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RESUMO: Este artigo tem como foco apresentar os trabalhos desenvolvidos na
segunda etapa do projeto de informatizacdo do PROCON Assis/SP. Nesta etapa foram
desenvolvidos os relatérios gerenciais e estatisticos solicitados pela equipe de
profissionais participantes da entidade. Também, nesta etapa, foi realizada a implantacéo
do sistema nos equipamentos do PROCON, a instalacdo e configuracdo do Banco de
Dados utilizado para suportar os dados e, por fim, a realizagdo de treinamento e
acompanhamento inicial do uso pelos atendentes que atuam no PROCON Assis/SP.

PALAVRAS-CHAVE: Anélise de Sistemas, Metodologia UML, Linguagem C#,
Sistemas de Informagéo, PROCON.

ABSTRACT: This article focuses on presenting the works developed in the second stage
of the PROCON Assis / SP computerization project. In this stage, the management and
statistical reports requested by the team of professionals participating in the entity were
developed. Also, at this stage, the system was implemented in PROCON equipment, the
installation and configuration of the Database used to support the data and, finally,

training and initial use monitoring by the attendants working at PROCON Assis / SP.
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1. INTRODUCAO

Segundo LOH (2014) um Sistema de Informacdo (SI) € um sistema cujo elemento
principal é a informagdo. J& um Sistema, segundo a Teoria Geral de Sistemas, é um
conjunto de elementos inter-relacionados com um objetivo em comum. O objetivo
principal de um Sl é gerenciar informacgdes, de tal modo a apoiar decisGes e processos de

uma organizagao.



Sistemas de Informacgdo é uma expressao utilizada para descrever um Sistema, seja ele
um sistema informacional computadorizado, seja manual, que abrange pessoas, maquinas
e/ou métodos organizados para coletar, armazenar, processar, transmitir e disseminar
dados que representam informacéo para o usuario e/ou cliente. Dado nada mais é que o
resultado da coleta e do processamento das informagdes que sdo oferecidas ao usuario da
forma que ele julgar util e significativa (LOH, 2014).

Diante da globalizacao, e com 0 avanco continuo de varias tecnologias, pode se afirmar
que empresas que ndo fazem uso das mesmas, podem comprometer sua produtividade,
eficiéncia e agilidade, além de dificultar rotinas simples desenvolvidas por seus

colaboradores e outras partes envolvidas diretamente com a empresa.

A gestdo com auxilio de sistemas computacionais se faz cada vez mais necessaria, pois
tal tecnologia visa melhorar a eficiéncia das rotinas administrativas, consequentemente

eliminando grande parte dos erros e fornecendo informagdes mais precisas.

O PROCON da cidade de Assis-SP, instituigdo que tem como objetivo principal
equilibrar e harmonizar as relacdes entre consumidores e fornecedores, conta com uma
estrutura de informacGes ultrapassada, pois ainda opera com base em papel e
arquivamento fisico. Por tratar-se de uma instituicdo que lida com uma grande quantidade
de processos, a automatizacdo dos mesmos facilita e muito para ambas as partes

envolvidas, a resolucdo das reclamac6es de maneira rapida e eficiente.

Neste contexto também se foca na necessidade de extracdo de informacGes a partir dos
dados lancados de forma que o PROCON possa além de realizar as suas tarefas
corriqueiras também criar politicas publicas de forma a auxiliar os consumidores e
empresas a resolver falhas no sistema de gestdo comercial de forma a evitar problemas
que causam danos tanto a consumidores como empresas. Neste sentido a informatizacdo
também provera recursos para que relatorios analiticos possam ser gerados €, com isso,
os gestores do PROCON possam valer-se destas informacdes e melhorar a forma de como

a comercializagéo e entrega de produtos e servigos é realizado.

Até o fim deste projeto todo processo de atendimento e triagem dos dados tem como base
0 papel e sistemas de arquivos, fazendo com que a busca por dados de consumidores,
processos, arquivados e historico de reclamacges se transforme em uma tarefa ardua,

devido a ndo existir um Sl para auxiliar na rotina administrativa diaria. O objetivo da


https://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema

primeira etapa do trabalho, desenvolvida no ano de 2019 foi a automatizagdo desse
processo, a fim de facilitar tanto a busca e abertura de novas reclamagdes, tais como a
comunicacgdo entre os funcionarios e empresas participantes, para que se tenha maior

eficacia na resolucao de suas respectivas reclamagdes, bem como a geracéo de relatorios.

Na segunda etapa, desenvolvida no ano de 2020, foi desenvolvido o médulo que usando
a base de dados alimentada pelo sistema desenvolvido na primeira etapa, gera relatorios
estatisticos, relatdrios analiticos e grafico. Desta forma, tal modulo auxilia os gestores de
empresas, PROCON e entidades publicas na melhoria do atendimento ao consumidor e

comercializacdo de produtos e servigos.

Este artigo esté organizado da seguinte forma: a secdo 1 apresentou uma contextualizacdo
do trabalho. Na sec¢do 2 serdo apresentadas informacdes sobre o funcionamento e estrutura
do PROCON-Assis/SP. A secdo 3 tecerd 0s conceitos basicos das tecnologias e
ferramentas utilizadas para o desenvolvimento deste trabalho. O projeto e a modelagem
da aplicagdo desenvolvida serdo descritos na se¢do 4. Na sequéncia, a se¢do 5 explana
sobre a implementacdo da aplicacdo e, por fim, na secdo 6 algumas considerac@es finais

e trabalhos futuros serdo elencados.

2. PROCON

Criada pela Lei n®9.192, de 23 de novembro de 1995 e pelo Decreto n® 41.170, de 23 de
setembro de 1996, segundo o site oficial do Procon, a Fundacdo Procon-SP é uma
instituicdo vinculada a Secretaria da Justica e Cidadania do Estado de S&o Paulo e tem
personalidade juridica de direito publico, com autonomia técnica, administrativa e

financeira.

E um 6rgdo auxiliar do Poder Judiciario que tem a finalidade de proteger, informar e
direcionar todos os consumidores com qualquer tipo de problema de consumo. Procura
solucionar previamente as injusticas que ocorre entre 0 consumidor e a empresa que
fornece um produto ou algum tipo de servi¢o que de alguma forma o consumidor acabe
saindo lesado, e quando ndo ha acordo, o processo é encaminhado para o Juizado Especial

Civel.

O Procon-SP tem como missdo principal equilibrar e harmonizar as relacGes entre

consumidores e fornecedores. Tendo por objetivo elaborar e executar a politica de



protecdo e defesa dos consumidores do Estado de S&o Paulo. Para tanto conta com o apoio
de um grupo técnico multidisciplinar que desenvolve atividades nas mais diversas areas
de atuacdo, tais como: Educacdo para o consumo; Recebimento e processamento de
reclamacdes administrativas, individuais e coletivas, contra fornecedores de bens ou
servigos; Orientagdo aos consumidores e fornecedores acerca de seus direitos e
obrigacOes nas relagdes de consumo; Fiscalizacdo do mercado consumidor para fazer
cumprir as determinac6es da legislacdo de defesa do consumidor; Acompanhamento e
propositura de acdes judiciais coletivas; Estudos e acompanhamento de legislacao
nacional e internacional, bem como de decisGes judiciais referentes aos direitos do
consumidor; Pesquisas qualitativas e quantitativas na area de defesa do consumidor;
Suporte técnico para a implantacdo de PROCON Municipais Conveniados; Intercambio
técnico com entidades oficiais, organizacdes privadas, e outros 6rgdos envolvidos com a
defesa do consumidor, inclusive internacionais; Disponibilizagdo de uma Ouvidoria para
0 recebimento, encaminhamento de criticas, sugestdes ou elogios feitos pelos cidaddo
quanto aos servicos prestados pela Fundacéo Procon, com o objetivo de melhoria continua

desses servicos.

A estrutura organizacional da Fundacdo PROCON-SP € constituida por funcionarios
administrativo e diretor, com preferéncia de formacéo em advocacia. Todos recebem um
treinamento e depois que finalizado, sdo capazes de atender a maior parte dos problemas

levados para a fundacéo.

Um dos principais servicos do PROCON-SP ¢ o atendimento ao consumidor. Para que
seja possivel os atendimentos aos consumidores, a fundagéo dispde diversos canais de
comunicagdo para os consumidores residentes no Estado de S&o Paulo, como por

exemplo:

e Atendimento a distancia: O registro do atendimento € feito por meio
eletrbnico com prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para resposta da consulta e

prazo de até 15 (quinze) dias para registrar as reclamacoes.

o Atendimento presencial: Tal atendimento pode ser feito em alguns Postos
do Poupatempo. Também ha PROCON conveniados, que sao
estabelecimentos alugados pelo governo do estado de S&o Paulo para

atendimento ao publico.



o Reclamacgdes fundamentadas: Este tipo de atendimento disponibiliza
dados dos atendimentos realizados pela fundacdo. Neste tipo de atendimento
sdo fornecidos rankings gerais e cortes setoriais, acompanhados de
comentarios a respeito de segmentos do mercado e de fornecedores que se

destacaram ao longo do ano.

e  Consumidor.Gov: é um canal publico alternativo para solucédo de problemas
de consumo, com interlocucao direta entre consumidores e fornecedores. Ela
n&o substitui o servico prestado pela Fundacdo PROCON-SP, que continua
atendendo os consumidores por meio de seus canais tradicionais (Pessoal ou
a Distancia). As empresas cadastradas nessa plataforma se comprometem a
receber, analisar e responder as reclamacg6es dos consumidores em até 10

dias.

e Outro servico principal é o atendimento aos fornecedores, que também
disponibilizam meios comunicativos &geis para 0s mesmos, como: Emissao
Boleto/Auto de Infracdo; Questdes mais frequentes; Pedidos de certidéo;
Acolhimento de informacgdes com vistas a fiscalizacdo; Acompanhamento de

processos, copias e recursos.

Por meio dos servicos descritos anteriormente, a Fundagdo PROCON-SP possibilita a
verificagdo pelo interessado da existéncia de reclamagdes ou processos sancionatorios em
face de fornecedores mediante a Certiddo Negativa de Violacdo aos Direitos do

Consumidor.

O PROCON/SP também informa detalhadamente cada reclamacdo ou processo
sancionatoério por meio da Certiddo de Objeto e Fé. Desta forma, permite o recebimento
de informac0es para a apuracdo de irregularidades nas relacdes de consumo e gue sejam
passiveis de penalidades na esfera administrativa. Por fim, realizam o fornecimento de
informacdes sobre o andamento das reclamacgdes e dos autos de infragdo, prazos e
procedimentos e a expedi¢do da cobrancga das multas com a inscri¢do dos débitos (multas
dos autos de infragdo ndo pagas) na Divida Ativa do Estado.

3. TECNOLOGIAS ADOTADAS PARA O DESENVOLVIMENTO DA
APLICACAO



Durante o trabalho de modelagem da aplicacdo foram desenvolvidos os diagramas
conforme a linguagem UML. Para FOWLER, 2005 UML é uma linguagem de
modelagem que € utilizada para fazer as modelagens de objetos do mundo real. Essa
linguagem é para auxiliar no desenvolvimento de todos tipos de sistemas para facilitar o

entendimento do mesmo em forma de “desenhos”.

Por fim, para auxiliar na produgdo de diagramas da linguagem UML sera utilizada a

ferramenta Astah Community. E conforme Lima (2016):

Astah Community é um software para modelagem UML (Unified
Modeling Language — Linguagem de Modelagem Unificada) com
suporte a UML 2, desenvolvido pela Change Vision, Inc e disponivel
para sistemas operacionais Windows 64 bits. Anteriormente conhecido
por JUDE, um acrénimo de Java and UML Developers Environment

(Ambiente para Desenvolvedores UML e Java).

Para modelagem do banco de dados do aplicativo para facilitar no entendimento do
mesmo, foi utilizado o MySQL Workbench que é uma ferramenta visual que tem como
objetivo gerar designs, fazer o desenvolvimento e também conta com administracdo de
todos os dados MySQL (VESPA, 2010).

De acordo com EDUR, 2018 a Microsoft sofria com diversos problemas, e para cada um
havia um tipo de linguagem e tecnologia diferente. Devido a esse detalhe o programador
precisava migrar para outra linguagem de programacao e, consequentemente, gastando
tempo para aprender a mesma e suas bibliotecas. Java foi uma linguagem que na época
que serviu como resolucdo temporaria, mas ainda faltavam recursos, como por exemplo,
comunicar com as bibliotecas de cddigos nativos. Desta forma, a Microsoft foi obrigada
a trabalhar em uma plataforma que acabaria com os seus problemas, que foi chamada de
NET, que foi desenvolvida para trabalhar com vérias linguagens de programacdo, sendo
assim, compartilhando o mesmo grupo de bibliotecas. Com esses dilemas resolvidos,

ainda surgiu a necessidade de uma linguagem de programagcéo, que foi o C#.

Para a maior parte de codificagdo do sistema foi usado o C# (C Sharp) que segundo

EDUR, 2018 ¢ uma linguagem de programacao orientada a objetos que foi langada em



2002. Essa linguagem faz segmento da plataforma .NET e foi baseada na linguagem C++
que é uma das linguagens que esta no mercado h& mais de 30 anos. O maior objetivo da
linguagem C# era complementar a evolucdo do .NET e fazer a ruptura de outras

linguagens com essa plataforma.

O sistema necessita de um armazenamento de dados, para que isso seja possivel, sera
usado SQL Server que conforme PACIEVITH, é um sistema de gerenciamento de Banco
de Dados Relacional (SGBD) que € um dos mais usados no mundo e foi desenvolvida
pela Microsoft. Tem como propésito armazenar e recuperar dados exigidos por uma
aplicacdo de software e este banco é capaz de servir de pequenos negdcios até negdcios

mais complexos.

4. SISTEMA DE GESTAO DO PROCON

O sistema para gestdo de atendimento do PROCON Assis é um sistema que contém
funcionalidades que no decorrer do dia agiliza todo o processo de atendimento do
consumidor. Nele € possivel armazenar, consultar dados de todas os atendimentos feitos
e extrair relatérios. Também tem a funcionalidade de cadastrar todas partes envolvidas
no processo e categorias, como fornecedores, clientes, tipos de reclamacdes, tipos de

atendimentos e os problemas principais.
Abaixo seguem funcionalidades realizadas no estudo inicial:

e Tipo Atendimento: tal classe contém somente dois tipos de atendimento, um que
se chama C.1.P. que é um controle do PROCON-SP para atendimentos que serao
abertos processos judiciais e a classe Atendimento que seria um atendimento

comum do sistema.

e Tipo Reclamac&o: E a classificagdo responsavel por gerenciar os dados de tipos
de atendimentos, sendo eles alimentos, salde, habitacdo, produtos, servigos

privados, servicos essenciais e assuntos financeiros.

e Fornecedores: Gerencia todas as informagdes necessarias de contato do
fornecedor, de forma que fique mais facil a consulta e a edi¢do dos dados

relacionados a esta.



Consumidor: Essa funcionalidade é a mais importante, pois para existir um
atendimento, € necessario obrigatoriamente ter um consumidor, que seria a parte
afetada do assunto, nessa classe sdo armazenadas todas as informagdes

necessarias para contato do mesmo.

Atendimento: A concentracdo de todos os registros de um suporte feito pela
fundacdo PROCON-SP mantém-se na funcionalidade de Atendimento, nessa

classe ficara todos os dados citados acima.

Todas as funcionalidades que foram citadas acima contém as op¢des de inserir, consultar,

editar e remover. Para que haja consisténcia, o sistema tem tratamentos de erros em todas

as funcgdes para que o usuario sempre seja notificado quando um erro for causado.

O sistema para gestdo de atendimento do PROCON é de facil operacao, pois todas suas

fungdes podem ser executadas sem a obrigatoriedade de fechar outras interfaces gréficas,

porém se houver a necessidade, ndo precisara fechar nenhuma outra operagao que esta

em andamento.

Para a segunda etapa do projeto, foi realizado um estudo do Sistema e inseridas as

seguintes funcionalidades:

Estudo do Sistema — Inicialmente foi realizado um estudo detalhado da primeira
etapa do Sistema bem como das tecnologias utilizadas, tal estudo foi de grande
importancia para uma melhor compreensdo e maior agilidade em relacdo as
tarefas a serem realizadas nesta etapa.

Elaboracéo de Relatorios — Esta funcionalidade € muito importante para que 0s
usuarios do sistema possam acompanhar os dados ja cadastrados no sistema com

base em sua categoria.

Abaixo listados os relatorios desenvolvidos:

o Mensal de atividades — Relatdrio mensal de atividades é o relatério mais
importante. Se trata de um relatério estatistico cuja sua finalidade é
apresentar a quantidade de reclamagOes por categoria de Tipo de
Reclamacdo, descriminando quantas acontecem em um determinado
tempo especificado pelo usuério descriminando as mesmas entre simples
Atendimentos e CIP.



Cidades — O Relatério de Cidades apresenta quais cidades foram
necessarios cadastrar na base de dados.

Consumidor — O Relatorio de Consumidor apresenta todos os dados dos
consumidores cadastrados na base de dados tais como nome, telefone,
cidade e enderego.

Fornecedor - O Relatério de Fornecedor apresenta todos os dados dos
fornecedores cadastrados na base de dados tais como nome da empresa,
CNPJ, telefone, cidade e endereco.

Tipo de Reclamacdo — O Relatério Tipo de Reclamagdo apresenta
classificacdo responsavel por gerenciar os dados de tipos de atendimentos,
sendo eles alimentos, salude, habitacdo, produtos, servicos privados,
Servigos essenciais e assuntos financeiros.

Problema Principal — O Relatério de problema principal se trata de uma
descricdo mais detalhada de possiveis reclamac6es derivadas dos Tipos de

Reclamacao.

Abaixo a Imagem 1 apresenta o Relatorio Mensal Atividades responsavel por apresentar

ao0s usuarios a

compreenséo ¢

A

quantidade de atendimentos realizados e classifica-los para que haja uma

lara e objetiva.

B C D E F G H [}

n |RELATéRIO MENSAL/ATIVIDADES |

2 |De 01/12/2020 a 31/12/2020

3 DESCRICAD

ALIMENTOS | ASSUNTOS FINANCEIROS | HABITAGAO | PRODUTOS | SAUDE | SERVIGOS ESSENCIAIS | SERVIGOS PRIVADOS | Total

4 |Atendimento

2 4 2 3 2 2 2 17

5 |CIP

1 2 [ 2 1 1 1 8

6

Imagem 1: relatorio mensal atividades. Fonte: Proprio autor.
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A imagem 2 abaixo apresenta o relatorio dos tipos de reclamacdes extraido da base de
dados.

A B C D E F G H

RELATORIO DE TIPOS DE RECLAMACOES (RECLAMACOES CADASTRADOS)

|periodo: 07/12/2020

TIPO RECLAMACAOD

Alimentos

Assuntos Financeiros
Habitagdo

Produtos

S = I R = (R I I TR R N

Saude

10 Servigos Essenciais

11 Servigos Privados
12 7

Imagem 2: relatério de tipo de reclamagéo. Fonte: Proprio autor.

Para alcancar tal resultado foi criado um método que é executado quando o usuario
pressionar o0 botdo responsavel por gerar o relatorio desejado na caixa de selecdes

disponibilizada no sistema.

Abaixo a imagem 3 apresenta um menu com duas caixas de sele¢cdes onde o usuéario pode

escolher a op¢édo desejada de relatorio.

Backup Sobre Sair

Prazo fornecedor
Mensal de Atividades

Relatdrios Gerais 4 Cidades

F Consumidor b
r

Fornecedor

Problema Principal
{ Tipo Reclamacao
=

Imagem 3: Menu de relatdrios. Fonte: Proprio autor.
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Abaixo ¢ apresentado o codigo do responsavel por gerar o relatério. Ao ser escolhida tal
funcionalidade é criada automaticamente como nome Relatdrios dentro do diretorio C:
do computador em que o Sistema estd logado, caso esta ainda ndo exista. Em seguida o
sistema confirma se existe um arquivo com aquele nome para a data em questéo, caso ja
exista, ele sera excluido e um novo seréa gerado do contrario um novo arquivo sera criado
e apresentado ao usuério automaticamente. Garantindo que ndo sejam criados varios

arquivos iguais para a mesma data, o que ocasionaria em desperdicio de memoria.

public static void relatorioTipoReclamacao()
{
SGAPContexto contexto = new SGAPContexto();
string folder = @"c:\Relatdérios”;
string arquivo = @"C:\Relatdérios\Tipos de Reclamagao" +
DateTime.Now.ToString("dd-MM-yyyy") + ".xlsx";

if (!Directory.Exists(folder))

{

Directory.CreateDirectory(folder);
}
try
{

if (File.Exists(arquivo))

{

File.Delete(arquivo);

}

}
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Uma outra funcionalidade desenvolvida nesta etapa foi a criagdo de uma estrutura que
permite configurar a Comunicacéo pela rede — A comunicacao pela rede nada mais € do
gue um conjunto de acdes cujo objetivo é transmitir com facilidade mensagens e dados e
informacdes dentro da organizagdo. Pensando nisso o sistema de gestdo do Procon nao
foi diferente, com o intuito de que todos trabalhem com acesso aos mesmos dados, foi
inserida uma funcionalidade que permite ao usuério optar entre acessar usando
conexdo com a base de dados local (caso ele esteja utilizando a maquina servidora), ou
conectar remotamente ao banco de dados inserindo o IP da maquina servidora como

mostra a imagem 4

Imagem 4: Tela de conexao. Fonte: Proprio autor.
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Abaixo o codigo do método responsavel por salvar e autenticar o IP do servidor digitado
pelo usuério. Caso o IP inserido seja correto a conexdo serd criada com servidor

concedendo desta forma acesso aos dados.

private void btnConectar_Click(object sender, EventArgs e)
{

var config =
ConfigurationManager.OpenExeConfiguration(ConfigurationUserLevel.None);

var connectionStringsSection =
(ConnectionStringsSection)config.GetSection("connectionStrings");
connectionStringsSection.ConnectionStrings[ "SGAP"].ConnectionString
+ txtServidor.Text.Trim() +

";user

id=dbProcon;password=dbProcon12@;database=SGAP;Integrated Security=True;";

= "Server="'

config.Save();

Por fim, ap6s o estudo do sistema e das tecnologias utilizadas, a geracao dos relatérios,
conexd@o em rede. Chegamos na fase de Implantacédo do Sistema. Tal fase foi realizada
em dias diferentes, devido ao grande movimento no Procon de Assis-SP em alguns dias
da semana, consequentemente um maior numero de atendimentos realizados no Procon
de Assis-SP. Evitando desta forma transtornos causados por tumultos e aglomeragdes
causados por falta de atendentes no momento da implantacdo do Sistema. Outra
dificuldade encontrada na implantacéo do sistema foi a instalacdo e atualizacéo de alguns
drivers do sistema operacional da maioria das maquinas disponiveis no Procon, atrasando

0 processo de implantagéo e testes do sistema de forma geral.
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Depois de realizado o processo de implantacdo do sistema foi realizado o Treinamento
dos Usuarios. Outro ponto ao qual deve ser destacado foi o treinamento dos atendentes,
pois devido ao seu grande movimento, 0s usuarios precisaram ser treinados um por vez a

fim de evitar tumultos e aglomeracGes como na implantacdo do sistema

6. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho foi desenvolvido com a finalidade de agilizar o processo de atendimento do
PROCON-SP, por ser um sistema unico na fundagédo para atendimento e que oferece uma
gestdo pratica do controle de suas informacGes, sua otimizacdo do processo €
significativamente alta. Além disto, a consulta de atendimentos que ja foram feitos e

retirada de relatérios, conseguem-se em questdo de segundos.

Com a finalizacao desse trabalho, o conhecimento adquirido é demasiadamente visivel,
por ser um trabalho completo de um sistema de gerenciamento, foi estudado engenharia
de software e o desenvolvimento de sistemas, originando um crescimento profissional

completo com essa experiéncia.

Enfim, é eminente que todas as empresas hoje, independentemente do tamanho,
necessitam de um sistema de informacdo, pois ndo s6 é bom ter dados consistente para
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previsdes futuras como agilidades em processos para ser possivel gastar esse tempo

otimizado com fung¢Bes mais importantes.

Futuramente esse sistema podera ser adaptado para dispositivos moveis e/ou inclusdo de
relatorios automaticos. Como continuacdo deste trabalho € sugerido a realizacdo do
maodulo 2 responsaveis pela andlise, projeto e implementacdo de relatérios gerenciais,
analiticos e gréficos que servirdo para 0 PRONCON Assis/SP, as empresas da cidade e
orgdos publicos gerar politicas publicas com vias de um melhor atendimento aos

consumidores.
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