, 69, 70 se referem a funcionalidade Registro de Informag&o.
As figuras 71, 72, 73 e 74 se referem a funcionalidade Cadastro de Usuério por

Funcéo.



Cédigo da Informagéo:
Tipo da Informagéo: | |

Assunto: |

Descrigéao:
enter text. ..

Anexu:|E:‘LL.|serSUuaﬂDan‘nDeskmp‘nOﬁﬁce 2007 PT-BRAMAGE... EJ

Comentario (Feed de conversa):
| 0/200 v [

Data de Inclusio de
informacéo/comentario: |

Incluir ][ Cancelar ]v
>

Figura 67 - Incluir Informagéo



Cédigo da Informagéo:
Tipo da Informagéo: | |

Assunto: |

Descrigéao:
enter text. ..

Anexu:|E:‘LL.|serSUuaﬂDan‘nDeskmp‘nOﬁﬁce 2007 PT-BRAMAGE... EJ

Comentario (Feed de conversa):
| 0/200 v [

Data de Inclusio de
informacéo/comentario: |

Editar ][ Cancelar ] v
>

Figura 68 - Editar Informacéo



Codigo da Informacéo: |

Tipo da Informacéo:

[ Consultar ][ Cancelar ]v
>

Figura 69 - Consultar Informacéo



Codigo da Informacéo: |

Tipo da Informacéo:

[ Consultar ][ Cancelar ]v
>

Figura 70 - Excluir Informacé&o



Figura 71 -Incluir Colaborador

Nome do Colaborador:

E-mail do Colaborador:

Matricula:

Telefone:

Login Inicial:

Senha inicial:

Turno de Atuacao:
1 Matuting ®Vespertino

® Moturno

Fungdes: gerencia

- | Adcionar

Data de Inclusao:

/




Figura 72 - Editar Colaborador

Nome do Colaborador:

E-mail do Colaborador:

Matricula:

Telefone:

Login Inicial:

Senha inicial:

Turno de Atuacao:
(O Matuting ® Vespertino

i® Moturnao

Funcgdes: gerencia

- | [ Adcionar

Data de Incluséo:

!




Nome do Colaborador:

Matricula:

Figura 73 - Consultar Colaborador



Nome do Colaborador:

Matricula:

Figura 74 - Excluir Colaborador



8

PROPOSTA DE SOLUCAO (PROJETO BASICO)

8.1 Diagrama de Casos de Uso

ue _J

ManterRegistro

ManterDevolucao
Informacao

ManterUsuario
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ManterDuvidas
Frequentes

ManterOpcoes
Documentos
@e rAtenrdim@
ManterCartao
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ManterTermo
Emprestimo
Funcioné_
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GerarRelatorio
ComparativoOp

//J(;erente

GerarRelatorio
CartSesEmpre
stimo

ConsultarGrafi
coAtendimento

GerarRelatorio
DesempenhoA
tendimento

GerarDuvidasDu
vidasFrequentes

GerarRelatorioCa
rteirinhalsentada

Figura 75 - Diagrama de Caso de Uso




8.2 Diagrama de Classes de Dominio (objetos e funcionalidades)

pkg
contem retira P>
10 /B contem P> i
Requerimento
Termo_de_Emprestimo Empréstimo Cartdo Informagéo
01 1
Cliente
Atendente *
\L‘ 1 possui P
solicita
JAN 1 retira
\
T
18 Documento
Funcionario Hendimere Comunidade Colaborador
o el bo_*
L\
l
1 1 : =
Aluno Carterinha Duvida
Gerente :
dpossui
|

Figura 76 - Diagrama de Classe e Dominio



8.3 Diagrama de Classes de Analise (objetos, relacionamentos, atributos e métodos)

pkg

+ consultarCartao() : void

Funcionario

-nome : String

- matricula : int

-cpf:int

- e-mail : String

- telefone - int

- senha: boolean

- data_de_incluséo : Date
- turno_de_atuacaé : String

+ excluirCartao() : void

5

+ incluirFuncionario() : void
+ alterarFuncionario() : void
+ consultarFuncionario() ; void
+ excluirFuncionario() : void

- e-mail - Alfanumerico : String

< contem retira P> g
Informagéo
1. 18 contem P> - codigo_da_informac&o : int
- — - Requerimento -hpovmforma_cao String
Termo_de_Emprestimo Empréstimo Cartéo - assunto : String
- nome : String - descrigdo : String
- Justificativa : String - numero_da_transacéo : int - situacéo_pedido : String refira B> . | -anexo: string ~anexo- String
TsausyShing =irodigo.do_cartBo Int <lote:int 0 - descrig&o - String - feed_de_conversa: String
=0t e Iricils o 2bied ~£0digo.-do-tarmo; It =HpasSulng 0.1 - frequencia_de_utilidade : String - data_de_incluséo : Date
- prazo ; Date - matricula_do_cliente : int - codigo : int 0.1 — —=
- codigo_do_termo - int e 5 - status - String . contem 0.1 1 1 +incluirRequerimento() : void +incluirinformacao() : void
X +incluirEmprestimo() : voi - validade : Date + alterarRequerimento() : void + alterarinformacao() : void
*IncluirTemmoEmprestima() :vold +alterar=mprestimot) - vold Cliente + consultarRequerimento() : void + consultarinformacao() : void
+ alterarTermoEmprestimo() : void + consultarEmprestimo() : void +incluirCartéo() - void + excluiRequerimento() : void + excluirinfomracao() : void
+ consultarTermoEmprestimo() : void + excluirEmprestimo() : void + alterarCartao() : void - nome : String i
+ excluirTermoEmprestimo() : void + relatorioEmpréstimoCartao() - void - Matricula : int

Atendente

Gerente

- fungéo : String

- fungdo : String

- Telefone : int 1 possui P> 1.2
1.+] -cpf:int
- descrigéo : String Documento
A solicita
+incluirCliente() : void - Nome : String
1 + alterarCliente() : void - Numero : int
: + consultarCliente() : void reftira 5 - codigo - int
Atendimento + excluirCliente() : void 1 - data_incluséo : Date
-tipo : String ﬁl + incluirDocumento() : void
- numero : int + alterarAtendimento() : void
- data_de_inclus&o : int + consultarAtendimento() : void
+inciirAtsndmenial)zvord + excluirAtendimento() : void
+ gtorarAtendiemnto() : void + relatérioComparativoOpgbesRegistrada() : void
+ consultarAtendimento() : void Colaborador Carterinha
+ excluirAtendimento() : void T—
+ exibirMediaAtendimento() : void =L 7T . pedidoxin:
-nome : String
+ compararTotalAtendimentoObtidos() : void
2 - matricula_do_cliente : int
+ estabelecerMetaAtendimento() - void - justificativa - String
+ graficoAtendimento() : void Comuniaids - anexo  String
- status_do_pedido : String
-rg:int il
q - e-mail : String Duvida
- telefone - int
- data_da_transagéo : Date - Assunto : String
1 - cpfint - data_inclus&o : Date
Aluno S A - grau_de_importancia : String
— pos=i + incluirPedidolsencao() : void - identificagéo : int

+ alterarPedidolsencao() : void

+ consultarPedidolsencao() - void

+ excluirPedidolsencao() : void

+ aceitarPedidolsencao() : void

+ comparativoCarteirinhalsentada() : void
+ relatérioMetaMensalCarteirinha() : void

+incluirDuvida() : void

+ alterarDuvida() : void

+ consultarDuvida() : void

+ excluirDuvida() : void

+ relatorioDuvidaFrequente() : void

+ relatorioComparativoCarteirinhaApi da() : void

Figura 77 - Diagrama de Classe e Analises




8.4 Modelo de Entidades e Relacionamento Conceitual

DOCUMENTO

INFORMACAO

_,—. codigo_da_informacdo

— — descricdo
(O anexo
— 1L (O feed_de_conversa

data_retirada

(O data_de_inclusdo

E ; assunto

telefone
matricula
E-mail

data_adimissdo
funcad
cpf
"Ol—o nome

(o,n)—|—O tipo

DUVIDA

Identificacdo
grau_de_importancia

—1 () assunto

(0,n)

(_ data_do_cadastramento

@RMA

data_da_informacdo

0,1

(0.n)

TERMO DE EMPRESTIMO

Empréstimo

Descrigdo do Cliente
telefone
grupo

FuNCIONARTO |-{2:n)
(1,1)
nome_cédigo .—L (0,n)
REQUERIMENTO REALIZA i O;, (Ln
anexo O—J |
o— —
e CLIENTE
d oo cpf .—I
esenese an[an
Frequencia de utilidade O—— |
(o,n) ‘
numero @—| (0.n)
ATENDIMENTO
Tipo O——| (O data Atendimento

Figura 78 - Modelo de Entidade e Relacionamento Conceitual
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(O justificativa
PEDIDO DE ISENCAO CARTERINHA|——@ Numero_do_pedido
(O status




8.5 Modelo de Entidades e Relacionamento Logico

DOCUMENTO

INFORMACAO

assunto: Texto(1] DUVIDA _
nome_documento: Texto(1) = ) ? Identificacio: Texto(1 Eharen S
digo_documento: Texto(1) fipo: Tekto(1) i Tevioil grupo do diente: Texto(1)
@,n) ;0 igo_t 5 : feed_de_conversa: Texto(1) 11 grau_de_importandia: Texto(1) ? oA e :T to(1)
ata_atendimento: Texto(1) anexo: Texto(1) assunto: Texto(1) Fo |.go ? rmo: Tex
? numero-documento: Texto(1) = justificativa: Texto(1)
S descricdo: Texto(1)
? matricula: Texto(1) = - = [6Y) prazo: Texto(1)
? codigo_da_informacdo: Texto(1)
status: Texto(1)
data_do_termo: Texto(1)
1) ©,1
FUNCIONARIO CADASTRA
telefone: Texto(1) data_do_cadastramento: Texto(1)
¥ matricula: Texto(1) ¥ codigo_da_informaco: Texto(1) (0.n)
E-mail: Texto(1) @ matricula: Texto(1) ©,n)
T A
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©,1) lote_do_cartao: Texto(1)
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Figura 79 - Modelo de Entidades e Relacionamento Fisico
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status: Texto(1)

? Numero_do_pedido: Texto(1)

? cpf: Texto(1)




9 MODELOS DO SISTEMA

9.1 Especificacdo dos Casos de Uso

9.1.1 - Manter Atendimento

NOME DO CASO DE USO:
UCO01 Manter Atendimento

DESCRICAO :
Este caso de uso possibilita um funcionario a realizar manutencdes no cadastro de
atendimento através das operacdes de incluir, alterar, consultar e excluir.

ATOR(ES) :
Funcionario, Gerente

PRE-CONDICOES :
Um gerente ja foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. O Funcionario escolhe a opcéo de atendimento.
2. O Sistema apresenta uma tela com as Opcdes (Incluir , alterar, consultar e Excluir.)

3. O Funcionério informa a opera¢éo desejada.

3.1 Caso a opgéo seja incluir, executa o Fluxo Alternativo (FA1)
3.2 Caso a opgédo seja Alterar, executa o Fluxo Alternativo (FA2)
3.3 Caso a opgéo seja Excluir, Executa o Fluxo Alternativo (FA3)
3.4 Caso a opc¢éo seja Consultar, executa o Fluxo Alternativo (FA4)

4. Caso nao tenha mais interesse e realizar funcionalidades no médulo de Atendimento.

5. Este caso de Uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS :
FA1l - INCLUIR ATENDIMENTO

1. O Sistema apresenta uma tela com opc¢des de atendimentos: SolicitagBes, Retirada,
Triagem.

2. O Funcionario escolhe uma das opg6es registradas e clicar na opgao “incluir”.

3. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio (RE001,
REQ002, RE003, RE025, RE028).

4. Permanecer na Tela até que seja requerido uma nova atividade.

FA2. ALTERAR ATENDIMENTO
1. O sistema apresenta uma tela com os campos Data de atendimento, O nimero da senha a
ser trocada, € o tipo de nova senha que ela sera. (FE2)




2. O Funcionario realiza a alteragdo dos dados desejados e clicar na opgao “Alterar” (FE1).

3. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio (RE025,
REOQ04).

4. O Sistema devera salvar a alteracao do cliente na base de dados.

5. O Sistema devera apresentar uma mensagem informando que a alteracdo foi efetuada com
sucesso.

6. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

FA3. EXCLUIR ATENDIMENTO

1. O Sistema deve apresentar uma tela apresentando os tipos de atendimentos, data, e nimero
do atendimento a ser anexado.

2. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio ( RE005),
(RE025)

3. O funcionario deve preencher os campos e em seguida clicar na opgao “excluir”.

4. O sistema deve salvar a exclusdo na base de dados.

5. Caso contrario executar o (FE3)

6. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal

FA4. CONSULTAR ATENDIMENTO
1. O sistema apresenta uma tela com os campos Data de atendimento, Tipo de
Atendimento e numero.
2. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio
(RE025).
3. O funcionério deve preencher os campos obrigatérios
4. O sistema deve apresentar o atendimento informado.

5. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal

FLUXO DE EXCECAO :

FE1. NUMERO DE ATENDIMENTO INVALIDO

1. Apresentar uma mensagem informando que o nimero informado é invalido ou nao foi
realizado este atendimento nesta data..

2. Retornar a funcionalidade anterior.

FE2. CAMPO OBRIGATORIO NAO PREENCHIDO

1. Apresentar uma mensagem informando que os campos assinalados como obrigatérios nédo
podem ser nulos.

2. Retornar ao Passo 2 do Fluxo Principal.

FE 3. IMPOSSIVEL EXCLUIR O ATENDIMENTO

1. Apresentar uma mensagem informando o motivo de ndo poder excluir o cliente.(
atendimento n&o existiu )

2. Retornar ao Passo 2 do Fluxo Principal

REGRAS DE EXECUC}AO :
REOO1 - O SISTEMA DEVE EXIBIR EM FORMA DE PAINEL.

REOO2 - SO PODEM SER INCLUIDOS 3 TIPO DE ATENDIMENTO (RETIRADA — TRIAGEM — SOLICITAGOES.)
REOO3 - CADA SENHA DEVE TER APENAS UM UNICO NUMERO E TIPO POR DIA.

REO004 - SEMPRE QUE ALTERADA, ESTA GANHA TIPO E NOVO NUMERO E OPCAO ALTERADA E EXCLUIDA
AUTOMATICAMENTE.

REOQOS5 - E NECESSARIO QUE BUSQUE A DATA, O TIPO E O NOME OU NUMERO.

REO025 - OS REQUISITOS FUNCIONAIS 01,02,03 E 04 POSSUEM O MESMO REQUISITO DE DADO




POSSIBILITANDO AS FUNGOES INCLUIR, ALTERAR, EXCLUIR E CONSULTAR ATENDIMENTO.

RE028 - NO MODULO “ GERENCIA DE ATENDIMENTO “ TODO ATENDIMENTO INCLUIDO JA NASCE COM
TODOS OS ATRIBUTOS OBRIGATORIOS.

Caso ndo tenha mais interesse e realizar funcionalidades no médulo de Atendimento, retornar

a pagina HOME.

Quadro 71- Especificacéo de Caso de Uso - Manter Atendimento

9.1.2 - Relatério de Desempenho de Atendimento

NOME DO CASO DE USO :
UCO02 Relatério de Desempenho de Atendimento — Exibir a média dos atendimentos.

DESCRIQAO :
Este caso de uso possibilita o ator gerente acompanhar os atendimentos realizados por
periodo.

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :

1. Um gerente ja foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatérios na tela inicial
do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade Exibir a média dos atendimentos.

3. O sistema abre a tela com o relatério:
Exibir a média dos atendimentos.

4. O ator deve inserir os dados obrigatorios, tipo de atendimento e periodo de acordo com sua
necessidade e clica no botéo “pesquisar” (FA1) (FE1) (FE2)

5. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negocio (RE026,
REO029)

6. O sistema valida as informacfes

7. O Sistema realiza o calculo: a soma total de atendimentos dividido pelo nimero de
atendimentos.




8. O sistema mostra na tela o resultado.

9. Caso o ator deseje saber o resultado de outro periodo ou realizar uma nova pesquisa o0
mesmo devera clicar no botdo “nova consulta” e repetir os passos do fluxo 2 em diante.

10. Caso o ator ndo deseja mais realizar consultar ele deve clicar no botéao “sair”

11. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS :

FAl- Nova Opgéo de Atendimento

1. O sistema apresenta na tela o atributo “tipo de atendimento” podendo ser editado para
marcacao de uma nova opcao.

2. O ator seleciona o novo tipo de atendimento e clica no botao “pesquisar”

3. O Resultado é apresentado na tela.

4. Este fluxo se encerra.

FLUXO DE EXCECAO:

FE1 - Campo Obrigatério Nao Preenchido

1. Apresentar uma mensagem informando:

“ E necessario preencher pelo menos um tipo de atendimento e um periodo®.
2. Retornar ao Passo 2 do Fluxo Principal.

FE2 - Periodo Informado Invélido
1. Apresentar uma mensagem informando:

“ E necessario adicionar um periodo que antecede a data atual.”
2. Retornar ao Passo 2 do Fluxo principal.

REGRAS DE EXECUC;AO :
REO026 - TODOS 0S RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM
QUE SE ENQUADRA.

REO029 - Os RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 72 - Especificacdo de Caso de Uso - Relatério de Desempenho de Atendimento — Exibir Média dos
atendimento

9.1.3 - Relatdrio de Desempenho de Atendimento

NOME DO CASO DE USO :
UCO03 Relatério de Desempenho de Atendimento - Comparar os totais de atendimentos
obtidos com as respectivas médias historicas.

DESCRICAO :
Este caso de uso possibilita o ator gerente a comparar os atendimentos obtidos de acordo com
as médias historicas.

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :
1. Um gerente j& foi cadastrado no sistema e j4 foi autenticado.




2. Deve estar Logado no sistema.
3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatérios na tela inicial
do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade
Comparar os totais de atendimentos obtidos com as respectivas médias histdricas.

3. O sistema abre a tela com o relatorio:
Comparar os totais de atendimentos obtidos com as respectivas médias
historicas.

4. O ator deve inserir os dados obrigatorios, tipo de atendimento e periodo de acordo com sua
necessidade e clica no botéo “pesquisar” (FA1) (FE2)

4.1 - é necessario inserir mais de um periodo neste momento e clicar no botao “add” para
salvar o periodo de pesquisa (FE1)

5. O sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio (REOO6,
RE007, RE026, RE029)

6. O sistema valida as informagdes.

7. O sistema realiza um comparativo dos atendimentos e realiza o calculo de média de acordo
com os periodos informados

7.1 — O sistema calcula os totais obtidos:

7.2 — O sistema realiza a porcentagem dos totais de atendimentos.

8. O sistema mostra na tela o resultado.

9. Caso o ator deseje saber o resultado de outro periodo ou realizar uma nova pesquisa, 0
mesmo devera clicar no botdo “nova consulta” e repetir os passo do fluxo 2 em diante.

10. Caso o ator ndo deseje mais realizar consultas, ele deve clicar no botao “SAIR"

11. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS :

FA1l - Nova Opcéo de Periodo

1. O sistema apresenta na tela o atributo “periodo” podendo ser editado para inclusdo de uma
data.

2. O Ator deve selecionar o novo periodo e clicando no botado “+” e “add” para salvar e em
seguida no botao “pesquisar”

3. O Resultado é apresentado é apresentado na tela.

4. Este fluxo se encerra.




FLUXO DE EXCECAO :

FE1. Campo Obrigatério ndo Preenchido

1. Apresentar uma mensagem informando:
“ E Preciso adicionar pelo menos 1 tipo de atendimento e no minimo 3 e no Maximo 7
periodos para o relatério”

2. Retornar ao Passo 2 do (FA6)

FE2. Periodo Informado Invalido
1. Apresentar uma mensagem informando:

“E necessario adicionar um periodo que antecede a data atual
2. Retornar ao Passo 2 do Fluxo Principal.

REGRAS DE EXECUCAO:

REOO06 - O SISTEMA DEVE CONSIDERAR PELO MENOS 3 PERIODOS.
REOOQ7 - OS RESULTADOS DEVEM SER APRESENTADOS TAMBEM NA FORMA GRAFICA.

REO026 - TODOS 0S RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM
QUE SE ENQUADRA.
REO029 - Os RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 73 - Especificacdo de Caso de Uso - Relatério de Desempenho de Atendimento — Comparar os Totais de
Atendimento Obtidos com as Médias Histdricas

9.1.4 - Relatorio de Desempenho de Atendimento

NOME DO CASO DE USO :
UCO04 Relatério de Desempenho de Atendimento - Estabelecer uma meta diéria para 0s
Atendimentos de acordo com as médias histéricas

DESCRICAO :
Este caso de uso possibilita o ator gerente criar metas de atendimentos de acordo com os
dados histéricos.

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :

1. Um gerente j& foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatérios na tela inicial
do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade Estabelecer uma meta diaria para os Atendimentos




de acordo com as médias histéricas

3. O sistema abre a tela com o relatério:
Estabelecer uma meta diaria para os Atendimentos de acordo com as médias
histéricas

4. O ator gerente deve inserir os dados obrigatérios, tipo de atendimento e periodo de acordo
com sua necessidade e clica no botéao “pesquisar” (FA1) (FA2) (FE1) (FE2)

5. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negocio (RE00S,
RE026, RE029)

6. O sistema valida as informacdes.

7. O sistema realiza calculo de acordo com as médias historicas e define uma meta de quantos
atendimentos cada opcao podera atingir para avaliar desempenho.
7.1 - SolicitagBes: O sistema ir4 calcular e sugerir 5% a menos de atendimento
nesta opcéao.
7.2 - Retirada: O sistema ira calcular e sugerir 3% a menos de atendimentos nesta opg¢éao.
7.3 - Triagem: O sistema ira calcular e sugerir 10% a mais de atendimentos nesta opcao.

8. O sistema apresenta na tela uma mensagem informando o resultado de cada opgao: Ex: “A

sugestdo de meta de atendimento para Triagem em um periodo de 7 dias é: 12 atendimentos ”

9. Caso o ator gerente deseje saber o resultado de outro periodo ou realizar uma nova
pesquisa 0 mesmo devera clicar no botao “nova consulta” e repeti os passos do fluxo 2 em
diante.

10. Caso o ator gerente ndo deseje mais realizar consultas ele deve clicar no botao “sair”

11. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS :

FA1l — Nova Opc¢éao de Atendimento

1. O sistema apresenta na tela o atributo “Tipo de Atendimento” podendo ser editado para
marcacao de uma nova opgao.

2. O ator seleciona o novo tipo de atendimento e clica no botéo “pesquisar”

3. O sistema realiza o novo célculo.

4. O resultado é apresentado na tela.

5. Este fluxo se encerra.

FA2 — Nova Opcéo de Periodo

1. O sistema apresenta na tela atributo “periodo” podendo ser editado para escolha de uma
data nova

2. O ator seleciona o novo periodo e clica no botao “pesquisar’

3. O sistema realiza o novo célculo.

4. O resultado é apresentado na tela.

5. Este fluxo se encerra.




FLUXO DE EXCECAO :

FE1 — Campo Obrigatdrio ndo Preenchido
1. Apresentar uma mensagem informando:

“ E Preciso adicionar pelo menos 1 tipo de atendimento e 1 periodos para o relatério”
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

FE2 — Periodo informado Invalido
1. Apresentar uma mensagem Informando:

“E Necessario adicionar um periodo que antecede a data Atual.
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

REGRAS DE EXECUCAO :

REOOQ8 - O SISTEMA DEVE CONSIDERAR PELO MENOS UMA SEMANAS (7 DIAS ).

REO026 - TODOS 0S RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM
QUE SE ENQUADRA.

REO029 - Os RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 74 - Especifica¢do de Caso de Uso - Relatério de Desempenho de Atendimento — Estabelecer uma meta
diaria para os Atendimentos de acordo com as médias historicas

9.1.5 — Gréfico de Atendimento

NOME DO CASO DE USO:
UCO5 - Gréfico de Atendimento

DESCRICAO :
Este caso de uso possibilita o ator gerente visualizar de forma grafica os atendimentos
realizados.

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :

1. Um gerente j& foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatério na tela inicial
do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade:
Graficos de Atendimentos

3. O sistema abre a tela com os Gréaficos:
3.1 - Grafico de atendimento Incluidos no dia.
3.2 — Gréfico de atendimentos totais por tipo.

4. O ator gerente deve inserir os dados obrigatérios de acordo com sua necessidade e clica no




bot&o “exibir’ (FA1) (FE1) (FE2)

5. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio (RE0Q9,
REO010, REO11, RE026, RE029)

6. O sistema valida as informacdes.

7. O sistema apresenta na tela o resultado.

8. Caso o ator gerente deseje saber o resultado de outro periodo ou realizar uma nova
pesquisa 0 mesmo devera clicar no botao “nova consulta” e repeti os passos do fluxo 2 em
diante.

9. Caso o ator gerente ndo deseje mais realizar consultas ele deve clicar no botéao “sair”

10. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS :

FA1 — Ocultar um dos gréficos

1. O sistema apresenta na tela um botéo:

1.1 — Ocultar : Grafico de atendimento Incluidos no dia ” para o grafico ndo ser apresentado na
tela.

1.1.1 — Apresentar na tela uma mensagem informando:

“Este gréfico foi Ocultado”

1.2 - “Ocultar : Grafico de atendimentos totais por tipo” para o grafico ndo ser apresentado na
tela.

1.2.1 — Apresentar na tela uma mensagem informando:

“Este Grafico foi Ocultado”

2. Este fluxo se encerra.

FLUXO DE EXCECAO :

FE1 — Campo Obrigatério ndo Preenchido
1. Apresentar uma mensagem informando:

“ E Preciso adicionar 1 periodo para o gréfico ser visualizado”
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

FE2 — Periodo informado Invalido

1. Apresentar uma mensagem Informando:

“E Necessario adicionar um periodo que antecede a data Atual.
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

REGRAS DE EXECUCAO :

REO09 DEVE SER REALIZADA POR ORDEM DE INCLUSAO.

REO010 DEVE SER REALIZADO EM GRAFICO REDONDO E INFORMANDO PORCENTAGEM.

REO11 O SISTEMA DEVE CONSIDERAR O PERIODO INDICADO.

REO026 - TODOS 0S RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM

QUE SE ENQUADRA.




REO029 - Os RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 75 - Especificagdo de Caso de Uso - Gréfico de Atendimento

9.1.6 - Relatério Comparativo das Op¢des Registradas

NOME DO CASO DE USO :
UCO06 - Relatério Comparativo das Opc¢des Registradas

DESCRICAO :
Este caso de uso possibilita o ator gerente a acompanhar e possuir as médias historicas dos
Documentos retirados de acordo com o tempo.

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :

1. Um gerente ja foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatérios na tela inicial
do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade Relatério de Documentos.

3. O sistema abre a tela com o relatério:
Relatorio Comparativo das Op¢des Registradas.

4. O ator gerente deve inserir os dados obrigatérios, nome do documento e periodo de acordo
com sua necessidade

4.1 - E necessario inserir mais de um periodo neste momento e clicar no botao “add” para
salvar o periodo de pesquisa.

4.2 - o ator clica no botao “confirmar”

5. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio (REOO6,
REO07, REO11, RE026, RE029)

6. O sistema valida as informacdes.
7. O Sistema fornece o grafico comparativo dos documentos selecionados.
8. O sistema apresenta na tela o resultado

9. O ator gerente clicar no botédo “ Gerar” e possuir as médias por tempo dos documentos
retirados

10. O sistema realiza célculo de acordo com as médias histéricas para estabelecer média de
documentos retirados.
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11. O sistema apresenta na tela o resultado.

12. Caso o ator gerente deseje saber o resultado de outro periodo ou realizar uma nova
pesquisa o0 mesmo devera clicar no botao “nova consulta” e repetir os passos do fluxo 2 em
diante.

13. Caso o ator gerente ndo deseje mais realizar consultas ele deve clicar no botédo “sair”

14. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS:

FAl — Nova Op¢éo de Documento

1. O sistema apresenta na tela o atributo “Nome de Documento” podendo ser editado para
marcacao de uma nova opcao.

2. O ator seleciona 0 novo documento e clica no botédo “confirmar”

3. O sistema realiza os passos de acordo com o fluxo principal

4. O resultado é apresentado na tela.

5. Este fluxo se encerra.

FA2 — Nova Opcéo de Periodo

1. O sistema apresenta na tela atributo “periodo” podendo ser editado para escolha de uma
data nova.

2. O ator seleciona o novo periodo e clica no botédo “confirmar’ .

3. O sistema realiza os passos de acordo com o fluxo principal.

4. O resultado é apresentado na tela.

5. Este fluxo se encerra.

FLUXOS DE EXCECAO:

FE1 — Campo Obrigatério ndo Preenchido
1. Apresentar uma mensagem informando:

“ E Preciso adicionar pelo menos um documento e 3 periodos para o relatério’
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

FE2 — Periodo informado Invéalido

1. Apresentar uma mensagem Informando:

“E Necessario adicionar um periodo que antecede a data Atual.
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

REGRAS DE EXECUQAO:

REOQOG6 - O SISTEMA DEVE CONSIDERAR PELO MENOS 3 PERIODOS.

REOQ7 - 0S RESULTADOS DEVEM SER APRESENTADOS TAMBEM NA FORMA GRAFICA.
REOQO11 - O SISTEMA DEVE CONSIDERAR O PERIODO INDICADO.

REO026 - TODOS 0S RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM
QUE SE ENQUADRA.




REO029 - Os RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 76 - Especificagédo de Caso de Uso - Relatério Comparativo das Opgles Registradas

9.1.7 - Relatorio de Duvidas Frequentes

NOME DO CASO DE USO :
UCO07 — Relatorio de Diavidas Frequentes

DESCRICAO :

Este caso de uso possibilita o ator gerente possuir informacdes sobre as dlvidas mais
recorrentes no atendimento, eleger prioridade de acordo com o grau de importancia das
mesmas.

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :

1. Um gerente ja foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatérios na tela inicial
do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade Relat6rio de Duvidas.

3. O sistema abre a tela com o relatorio:
Relatério de Davidas Frequentes

4. O ator gerente deve inserir os dados obrigatérios, assunto e periodo de acordo com sua
necessidade e clica no “gerar” (FA1) (FA2) (FA3) (FE1) (FE2)

5. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio (RE011,
RE026, RE029)

6. O sistema valida as informacdes.

7. O sistema apresenta na tela o resultado das duvidas mais procuradas por acesso

7.1 - O sistema seleciona o assunto com mais dividas cadastradas e e apresenta.

7.2 - O sistema exibe histérico das dividas mais procuradas e apresenta.

8. O sistema apresenta na tela o resultado

9. Caso o ator gerente deseje saber o resultado de outro periodo ou realizar uma nova
pesquisa 0 mesmo devera clicar no botao “nova consulta” e repetir os passos do fluxo 2 em
diante.

10. Caso o ator gerente nao deseje mais realizar consultas ele deve clicar no botéao “sair”

11. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS:




FAL — Ocultar Relatorio

1. O sistema apresenta na tela um botao:

1.1 — Ocultar : Relatério de assunto com mais dividas cadastradas para nao ser apresentado
na tela.

1.1.1 Apresentar na tela uma mensagem informando:

“Relatério Ocultado”

1.2 - “Ocultar : Relatério de histérico de duvidas mais procuradas para nao ser apresentado na
tela.

1.2.1 — Apresentar na tela uma mensagem informando:

“Relatério Ocultado”

2. Este fluxo se encerra.

FA2 — Assunto Novo

1. O sistema apresenta na tela o atributo “Assunto” podendo ser editado para marcagao de
uma nova opg¢ao.

2. O ator seleciona o novo assunto e clica no botao “gerar”

3. O sistema realiza os passos de acordo com o fluxo principal

4. O resultado é apresentado na tela.

5. Este fluxo se encerra

FA3 — Nova Opcéo de Periodo

1. O sistema apresenta na tela atributo “periodo” podendo ser editado para escolha de uma
data nova.

2. O ator seleciona o novo periodo e clica no botao “gerar’ .

3. O sistema realiza os passos de acordo com o fluxo principal.

4. O resultado é apresentado na tela.

5. Este fluxo se encerra.

FLUXOS DE EXCECAO:

FE1 — Campo Obrigatério ndo Preenchido
1. Apresentar uma mensagem informando:

“ E Preciso adicionar um periodos para o relatério”
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

FE2 — Periodo informado Invéalido

1. Apresentar uma mensagem Informando:

“E Necessario adicionar um periodo que antecede a data Atual. *
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

REGRAS DE EXECUCAO:

REO11 - O SISTEMA DEVE CONSIDERAR O PERIODO INDICADO.

REO026 - TODOS 0OS RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM
QUE SE ENQUADRA.

REO029 - 0S RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 77 - Especificagédo de Caso de Uso - Relatério de Davidas Frequentes




9.1.8 - Relatdrio de Cartbes em Empreéstimos

NOME DO CASO DE USO .
UCO08 — Relatério de Cartdes em Empréstimos

DESCRICAO :
Este caso de uso possibilita o ator gerente acompanhar os pedidos de cartdes provisérios e
comparar os totais emprestados.

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :

1. Um gerente ja foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatério na tela
inicial do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade:
Relatério de Cartdes Emprestados.

3. O sistema abre a tela de relatério:

4. O ator escolhe o relatério:
Relatério Comparativo de Cartées Emprestados, para iniciar.

5. O ator preenche os campos obrigatdrios, status, e periodo e clica na opgéo “gerar”
5.1 - E necessario clicar no botao “+” para adicionar outros periodos. (FE1) (FE2)

6. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio (RE006,
RE007, REO011, RE021, RE026, RE029)

7. O sistema valida as informacdes.

8. O sistema apresenta na tela o resultado.

9. O ator gerente clica no botéo “persistir dados” para prosseguir com o relatério

10. O sistema mantem os dados do relatdrio anterior para usar no proximo.

11. O ator seleciona o novo tipo de relatorio:

12. O ator preenche os dados obrigatérios e clica no botao “gerar” (FE1) (FE2) (FA1) (FA2)
13. O sistema valida as informacdes.

14. O Sistema apresenta na tela o resultado:

15. Caso o ator gerente deseje saber o resultado de outra pesquisa 0 mesmo devera clicar




no botao “nova consulta” e repeti os passos do fluxo 2 em diante.
16. Caso o ator gerente nao deseje mais realizar consultas ele deve clicar no botéao “sair”

17. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS:

FAl — Relatério de Cartdes Emprestados x Cart6es Cadastrados
1. O sistema recolhe os dados do primeiro relatério
2. O Sistema apresenta o atributo periodo podendo ser editado
3. O ator gerente preenche a data para comparacéo e clica no botéao “gerar”
4. O sistema realiza comparativo em forma grafica conforme as regras de negdcio
5. O sistema realiza calculo de quantos foram emprestados dos totais cadastrados no
periodo informado:
Resultado = cartbes cadastrados — cartdes emprestados
6. O sistema realiza calculo de porcentagem.
Resultado = X/100
7. O sistema apresenta na tela o resultado em forma de grafico redondo.
8. Este Fluxo se encerra.

FA2 — Relatorio de Cart6es Emprestados x Cartées Devolvidos
1. O sistema recolhe os dados do primeiro relatério
2. O Sistema apresenta o atributo periodo podendo ser editado
2.1 — E necessario clicar no bot&o “+” para adicionar o préximo periodo.
3. O ator gerente preenche a data para comparagéo e clica no botéao “gerar”
4. O sistema realiza comparativo em forma gréfica conforme as regras de negocio
5. O sistema realiza calculo de quantos foram emprestados dos totais devolvidos no periodo
informado
Resultado = cartbes emprestados— cartdes devolvidos
6. O sistema realiza calculo de porcentagem.
Resultado = X/ 100
7. O sistema apresenta na tela o resultado em forma de grafico redondo.
8. Este Fluxo se encerra.

FLUXOS DE EXCECAO:

FE1 — Campo Obrigatério ndo Preenchido
1. Apresentar uma mensagem informando:

“E necessario preencher todos os campos obrigatérios’
2. Retornar ao passo anterior .

y

FE2 — Periodo informado Invéalido

1. Apresentar uma mensagem Informando:

“E Necessario adicionar um periodo que antecede a data Atual.
2. Retornar ao passo anterior.

REGRAS DE EXECUQAO:
REOO06 O SISTEMA DEVE CONSIDERAR PELO MENOS 3 PERIODOS.

REOO7 OS RESULTADOS DEVEM SER APRESENTADOS TAMBEM NA FORMA GRAFICA.




REO11 O SISTEMA DEVE CONSIDERAR O PERIODO INDICADO.

REO021 Os STATUS DO REGISTRO DE DEVOLUGAO POSSUI AS SEGUINTES SITUAGOES: ATRASADO,
EM PRAZO, DEVOLVIDO.

REO026 - TODOS 0S RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM
QUE SE ENQUADRA.

REO029 - Os RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 78 - Especificacédo de Caso de Uso - Relatério de Cartdes em Empréstimos

9.1.9 - Relatorio de Carteirinhas Isentadas - Comparativo entre as Carteirinhas

Isentadas x Nao Isentadas

NOME DO CASO DE USO :
UCO09 — Relatério de Carteirinhas Isentadas - Comparativo entre as Carteirinhas
Isentadas X N&o Isentadas

DESCRICAO :
Este caso de uso possibilita o ator gerente comparar as Carteirinhas Isentadas e ndo
Isentadas e possuir a média em percentual.

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :

1. Um gerente ja foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatérios na tela
inicial do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade Comparativo entre as Carteirinhas Isentadas X
N&o Isentadas

3. O sistema abre a tela com o relatério:
Comparativo entre as Carteirinhas Isentadas X N&o Isentadas

4. O ator gerente deve inserir os dados: periodo de acordo com sua necessidade e clica no
botdo “gerar” ( FA1) (FE1) (FE2)

5. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio (RE007,
RE026, RE029)

6. O sistema valida as informacdes.

7. O sistema realiza comparativo entre as carteirinhas e realiza calculo de porcentagem para
saber o percentual das carteirinhas isentadas e néo isentadas .

8. O sistema apresenta na tela o resultado.




9. Caso o ator gerente deseje saber o resultado de outro periodo ou realizar uma nova
pesquisa 0 mesmo devera clicar no botao “nova consulta” e repeti os passos do fluxo 2 em
diante.

10. Caso o ator gerente nao deseje mais realizar consultas ele deve clicar no botéao “sair”

11. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS:

FA1l — Nova Opc¢ao de Periodo

1. O sistema apresenta na tela atributo “periodo” podendo ser editado para escolha de uma
data nova

2. O ator seleciona o novo periodo e clicar no botao “gerar’

3. O sistema realiza o novo célculo.

4. O resultado é apresentado na tela.

5. Este fluxo se encerra.

FLUXOS DE EXCECAO:

FE1 — Campo Obrigatério nédo Preenchido
1. Apresentar uma mensagem informando:

“ E Preciso informar um periodo inicial e um periodo Final’
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

FE2 — Periodo informado Invéalido

1. Apresentar uma mensagem Informando:

“E Necessario adicionar um periodo que antecede a data Atual.
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

REGRAS DE EXECUCAO:

REOO07 - Os RESULTADOS DEVEM SER APRESENTADOS TAMBEM NA FORMA GRAFICA

REO026 - TODOS 0S RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM
QUE SE ENQUADRA.

REO029 - Os RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 79 - Especificacdo de Caso de Uso - Relatorio de Carteirinhas Isentadas - Comparativo entre as
Carteirinhas Isentadas X N&o Isentadas

9.1.10 — Relatdrio de Carteirinhas isentadas — Relatério Meta mensal para isencéo

de Carteirinhas

NOME DO CASO DE USO :
UC10 — Relatério de Carteirinhas Isentadas - Relatério Meta Mensal para Isencao de
Carteirinhas

DESCRICAO :
Este caso de uso possibilita o ator gerente Estabelecer uma meta para a isencao de
carterinhas

ATOR(ES) :
Gerente




PRE-CONDICOES :

1. Um gerente ja foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL:

1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatérios na tela
inicial do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade Relatério Meta Mensal para Isengéo de
Carteirinhas

3. O sistema abre a tela com o relatério:
Relatorio Meta Mensal para Isengdo de Carteirinhas

4. O ator gerente deve inserir os dados: periodo de acordo com sua necessidade e clica no
botédo “gerar”. ( FA1) (FE1) (FE2)

5. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio (RE007,
REO024, RE026, RE029)

6. O sistema valida as informacdes.

7. O sistema deve realizar calculo para sugestdo de meta mensal.

7.1 - O sistema consulta na base de dados o percentual de isencédo de carteirinhas
aprovadas no més passado.

7.2 - SO é possivel aprovar 10% a mais que 0 més anterior.

7.3 - O sistema realiza calculo para sugestao:

SUGESTAO = Resultado da Consulta na base dados + 10%

8. O sistema apresenta na tela o resultado.

9. Caso o ator gerente deseje saber o resultado de outro periodo ou realizar uma nova
pesquisa 0 mesmo devera clicar no botao “nova consulta” e repeti os passos do fluxo 2 em
diante.

10. Caso o ator gerente ndo deseje mais realizar consultas ele deve clicar no botao “sair”

11. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS:

FAl — Nova Opc¢ao de Periodo

1. O sistema apresenta na tela atributo “periodo” podendo ser editado para escolha de uma
data nova

2. O ator seleciona o novo periodo e clicar no botao “gerar’

3. O sistema realiza o novo célculo.

4. O resultado é apresentado na tela.

5. Este fluxo se encerra.

FLUXOS DE EXCECAO:

FE1 — Campo Obrigatério ndo Preenchido
1. Apresentar uma mensagem informando:
“ E Preciso informar um periodo inicial e um periodo Final”




2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

FE2 — Periodo informado Invalido
1. Apresentar uma mensagem Informando:

“E Necessario adicionar um periodo que antecede a data Atual.
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

REGRAS DE EXECUGAO:

REOQ07 - Os RESULTADOS DEVEM SER APRESENTADOS TAMBEM NA FORMA GRAFICA

REO026 - TODOS OS RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM
QUE SE ENQUADRA.

REO029 - Os RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 80 - Especificacdo de Caso de Uso - Relatério de Carteirinhas Isentadas - Relatério Meta Mensal para
Isen¢do de Carteirinhas

9.1.11 - Relatério de Carteirinhas Isentadas - Relatério comparativo das

Carteirinhas aprovadas

NOME DO CASO DE USO :
UC11 — Relatério de Carteirinhas Isentadas - Relatério Comparativo das Carteirinhas
Aprovadas

DESCRICAO :
Este caso de uso possibilita o ator gerente comparar as isenc¢des carteirinhas aprovadas por
periodo e possuir uma média de quantas carteirinhas estdo sendo aprovadas

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :

1. Um gerente ja foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO - PRINCIPAL:
1. Este caso de uso se inicia quando o gerente acessa a funcionalidade relatérios na tela
inicial do sistema.

2. O ator gerente escolhe a funcionalidade Relatério Comparativo das Carteirinhas
Aprovadas

3. O sistema abre a tela com o relatério:
Relatério Comparativo das Carteirinhas Aprovadas

4. O ator gerente deve inserir os dados: periodo de acordo com sua necessidade e clica no
botédo “gerar” - ( FAl) (FE1) (FE2)

4.1 - E necessario inserir mais de um periodo neste momento e clicar no botdo “add” para
salvar o periodo de pesquisa.




5. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negocio (RE007,
RE024, RE026, RE029)

6. O sistema valida as informacdes

7. O sistema realiza comparativo comas datas informadas.
7.1 - O sistema realiza calculo de MEDIA dos resultados dos periodos.

8. O sistema apresenta na tela o resultado.

9. Caso o ator gerente deseje saber o resultado de outro periodo ou realizar uma nova
pesquisa 0 mesmo devera clicar no botao “nova consulta” e repetir os passos do fluxo 2 em
diante.

10. Caso o ator gerente nao deseje mais realizar consultas ele deve clicar no botao “sair”

11. Este caso de uso se encerra.

FLUXOS ALTERNATIVOS:

FA1 — Nova Opcéo de Periodo

1. O sistema apresenta na tela atributo “periodo” podendo ser editado para escolha de uma
data nova

2. O ator seleciona o novo periodo e clicar no botao “gerar’

3. O sistema realiza o novo célculo.

4. O resultado é apresentado na tela.

5. Este fluxo se encerra.

FLUXOS DE EXCECAO:

FE1 — Campo Obrigatério ndo Preenchido
1. Apresentar uma mensagem informando:

“ E Preciso adicionar pelo menos 3 periodos para o relatério”
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

FE2 — Periodo informado Invalido

1. Apresentar uma mensagem Informando:

“E Necessario adicionar um periodo que antecede a data Atual.
2. Retornar ao passo 2 do Fluxo Principal.

REGRAS DE EXECUCAO:

REOO7 - O SISTEMA DEVE CONSIDERAR PELO MENOS 3 PERIODOS.

REOO07 - Os RESULTADOS DEVEM SER APRESENTADOS TAMBEM NA FORMA GRAFICA

REO026 - TODOS 0S RELATORIOS E GRAFICOS DEVEM USAR OS MESMOS ATRIBUTOS DO MODULO EM
QUE SE ENQUADRA.

REO029 - Os RELATORIOS DO SISTEMAS ESTAO RESTRITO APENAS AOS PERFIS DE GERENCIA.

Quadro 81 - Especificagdo de Caso de Uso - Relatério de Carteirinhas Isentadas - Relatério Comparativo das
Carteirinhas Aprovadas

9.1.12 - Manter Colaborador



NOME DO CASO DE USO:
UC12 - Manter Colaborador

DESCRICAO :
Este caso de uso destina-se a possibilitar um gerente realizar a manuten¢éo do cadastro dos
funcionarios através das operacdes de inclusao, alteracdo, exclusdo e consulta.

ATOR(ES) :
Gerente

PRE-CONDICOES :

1. Um gerente ja foi cadastrado no sistema e ja foi autenticado.
2. Deve estar Logado no sistema.

3. O ator deve estar na tela inicial do sistema

POS-CONDICOES :
N&o possui.

FLUXO-PRINCIPAL.:
1. O Funcionério escolhe a op¢éao Colaboradores.

2. O sistema apresenta uma tela com um campo para filtro de consulta (nimero do CPF) e a
opgao “Consultar”.

3. O Funcionério informa o CPF e clica na op¢éo Consultar.
4. O sistema verifica o CPF informado (FE1).

5. O sistema consulta no banco de dados os funcionarios que possuam os dados
informados.

6. Se o sistema n&o encontrar nenhum dado, realiza o seguinte:
6.1 informa que nenhum funcionario foi encontrado;
6.2 O sistema oferece ao Funcionario a opc¢ao “Incluir”
6.3 Caso o Funcionario escolha a opgao “Incluir”’
6.4 o sistema executa o FA1 — Incluir Funcionario

7. Se o sistema encontrar algum registro, o sistema apresenta uma tela com os dados do

cliente encontrado, e as opgdes “Alterar”, “Excluir’ e “Cancelar”
8. Caso o Funcionario escolha a opgéao “Alterar”

9. O sistema executa o fluxo alternativo FA2;

10. Caso o Funcionério escolha a opgéo “Excluir”

11. O sistema executa o fluxo alternativo FA3.

12.Caso o Funcionario escolha a opgao “Cancelar”

13. Apresentar uma tela pedindo confirmacdo do cancelamento.

13.1 - Se o Funcionéario confirmar retornar ao Passo 1
13.2 - Sendo, retornar ao Passo 6.2 do Fluxo Principal

FLUXOS ALTERNATIVOS:

FA1 — INCLUIR




1. O sistema apresenta uma tela com os atributos, seguidos da opgéo “incluir”.

2. O Funcionario informara os dados solicitados e clica na opgao “incluir r”’

3. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio.
4. O Sistema devera salvar o novo funcionario na base de dados.

5. O Sistema devera apresentar uma mensagem informando que o cadastramento foi
efetuado com sucesso.

6. Retornar ao Passo2 do FP.

FA2. ALTERAR

1. O sistema apresenta uma tela com todos os dados do funcionario e a opgao “incluir”.

2. O Funcionario realiza a alteragdo dos dados desejados e clica na opg¢ao “incluir’ (FE 2).
3. O Sistema devera consistir os dados informados conforme as regras de negécio .

4. O Sistema devera salvar a alteragéo do funcionario na base de dados.

5. O Sistema devera apresentar uma mensagem informando que a alteragéo foi efetuada
com sucesso.

6. Retornar ao Passo 2 do FP.

FA3. EXCLUSAO

1. Apresentar uma tela pedindo confirmagé&o da Excluséo.

2. Caso o atendente nao confirme, retornar ao Passo 2 do FP.

3. Caso contrario, o sistema ira excluir o funcionario

4. Se a operacdo for bem-sucedida, o sistema ird apresentar uma mensagem informando
Retornar ao Passo 2 do FP.

5. Caso contrario executar o FE 3.

FLUXOS DE EXCECAO:

FE1. CPF INVALIDO

1. Apresentar uma mensagem informando que o numero informado é invéalido, de acordo
com os dois digitos verificadores informados.

2. Retornar ao passo 2 do fluxo Principal.

FE2. CAMPO OBRIGATORIO NAO PREENCHIDO

1. Apresentar uma mensagem informando que os campos assinalados como obrigatérios
nao podem ser nulos.

2. Retornar ao Passo 2 do FP.

FE 3. IMPOSSIVEL EXCLUIR O REGISTRO
1. Apresentar uma mensagem informando o motivo de n&o poder excluir o cliente.
2. Retornar ao Passo 5 do FP, com os dados preenchidos anteriormente na tela.

REGRAS DE EXECUC;AO:
REO014 - N&do é possivel ter dois clientes/funcionarios com a mesma matricula.
REO027 - Os Requisitos funcionais de Cadastro de todos os médulos exceto "Geréncia de

Atendimento" possuem um requisito de dados para INCLUIR e ALTERAR e um requisito de
dados para EXCLUIR e CONSULTAR.

Quadro 82 - Especificacao de Caso de Uso - Manter Colaborador

9.2 Diagrama de Sequéncia

Segue os Modelos de Diagramas de Sequéncia do Sistema:
Os Modelos Referente ao Mddulo Atendimento véo das figuras 80 a 84




sd Manter Atendimento )

I Tela do Sistema I Q

Controller - Caontrol MWodel : Control Atendimento : Entity

Funcionario : Actor

1: Escolhe Opcgdo()

[
|
|
/u 2. WManterAtendimentos()

3. IncluirAtendimento()

4: Escolhe Tipo Atendimento()

I
|
|
|
|
I
I
1
/u 5 Incluir()

& ValidaDadosInformados()

]

e

:
!

7 Atendimento Incluido()

——

5. Escolhe Tipo Atendimento()

1

9: Alterar()
10 Excluir()
171 Incluir()

VYV

‘ 12 ValidaDadosIinformados()

13 Atendimento Alterado()

14: Escolhe Tipo Atendimento()

o Gy

15 Excluir()

o A

| g 16 ValidaDadosInformados()
17 Atendimento Excluido()

-

18: Escolhe Tipo Atendimento()

- —

15,1 Consultar() -

- 19 ValidaDadosInformados()

20 dados()

e O L o R e PR N o S

B W e S R S R

Figura 80 - Digrama de Sequéncia - Manter Atendimento



sd Exibir Média de Atendimento )

Tela do Sistema O Q Q

| Controller : Control Wodel : Control1 Atendimento : Entity
|
|
1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Gerente : Actor1

:

1. insere Periodos()

2. ExibirMédiaAtendimentos

3. Envia Dados()

4. ConsistirDados()

5. ValidaDadosInformados()

6 RealizaCalculoMedia()

7. Resultado()

|
|
T
|

5. Exibir()

()’m
9
i)
!

i)

9: Resposta do Relatoriof) |

v |

—————C——q—q—ﬁ———————

Figura 81 - Diagrama de Sequéncia - Exibir Média de Atendimento



sd CompararTotalAtendimentosObtidos )

Tela do Sistema O O Q

Controller : Control Model ; Control2 Atendimento : Entity

Gerente . Actor

:

1:insere Periodos()

| 3: Envia Dados()

4. ConsistirDados()

5. ValidaDadosInformados()

R =

G CompararPeriodos()

7. RealizaCalculoMedia()

i

& RealizaCalculoPorcentagem()

9: Resultado()

——-

10 Exibir() |

()u\ u
:

[
|
|
/|T‘ 2. CompararTotalAtendimentosObtidos()
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

e e e

11: Resposta do Relatorio

Figura 82 - Diagrama de Sequéncia - Comparar Atendimentos Obtidos



sdEstabelecerMetaAtendlmento)

Tela do Sistema O Q

Controller : Contral Maodel : Contrall Atendimento : Entity

Gerente : Actor1

:

1. insere Periodos

3 Envia Dados()

|
|
|
|
|
|
|j< 4. ConsistirDados()

| ¢ 5. ValidaDadosInformados()
|
|

6. CompararPeriodos()

= 7 CalculoMedial)

m 8: CalculoMeta()

9 Resultado()

|
|
0 |
/u 2. EstabelecerMetabtendimento
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

10: Exibir()

()>|D
W
i)
;

S s P A . £ .

|
11: Resposta do Relatorio() |
| u

Figura 83 - Diagrama de Sequéncia - Estabelecer Meta de Atendimento



sd Grafico de Atendimento )

Tela do Sistema O O Q

| Controller : Control Model : Control1 Atendimento : Entity
|
|

2 InserirPeriodos() |

L
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Gerente : Actor

1. ExibirMédiaAtendimentos

3. Envia Dados()

4. ConsistirDados()

5 ValidaDadosInformados()

7. Resultado()

6 GerarGrafico() Wj
|
|

5. Exibir()

(),D
|
i)
!

—————:——q—:xﬁ————————

i)

9. Resposta do Grafico() |

v |

!

Figura 84 - Diagrama de Sequéncia - Gréfico Atendimento



O Diagrama referente ao médulo de Documentos esté na figura 85:

sd RelatoricComparativoOpgdes )

| Tela do Sistema | O Q

Controller : Control Maodel . Control1 Documento : Entity

Gerente : Actor’l

:

1. insere Periodos()

-

|
|
|
2. RelatoricComparativoeOpgdes() s l

| 3. Envia Dados()

.

4. ConsistirDados()

5 WalidaDadosInformados()

ExibirGraficosComparativo()

8. Resultado()

;——————————————:ﬁ———

10: Resposta do Relatorio()

i

11: Gerari)

L
i
[
|
|
|
[
|
|

H

*

12 CalculoMedia() .

]

13: Resultado()

o<

14 Exibir()

15: Resposta do Relatdrio
o< s =

I
|
|
|
I
|
1
< 5. CalculocComparativo()
|
|
|
|
|
I
|
|
|
I
|
|
|
|
|

e

Figura 85 - Diagrama de Sequéncia - Comparativo de Op¢des



O Diagrama referente ao médulo de Duvidas Frequentes esta na figura 86:

sd RelatorioDuvidaFrquente )

| Tela do Sistema | O Q

Gerentel Actor T Controller . Control Model - Control Duvida - Entity

|
|
1. insere Periodos() |

: g

| < 4: ConsistirDados()

| S ValidaDadosInformados()

5. DuvidasProcuradas()

7 DuvidasCadastradas()

5 Historico()

[
|
|
|
) 2. RelatorioDuvidaFreqguente() b
3 Envia Dados()
|
[
|
|
|
|
|
|
|
|
[
|
|
|

9. Resultado()

vy oL

10 Exibir() 1

11. Resposta do Relatoriol)

[
T
0 u

Figura 86 - Diagrama de Sequéncia - Relatorio de Duvida Frequente

O Diagrama referente ao modulo de Cartées em Empréstimo esta na figura 87:



sd Relatorio de Cartdes em Empréstimos )

Gerente : Actor1

‘1. insere Periodos()

|
]
i
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Tela do Sistema O o Q

Controller‘ Control Model : Control1 Empréstimo
\
[
|

2. RelatoricCartéesEmpréstimo()

)
U

3. Envia Dados()

\

Entity

4: ConsistirDadaos()

O

Cartdes : Entity1

5 ValidaDadosInformados()

T

55

6. RealizaComparativoCartdes() p

7 Resultado()

3 Exibir()

9: Resposta do Relatorio() L_I\

i

12 Insereperiodo()

10: CartéesEmprestadosCadastrados()

r‘IIH;“AAA—% |
————

]

19: Resposta do Relatério()

I

11. PersistirDados() >

Y ¥

13: ConsistirDados()

14: ValidaDadosInformados()

15: CalculoComparativa()

16: CalculoDimunitoCartoes()

17: CalculoPorcentagem()

18: Resultado()

T

22 Insereperiodo()

20: CartéesEmprestadosDevolvidos()

|
|
/
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

29: Resposta do Relatorio()

|
I
|
|
18.1: Exibir() | l\ u
I
|
|
|
I
|

23: ConsistirDados()

B
21: PersistirDados() »

24: ValidaDadosInformados()

25 CalculoDiminutivoCartoes() o

26: CalculoPorcentagem()

27: Resultado() |

0

\
[
I
\
[
[
\
\
[
I
|
" |
23: Resultado()
I




Figura 87 - Diagrama de Sequéncia - Relatorio de Cartdes em Empréstimo

Os Diagramas referente ao Modulo de Carteirinha esta nas figuras 88 a 90:

sd

J

Gerente : Actort

1. insere Periodos()

Tela do Sistema

:

10: Resposta do Relatorio()

g

2. ComparativoCarterinhalsentadal)

U

9 Exibir()

O

Controller : Control

Model : Controll

3. Envia Dados()

4. ConsistirDados()

@)

Carteirinha : Entity

5. ValidaDadosInformados()

B e

6. CalculoComparativo()

7. CalculoPorcentagem()

3. Resultado()

[

i

|

9
i
m

A T

Figura 88 - Diagrama de Sequéncia - Relatério Comparativo de Carteirinhas Isentadas x N&o Isentadas




sd Relatério Meta mensal para isencéo de Carteirinhas J

Tela do Sistema

Gerente : Actor1 Controller : Control Model : Control1 Carteirinha : Entity

|
|
1 insere Periodos() |

[ !

2 RelatarioMetaiMensalCarteirinha()

3. Envia Dados()

|
|
|
|
|
|
|
|
L

R e e

4: ConsistirDados()
5: ValidaDadosInformados() T
6. ConsultarCarterinhaslsentadas() -

T Sugestéolsencéo()

8. CalculoPorcentagem()

9 Resultado()

-

Y

10: Exibir() |

|
i
:

11 Resposta do Relatoriof) |

|
r
u !

Figura 89 - Diagrama de Sequéncia - Meta Mensal para Isencao de Carteirinhas



sd Relatério comparativo das Carteirinhas aprovadas )

Tela do Sistema O Q

T Controller : Control WModel : Control1 Carteirinha : Entity
|
|

| 2: ComparativoCarteirinhaAprovada

U

Gerente : Actor1

!

1. insere Periodos()

3. Envia Dados()

|
|
|
|
|
|
|
|
|
A

|
|
|
|
|
|
|
| ¢ 4: ConsistirDados()

| 5: ValidaDadosInformados()

iy

I 6: CalculoComparativo() >

L 7. RealizaCalculoMedia() 7|j
|
|

|-

5 Resultado()

9 Exibir()

()’m
|
i)
:

10: Resposta do Relatoriof)

T m

Figura 90 - Diagrama de Sequéncia - Comparativo das Carteirinhas Aprovada



9.3 Modelo de Entidades e Relacionamento Fisico

O modelo fisico sofreu algumas alteracbes em relacdo ao modelo l6gico para garantir
para garantir performance do sistema.

m

! codigo INT(11)

2 nome VARCHAR(255) Seices s 7 codigo INT(11)
We_mal VARCRAR(2SS) “ data_atendim ento DATE

% matricula VARCHAR (255) Indexes S S
> cpf VARCHAR(255)  codigo._ipo INT(11) < escricao VARCHAR(255)
 telefone VARCHAR(255) Indexes

@ codigo_colaborador INT(11)

@ codigo_grupo INT(11)

Tndexes ' codigo INT

> justificativa VARCHAR(255)
2 num ero VARCHAR(255)

2 status VARCHAR(255)

> data_transacao DATE

7 codigo INT @ codigo_cliente INT(11)

|
|
|
|
|
|
|
+

b e

2 data_inform acao DATE

@ codigo_duvida INT 1 codigo INT(11)

 cpf VARCHAR(255)
> data_admissao DATE

¥ codigo_informacao INT
“e_mail VARCHAR(255) m

@ codigo_colaborador INT(11) N »
> matricula VARCHAR(255) / codigo INT(11)

! codigo INT H P ,
> i > nome VARCHAR(255) > descricao VARCHAR(255)
lata_cadastro DATE
= > senha VARCHAR(255) Indexes

. feed_conversa VARCHAR(255)

E 7 telefone VARCHAR(255)
¥ codigo_funcao INT(11)
@ codigo_tumo INT(11)

7 codigo INT
 descricao VARCHAR(255)
> anexo VARCHAR(255)
 tipo VARCHAR(255)
/ codigo INT > assunto VARCHAR(255)
< grau_im portancia V ARCHAR(255) :
> assunto VARCHAR(255)

7 codigo INT
< anexo VARCHAR(255)
“ descricao VARCHAR(255)
“ frequencia_utilidade VARCHAR(255)
@ codigo_colaborador INT(11)

m

7 codigo INT Indexes :
2 numero_transacao VARCHAR(255)
& status_devolucao VARCHAR(255)
@ codigo_cartao INT * codigo INT

@ codigo_termo INT < lote VARCHAR(45)

@ codigo_ciente INT(11) Ls+|  validade VARCHAR (45)
Indexes © status VARCHAR(45)
@ codigo_tipo INT

7 codigo INT
2 nome VARCHAR(255)
“/numero VARCHAR(255)

> data_atendim ento DATE
<> data_retirada DATE
@ codigo_colaborador INT(11)

! codigo INT
> justificativa VARCHAR(255)
> prazo VARCHAR(255)

 status VARCHAR(255) ' o
codigo
> data_termo DATE
-t > descricao VARCHAR(45)

Indexes

Figura 91 - Modelo Fisico de Dados



10 PROJETO FISICO DO SISTEMA

Para o Desenvolvimento do Sistema foi utilizado a linguagem de Programacéo JAVA, e
utilizando o Framework JSF, o Sistema estd sendo construido com o apoio da
ferramenta Eclypse, e para o Banco de Dados foi o Escolhido como Sistema
Gerenciador de Banco de Dados — SGBD o MySQL Workbench por ser mais simples
de Modelar.

10.1 Estimativas

O Projeto foi estimado utilizando a metodologia de medicdo de software utilizando a
técnica de andlise de pontos por funcdo (APF), usada recorrentemente no mercado
brasileiro tantos para novas aplicacdes quanto para manté-las, a APF é normatizada e
apoiada pela International Function Point Users Group — IFPUG, que visa a medicdo de
funcBes de software, vista pelo usuério (cliente) independente da tecnologia, Tribunal
de Contas da Unido - TCU, Orgdo controlador e Fiscalizador do governo federal
recomenda a pratica de APF.

(VAZQUEZ; SIMOES; ALBERT, 2013).

10.2 Funces de Dados

NOME TIPO |RLR DER | COMPLEXIDADE PF
Funcionario ALl 1 11 ALTA 7
Documento ALl 1 5 MEDIA 7
Requerimento ALl 1 6 BAIXA 7
Atendimento ALl 1 5 ALTA 7
Informacéo ALI 2 7 BAIXA 7
Duvida ALl 2 5 BAIXA 7
Cliente ALl 1 7 ALTA 7
Termo de Empréstimo ALI 3 15 ALTA 7
Cartao ALl 1 5 ALTA 7
Pedido de Isencéo ALI 2 10 ALTA 7
--------------------------- TOTAL 70

Quadro 83 - Estimativas - Func¢des de Dados




10.3 Funcoes de Transacoes

NOME TIPO ALR DER
Incluir EE 1 8
Atendimento

Alterar EE 1 8
Atendimento

Consultar CE 1 6
Atendimento

Excluir EE 1 4
Atendimento

Combo Tipo CE 1 1
Relatério Media | SE 1 13
Atendimento

Relatorio SE 1 13

Comparativo
Atendimento

Relatério Meta SE 1 13
Atendimento

Grafico CE 1 3
Atendimento

Grafico CE 1 3
Atendimento tipo

Combo Periodo CE 1 1
Incluir EE 2 5
Documento

Alterar EE 1 7
Documento

Consultar CE 1 3
Documento

Excluir EE 1 8
Documento

Relatério SE 1 7
Comparativo

Documento

Relatério Media | SE 1 7
Atendimento

Incluir Duvida EE 1 7 3
Combo Grau de | CE 1 3
Importancia

Alterar Duvida EE

Consultar Duvida | CE

Excluir Duvida EE

S
olbhlw|~

Relatério Duvida | CE
Assunto

Relatério Duvida | CE 1 7

W W ww




Procurada

Incluir Cliente EE 1 11 4
Alterar Cliente EE 1 11 4
Consultar Cliente | CE 1 4 3
Excluir Cliente EE 1 6 3
Combo Situacdo | CE 1 1 3
do pedido

Incluir Termo | EE 2 12 5
Empréstimo

Alterar Termo | EE 2 12 5
Empréstimo

Consultar Termo | CE 2 6 3
Empréstimo

Excluir  Termo | EE 2 6 3
Empréstimo

Combo Status CE 1 1 3
Incluir Cartéo EE 2 7 3
Alterar Cartao EE 2 7 3
Consultar Cartdo | CE 2 3 3
Excluir Cartao EE 2 4 3
Combo Status | CE 1 1 3
Cartdo

Combo Tipo | CE 1 1 3
Cartéo

Incluir EE 2 10 4
Empréstimo

Alterar EE 2 10 4
Empréstimo

Consultar CE 2 3 3
Empréstimo

Excluir EE 2 4 3
Empréstimo

Combo Status | CE 1 1 3
Empréstimo

Relatério Cartbes | SE 3 5 3
Emprestados

Relatério Cartbes | SE 3 10 4
Devolvidos

Relatério Cartbes | SE 3 8 3
Cadastrados

Combo Tipo | CE 1 1 3
Relatério

Incluir EE 1 7 3
Requerimento

Alterar EE 1 7 3

Requerimento




Consultar CE 1 2 3
Requerimento

Excluir EE 1 4 3
Requerimento

Combo CE 1 1 3
Frequéncia de

Utilidade

Incluir Pedido de | EE 1 13 5
Isencéo

Alterar Pedido de | EE 1 13 5
Isencgéo

Aceitar Pedido de | EE 1 5 3
Isencgéo

Consultar Pedido | CE 1 5 3
de Isencéo

Excluir Pedido de | EE 1 5 3
Isencéo

Relatério SE 1 3 3
Carteirinha

Isentadas

Relatério  Meta | SE 1 3 3
Carteirinha

Relatorio SE 1 3 3
Comparativo

Carteirinha

Aprovada

Incluir EE 1 8 3
Informacéo

Alterar EE 1 8 3
Informacao

Consultar CE 1 4 3
Informacao

Excluir EE 1 4 3
Informacao

Combo Tipo de | CE 1 1 3
Informacéo

Incluir EE 1 14 5
Colaborador

Alterar EE 1 14 5
Colaborador

Consultar CE 1 4 3
Colaborador

Excluir EE 1 4 3
Colaborador

Combo Funcéo CE 1 1 3
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Figura 92 - Estimativas - Funcdes de TransacOes

10.4 Calculo dos fatores de Ajuste

FATOR CARACTERISTICA DO SISTEMA PONTOS

Comunicacao de Dados

Processamento Distribuido

Performance

Configuracdo Altamente Utilizada

Taxa de Transacoes

Entrada de Dados on-line

Eficiéncia de Usuério Final

Atualizacdo on-line

O ONO|OBRWIN|F

Complexidade de Processamento

=
o

Reutilizac&o

[EEN
[EEN

Facilidade de Instalacdo

=
N

Facilidade de Operacéo

[N
w

Multiplas Localidades

WO WNOOOAINEFLINRA O

14 Facilidade de Mudancas

N

——————————————— Total dos Niveis de Influéncia (TDI) 5

Quadro 84 - Estimativas - Calculo dos Fatores de Ajuste

Valor do Fator de Ajuste = (TDI * 0,01) + 0,65
Valor do Fator de Ajuste = (45 * 0,01) + 0,65
Valor do Fator de Ajuste = 1,10

10.5 Total dos Pontos por Funcéo

Em uma visdo ampla do sistema o custo beneficio se mostrar atrativo ao cliente, que ird
possuir um sistema de qualidade.

Pontos de Funcdo Ajustados = PFb * FA
Pontos de Funcdo Ajustados = 107 * 1,10
Pontos de Funcdo Ajustados = 306

Cumprida a analise da Estimativa do software, ela torna evidente o Esforco Humano, e
0 Tempo para a produc¢édo do projeto e também o custo.

10.6 Arquitetura do Sistema

Para definir a plataforma em que os componentes irdo se comportar de uma melhor
maneira a atender as necessidades do projeto, foi escolhido para o desenvolvimento do
sistema SGT, a arquitetura MVC (Model — View — Controller ). Essa arquitetura
permite que a aplicacdo seja dividida em trés partes interconectadas.

e Model:



Este componente é responsavel pela légica da funcionalidade, é aqui onde costuma-
se encontrar as fun¢des de interacdo, validacdes, funcBes matemaéticas etc.. Este
componente deve saber exatamente o que fazer com as mais diversas informagoes
prestadas.

e View:

Este Componente € responsavel por prestar apresentar feedback do comportamento
do sistemas, interessante frisar que ndo é sé a interacdo do usuario com a tela (html),
compatibilidades com os navegadores, retornos do banco, xml, s&o todas
responsabilidades da view.

e Controller:

Este componente e responsavel por conectar a Model e a View, ele e responsavel
por enviar os dados obtidos na view e enviar a model e no sentido contrario
também. E responsabilidade da Controller os request e response. O controller se
importa em quando fazer determinado comando rodar e ndo em como obter estes
dados e nem como exibi-los

10.7 Diagrama de Implantacéo

O figura 80 abaixo representa 0 modelo do digrama de implantacdo do projeto.

pkg

<<Device>> <<Device>>
Maquina do Usuario Senvidor de Comunicagéo
Tela do Sistema TCPIP B> HTML 5
dTCPIP

<<Device>>

=<Davice=>
Banco de Dados

Servidor de Aplicacéo

Apache Tooncat 2 | CRIP MySQL Workbench £ ]

Figura 93 - Diagrama de Implantacdo

10.8 Seguranca Fisica e Ldgica do Sistema



Com intuito de promover a seguranca de informagBes no projeto, este mesmo ira
possuir medidas de precacOes para diversas situagdes, especificamente nos dois niveis
existentes.

e Medidas Fisicas: caracteriza-se pelo uso de ferramentas, cartdes, barreiras ou
tudo o que pode vir a ser um obstaculo para acesso de pessoas ndo autorizadas.
O Projeto levou em consideragéo:

- Segurancga contra acesso de pessoas ndo autorizadas a documentos do projeto.
- Medidas contra exposicao a ambientes ndo recomendaveis.

e Medidas Logicas: caracteriza-se por ser um conjunto de recursos do proprio
sistema que tem por finalidade impedir o uso do software por pessoas nao
autorizadas ou exposicao a infecgdes como virus, malware entre outros, como
medidas apropriadas.

O projeto levou em consideragao:

- Autenticacdo de Usuério e Senha por perfis de permissdes

- O processos executados geram arquivos de log do seu processamento.

- E realizado um co6pia do banco para guarda as informagdes do dia.

- Criptografia
Ainda falando sobre a seguranca do projeto, o servidor de aplicacdo e banco de dados
do sistema sera mantido em sala climatizada de acordo com as necessidades, e possuira
nobreak’s para seguranga contra quedas elétricas ou falhas e etc. Com as devidas

senhas criptografadas e autenticadas conforme os perfis e permissfes do sistema,
determinados usuarios terdo acesso apenas a determinadas funcionalidades do sistema.

10.9 Telas do Protétipo Funcional

As telas do protétipo ndo funcional ja possuem alta fidelidade e podem estar sendo
visualizadas nas paginas 83 & 155. Os objetivos levados em consideragdo para
prototipacdo do projeto foram os moédulos de colaborador e de atendimento.



11 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi o planejar e desenvolver um sistema que gerencia-se 0s
processos de atendimentos da Central de Atendimento, facilitando a execucdo e
simplificacdo das atividades desempenhadas pelos funcionarios do setor e a gestdo da
equipe, em um nivel de planejamento estratégico e operacional. Todas as notas de aulas
das matérias cursadas até aqui contribuirem de alguma forma para o projeto. Ao fim do
projeto podemos concluir que todas as propostas especificas de solu¢es agregam valor
consideravel, e a solucdo sistémica ira pode contribuir de alta forma para o bom

funcionamento do negécio no futuro.
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