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RESUMO

OLIVEIRA, Lucas Torres de. InfoCell HelpDesk: Sistema de Gestdo para
Assisténcia Técnica. Orientadora: Giovana Angélica Ros. Ano. 2026. 46 f. Trabalho
de Conclusédo de Curso (Tecnologia em Andlise e Desenvolvimento de Sistemas) -
Faculdade de Tecnologia de Presidente Prudente, Presidente Prudente, SP, 2026.

O processo de gerenciamento de ordens de servico e chamados técnicos em
assisténcias de manutencao de smartphones tradicionalmente se baseou em métodos
manuais ou fluxos descentralizados, resultando em ineficiéncias operacionais e na
dificuldade de controle financeiro. Diante deste cenario, este trabalho teve como
objetivo o desenvolvimento de uma plataforma digital, denominada InfoCell HelpDesk,
para otimizar e modernizar a gestdo de chamados técnicos. A metodologia adotada
envolveu a especificacdo, o0 projeto e a implementacdo de um sistema web,
estruturado em modulos distintos para atender aos diferentes perfis de usuarios:
Técnicos e Administradores. O sistema permite o cadastro centralizado de clientes e
categorias de servico, a abertura online de ordens de manutencéo e a padronizacéo
do fluxo de trabalho. O principal diferencial tecnologico do projeto consistiu na
implementacdo de regras rigidas de validacdo para a conclusdo de chamados,
exigindo obrigatoriamente a insercéo do valor total e da forma de pagamento, além da
automacao na geracdo de documentos de ordens de servico em formato PDF. A
robustez técnica da aplicacdo foi validada por meio da cobertura de testes
automatizados de ponta a ponta (End-to-End) utilizando o framework Laravel Dusk.
Como resultado, o trabalho produziu um sistema que demonstrou a viabilidade de
integrar ferramentas de gestdo com validacdes financeiras e testes automatizados de
interface. Concluiu-se que a solucédo desenvolvida oferece uma ferramenta que pode
contribuir para a eficiéncia operacional e para a transparéncia do processo de
cobranca, fornecendo a gestdo um suporte a decisédo para o controle de produtividade
e faturamento no setor de assisténcia técnica.

Palavras-chave: Helpdesk; Manutencdo de Smartphones; Gestdo de Chamados;
Laravel Dusk; Desenvolvimento de Software.



ABSTRACT

OLIVEIRA, Lucas Torres de. InfoCell HelpDesk: Management System for
Technical Assistance. Advisor: Giovana Angélica Ros. Year. 2026. 46 f. Term Paper
(Technology in Systems Analysis and Development) - Faculty of Technology of
Presidente Prudente, Presidente Prudente, SP, 2026.

The process of managing service orders and technical tickets in smartphone
maintenance shops has traditionally relied on manual methods or decentralized
workflows, resulting in operational inefficiencies and difficulties in financial control. In
this context, this work aimed to develop a digital platform, named InfoCell HelpDesk,
to optimize and modernize the management of technical tickets. The methodology
involved the specification, design, and implementation of a web system, structured in
distinct modules to meet the needs of different user profiles: Technicians and
Administrators. The system allows for centralized registration of clients and service
categories, online opening of maintenance orders, and standardization of the workflow.
The main technological differentiator of the project consisted of the implementation of
strict validation rules for closing tickets, mandatorily requiring the total value and
payment method, in addition to automated generation of service order documents in
PDF format. The application's technical robustness was validated through end-to-end
automated test coverage using the Laravel Dusk framework. As a result, the work
produced a system that demonstrated the feasibility of integrating management tools
with financial validations and automated interface testing. It was concluded that the
developed solution offers a tool that can contribute to operational efficiency and
transparency in the billing process, providing management with decision support for
productivity and revenue control in the technical assistance sector.

Keywords: Helpdesk; Smartphone Maintenance; Ticket Management; Laravel Dusk;
Software Development.
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1. INTRODUCAO

Este documento apresenta a Especificacdo de Requisitos de Software (ERS)
para o sistema InfoCell HelpDesk. O propoésito desta especificacdo é fornecer uma
descricao detalhada e formal de todos os requisitos funcionais, regras de negdcio e
caracteristicas operacionais do sistema, servindo como guia para as equipes de

desenvolvimento, teste e validag&o.

1.1 OBJETIVO

O objetivo principal do sistema InfoCell HelpDesk é informatizar e otimizar o
processo de gerenciamento de chamados técnicos de uma loja de conserto de
smartphones. O software visa centralizar o registro de clientes e servigos, controlar o
fluxo de trabalho dos técnicos e fornecer métricas gerenciais para a tomada de

decisdes estratégicas.

1.2 ESCOPO

O sistema proposto tem como objetivo centralizar e otimizar o processo de
gestdo de ordens de servico em assisténcias técnicas. A plataforma oferece um
ambiente multiusuario, com perfis distintos para Técnicos e Administradores, cada
gual com permissdes e funcionalidades especificas. A gestdo de acessos abrange o
ciclo completo de autenticacdo segura, sendo que a administracdo geral tem controle
sobre as credenciais e permissfes de todos os colaboradores do sistema.

Para a organizacdo do ambiente de trabalho, o sistema permite o cadastro e o
gerenciamento completo da base de clientes, bem como a configuracéo dos tipos de
chamado. Essa funcionalidade garante que as categorias de servico oferecidas
possam ser padronizadas e aplicadas de forma consistente durante a triagem e a
manutencao dos dispositivos.

O fluxo operacional principal inicia-se com a abertura de um chamado técnico,
vinculando o cliente ao servi¢co correspondente. Durante a manutencdo, oS usuarios
podem realizar a edicdo e o acompanhamento detalhado do status da ordem de
servigo. O sistema também suporta a finalizagc&o rigorosa dos chamados, exigindo a

insercdo de dados financeiros essenciais para a conclusao do atendimento.



Ao final dos processos, o sistema consolida e apresenta as informacdes de
forma estruturada. A plataforma permita a geracdo automatizada de Ordens de
Servigco em formato PDF, servindo como documento formal e padronizado do reparo.
Para uma visao gerencial, o sistema disponibiliza um painel de controle (Dashboard)
contendo métricas e relatérios consolidados de produtividade. Por fim, ressalta-se que
funcionalidades transversais, como controle de estoque de pecas, faturamento
financeiro detalhado e gestéao de recursos humanos, estéo fora do escopo inicial deste

projeto.

1.3 DEFINICOES, SIGLAS E ABREVIACOES

ERS: Especificacdo de Requisitos de Software;
e |EEE: Institute of Electrical and Eletronics Engineers;

e CRUD: Acrénimo para as quatro operacdes basicas de persisténcia de dados:
Criar (Create), Ler (Read), Atualizar (Update) e Excluir (Delete);

e PDF: Portable Document Format;

e LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei Federal n° 13.709/2018),

legislacédo brasileira que regula as atividades de tratamento de dados pessoais;

e Usuario: Refere-se a um individuo com credenciais para acessar o sistema,

podendo ter a funcdo de Técnico ou Administrador;

e Backend: Refere-se a parte do sistema que roda no servidor, responsavel pelas
regras de negdcio, processamento de dados e comunicacdo com o0 banco de

dados;

e Frontend: Refere-se a camada de apresentacdo do sistema com a qual o

usuario interage diretamente, também conhecida como interface do cliente.



1.4 VISAO GERAL

Este documento esté estruturado em quatro capitulos principais:
e Capitulo 1: Introducao, objetivos e escopo do projeto.

e Capitulo 2: Descricao geral do produto, incluindo o estudo de viabilidade, as

funcdes do sistema e perfis de usuério.

e Capitulo 3: Requisitos especificos, detalhando as interfaces, casos de uso e
diagramas de comportamento (atividades, sequéncia e modelo conceitual).

e Capitulo 4: Projeto de software, contemplando os diagramas de interagao,
diagrama de classes, modelagem da base de dados, arquitetura l6gica, modelo

navegacional, regras de negocio e requisitos de validacao.



2. DESCRICAO GERAL DO PRODUTO

2.1 ESTUDO DE VIABILIDADE

Viabilidade Técnica: O sistema utiliza tecnologias consolidadas no mercado
(PHP/Laravel e MySQL), que possuem ampla documentacdo e suporte da
comunidade. A equipe possui 0 conhecimento técnico necessario para a

implementacédo das funcionalidades descritas.

Viabilidade Econdmica: O uso de frameworks de cédigo aberto (Open Source)
elimina custos com licenciamento de software de desenvolvimento. Além disso,
a automatizacao do gerenciamento de chamados reduz o tempo de resposta e

minimiza erros operacionais, otimizando o faturamento da loja.

Viabilidade Operacional: A interface foi projetada para ser intuitiva tanto para
administradores quanto para técnicos, exigindo baixo esforco de treinamento.
O sistema resolve um problema real de organizacdo da assisténcia técnica,

centralizando informacgdes que antes poderiam estar dispersas.

2.2 FUNCOES DO SISTEMA

O Quadro 1 apresenta as funcdes basicas do sistema, ou seja, as operacdes

CRUD.
Quadro 1 — Funcdes Basicas.
Identificacao Descricao
F BO1 Gerenciar | Permite cadastrar, editar, excluir e administrar os
Clientes clientes.
F _B02 Gerenciar Tipos | Permite cadastrar, editar, excluir e administrar os tipos
de Chamado de chamados.
F _BO3 Gerenciar | Permite cadastrar, editar e administrar os chamados.
Chamados
F _B0O4 Gerenciar | Permite cadastrar, autenticar, editar e administrar as
Usuérios contas dos usuarios do sistema.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O Quadro 2 apresenta as funcdes fundamentais do sistema, ou seja, as

implementacdes das regras de negdcio.



Quadro 2 — Fungbes Fundamentais.

Identificag&o Descrigéo

F _FO1 Autenticar | Permite autenticacdo do usuério através de uma tela de
Usuérios login para validar o acesso.

F_FO2 Controlar os | Permite diferenciar as permissfes entre 0s niveis

Acessos por Fungao

“Administrador”’ e “Técnico”.

F _FO3 Buscar e Filtrar
Chamados

Permite filtrar e buscar chamados, permitindo o
cruzamento de multiplos critérios (Nome do Cliente, Tipo
de Chamado, Técnico, Status, Data Inicial/Final e Forma
de Pagamento).

F _FO4 Atribuir Status e
Pagamento do Chamado

Permite alterar o status do chamado. Para que um
chamado seja salvo como “Concluido”, o sistema deve
exigir obrigatoriamente o preenchimento dos campos
“Valor Total” e “Forma de Pagamento”.

F_FO5 Atribuir Status do
Cliente

Permite classificar um cliente como “Mal Pagador”.

F_FO06 Registrar Forma
de Pagamento

Permite a categorizacdo do pagamento de um servico
finalizado através de uma lista pré-definida (Pix, Cartao,
Dinheiro). Chamados em aberto ou cancelados néo
devem possuir forma de pagamento atribuida.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O Quadro 3 apresenta as funcdes de saida do sistema, ou seja, relatorios,

graficos e listagens.

Quadro 3 — Funcdes de Saida.

Identificacao

Descricao

F_S01 Gerar Ordem de
Servico em PDF

Gera um documento em formato PDF contendo os
detalhes de um chamado concluido, exibindo dados do
cliente, técnico, descricao, tipo de chamado, o valor final
e a forma de pagamento selecionada. Ao final, exibe
campos para assinatura do técnico e do cliente.

F _S02 Exibir

Dashboards

Apresenta painéis com graficos e métricas de
desempenho em tempo real.

F_S03 Formatar Dados
para Exibicdo

Formata dados como telefones, valores monetérios para
melhor legibilidade.

F S04  Exibir Listas

Paginadas

Exibe listas com grande volume de dados de forma
paginada.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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2.3 CARACTERISTICAS DO USUARIO

O sistema sera utilizado por dois perfis distintos de usuarios:

e Técnico: Usuéario operacional, responsavel por registrar clientes, abrir e
gerenciar chamados técnicos. Possui acesso restrito as funcionalidades de

gestao.

e Administrador: Usuario com conhecimento técnico avancado em informatica,
um dos membros da equipe de desenvolvimento. Este perfil € responséavel pela
gestao geral da plataforma, incluindo o gerenciamento de contas, supervisdo

do sistema e manutenc¢éo da integridade dos dados.

2.4 LIMITES, DEPENDENCIAS E SUPOSICOES

Por se tratar de um projeto de Trabalho de Conclusédo de Curso (TCC), o
escopo é limitado as funcionalidades descritas neste documento. Funcionalidades
como o controle de estoque de pecas fisicas, a emissdo de notas fiscais com
integracdo governamental e a gestao de recursos humanos nédo serdo desenvolvidas
nesta versao inicial.

A geracdo automatizada de Ordens de Servico em formato PDF depende do
correto funcionamento e compatibilidade das bibliotecas de renderizacéo no lado do
servidor (como o dompdf). O bloqueio ou a falta de extensdes especificas do PHP no
ambiente de hospedagem impactard diretamente a capacidade de emitir estes
documentos.

O sistema é uma plataforma baseada na web e, portanto, depende de uma
conexao estavel com a rede (seja em uma intranet local da loja ou via internet) para o
acesso e a utilizacdo de todas as suas funcionalidades operacionais por parte dos
técnicos e administradores.

A infraestrutura de hospedagem dependera de um ambiente de servidor que
atenda aos requisitos minimos do framework (PHP 8.2+ e MySQL 8.0+), cujas

limitacbes de hardware (processamento e memoria) podem afetar o tempo de
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resposta da aplicacdo e a fluidez na geracao de relatérios ou paginacdo de grandes
volumes de dados.

Assume-se que a assisténcia técnica e seus colaboradores possuam o
consentimento prévio dos clientes para registrar e armazenar os seus dados pessoais
e de contato na plataforma, atuando em conformidade com as diretrizes da Lei Geral
de Protecao de Dados (LGPD).

A responsabilidade pela execucdo de backups periédicos da base de dados
relacional é atribuida ao perfil de Administrador (ou ao encarregado de Tl da loja), que
devera seguir uma rotina pré-definida para garantir a seguranca das informacdes de
clientes e faturamentos. A néo realizacdo destes backups pode acarretar perda

irrecuperavel de dados em caso de falha critica do servidor fisico ou em nuvem.
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3. REQUISITOS ESPECIFICOS

3.1 REQUISITOS DE INTERFACE EXTERNA

3.1.1 Interfaces do Usuéario dos Casos de Uso

Figura 1 — Caso de Uso Autenticar Usuario

InfoCell HelpDesk

nnnnn

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 2 — Caso de Uso Cadastrar Novo Usuario

InfoCell HelpDesk

nnnnn

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 3 — Caso de Uso Redefinir Propria Senha

InfoCell HelpDesk Clientes Tipos de Chamado Chamados Gerenciar Usudrios  Registrar Nove Técnico Admiri Lucas  Sair

Meu Perfil

Neme
Lucas
Email

luke.administrator @infocell.com

Alterar Senha

Senha Atual
Nova Senha

Confirmar Nova Senha

Salvar Alteragoes

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 4 — Caso de Uso Filtrar Registros

Lista de Chamados

Nome do Cliente Tipo de Chamado Técnico Status Pagamento
Todos ~  Todos ~  Todos ~  Todos ~

Data Inicial Data Final
dd/mm/aaza 0O dd/mm/aaaa (m]

CLIENTE
34 Sabrina Sato Reparo em Placa Lucas 1170572026 15:10 Coneluide Ver
33 Rodrigo Lima Troca de placa de carga Renato Lima 11/05/2026 13:50 Coneluida Ver
32 Aline Paiva Troca de bateria Roberto Tech 1140572026 10:20 Concluide Ver
31 Marcos Yinfcius Troca de tela Juliana Silva 11/05/2026 08:45 Cancelado Ver
28 Patricia Alencar Troca de Camera/lente Juliana Silva 08/05/2026 14:20 Concluide Ver
30 Gustavo Souza Troca de tela Roberto Tech 08/05/2026 11:00 Concluide Ver
27 Felipe Rocha Troca de bateria Juliana Silva 08/05/2026 10:45 Em Aberta Ver
26 Beatriz Santos Reparo em Placa Roberto Tech 08/05/2026 0%:30 Em Aberta Ver
29 Sabrina Sato Troca de placa de carga Lucas 08/05/2026 08:30 Coneluida Ver
25 Ricardo Oliveira Troca de tela Lucas 08/05/2026 08:10 Em Aberto Ver

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 5 — Caso de Uso Atualizar Status do Chamado

InfoCell HelpDesk Clientes Tipos de Chamado  Chamados  Gerenciar Usudrios  Registrar Novo Técnico Admin Lueas  Sair

Editar Chamado #34

Cliente Técnico

Anélise de placa - Curto nalinta priméria

Condluido -

Valor Tatal R4 Forma de Pagamente
150.00 Cartfio

Atualizar Chamado Cancelar

Fonte: Elaborado pelo autor

3.1.2 Interfaces de Software

A arquitetura do sistema foi projetada sob o padrdao MVC (Model-View-
Controller) nativo do framework Laravel, garantindo a separacao de responsabilidades
entre a interface com o usuario (View), o controle de fluxo e regras de negdcio
(Controller) e a manipulacao de dados (Model). A aplicacdo opera de forma monolitica
(renderizada no lado do servidor), garantindo alta seguranca e coesao. As tecnologias,

bibliotecas e infraestruturas adotadas sé@o descritas a seguir:

e Interface de Usuério (Frontend): A camada de apresentacao € desenvolvida
utilizando o motor de templates Blade, integrado nativamente ao ecossistema
Laravel. O design visual e a responsividade sao construidos com o framework
CSS  utilitario Tailwind CSS, acompanhado de scripts em JavaScript
(Vanilla/ES6) para gerenciar a interatividade dinamica nas telas, como a
exibicdo condicional imediata dos campos "Valor Total" e "Forma de
Pagamento" durante a edicdo de chamados. A interface € otimizada para
carregamento rapido nos navegadores dos computadores ou tablets utilizados

nas bancadas técnicas.

e Ldbgica de Negodcio (Backend): O processamento central do sistema é

construido utilizando a linguagem PHP (versdo 8.2 ou superior) com o0
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framework Laravel (versdo 11.x). O backend gerencia rotas, lida com a
autenticacao de sess0es criptografadas, aplica validacdes de seguranca contra
vulnerabilidades da web (como CSRF, XSS e SQL Injection) e orquestra o fluxo
estrito de regras de negdlcio para as ordens de servico. O sistema esta
preparado para ser provisionado tanto em um servidor local (intranet da loja)

guanto em plataformas de hospedagem em nuvem (Cloud/VPS).

Persisténcia de Dados: Para o armazenamento de dados estruturados,
utiliza-se o Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados Relacional
(SGBDR) MySQL (verséo 8.0+). A comunicacgéo entre o backend e o banco de
dados é intermediada de forma abstrata e segura pelo Eloquent ORM (Object-
Relational Mapping). O modelo relacional é fundamental para manter a
integridade referencial através de chaves estrangeiras, interligando clientes,

categorias de manutencéo e o historico financeiro dos chamados técnicos.

Geracao e Processamento de Documentos: Para suprir a necessidade de
emissdo de comprovantes fisicos ou digitais, o sistema incorpora bibliotecas
internas de renderizacdo (como o dompdf). O backend € responsavel por extrair
os dados de um chamado com status "Concluido” no banco de dados, compilar
essas informacdes em um template HTML sem elementos de navegacao
(apenas laudo, valor e método de pagamento) e processar a conversao nativa

para o formato PDF (Portable Document Format).

Ambiente, Redes e Seguranca: A fim de garantir a protecdo dos dados dos
clientes e do faturamento da assisténcia técnica, a infraestrutura da aplicacao
web preza por configuracdes de rede blindadas. Para implantacfes externas a
rede local da loja, o acesso deve ser roteado através de um dominio ou
subdominio préprio, rigorosamente configurado com certificados SSL/TLS para
garantir que todas as requisicbes e envios de formularios trafeguem sob

conexdes seguras e criptografadas (HTTPS).
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3.2 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

Figura 6 — Diagrama de Casos de Uso

InfoCell HelpDesk - Casos de Uso (Funcdes Fundamentais)

s ““Gerenciar Clienteé-""'\;,
. (CRUD) 7

///_,y’ Autenticar Usuério O

o~ Atualizar Status do Chamado ™,
’\-...______{Validacéo na Conclusdo) -~

P
[ ]
A
A,

Técni}:o\ T —
\.’:_-I;iltra r Regist ro;s-_':_ﬂf_?-

.. - —

ﬁii-ta dastrar Novo Usué no)
Admihisfrador\ R

> Gerenciar Usuérios
- (CRUD) -~

Fonte: Elaborado pelo autor

3.3 ESPECIFICACOES DOS CASOS DE USO

Caso de Uso: Autenticar Usuario

e Objetivo:
Validar as credenciais de um usuario registrado e conceder acesso seguro as

funcionalidades restritas do sistema.
e Atores:
o Principal: Usuério (Técnico ou Administrador).
o Secundarios: Sistema.

e Interessados & Interesses:
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o Usuério: Deseja acessar 0 sistema para registrar e gerenciar

informagdes operacionais.

o Proprietario da Loja: Requer que apenas pessoal autorizado acesse 0s
dados da empresa, garantindo a integridade e a confidencialidade das

informacoes.

Pré-condicdes:

O usuério deve possuir um cadastro ativo e valido no sistema.

Pés-condicdes:

o Sucesso: O sistema estabelece uma sessao autenticada para o usuario,
registrando seu acesso, e exibe o painel de controle (Dashboard)

principal.

o Falha: A sesséo néao é estabelecida. O sistema permanece na tela de

login e exibe uma mensagem de erro, sem conceder acesso.

Fluxo Principal (Cenario de Sucesso):

1.

2.

O Usuério acessa a pagina de login do sistema.

O Usuario informa seu endereco de e-mail e sua senha nos campos

designados.

O Usuario aciona a agéo para submeter as credenciais (ex: clica no botao

"Entrar").

O Sistema valida se os dados informados atendem aos formatos basicos

(e-mail valido, campos nao vazios).

O Sistema verifica a existéncia de um registro de usuario correspondente

ao e-mail fornecido.

O Sistema compara a hash da senha informada com a hash da senha

armazenada no banco de dados para o referido usuario.

O Sistema valida as credenciais, cria uma sessdo de usuario autenticada e

redireciona o Usuario para a pagina do Dashboard.

Extensdes (Alternativas/Excec¢des):

o 4a. Um ou ambos os campos (e-mail, senha) ndo séo preenchidos:
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1. O Sistema exibe uma mensagem de erro informando que 0os campos

séo obrigatorios. O fluxo € encerrado.
o 5a. Nenhum registro de usuario é encontrado com o e-mail fornecido:

1. O Sistema exibe a mensagem de erro: "Credenciais informadas nao

correspondem com NOSSOS registros.” e retorna a tela de login.

o 6a. A senha informada, apds a criptografia, ndo corresponde a senha

armazenada:

1. O Sistema exibe a mensagem de erro: "Credenciais informadas néao

correspondem com nOSSOS registros.” e retorna a tela de login.

e Rastreabilidade: F_F01

Caso de Uso: Cadastrar Novo Usuario

e Objetivo: Registrar uma nova conta de acesso no sistema, garantindo o

controle estrito de usuarios da plataforma.
e Atores:
o Principal: Administrador (ou primeiro acesso via credenciais padrdes);
o Secundario: Sistema.

e Pré-condi¢cbes: O ator deve estar devidamente autenticado no sistema com
privilégios de nivel 'admin’. O e-mail a ser cadastrado ndo deve existir na base

de dados.
e Pds-condicoes:

o Sucesso: Um novo registro de usuario é criado no banco de dados com
a funcao (role) Técnico. O sistema exibe uma notificacdo de sucesso e

atualiza a listagem de colaboradores.

o Falha: O registro ndo é inserido. O sistema exibe mensagens de erro

indicando os campos que violaram as regras de validacao.

Fluxo Principal (Cenario de Sucesso):

1. O Administrador acessa o painel do sistema (Dashboard) e aciona o0 menu

"Registrar Técnico" ou "Gerenciar Usuarios".
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. O Sistema exibe o formulario de cadastro de novos usuarios.

. O Administrador preenche os campos solicitados: Nome, E-mail, Senha,

Confirmacéo de Senha.

. O Administrador aciona a acdo para submeter o formulério (clica em

"Salvar").

. O Sistema valida os dados enviados (presenca de campos obrigatérios,

formato de e-mail e se as senhas coincidem).

. O Sistema realiza a verificagcao de unicidade do endereco de e-mail na base

de dados.

. O Sistema persiste as informagdes do novo usuario, aplicando a criptografia

segura (Bcrypt) na senha informada.

. O Sistema redireciona para a tela de gerenciamento de usuarios e

apresenta a mensagem: "Usuario cadastrado com sucesso!".

Extensdes (Alternativas/Excecdes):

o b5a. Um ou mais campos obrigatorios ndo séo informados: O Sistema
bloqueia a requisicdo e exibe alertas especificos em cada campo

pendente.

o bbh. Os valores de "Senha" e "Confirmacdo de Senha" divergem: O
Sistema exibe a mensagem de erro: "O campo senha de confirmacao

nao confere.".

o 6a. O endereco de e-mail informado j4 pertence a outro usuario

cadastrado: O Sistema gera o alerta: "O campo e-mail ja esta em uso.".

Rastreabilidade: F_B04, F_F02.

Caso de Uso: Redefinir Propria Senha

Objetivo:
Permitir que um usudrio autenticado altere sua propria senha de acesso de

forma segura.

Atores:
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o Principal: Usuério (Técnico ou Administrador).
o Secundarios: Sistema.
e Interessados & Interesses:

o Usuario: Deseja atualizar sua credencial de acesso para manter a

seguranca de sua conta.

o Administrador: Requer que o sistema fornegca um mecanismo seguro

para que oS usuarios gerenciem suas proprias senhas.

e Pré-condicoes:

O usuario deve estar autenticado no sistema.
e Pods-condices:

o Sucesso: A senha do usuario é permanentemente alterada no banco de

dados e o sistema exibe uma mensagem de sucesso.

o Falha: A senha do usuério permanece inalterada e o sistema exibe uma

mensagem de erro na tela de perfil.

e Fluxo Principal (Cenério de Sucesso):

1. O Usuario, logado no sistema, aciona a opcao para acessar seu perfil (ex:

clica em seu nome).
2. O Sistema exibe o formuléario de edicao de perfil.

3. O Usuario preenche os campos: Senha Atual, Nova Senha e Confirmacao

da Nova Senha.
4. O Usuério aciona a agao "Salvar Alteracfes".

5. O Sistema valida os dados informados (todos os campos preenchidos, nova

senha e confirmacao coincidem).

6. O Sistema verifica se a "Senha Atual" informada, ap6s criptografada,

corresponde a senha armazenada no banco de dados.

7. O Sistema atualiza o registro do usuéario, substituindo a senha antiga pela

nova senha criptografada.

8. O Sistema exibe uma mensagem de sucesso na pagina de perfil.
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e Extensbes (Alternativas/Excecoes):
o 5a. A nova senha e sua confirmagdo nao coincidem:
1. O Sistema exibe uma mensagem de erro informando a divergéncia.
o 6a. A"Senha Atual" informada € invalida:

1. O Sistema exibe a mensagem de erro: "A senha atual informada esta

incorreta.".

¢ Rastreabilidade: F_B04

Caso de Uso: Filtrar Registros

e Objetivo: Permitir ao utilizador localizar um subconjunto de registos numa lista
(Clientes ou Chamados) aplicando critérios de busca especificos, incluindo a

nova filtragem por financeiro.
e Atores:
o Principal: Usuario (Técnico ou Administrador).
o Secundarios: Sistema.
e Interessados & Interesses:

o Usuario: Deseja encontrar informacdes rapidamente, sem a

necessidade de navegar por multiplas paginas de uma lista.

e Pré-condicdes:
O usuéario deve estar em uma tela de listagem que possua a funcionalidade de

filtro.
e Pds-condices:

o Sucesso: A lista de registros é recarregada para exibir apenas os itens

gue correspondem aos critérios de filtro informados.

o Falha: A lista permanece inalterada ou exibe todos os registros (se

nenhum critério for aplicado).
e Fluxo Principal (Cenério de Sucesso):

1. O Utilizador acede a uma pagina de listagem (ex: /chamados).
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2. O Sistema exibe a lista completa e os campos de filtro: Nome do Cliente,

Tipo, Técnico, Status, Periodo de Datas e Forma de Pagamento.

3. O Utilizador preenche um ou mais campos de filtro (ex: seleciona Status
"Concluido" e Pagamento "Pix").

4. O Utilizador aciona a agdo "Filtrar".

5. O Sistema executa a consulta ao banco de dados aplicando as condi¢cbes

correspondentes.

6. O Sistema recarrega a pagina exibindo apenas os resultados que atendem

aos critérios.
e Extensdes (Alternativas/Excecodes):
o 6a. A consulta ndo retorna nenhum registro:

1. O Sistema exibe uma mensagem na area da tabela: "Nenhum

registro encontrado.”.

e Rastreabilidade: F_F03

Caso de Uso: Atualizar Status do Chamado

e Objetivo: Modificar o estado de um chamado técnico, registrando
obrigatoriamente a sua conclusédo, o valor final e o método de pagamento

utilizado.
e Atores:
o Principal: Usuério (Técnico ou Administrador).
o Secundarios: Sistema.
e Interessados & Interesses:
o Usuério: Precisa registrar formalmente a finalizagdo de um servico.

o Administrador: Deseja monitorar o fluxo de trabalho, os chamados

concluidos e o faturamento associado.

e Pré-condicoes:

O chamado deve existir no sistema e o usuario deve estar autenticado.
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Pés-condicdes:

o Sucesso: O status € atualizado. Se for "Concluido”, o valor e a Forma
de Pagamento (Pix, Cartdo ou Dinheiro) s&o persistidos.

o Falha: O registro do chamado néo é alterado e o sistema exibe uma

mensagem de erro na tela de edigéo.

Fluxo Principal (Cenario de Sucesso):

1.

2.

O Utilizador acede a lista de chamados e seleciona "Editar".
O Sistema exibe o formulario de edigdo com os dados atuais do chamado.

O Utilizador altera o status para "Concluido”. O Sistema, via JavaScript,

exibe dinamicamente os campos "Valor Total" e "Forma de Pagamento”.

O Utilizador preenche o valor do servico e seleciona o método de

pagamento na lista suspensa.
O Utilizador aciona a acao "Atualizar Chamado".

O Sistema valida se ambos os campos (Valor e Pagamento) foram

preenchidos.

O Sistema grava as alteracbes e redireciona para a listagem com

mensagem de sucesso.

Extensdes (Alternativas/Excecdes):

o 7a. Conclusdo sem dados financeiros: Se o status for "Concluido” mas
o Valor ou a Forma de Pagamento estiverem ausentes, o Sistema
bloqueia a gravacéao e exibe: "O campo valor total/forma de pagamento

€ obrigatério ao concluir um chamado.".

Rastreabilidade: F_F04, F_F06.
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3.4 DIAGRAMAS DE ATIVIDADES DOS CASOS DE USO

Figura 7 — Diagrama de Atividade Caso de Uso Autenticar Usuario
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ario

Figura 8 — Diagrama de Atividade Caso de Uso Cadastrar Novo Usu
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Figura 9 — Diagrama de Atividade Caso de Uso Redefinir Propria Senha
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Figura 10 — Diagrama de Atividade Caso de Uso Filtrar Registros

b

[ [Usudrio] Acessar pagina de listagem ]

, v

-
[ [Sistema] Exibir lista completa e campos de filtro |
. r

v

e ™

| [Usudrio] Preencher um ou mais campos de filtro ]
/ ™
[ [Usuério] Acionar "Filtrar" |
. J

) v

[ [Sistema] Submeter critérios de filtro ao servidor

.

v

[ [Sistema] Executar consulta no banco de dados com filtros ]

™

A

| ba. A consulta ndo retorna nenhum registro. Iﬁ

¢ SIM onsulta retormou registros? n=0 ¢

5

e o e ™
Os campos de filtro permanecem preenchidos. ll[—-[ [Sistema] Recarregar lista exibindo resultados filtrados ] | [Sistema] Exibir mensagem "Menhum registro encontrado." ]
RS A 4

& | % |

Fonte: Elaborado pelo autor



27

Figura 11 — Diagrama de Atividade Caso de Uso Atualizar Status do Chamado
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3.5 MODELO CONCEITUAL

Figura 12 — Modelo Conceitual
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-id: Biglnt [PK]

-nome: String [REQ]
-email: String [AK, REQ]
-senha: String [REQ]
-role: String [REQ]
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| |

© Cliente

-id: BiglInt [PK]

-nome: String [REQ]
-telefone: String [REQ]
-email: 5tring

-mal_pagador: Boolean

-endereco: String [REQ]

1

Registra / Gerencia | Solicita

-id: BiglInt [PK]

-descricao: String [REQ]
-status: String [REQ]
-valor_total: Decimal
-forma_pagamento: String
-created at: Timestamp
-updated_at: Timestamp
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Fonte: Elaborado pelo autor
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4. PROJETO DE SOFTWARE

~

4.1 DIAGRAMAS DE INTERACAO

Figura 13 — Diagrama de Sequéncia Caso de Uso Autenticar Usuario
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Figura 15 — Diagrama de Sequéncia Caso de Uso Redefinir Prépria Senha
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Figura 16 — Diagrama de Sequéncia Caso de Uso Filtrar Registros
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Figura 17 — Diagrama de Sequéncia Caso de Uso Atualizar Status do Chamado
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4.2 DIAGRAMA DE CLASSES

Figura 18 — Diagrama de Classes

© «boundary»
Views (Blade Templates)

+index.blade.php
+edit.blade.php
+show.blade.php
+pdf.blade.php

'A

/! AY

i \

1. Envia Requisicao HTTP 4. Renderiza / Redireciona
\ |

Ay i

-telefone: String

«entitys» \\ rr
Usuario N ;
-id: BigInt «entity» N «control» ’
-nome: String Cliente ChamadoController
-email: String -id: Biglnt
-senha: String g ; v
“role: String -nome: String +index(Request $request): View

+store(Request $request): RedirectResponse

+autenticar(email, senha): bool
+alterarSenha(senhaAtual, novaSenha): bool
+visualizarDashboard(): void

-email: String
-endereco: String
-mal_pagador: Boolean

+edit(Chamado $chamado): View
+update(Request $request, Chamado $chamado): RedirectResponse
+generatePDF(Chamado $chamado)

+gerenciarClientes(): void
+gerenciarTiposChamado(): void 1
+gerenciarChamados(): void

possui . Instancia / Manipula Objeto

w«entity»
Chamado

-id: Bigint
-descricao: String

wentitys
Administrador

-status: String

SRR -valor_total: Decimal

Tecnico

-forma_pagamento: String

+gerenciarUsuarios(dados): void -created_at: Timestamp

-updated_at: Timestamp

+salvar(dados): Chamado
+atualizarStatus(status, valor, pagamento): bool
+gerarPDF(): PDF ~

Y
categorizado por \%. Persiste via Eloquent ORM

N
MySQL (BD
© «entitys ySQL (BD)
TipoChamado
-id: Biglnt @USETS @cllentes
-nome: String

-descricao: String

@chamados

@tipos_chamado

Fonte: Elaborado pelo autor



4.3 MODELAGEM DA BASE DE DADOS

Figura 19 — Modelagem Entidade-Relacionamento

users

e id : BIGINT UNSIGNED «PK:»

« nome : VARCHAR(255)

e email : VARCHAR(255) «UK=»

e password : VARCHAR(255)

s role : VARCHAR(50)
created_at : TIMESTAMP
updated_at : TIMESTAMP

Y registra / atendeI

i

clientes
o id : BIGINT UNSIGNED «PK=

35

tipos chamado

« nome : VARCHAR(100)

» telefone : VARCHAR(20)
email : VARCHAR(100)

« endereco : VARCHAR(200)

» mal_pagador : TINYINT(1)

e id : BIGINT UNSIGNED «PK:»

« nome : VARCHAR(100)
descricao : VARCHAR(255)

Y categoriza

¥ solicita

M

chamados

e id : BIGINT UNSIGNED «PK>»

e descricao : TEXT

e status : VARCHAR(20)
valor total : DECIMAL(10,2)
forma_pagamento : ENUM('Pix','Cartdo’,'Dinheiro')

s cliente_id : BIGINT UNSIGNED «FK:

e user id : BIGINT UNSIGNED «FKz

» tipo_id : BIGINT UNSIGNED «FK:
created at : TIMESTAMP
updated at : TIMESTAMP

Fonte: Elaborado pelo autor



4.4 DIAGRAMA DE PACOTES DA ARQUITETURA LOGICA

Figura 20 — Diagrama de Pacotes da Arquitetura Logica

36

InfoCell HelpDesk - Arquitetura Légica

1. Camada de Apresentacdo (Frontend / Views)

Estilizacao e Ul (Tailwind CSS)

£
Interatividade (JavaScript)

EI ‘

1. Envia Requisicao (HTTP/HTTPS)

]
Motor de Templates (Blade)

A

]
2. Camada de Controle e Roteamento (Controllers)

6. Retorna Tela Renderizadal

Mapeamento Objeto-Relacional (Eloguent ORM)

EI ‘

] = L _ ]
Roteador HTTP (web.phpd. valida AceEdgros de Autenticacdo (Middlewares) . H hControIadores (ChamadoController, etc.) ‘
. Despacha
T T
4. Solicita/Manipula Dados .~ ¢ 4 ;1;59\i7cit3| Geracéo de FDF:
3. Camada de boml’nio e Negdcio (Models) :
| Y
g] ! ]
Regras de Negdcio e Validagdes : Mdédulo Gerador de Ordem de Servigo (dompdf)
|
|
|
|
Y

w

4. Camada de Per%isténcia de Dados
L&/Grava Dados (SQL)!
R T——
SGBD Relacional
]
MySQL 8.0

—_—

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.5 MODELO NAVEGACIONAL

Para usuérios do tipo administrador:

Figura 21 — Modelo Navegacional para usuarios do tipo Administrador
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Para usuérios do tipo Técnico:

Figura 22 — Modelo Navegacional para usuarios do tipo Técnico
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4.6 REGRAS DE NEGOCIO

O Quadro 4 apresenta as regras de negdcio estruturais do sistema.

Quadro 4 — Regras de Negdcio

Identificacéo

Descri¢cao

R_NO1 Um chamado deve, obrigatoriamente, estar associado a um cliente,
um tipo de chamado e um usuéario (Técnico/Administrador).

R_NO02 O acesso a qualquer funcionalidade do sistema (exceto
login/registro) requer autenticacdo prévia.

R_NO3 Apenas usuarios com a fungdo “Administrador” podem acessar a
funcionalidade de gerenciamento de usuarios.

R_NO04 Os campos “Valor Total” e “Forma de Pagamento” de um chamado
s6 podem ser exibidos e preenchidos quando o seu status for
alterado para “Concluido”.

R_NO5 A Ordem de Servico em PDF sO pode ser gerada para chamados
concluidos.

R_NO06 Uma entidade (Cliente, Tipo, Usuario) ndo podera ser excluida se
houver chamados associados a ela.

R _NO7 As senhas devem ser armazenadas de forma criptografada.

R_NO08 O sistema deve validar a presenca de um valor numérico e uma

forma de pagamento valida sempre que o status de um chamado
for alterado para “Concluido”.

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.7 REQUISITOS DE QUALIDADE E VALIDACAO

O sistema deve possuir cobertura de testes End-to-End (E2E) utilizando o

framework Laravel Dusk. Estes testes devem cobrir, no minimo, os fluxos criticos de

negaocio, tais como: Autenticacdo de Usuarios, Abertura de Chamados e Atualizacéo

de Status de Chamados (garantindo as regras de obrigatoriedade de valor e

pagamento).
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4.8 OUTROS LAYOUTS DE TELAS

Figura 23 — Pagina Inicial/Dashboard (Painel de Controle)

InfoCell HelpDesk Clientes Tipos de Chamado Chamados Gerenciar Usudrios Registrar Novo Técnico Admin: Lucas  Sair

Painel de Controle

Chamados Abertos Hoje Q Conduidos na Semana @ Faturamento da Semana . Faturamento do Mas

6 5 R$ 959,00 R$ 7.279,00

Tipos de Servigo Mais Comuns (M&és; . .
P < (M&s) Gerenciar Clientes o9
Troca de tela Troca de bateria Reparo em Placa Troca de placa de carga Troca de CameralLente Acesse alista, cadastre novos clientes € consulte o
Ttoea de tarnpa (Android) Troca de tampa (Phone histérico.
Troca de tela
2 Tipos de Chamado O

Crie e edite as categorias dos servigos.

Administrar Chamados

Abra novos chamados e acompanhe o status.

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 24 — Listagem e Gestédo de Clientes

Infoce" HelpDesk Clientes Tipos de Chamado Chamados Gerenciar Usudrios Registrar Novo Técnico Admin: Lucas  Sair

Lista de Clientes + Novo Cliente

Pesquisar

TELEFONE
Aline Paiva (18) 99122-1010 MNao informado Rua Goias, 10 Ver Excluir
Beatriz Santos (18) 99122-1002 beatriz@email.corm A, Central, 450 Ver Excluir
Carla Ferreira (18) 99122-1006 carla@ermail.com Rua Sergipe, 15 Ver Exccluir
Felipe Rocha (18) 99122-1005 MNio informado Mo, Brasil, 900 Ver Excluir
Fernando Costa (18)99122-1011 fer@email.com Rua S#o Paulo, 200 Ver Bxcluir
Gustavo Souza (18) 99122-1009 gustavo@ermail.corn A, Washington Luiz, 500 Ver Excluir
Juliana Mendes (18) 99122-1004 Ju@email.com Rua 7 de Setembro, 12 Ver Excluir
Marcos Vinfcius (18) 99122-1003 Mao informado Rua Piaul, 88 Ver Excluir
Patricia Alencar (18) 99122-1008 patri@email com Rusz Amazonas, 77 Ver Excluir
Ricardo Oliveira (18)99122-1001 ricardo@ermnail.com Rua das Flores, 123 Ver Excluir

Fonte: Elaborado pelo autor



Figura 25 — Ordem de Servigco (Template do PDF)
InfoCellShop

Ordem de Servico #34

Detalhes do Chamado

DaTA DE ABERTLURA:
18052026 15:10

VALOR TOTAL:
RS 150,00

FORMA DE PAGAMENTO:
Cartso

TIPO DE SERVICO:
Reparo em Placa

TECHICO RESPONSAVEL :
Lucas

Informacgdes do Cliente

HOME:
Sabrina Sato

TELEFOMNE:=
{18) 891221012

EMAIL:
Mao informado

Descrigdo do Problema / Servigo Realizado

Andlise de placa - Curto na linha primaria

Asszinatura do Clenta

Assinatura do Técnico

nfaCellShop - Agradecemcs a sua preferénoa

Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE A — Manual do Usudrio

Link do Tutorial no Youtube: https://youtu.be/CnGOMIFnhjA
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https://youtu.be/CnG0MlFnhjA
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