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1. Introducao

O suporte técnico em Tecnologia da Informacgao (Tl) consolidou-se como uma area
estratégica para a manutencdo da continuidade operacional de organizagdes publicas e
privadas. De acordo com Laudon e Laudon (2014), os sistemas de informagéo se tornam
criticos quando a organizacdo depende deles para garantir produtividade, eficiéncia e
tomada de decisao.

Do ponto de vista da engenharia de software, Sommerville (2011) destaca que a
manutencao e evolugao de sistemas sao atividades indispensaveis para prolongar o ciclo de
vida das aplicagbes e assegurar que continuem atendendo as necessidades
organizacionais. Sob essa perspectiva, o suporte técnico atua como extensio natural da
manutencao, uma vez que identifica falhas, propde ajustes e valida melhorias diretamente
no ambiente do usuario.

Complementarmente, a biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
(AXELOS, 2019) estabelece a gestdo de servigos de Tl como disciplina voltada a alinhar a
Tl as necessidades do negécio, enfatizando que o suporte deve ser estruturado por meio de
processos padronizados — registro, categorizagao, priorizagdo e resolugdo de chamados.
Essa visdo processual amplia a fungcdo do suporte, retirando-a de um carater meramente
reativo para transforma-la em atividade estratégica e preventiva.

No setor publico, a importadncia dessa estrutura é ainda maior, uma vez que os
servigos de Tl estdo diretamente associados ao cumprimento de principios constitucionais
como legalidade, eficiéncia e transparéncia (BRASIL, 1988, art. 37). O suporte técnico,
portanto, ndo se limita a resolver incidentes, mas garante que os sistemas utilizados pela a
administracdo publica estejam alinhados as exigéncias legais e aos controles de 6rgéos
fiscalizadores.

Nesse cenario, a atuagao do Analista de Suporte na Prodata Gestao Estratégica,
empresa especializada em solugdes voltadas a gestao publica, alinha-se diretamente com
essa visdo. O profissional atua como pega-chave no atendimento a gestores e servidores
municipais, garantindo que os sistemas informatizados funcionem de maneira estavel e
eficiente. Essa fungao encontra respaldo no que Sommerville (2011) define como atividades
de Manutengéo e Evolugdo de Software, fundamentais para prolongar o ciclo de vida dos
sistemas.No atendimento cotidiano, quatro ferramentas se destacam pela sua capacidade
de reduzir tempo de resposta e aumentar a assertividade das intervencgoes:

e AnyDesk: ferramenta de acesso remoto que possibilita suporte rapido e seguro,
permitindo a visualizagao e manipulagao do ambiente do usuario. (AnyDesk, 2025)

e GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique): sistema de gerenciamento de
chamados e ativos, estruturando o fluxo de atendimento e promovendo organizagao
no tratamento das demandas. (GLPI PROJECT, 2025)
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e Jaspersoft Studio: utilizado para a customizacao de relatérios, evitando muitas vezes
a necessidade de abrir demandas para o time de desenvolvimento. (TIBCO
JASPERSOFT, 2025)

e SQL/PostgreSQL: essencial para consultas, manutencao de integridade de dados e
ajustes técnicos diretamente no banco de dados, garantindo consisténcia e
confiabilidade das informacdes. (POSTGRESAQL, 2025)

Este relatorio tem como objetivo geral documentar as atividades desenvolvidas
como Analista de Suporte na area de tecnologia da informacdo, destacando o papel
desempenhado no atendimento aos usuarios e no suporte de software, evidenciando a
relevancia do uso de ferramentas técnicas para assegurar a continuidade dos servigos, o
documento foi elaborado como parte dos requisitos académicos da instituicdo de ensino,
buscando relacionar a pratica profissional com a formacgao tedrica adquirida no curso.

Durante o periodo de atuacdo como Analista de Suporte na Prodata Gestao
Estratégica, minhas atividades se concentraram no atendimento de demandas técnicas de
alta complexidade, no suporte especializado as equipes internas e clientes, bem como no
apoio a manutengdo e evolugdo dos sistemas utilizados pela gestdo publica municipal,
destacando as atribuicbes desempenhadas, a relevancia das funcdes executadas e a
contribuicdo dos trabalhos realizados para o atendimento das necessidades dos clientes e
para a consolidagao da qualidade dos servigos prestados.

A Prodata Gestao Estratégica € uma empresa que atua ha 40 anos no mercado de
tecnologia da informacado, dedicada ao desenvolvimento de solugdes voltadas a gestao
publica municipal, permitindo as prefeituras maior eficiéncia administrativa, incremento de
receitas, redugdo de custos e cumprimento das exigéncias legais perante os érgaos de
controle. Com sede em Goiania, a empresa é reconhecida pela inovagao, pela proximidade
com os clientes e pela capacidade de oferecer suporte técnico especializado de forma agil e
eficaz.
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1.1 Problema

Os usuarios dos sistemas corporativos da Prodata Gestdo Estratégica
frequentemente enfrentam problemas que variam de duvidas operacionais simples a falhas
criticas, como erros em bancos de dados ou dificuldades na emissdo de relatérios exigidos
por o6rgaos de controle. Sem a intervencdao de um suporte técnico estruturado, tais
dificuldades podem resultar em atrasos em rotinas administrativas e até no descumprimento
de obrigagdes legais, o que vai ao encontro do que o ITIL (AXELOS, 2019) aponta: a gestao
eficiente de incidentes € essencial para garantir a continuidade de servigos e a satisfagao
dos usuarios.

1.2 Objetivo Geral

Este relatério tem como objetivo geral demonstrar a importancia do papel do
Analista de Suporte na aplicagdo de conhecimentos técnicos em sistemas de informagao
para a manutencdo e evolugdo de softwares de gestdo publica. A partir da experiéncia
profissional, busca-se evidenciar como a utilizagao integrada de ferramentas especializadas
AnyDesk, GLPI, PostgreSQL e TIBCO Jaspersoft Studio contribui diretamente para a
resolucdo e a prevengao de incidentes e para a extragdo de dados estratégicos,
assegurando a estabilidade e a eficiéncia operacional dos sistemas.

1.3 Objetivos Especificos

e Descrever as ferramentas utilizadas no suporte (AnyDesk, GLPI, Jaspersoft Studio e
SQL) e seus impactos no processo de atendimento;

e Descrever como construir um relatério gerencial a partir das ferramentas utilizadas
no ambiente organizacional (AnyDesk, GLPI, Jaspersoft Studio e SQL);

e Relatar como o suporte técnico auxilia na resolugdo e prevengao de incidentes.

1.4 Justificativa

A justificativa deste trabalho reside na necessidade de reconhecer a relevancia do
suporte técnico em Tl como elo fundamental entre usuarios e sistemas. O atendimento
eficiente e seguro assegura que as administragbes publicas cumpram os principios
constitucionais de eficiéncia, transparéncia e legalidade (BRASIL, 1988).
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1.5 Metodologia

A metodologia adotada para este relatorio tem carater exploratério, por possibilitar a
aproximagdo com a pratica profissional a fim de identificar, descrever e sistematizar
procedimentos e solugbes aplicadas no suporte técnico em TI (WAZLAWICK, 2010).
Pesquisa exploratéria € indicada quando o objetivo é compreender melhor um fenémeno,
organizar informagdes e estabelecer parametros para analise, conforme orientacoes
metodoldgicas aplicaveis a estudos de sistemas de informagéo (WAZLAWICK, 2010).

A seguir, apresenta-se 0 passo a passo, concebido para atender aos trés objetivos
propostos (descricao das ferramentas e seus impactos; construgado de um relatério
Gerencial a partir das ferramentas; demonstragdo de como o suporte técnico auxilia na
resolucéo e prevencgao de incidentes).

e 1° Etapa: Leitura teérica para introduzir o tema: Nesta fase, foi realizada
uma pesquisa aprofundada em obras e documentos de referéncia para
estabelecer a base tedrica do relatorio. Foram consultadas obras académicas
sobre Engenharia de Software (Sommerville, 2011), além de frameworks de
gestdo de servigos como o ITIL ( AXELOS, 2019). Paralelamente, foram
analisados relatérios institucionais e documentacdes técnicas das
ferramentas utilizadas (Anydesk, GLPI Project, Jaspersoft Studio e
PostgreSQL) para contextualizar a pratica profissional.

e 2° Etapa: Andlise e Descricao das ferramentas e Seus Impactos: Com
base na experiéncia pratica e no referencial teérico, esta etapa consiste em
descrever as ferramentas Anydesk, GLPI, Jaspersoft Studio e
PostgreSQL. O foco ndo é apenas na sua funcionalidade, mas em como
cada uma impacta diretamente o processo de atendimento, otimizando o
tempo, estruturando o fluxo de trabalho e proporcionando autonomia na
resolugcdo de problemas. Essa descricdo fundamenta o primeiro objetivo
especifico do trabalho.

e 3° Etapa: Construcao do Relatério Gerencial como Estudo de Caso:
Para cumprir o segundo objetivo especifico, esta etapa propde a construcao
de um relatério gerencial. O processo sera descrito em detalhes, mostrando
a sinergia entre as ferramentas: a Coleta de dados brutos de chamados no
GLPI e de Informacbes técnicas via SQL, a manipulagdo e a modelagem
desses dados, e por fim, a criacdo de um artefato visualmente rico e
funcional utilizando o Jaspersoft Studio. Essa descri¢cdo pratica demonstrara
como o conhecimento e a integracao das ferramentas transformam dados em
informacdes estratégicas para a gestao publica.

e 4° Etapa: Andlise da Resolugio e Prevenc¢ao de Incidentes: Nesta fase, o
relatério ira detalhar, por meio de exemplos praticos, como a atuacao do
suporte técnico contribui para a resolugado e a prevenc¢ao de incidentes. A
analise se baseara em dados de chamados registrados no GLPI e em
intervencdes diretas no banco de dados via SQL. O objetivo € demonstrar
como o conhecimento técnico, aliado as ferramentas, permite nao apenas
solucionar problemas de forma reativa, mas também identificar padroes de
erros, propor melhorias e implementar solugbes preventivas, alinhando a
pratica com os principios de gestao de incidentes do ITIL (AXELOS, 2019).
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2. Ferramentas Utilizadas

Conforme a primeira etapa da metodologia, foi realizada uma analise funcional das
ferramentas que compdem o ecossistema tecnolégico do ambiente de trabalho. O foco foi
compreender o impacto de cada uma no fluxo de atendimento e na gestao da informacéo.

2.1.1 GLPI

O GLPI é utilizado como plataforma central para a gestdo de servigos de TI,
funcionando como sistema de registro e tratamento de todas as solicitagdes e incidentes.
Ele estrutura o fluxo de trabalho, permite a categorizagdo dos chamados e cria um
repositério com histérico dos dados operacionais, que é fundamental para a analise de
padrées de incidentes (GLPI PROJECT, 2025).

Segundo a documentacéo oficial, a categorizacdo dos chamados € um dos recursos
mais relevantes do GLPI, permitindo organizar tickets por critérios como tipo, prioridade e
impacto nos servicos, o que facilita tanto a resolugao rapida quanto a analise de tendéncias.
Dessa forma, o GLPI transcende a fungao de um simples sistema de registro, atuando como
orquestrador de servigos de TI. Ele contribui ndo apenas para eficiéncia operacional, mas
também para a tomada de decisbes estratégicas, como otimizagao de recursos e melhoria
continua de processos.

2.1.2 AnyDesk

A ferramenta AnyDesk desempenha um papel crucial e multifacetado no suporte
técnico moderno, sendo indispensavel para a manutencao da eficiéncia e da continuidade
operacional. Sua principal contribuicdo reside na capacidade de proporcionar a agilidade
necessaria para a resolugdo de problemas por meio do acesso remoto seguro e eficiente
(ANYDESK, 2025).

No contexto das atividades desempenhadas na Prodata Gestdo Estratégica, o
AnyDesk atua como ferramenta complementar ao GLPI no fluxo de atendimento: o registro
formal da demanda é realizado no GLPI e, a partir das informagdes do chamado, o analista
entra em contato com o cliente e inicia uma sessdo remota pelo AnyDesk. Nessa etapa, o
usuario informa ao analista o cdédigo exibido na tela inicial do programa. A Figura 1
apresenta essa tela de conexao do AnyDesk, na qual o usuario visualiza seu identificador
remoto e o campo utilizado para autorizar o acesso do suporte técnico.
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Figura 1 - Tela inicial do AnyDesk com cédigo de acesso remoto

AnyDesk [N

v

Free license (non-professional use). Start professional trial or purchase license to unlock more features.
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Saiba Mais
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. -

Fonte: Elaboragéao do autor, 2025.

O impacto direto do AnyDesk €& evidente na otimizagdo do tempo de atendimento. Ao
permitir que os técnicos acessem remotamente os computadores dos usuarios, elimina-se a
necessidade de deslocamento fisico, o que resulta em uma redugao significativa no tempo
de resposta e resolucdo. Essa caracteristica minimiza o periodo de inatividade dos sistemas
e equipamentos, aumentando a produtividade dos usuarios e da organizagdo como um
todo.

Além da agilidade, o AnyDesk possibilita diagndsticos mais precisos e intervengoes
diretas. Através da interface remota, os técnicos podem visualizar a tela do usuario,
controlar dispositivos, transferir arquivos e executar comandos como se estivessem
fisicamente presentes, o que viabiliza a identificagao rapida da causa raiz dos problemas e
a aplicacao imediata de solugdes. Essa abrangéncia funcional inclui desde a configuragao
de softwares até a corregcdo de falhas criticas de hardware, suporte a incidentes de
segurancga e treinamento remoto.
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Figura 2 - Sessédo de suporte remoto ao usuario via AnyDesk
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Fonte: Elaboragédo do autor, 2025.

A Figura 2 ilustra uma sessio de suporte remoto em andamento, na qual o analista
ja esta conectado ao computador do usuario por meio do AnyDesk. Nessa situacao, é
possivel reproduzir o erro relatado, acompanhar a navegacdo do usuario nas telas do
sistema de gestao publica e orientar, passo a passo, os procedimentos necessarios para a
correcao do problema.

Outro aspecto central é a seguranga. O AnyDesk utiliza criptografia de ponta a ponta
(TLS 1.2), autenticacdo de dois fatores e protocolos avangados de privacidade,
assegurando a integridade dos dados e a protegdo das informagdes durante as sessdes
(ANYDESK, 2025). Essa robustez é essencial em um cenario de constantes ameacgas
cibernéticas e de exigéncias legais relacionadas a protecdo de dados. Em sintese, o
AnyDesk vai além da funcdo de simples ferramenta de acesso remoto: constitui-se como
uma solugao estratégica que capacita as equipes de suporte a oferecerem servigos mais
ageis, seguros e eficazes, contribuindo para a continuidade dos negécios e para a
confiabilidade da infraestrutura de TI.
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2.1.3 PostgreSQL

O PostgreSQL desempenha um papel central como Sistema de Gerenciamento de
Banco de Dados (SGBD) relacional, sendo o repositério principal para o armazenamento de
dados estruturados cruciais para as operagdes e analises da organizagdo. Para o presente
estudo de caso detalhado neste relatério, foi fundamental a selecdo e utilizagdo de um
banco de dados PostgreSQL especifico, que continha um conjunto de informacgdes relativas
a processos licitatérios. Esse banco serviu como fonte primaria, fornecendo a base empirica
para todas as analises e conclusoes.

A escolha do PostgreSQL foi fundamentada em caracteristicas técnicas que o
tornam adequado para este tipo de aplicagdo. De acordo com Momijian (2001), um dos
desenvolvedores do sistema, o PostgreSQL é reconhecido pela robustez e confiabilidade,
garantindo a integridade dos dados mesmo em cenarios de alta demanda. Esse aspecto é
crucial quando se trabalha com informagdes sensiveis, como registros de licitagdes, em que
a precisao e consisténcia sdo indispensaveis.

Segundo o dicionario de computacdo da Microsoft Azure, o PostgreSQL é “um
banco de dados relacional de software livre com mais de 30 anos de desenvolvimento,
sendo um dos bancos de dados relacionais mais estabelecidos disponiveis” (AZURE, 2025).
Essa longevidade e maturidade conferem credibilidade ao sistema em contextos nos quais
a confiabilidade dos dados é imprescindivel.

Outro ponto relevante é a seguranca. Segundo a Azure (2025), o PostgreSQL
oferece “recursos avangados de autenticagao, controle de acesso e criptografia de dados”,
0 que garante maior protecdo contra acessos ndo autorizados e preserva a integridade das
informacgbes.Em sintese, o PostgreSQL nao apenas armazenou os dados necessarios para
o estudo, mas também proporcionou uma plataforma confiavel, segura e escalavel,
sustentando a analise critica dos processos licitatorios e garantindo a integridade das
informacdes utilizadas.

2.1.4 TIBCO Jaspersoft Studio

O Jaspersoft Studio é a ferramenta de Business Intelligence (Bl) utilizada nas
atividades profissionais desempenhadas, sendo aplicada especialmente na etapa de
construgdo e visualizagdo de relatérios. Sua interface de desenvolvimento visual facilita o
trabalho cotidiano, permitindo autonomia na criagao de relatérios complexos e visualmente
ricos. Através de sua interface grafica e recursos avangados, como subdatasets e graficos
dindmicos, e conexao direta com o banco de dados PostgreSQL, possibilitando a extragao e
transformacao de dados de forma agil.
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De acordo com a documentacéao oficial (TIBCO JASPERSOFT, 2025), o Jaspersoft
Studio oferece um ambiente grafico que permite criar relatérios personalizados, integrando
diversas fontes de dados e possibilitando a exportagdo em multiplos formatos. No contexto
das atividades, essa funcionalidade viabiliza a conversao de dados brutos em relatérios
organizados e compreensiveis, otimizando o suporte as demandas de gestores e usuarios.

Entre as principais contribuicdes do uso do Jaspersoft Studio, destacam-se a
geracdo de relatérios gerenciais interativos, enriquecidos com graficos, tabelas e
indicadores visuais. Tais recursos favorecem a interpretacdo das informacdes e aumentam
a clareza das analises, conforme defendem Kimball e Ross (2016) ao enfatizar a
importancia da visualizagdo no processo de Business Intelligence. Assim, a utilizagdo do
Jaspersoft Studio integra-se de forma natural as rotinas de suporte, contribuindo
diretamente para a eficiéncia no atendimento e para a producao de relatérios gerenciais de
maior valor estratégico.
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3. Desenvolvimento e Aplicagao da Metodologia

Este capitulo detalha a aplicagao pratica da metodologia apresentada no Capitulo 2.
Ele esta estruturado para seguir trés etapas principais: primeiramente, a analise descritiva
das ferramentas tecnologicas utilizadas no ambiente de trabalho (GLPI, AnyDesk,
PostgreSQL e TIBCO Jaspersoft Studio); em seguida, a construgcdo de um relatério
gerencial de licitagdes como estudo de caso pratico; e, por fim, a articulagdo desse estudo
de caso com o fluxo de resolugéo e prevencao de incidentes de TI.

Todos os dados e exemplos apresentados neste capitulo sdo simulados e utilizados
exclusivamente para fins académicos. Nenhuma informacédo real da Prodata Gestéo
Estratégica, de seus clientes ou de suas bases de dados corporativas foi divulgada. Os
cenarios foram construidos de forma a representar, de maneira fidedigna, o contexto de uso
do sistema, preservando a confidencialidade das organizagdes envolvidas.

O estudo de caso selecionado consiste no desenvolvimento de um relatério
gerencial de licitagbes, a partir de uma demanda tipica registrada no GLPI. Esse recorte
permite acompanhar o fluxo completo: da abertura do chamado, passando pela analise
técnica e pela implementacgao do relatério, até a disponibilizagdo da solugédo para o usuario
final.

3.1. Construgcao do Relatério Gerencial de Licitagcbes

Antes da implementagao, foram levantados os requisitos funcionais e nao funcionais
do relatdrio solicitado. Do ponto de vista funcional, o relatério deveria:

e Consolidar, por periodo, as licitagdes registradas no sistema;

e Apresentar, para cada processo, informagbes como numero da licitagao,
modalidade, objeto, fornecedor vencedor e valor homologado;

e Disponibilizar indicadores gerenciais que permitissem comparar valores estimados e
homologados em cada licitagao.

Como requisitos nao funcionais, definiu-se que o relatério deveria:

e Ser gerado diretamente do banco de dados relacional, sem necessidade de
exportacbes manuais;



20

e Apresentar desempenho adequado para periodos mais extensos (por exemplo, um
exercicio inteiro);

e Ser reutilizavel por diferentes usuarios da area de compras, com filtros
parametrizaveis de periodo.

A partir desses requisitos, foi definido um modelo de projeto de banco de dados
especifico para o estudo de caso. Esse modelo é composto, de forma simplificada, por
qguatro tabelas principais:

e Jlicitacoes: Armazena os dados gerais do certame (numero da licitagédo, objeto,
data de abertura, modalidade, valor estimado, status);

e fornecedores: Registra as informagdes cadastrais das empresas participantes;

e itens_licitacao: Descreve os itens licitados (descrigdo, quantidade, unidade de
medida, valor total estimado);

e resultado_licitacao: Associa cada item ao fornecedor vencedor e ao valor
homologado.

Esse recorte de modelagem foi suficiente para representar o fluxo basico da licitagao
no contexto do relatério gerencial. Em um ambiente de producgéo, esse modelo se integra a
outros modulos do sistema de gestao publica (empenho, contratos, almoxarifado, patrimonio
etc.), mas, para fins de demonstracao, optou-se por um subconjunto mais enxuto e didatico.
o0 modelo entidade-relacionamento que representa essas tabelas e seus relacionamentos
pode ser visualizado na Figura 3 - Modelo entidade-relacionamento do banco de dados do
estudo de caso.
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Figura 3 - Modelo entidade-relacionamento do banco de dados do estudo de caso
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Fonte: Elaboragéao do autor, 2025.

Para cumprir 0 segundo objetivo especifico e demonstrar a sinergia entre as
ferramentas, foi desenvolvido um relatério gerencial de licitagbes utilizando PostgreSQL
para extragdo e modelagem dos dados e TIBCO Jaspersoft Studio para construgdo da
interface de apresentagdo. Esse relatério funciona como produto final do fluxo de
atendimento originado no chamado do GLPI, permitindo consolidar as informacgbes de
licitagdes em um unico documento.
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3.2 Extragao e Modelagem de Dados com SQL:

A primeira fase da construgao do relatério consistiu na interagao direta com o banco
de dados PostgreSQL, a fim de compreender o modelo l6gico existente e, a partir dele,
definir as consultas necessarias. Para isso, foram elaborados os scripts de criagdo das
tabelas de exemplo (licitacoes, fornecedores, itens_licitacao e

resultado_licitacao), bem como os comandos de insergdo de dados simulados.
Em seguida, foi construida uma consulta principal em SQL capaz de:

e juntar as informagdes das diferentes tabelas por meio de chaves primarias e
estrangeiras;

e calcular valores agregados por licitagdo (por exemplo, somatoério dos valores dos
itens);

e permitir o filtro por periodo, com base na data de abertura da licitagao.
Essa consulta central, apresentada em forma de listagem no anexo técnico do
relatério, funciona como fonte de dados do estudo de caso. A partir dela, o Analista de

Suporte transforma a demanda registrada no chamado em uma instrugdo SQL que
consolida, de maneira padronizada, as informacdes necessarias a gestao.

Além da consulta principal, foram elaboradas consultas auxiliares para fins de
agrupamento, totalizagdo e geragédo de indicadores gerenciais (como a comparag¢ao entre
valor estimado e valor homologado por modalidade de licitagdo). Essas consultas sio
utilizadas posteriormente como datasets e subdatasets dentro do Jaspersoft Studio.

Listagem 1 — Criagdo da tabela 1licitacoes

CREATE TABLE licitacoes (
id_licitacao SERIAL PRIMARY KEY,
numero_licitacao VARCHAR(56) NOT NULL,
objeto TEXT,
data_abertura DATE NOT NULL,
modalidade VARCHAR(100),

status VARCHAR(50),
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valor_estimado NUMERIC(15, 2));
Listagem 2 — Criagéo da tabela fornecedores
CREATE TABLE fornecedores (

cnpj_fornecedor VARCHAR(14) PRIMARY KEY,

nome_fornecedor VARCHAR(255) NOT NULL

);

Listagem 3 — Criagao da tabela itens_licitacao

CREATE TABLE itens_licitacao (
id_item SERIAL PRIMARY KEY,
id_licitacao INTEGER REFERENCES licitacoes(id_licitacao),
descricao TEXT,
quantidade NUMERIC(10, 3),
unidade VARCHAR(20),
valor_total NUMERIC(15, 2)

);
Listagem 4 — Criagao da tabela resultado_licitacao

CREATE TABLE resultado_licitacao (
id_resultado SERIAL PRIMARY KEY,
id_item_licitacao INTEGER REFERENCES itens_licitacao(id_item),
cnpj_fornecedor VARCHAR(14) REFERENCES fornecedores(cnpj_fornecedor),
valor_homologado NUMERIC(15, 2)

Com base nesta estrutura, foram desenvolvidas trés consultas SQL distintas para
alimentar as diferentes sec¢des do relatério, otimizando a performance ao delegar o
processamento e a agregacao de dados diretamente para o SGBD.

e Consulta Principal para Detalhamento: Para cumprir o objetivo de gerar
informacdes estratégicas sobre o processo licitatorio, foi desenvolvida uma consulta
SQL complexa no ambiente PostgreSQL. Esta consulta atua como a espinha dorsal
(dataset) do relatério gerencial, responsavel por unificar dados de quatro entidades
distintas e aplicar os filtros necessarios para a analise temporal.
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Fungao da Consulta:

A consulta tem a funcdo de consolidar todos os detalhes dos itens de licitagao,
correlacionando-os com o resultado final e as informacdes do fornecedor vencedor. Ela
garante que, para cada item (produto ou servigo), o relatério exiba o valor homologado e o
nome do fornecedor, permitindo uma analise completa da licitagao.

Mecanismos Técnicos Utilizados:

e Juncgoes Internas (INNER JOIN): Foram utilizadas quatro jungdes para garantir
que o dataset final contivesse apenas licitagcdbes que possuiam itens, resultados e
fornecedores associados. Isso é fundamental para a integridade dos dados,
garantindo que o relatério gere informagdes apenas sobre os certames concluidos e
com itens definidos.

e Filtragem por Parametro (WHERE): A clausula WHERE utiliza os parametros do
relatério (SP{PERIODO_INICIO} e SP{PERIODO_FIM}) definidos no Jaspersoft
para limitar a extracdo de dados ao periodo de interesse do gestor.

e Ordenacao (ORDER BY): A ordenacdo garante que o fluxo de leitura do relatorio
seja logico, apresentando as licitagbes em ordem decrescente (mais recentes
primeiro) e, em seguida, detalhando seus itens.

Listagem 5 - SQL de consulta para o detalhamento principal do relatério.

SELECT l.id_licitacao,
l.numero_licitacao,
|.objeto,
|.data_abertura,
|.modalidade,
|.status,
l.valor_estimado,
i.descricao AS descricao_item,
i.quantidade,
i.unidade,
i.valor_total,
f.nome_fornecedor,
r.valor_homologado
FROM licitacoes |
INNER JOIN itens_licitacao i ON
l.id_licitacao = i.id_licitacao
INNER JOIN resultado _licitacao r ON
i.id_item = r.id_item_licitacao
INNER JOIN fornecedores f ON
r.cnpj_fornecedor = f.cnpj_fornecedor
WHERE
l.data_abertura BETWEEN $P{PERIODO_INICIO} AND $P{PERIODO_FIM}
ORDER BY l.numero_licitacao DESC,
i.id_item DESC
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e Consultas para Componentes Visuais (Subdatasets): Para os graficos, foram
criadas consultas de agregacdo especificas, garantindo que apenas os dados
sumarizados fossem trafegados para esses componentes. A consulta para o grafico
de pizza realiza uma contagem (COUNT) de licitagdes por status.

Listagem 6 - SQL de consulta para o grafico de pizza.

SELECT licitacoes.status,
COUNT(*) AS qtd
FROM licitacoes
WHERE
licitacoes.data_abertura BETWEEN $P{PERIODOQO_INICIO} AND
$P{PERIODO_FIM}
GROUP BY licitacoes.status

e A consulta para o grafico de barras, por sua vez, € mais complexa. Ela utiliza a
funcdo SUM para totalizar os valores, COALESCE para tratar possiveis valores nulos
(evitando falhas no grafico) e a instrugdo CASE para abreviar textos longos, uma
técnica de tratamento de dados que aprimora a legibilidade da visualizagao final.

Listagem 7 - SQL de consulta para o grafico de barras.

SELECT
CASE
WHEN l.modalidade = 'Dispensa de Licitacdo' THEN 'Dispensa’
WHEN l.modalidade = 'Dialogo Competitivo' THEN 'Dialogo’
WHEN |.modalidade = 'Inexigibilidade de Licitacao' THEN 'Inexigibilidade’
ELSE l.modalidade
END AS modalidade,

COALESCE(SUM(l.valor_estimado), 0) AS valor_estimado,
COALESCE(SUM(r.valor_homologado), 0) AS valor_homologado
FROM licitacoes |
LEFT JOIN resultado_licitacao r ON L.id_licitacao = r.id_licitacao
WHERE |.data_abertura BETWEEN $P{PERIODO_INICIO} AND $P{PERIODO_FIM}
GROUP BY l.modalidade
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3.3 Configuracdo do Ambiente e Conexdo de Dados no
Jaspersoft Studio

Concluida a etapa de modelagem em SQL, o préximo passo foi configurar a
conexao entre o TIBCO Jaspersoft Studio e o banco de dados PostgreSQL. Para isso, foi
criado um data adapter apontando para o servidor de banco de dados do ambiente de teste,
com as credenciais especificas do estudo de caso. Essa configuragao é fundamental para
qgue o relatério gerencial de licitagdes possa consumir diretamente os dados armazenados
nas tabelas apresentadas na Secao 3.1.

Para que o Jaspersoft Studio possa comunicar-se com o banco de dados
PostgreSQL, é necessario configurar o driver JDBC (Java Database Connectivity), que atua
como uma “ponte” entre os comandos da aplicagdo e o protocolo nativo do banco. No
ambiente do estudo de caso foi utilizado o driver oficial do PostgreSQL, distribuido em
formato . jar e registrado na tela de gerenciamento de drivers do Jaspersoft Studio. A partir
desse registro, a ferramenta passa a reconhecer o banco de dados como uma fonte de
dados valida para a criagao de relatorios.

Com o driver devidamente instalado, foi criado um data adapter do tipo Database
JDBC Connection, cuja funcado é armazenar, de forma reutilizavel, todos os parametros de
conexao. Nesse adaptador foram definidos: um nome descritivo para identificagdo (por
exemplo, PostgreSQL — Licitagbes), o driver JDBC do PostgreSQL, a URL de conex&o no
formato jdbc:postgresql://<servidor>:<porta>/<nome_do_banco> (no estudo de
caso, jdbc:postgresql://localhost:5433/1icitacoes), além do usuario e da
senha de acesso. Ao final da configuracéo, o botao Test foi utilizado para validar a conexao
em tempo real. A Figura 4 - Criacdo do DataAdapter, apresenta a tela de configuragéo
desse data adapter no Jaspersoft Studio, ilustrando como essas informagdes sao
cadastradas no ambiente de desenvolvimento.

Figura 4 - Criagao do DataAdpter
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Fonte: Elaboragao do autor, 2025.
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A consulta principal desenvolvida na Secdo 3.2 foi entdo importada para o
Jaspersoft Studio como fonte de dados do relatério. A partir dela, foram definidos os
campos (fields) correspondentes as colunas retornadas pela instrugdo SQL, bem como
parametros de entrada utilizados para filtrar o periodo de analise (por exemplo, data inicial e
data final). Essa parametrizagdo permite que o mesmo relatério seja reutilizado para
diferentes recortes temporais, sem necessidade de alteragdes na estrutura do codigo.

Além da fonte de dados principal, foram configurados datasets auxiliares para
alimentar elementos graficos, como o grafico que compara o valor estimado e o valor
homologado por modalidade de licitagdo. Em cada dataset foram utilizadas consultas
especificas, derivadas do mesmo modelo de dados relacional apresentado anteriormente.
Dessa forma, mantém-se a rastreabilidade entre o esquema de banco de dados, as
instrucdes SQL e os componentes visuais do relatério, reforcando a coeréncia técnica do
estudo de caso.

3.4 Design e Implementacao do Relatério no Jaspersoft Studio

Apods a configuragao da conexao e dos datasets, iniciou-se 0 desenho do layout do
relatério no TIBCO Jaspersoft Studio. O relatério foi estruturado em bandas (titulo,
cabecalho, detalhe, rodapé e sumario), de modo a organizar as informagdes em diferentes
niveis de detalhamento. No titulo, foram incluidos 0 nome do 6rgao, o periodo selecionado e
a identificacdo do relatério gerencial de licitagdes. No cabecgalho, constam os nomes das
colunas principais (numero da licitagdo, modalidade, fornecedor vencedor, item e valor
homologado), garantindo a clareza na leitura dos dados. Na banda de detalhe, cada linha
do relatério representa uma licitacdo individual, com seus respectivos valores, permitindo
que o gestor identifique, de forma rapida, quais processos foram realizados no periodo
analisado.

No sumario do relatério foram inseridos os elementos de analise gerencial que
complementam a listagem detalhada. Entre eles, destacam-se: os totais gerais de valor
estimado e valor homologado no periodo; um gréafico de pizza que distribui o valor
homologado por modalidade de licitagao; e indicadores visuais que evidenciam divergéncias
relevantes entre o valor estimado e o valor efetivamente homologado. Esses componentes
reforcam o carater gerencial do relatério, permitindo que o resultado final va além da
simples listagem de dados e passe a apoiar, de fato, a tomada de deciséo pelos gestores
publicos.

O grafico de pizza foi configurado a partir de um dataset especifico, que consolida o
valor homologado por modalidade de licitagdo. Cada fatia representa uma modalidade,
proporcionalmente ao valor homologado no periodo selecionado, oferecendo uma visao
imediata da participacao relativa de cada tipo de procedimento. A Figura 5 apresenta a tela
de configuragao desse grafico no Jaspersoft Studio.
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Figura 5 - Configuracao do gréfico de pizza.
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Fonte: elaboracéo do autor, 2025.

Além do gréafico de pizza, foi desenvolvido um grafico de barras para comparar os
valores estimados e homologados por modalidade. Esse componente utiliza o dataset
ds_modalidade e foi configurado como um grafico de mdltiplas séries: a primeira série
utiliza a expressdo “Estimado”, associada ao campo $SF{valor_estimado}, enquanto a
segunda série utiliza a expressao “Homologado”, associada ao campo
SF{valor_homologado}. Para garantir a legibilidade dos rétulos das categorias,
especialmente em modalidades com nomes mais extensos, a propriedade de rotagdo dos
rétulos do eixo de categorias (labelRotation) foi ajustada para 45 graus, evitando o corte
de textos na visualizagdo. A Figura 6 ilustra a configuracdo desse grafico de barras no
Jaspersoft Studio.
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Figura 6 - Configuracao do grafico de barras.
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Fonte: Elaboragao do autor, 2025.

A combinagdo da tabela detalhada com os graficos de pizza e de barras transforma
o relatério em um instrumento mais completo de analise. O usuario pode, em uma mesma
interface, identificar processos especificos, verificar totais consolidados e comparar
visualmente as modalidades em termos de valores estimados e homologados, reforgando o
papel do relatério como ferramenta de apoio a gestdo de compras publicas.

3.5 Apresentacgao do Relatorio Final (Resultados)

O relatério final desenvolvido a partir do estudo de caso consolida, em um unico
documento, os dados de licitagdes simuladas do periodo selecionado. Ao ser gerado pelo
usuario, o relatério apresenta tanto a visado detalhada (licitagédo a licitagdo) quanto a visdo
agregada (totais por modalidade, valores estimados x homologados).Uma visao geral do
layout deste relatério pode ser observada na Figura 7, que ilustra a combinagao de tabela
detalhada, totais consolidados e gréaficos gerenciais em uma mesma interface.
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Figura 7 - Pagina final do relatorio gerencial de licitagdes.

Licitagao Modalidade Fornecedor Descrigdo do Item Valor Homologado (R$)
00002 Dialogo Competitivo Omega Servigos Micro-ondas 697.33
Terceirizados Espelhado 32L
00001 Concurso Perseu Moveis Jogo de Toalhas de 8774.10
Planejados Banho 5 Pecas Fio
00001 Concurso Orion Academia e Geladeira Frost Free 2979.29
Esportes Inox 450L

Total Licitagdes: 20

4,000,000
3.000.000 -
2,000.000
1.000.000 A |
L B B.R B B 0.
Y .

“© Oo,) /')s_‘_ o{?o (9// % C)
@ Ry Gy P Yo, %
® Em andamento @ Cancelado o //oé%‘%‘ 91%{9
@ Licitagéo Fracassada (' Cancelao
©® Homologado ll Estimado B Homologadol

Fonte: elaboracao do autor, 2025.

Como principais resultados do desenvolvimento, destacam-se:

e A definicdo de um modelo relacional simplificado para representar os dados de
licitagdes, mantendo coeréncia com a légica de sistemas de gestao publica;

e A elaboragao de consultas em SQL capazes de consolidar e agregar informagoes
em nivel gerencial, com parametrizacao por periodo;

e A construcdo de um relatério gerencial com indicadores visuais, unindo tabelas,
totais e graficos em um Unico artefato;

e Aintegracao do relatério ao fluxo de atendimento de incidentes descrito no GLPI,
transformando uma solicitagao pontual de usuario em uma solugao permanente
reutilizavel.

Do ponto de vista da rastreabilidade, o relatério gerencial esta diretamente vinculado
ao chamado analisado no Capitulo 4. O fluxo parte de um incidente registrado no GLPI, em
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que o usuario expressa a necessidade de extrair informacdes gerenciais de licitagdes;
passa pela etapa de analise técnica, modelagem de dados e implementagcdo em
PostgreSQL e Jaspersoft Studio; e culmina com a disponibilizacdo do relatério como
produto final.

Dessa forma, o estudo de caso apresentado neste capitulo ilustra o caminho
completo percorrido pelo Analista de Suporte: da demanda registrada no sistema de
chamados até a entrega de um artefato que contribui para a tomada de deciséo e para a
reducdo de incidentes recorrentes, preparando o terreno para a discussao aprofundada do
processo de resolucao de incidentes no Capitulo 4.
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4. ANALISE DA RESOLUCAO E PREVENCAO DE
INCIDENTES

Este capitulo analisa o estudo de caso a partir da perspectiva da gestdo de
incidentes em Tecnologia da Informagcdo na gestdo publica. A partir de um chamado
registrado no sistema GLPI, & apresentado o fluxo de atendimento realizado pelo Analista
de Suporte, desde a abertura do incidente até a entrega da solugdo com o relatério
gerencial de licitagbes desenvolvido no Capitulo 3. O objetivo é evidenciar como a atuagéo
técnica se articula com o processo de suporte, gerando ndo apenas a resolu¢ao pontual da
demanda, mas também insumos para a prevengdo de incidentes recorrentes e para a
melhoria continua do sistema de gestao publica.

4.1 Contextualizacao do Incidente no GLPI

O incidente analisado neste estudo de caso tem origem em uma demanda da area
de compras de um 6rgao publico, o usuario do sistema de gestado fornecido pela Prodata
Gestao Estratégica. O usuario responsavel pela area necessitava de uma visao consolidada
das licitacOes realizadas em determinado periodo, com informagdes gerenciais que facilitem
a comparacgao entre valores estimados e valores homologados, bem como a identificagao
das modalidades mais utilizadas.

Na pratica, a necessidade era recorrente: sempre que o 6rgao precisava encaminhar
informacdes para o controle interno, para o Tribunal de Contas ou para a gestdo superior,
era necessario extrair e consolidar manualmente os dados de licitagcbes. Essa tarefa,
realizada por meio de consultas pontuais e planilhas, era demorada, sujeita a erros e
frequentemente resultava na abertura de novos chamados ao suporte.

Diante desse contexto, o usuario abriu um chamado no GLP/ descrevendo a
necessidade de um “relatério gerencial de licitagdes por periodo”, solicitando que o sistema
oferecesse uma saida padronizada, com filiros de data e apresentacdo clara dos valores
envolvidos. Esse chamado, tratado aqui de forma simulada, foi classificado como incidente
com potencial de se transformar em melhoria permanente do sistema, uma vez que a
solugao poderia ser reaproveitada por outros 6rgaos e usuarios.

4.2 Fluxo de Atendimento e Rastreabilidade

A partir da abertura do chamado no GLPI, o fluxo de atendimento seguiu as etapas
tipicas de um processo de suporte estruturado, passando pelo registro e classificacao da
demanda, interagdo com o usuario, desenvolvimento técnico da solugao e validagao final.
Esse percurso permite observar, de forma clara, a rastreabilidade entre o incidente
registrado, as decisdes tomadas pelo Analista de Suporte e o artefato técnico produzido (o
relatério gerencial de licitagdes desenvolvido no Capitulo 3).

No contexto deste estudo de caso, esse fluxo pode ser organizado em quatro etapas
principais: (i) abertura e registro do chamado; (ii) tratamento, diagndstico e interagcdo com o
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usuario; (iii) desenvolvimento da solucdo e registro da entrega; e (iv) validagdo e
fechamento do ticket. Nos tépicos a seguir, cada uma dessas etapas é detalhada com base
nas telas registradas no GLPI.

e 1. Abertura e Registro: O processo se inicia com a formalizacdo da necessidade do
usuario via portal do GLPI. Cada solicitagao é registrada como um ticket, recebendo
um numero de identificagdo Unico e o status inicial de "Novo". Esta etapa é crucial
para garantir que nenhuma demanda seja perdida e para criar um histérico completo
de todas as interacdes. Na Figura 8, o usuario detalha a necessidade de um relatério
de licitagdes com dados especificos, como fornecedores, valores e status, além da
visualizagao por meio de graficos.

Figura 8 - Tela de abertura de chamado.

GLPI & Home sorsee [l

A Home Tipo  Requisicdo

+ Criar um chamado Categoria  Central de Solugdes > Suporte > Processo de Compras  + i

© Chamados

Urgéncia Média

8 Reservas

Elementos  Meus periféricos  ----- +
® FAQ associados

+ Adicionar

Observadores
Titulo Solicito auxilio para achar um relatério

Descrigao *  gimnples v B I

Solicito auxilio para achar um relatério de licitagéo, que
contenha os seguintes dados: Fornecedores com os itens
ganhados, ny de licitagao, valor e status, necessito também
que tenha graficos mostrando qual o status das licitagdes e
qual o valor homologado delas

Arquivo(s) (20 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos  Nenhum arquivo escolhido

& Recolher menu

+ Enviar mensagem

Fonte: elaboracao do autor, 2025.

e 2. Tratamento, Diagnéstico e Interagdo: Apds o registro, o chamado é atribuido a
um analista. O status é alterado para "Em atendimento (atribuido)", sinalizando ao
usuario que a solicitacdo esta sendo tratada. A primeira acdo do analista é
diagnosticar a demanda e verificar se as ferramentas existentes no sistema ja
atendem a necessidade. Conforme a Figura 9, o analista informa ao usuario sobre
os relatorios padrées disponiveis e se oferece para guia-lo, buscando uma solugao
rapida e eficiente.
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Figura 9 - Primeira interacdo do analista.
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Estatisticas
@ Dashboard Solicito auxilio para achar um relatério Entidade  » Root entity
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© Chamados D:
N PR ] atade  2025-10-12 11:21:24
Base de Conhecimento Solicito auxilio para achar um relatério de licitagdo, que contenha os seguintes dados: e e
+ Criar chamado Fornecedores com os itens ganhados, nr de licitag&o, valor e status, necessito também que tenha
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Relago das licitagdes - aonde vai te mostrar as licitagdes criadas em determinado periodo. e, (TPEPR
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P— Esses seriam os relatorio principais para controle das licitagdes, caso queira verificar todos, no
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adéque mais a sua necessidade.
Administraggo T Aprovagdo N&o esté sujeita a aprovagéo
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Configurar
2 Atores [B) ~
& Recolher menu O Responder  + 7 = 4« ‘ & | : | ®saar

Fonte: elaboragéo do autor, 2025.

A funcionalidade de acompanhamento do GLPI é essencial para a comunicacio e o
refinamento da solicitagdo. O usuario, apds analisar as opgdes, responde que os relatérios
existentes ndo sdo adequados para a apresentacao a gestao, reforcando a necessidade de
uma visualizacao customizada e grafica (Figura 10).

Figura 10 - Resposta do usuario.
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-
Chamados Estatisticas § A
Solicito auxilio para achar um relatério
Reservas Entidade  » Root entity
Base de Conhecimento
FAQ — Solicito auxilio para achar um relatério de licitago, que contenha os seguintes dados: Fornecedores com os itens Data de abertura  2025-10-12 11:21:24 ]
ganhados, nr de licitag3o, valor e status, necessito também que tenha gréficos mostrando qual o status das
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Categoria | ...orte > Processo de Compras v i
EEEp O e o pog Al AD Status O Em atendimento (atribuido)
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Origemda  Helpdesk v
N0 temos no sistema um relatério que contenha todas essas informagdes agrupadas, porém, temos o seguintes requisicéo
relatérios
Relagao das licitages - aonde vai te mostrar as licitagGes criadas em determinado periodo. Urgéncia | Média =
Compras por fornecedor - relatdrio este que irar te listar todas as compras para fornecedores.
Relatdrio estatiticas de compras por modalidade - Relatério que mostra as compras por modalidade, listando wmpacto |Maio .
fornecedores e valores.
Esses seriam os relatdrio principais para controle das licitagGes, caso queira verificar todos, no menu lateral, dentro — e
N rioridade -
de relatérios de processo de compras, vocé pode procurar um que se adéque mais a sua necessidade. edia
Q Holpdesk Aprovagdo  N&o estd sujeita a aprovagdo
Verifiquei os relatérios citados e todos os relatdrio referentes a processo de compras, porém nenhum deles me
sy Requerente
Ressalto que necessito de um relatdrio com essas informagdes juntas para apresentar ao secretario de & Carrara Agostinho 1
administragao geral, ao qual me foi solicitados os dados.
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& possivel criar um relatério com estes dados?
& Recolher menu O Responder v v d o

Fonte: elaboracao do autor, 2025.

Com o escopo claramente definido, o analista confirma a viabilidade da criagcao do
relatério customizado e informa que iniciara a analise para o desenvolvimento, conforme
documentado no histérico do chamado na Figura 11. Toda essa comunicagao fica
registrada, garantindo a rastreabilidade completa das decisbdes tomadas.
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Figura 11 - Inicio do processo de desenvolvimento do relatorio customizado.
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Fonte: elaboracao do autor, 2025.

e 3. Desenvolvimento da Solug¢ao e Resolugao: Esta fase envolve a atuagao
técnica direta no banco de dados. Utilizando conhecimento em SQL e PostgreSQL,
o0 analista desenvolve as consultas (queries) necessarias para extrair, agrupar e
formatar os dados exatamente como solicitado pelo usuario. O resultado é um
relatério customizado completo, contendo listagens detalhadas e graficos que
apresentam os dados de forma clara e objetiva, conforme ilustrado na Figura 12.
Trata-se do mesmo relatério descrito tecnicamente no Capitulo 3, agora apresentado
sob a ética do fluxo de atendimento ao incidente.



Figura 12 - Relatério customizado final.

Relatorio Gerencial de Licitagoes

Licitagao Modalidade Fornecedor Descrigdo do Item Valor Homologado (R$)
00020 Dialogo Competitivo Americio Transporte  Boia Inflavel Gigante 5743.52
Escolar de Flamingo
00020 Dialogo Competitivo Bario Autoescola Boia Inflavel Gigante 5766.20
de Flamingo
00020 Dialogo Competitivo Ametista Servicos de Boia Inflavel Gigante 5768.23
Alimentagao de Flamingo
00020 Didlogo Competitivo  Flior Solugtes Corrente com 13170.53
Imobiliarias Cadeado para
00020 Pregéo Vega Metalurgica Fina Cortina Blackout para 7245.98
Sala ou Quarto 2.80
00020 Pregdo Artemis Floricultura Painel para TV até 65 7693.79
Polegadas
00020 Pregao Radénio Consultoria  Ar-Condicienado Split 14066.65
de Investimentos Inverter 12000 BT Us
00020 Dialogo Competitivo Enxofre Casa de Cooler para 5329.66
Leiloes Processador Air
00018 Dialogo Competitivo Taurus Clinica Prancha de 14822.66
Veterinaria Bodyboard
00018 Dialogo Competitivo Radio Centro de Prancha de 14833.74
Formacgao de Bodyboard
00018 Dispensa de Licitagdo Esmeralda Casa de  Roda de Exercicios 1100.47
Repouso Abdominais
00018 Dispensa de Licitagao Hermes Joalheria Roda de Exercicios 1097.37
Abdominais
00018 Didlogo Competitivo  Criptdnio Consultoria Luvas de Academia 2526.56
de RH com Munhequeira
00018 Dispensa de Licitagéo Matriz Logistica Banheira para Bebé 701.35
Integrada com Suporte e
00018 Dispensa de Licitagdo Sagitario Agéncia de Banheira para Bebé 701.43
Viagens com Suporte e
00018 Dispensa de Licitagédo Jade Casa de Banheira para Bebé 700.85
Espetaculos com Suporte e
00018 Dispensa de Licitagao Fosforo Antiguidades Jogo de Tabuleiro 1034.63

Estratégico Moderno
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Licitagao Modalidade Fornecedor Descrigdo do Item Valor Homologado (R$)
00002 Dialogo Competitvo Omega Servigos Micro-ondas 697.33
Terceirizados Espelhado 32L
00001 Concurso Perseu Méveis Jogo de Toalhas de 877410
Planejados Banho 5 Pecas Fio
00001 Concurso Orion Academia e Geladeira Frost Free 2979.29
Esportes Inox 450L

Total Licitagdes: 20
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Fonte: elaboracao do autor, 2025.

Apds o desenvolvimento e a disponibilizacdo do relatério, o analista formaliza a
entrega no GLPI, adicionando uma solugéo ao chamado. A Figura 13 demonstra o registro
da solugao, informando ao usuario que o relatério esta pronto e aprovado, e solicitando a
validacao para o fechamento do ticket.
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Figura 13 - Registro da solugdo no chamado, formalizando a entrega do relatério
desenvolvido.
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Fonte: elaboragéo do autor, 2025.

e 4. Validagao e Fechamento: O fluxo é concluido com a validagdo do usuario. Ao
confirmar que a solugdo atendeu plenamente a sua necessidade, o chamado é
atualizado para o status "Solucionado" e, posteriormente, "Fechado". A Figura 14
exibe a tela final do chamado, com o histérico completo e a confirmacdo de que o
problema foi resolvido com sucesso, garantindo a satisfagdo do usuario e a
documentacédo de todo o processo para futuras consultas.

Figura 14 - Chamado finalizado apds a validagdo do usuario.
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chamado. Prioridade Média -
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Fonte: elaboragéo do autor, 2025.
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Ao longo dessas etapas, observa-se uma rastreabilidade completa entre o incidente
registrado no GLPI, as interagdes entre usuario e Analista de Suporte, as decisdes técnicas
tomadas (modelagem de dados, consultas em SQL e implementagao no Jaspersoft Studio)
e o artefato final entregue (relatério gerencial de licitagdes). Esse encadeamento evidencia
que o suporte nao atua apenas de forma reativa, mas também como agente de melhoria
continua do sistema, transformando demandas pontuais em solucdes estruturadas que
podem ser reaproveitadas em chamados futuros.

4.3 Avaliacado do Sucesso do Estudo de Caso

A avaliagdo do sucesso do estudo de caso foi conduzida a partir de trés critérios
principais, alinhados ao objetivo geral deste relatério. Em primeiro lugar, considera-se a
aderéncia da solugdo aos requisitos do usuario. A partir das interagdes registradas no
chamado, verifica-se se o relatério entregue contempla as informagdes solicitadas (periodo,
campos, filtros, totalizagbes) e se a interface é suficientemente clara para uso cotidiano. No
cenario simulado, a validagao é positiva: o usuario consegue gerar, de forma autbnoma, a
visdo gerencial das licitagdes que antes dependia de procedimentos manuais e sucessivos
chamados ao suporte.

Em segundo lugar, avalia-se o potencial de reutilizagdo e escalabilidade da solugao.
O relatdrio de licitagdes nao se limita a atender uma demanda isolada: ele passa a fazer
parte do conjunto de relatérios do sistema, podendo ser utilizado por outros o6rgaos,
unidades administrativas e gestores, desde que compartiihem a mesma estrutura basica de
dados. Assim, um incidente individual & transformado em uma melhoria estrutural, com
impacto mais amplo na gestao publica.

Por fim, analisa-se a contribuicao para a prevencao de incidentes recorrentes. Antes
da existéncia do relatério, era comum que o suporte recebesse chamados semelhantes,
relacionados a extracdo de dados de licitagbes para fins de controle ou prestacdo de
contas. Com o relatério gerencial disponivel, a tendéncia € que a quantidade desses
chamados diminua, pois o proprio sistema passa a oferecer a informacdo de maneira
padronizada. Esse efeito preventivo estd em linha com a perspectiva de que o suporte deve
atuar também de forma proativa, reduzindo a repeticdo de problemas ja conhecidos.
Considerando esses trés critérios, aderéncia, reutilizacdo e prevencao, o estudo de caso
pode ser considerado bem-sucedido, pois demonstra a capacidade do Analista de Suporte
de transformar uma demanda pontual em uma solugéo perene e alinhada as necessidades
da gestéo publica.

4.4. Resultados Importantes e Contribuicdes para a Gestio de
Incidentes
Em relacao ao que foi desenvolvido ao longo do estudo de caso, é possivel destacar

alguns resultados importantes para a pratica profissional e para a compreenséo do papel do
Analista de Suporte.
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O primeiro resultado é a integracdo efetiva entre ferramentas e conhecimentos
técnicos. O caso mostra como o uso combinado de GLPI, AnyDesk, PostgreSQL e TIBCO
Jaspersoft Studio permite percorrer todo o ciclo de resolugdo de um incidente: desde o
registro estruturado da demanda, passando pela analise do modelo de dados, até a entrega
de um relatdrio gerencial robusto e reutilizavel.

O segundo resultado € a formalizagdo de um fluxo de atendimento que gera
artefatos reutilizaveis. Em vez de resolver cada chamado de forma isolada, o estudo de
caso demonstra que € possivel registrar o conhecimento produzido (scripts SQL, modelos
de relatdrio, orientagbes de uso) e incorpora-lo a documentagao e ao portfélio de solugbes
da organizacgao, fortalecendo a memaria técnica do suporte.

O terceiro resultado é a contribuicdo para a melhoria da qualidade da informacéao na
gestao publica. Ao disponibilizar um relatério padronizado de licitagdes, o sistema passa a
oferecer dados mais consistentes e comparaveis, o que favorece tanto a tomada de decisao
interna quanto o atendimento as exigéncias de orgdos de controle. Isso reforca a
importancia do suporte de Tl como atividade estratégica, e ndo apenas operacional.

Por fim, o estudo de caso evidencia que a atuagdo do Analista de Suporte, quando
orientada por boas praticas de gestdo de incidentes e pelo uso adequado das ferramentas
de tecnologia, pode gerar impactos que vao além da resolugdo imediata de problemas,
contribuindo para:

e Areducio de incidentes recorrentes;
e A ampliagdo do uso de relatorios gerenciais;
e E o0 aumento da maturidade do uso de sistemas de informac&o na administragcao

publica.

Esses resultados dialogam diretamente com o objetivo geral do relatério, ao
demonstrar, na pratica, a importancia do papel do Analista de Suporte na manutengao,
evolucédo e qualificacdo dos sistemas de gestao publica.
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5. CONCLUSAO

Este relatorio de atividades profissionais teve como objetivo geral demonstrar a
importancia do papel do Analista de Suporte na aplicacdo de conhecimentos técnicos em
sistemas de informacdo para a manutencéo e evolugdo de softwares de gestdo publica. A
partir da experiéncia na Prodata Gestdo Estratégica, buscou-se evidenciar a utilizagao
estratégica de ferramentas de Tl para garantir a continuidade operacional e promover
melhorias nos servigos oferecidos a gestdo publica municipal, destacando ndo apenas a
rotina de atendimento, mas principalmente o papel proativo do suporte técnico na resolugao

e na prevencao de incidentes.

Os objetivos propostos foram alcangados com sucesso. Inicialmente, apresentou-se
um referencial teérico sobre gestdo de incidentes de TI, sistemas de informagao na
administracdo publica e a relevancia do suporte técnico nesse contexto. Em seguida,
descreveu-se 0 ambiente de atuacao profissional, com énfase nas ferramentas essenciais
utilizadas no cotidiano: GLPI Project para gestdo de chamados, AnyDesk para suporte
remoto agil, PostgreSQL e a linguagem SQL para manipulagédo e consulta de dados, e
TIBCO Jaspersoft Studio para a criagdo de relatorios gerenciais. Seus impactos diretos na
eficiéncia do atendimento foram analisados, mostrando como essas tecnhologias contribuem
para a estabilidade e a melhoria continua dos sistemas.

A construcao detalhada do Relatério Gerencial de Licitagbes serviu como um estudo
de caso pratico, ilustrando a sinergia entre essas ferramentas, desde a extracdo de dados
brutos no banco de dados até a visualizagao final em um formato rico e informativo. O
estudo de caso permitiu exemplificar, na pratica, o percurso que vai do levantamento de
requisitos e da definicdo do modelo de dados até a implementacao de consultas SQL e a
elaboracdo de um relatério com o Jaspersoft Studio. A analise do fluxo de um chamado no
GLPI mostrou, ainda, como o suporte técnico, apoiado por essas tecnologias, atua
diretamente na resolugdo de problemas e, de forma proativa, na prevencédo de futuras
ocorréncias ao transformar solicitagdes pontuais em solugdes reutilizaveis.

A experiéncia profissional documentada neste relatério permitiu uma conexao direta
e valiosa com a formagao académica obtida no curso Superior de Tecnologia em Sistemas
para Internet do IF Goiano - Campus Morrinhos. A base tedrica e pratica adquirida em
disciplinas como Banco de Dados foi fundamental para a modelagem relacional e para o
desenvolvimento das consultas SQL complexas necessarias a extracao dos dados para o
relatorio gerencial. O conhecimento sobre arquiteturas web e protocolos, abordado em
Desenvolvimento para Cliente Web e Desenvolvimento de Sites Dinamicos, proporcionou a
compreensdo necessaria para integrar solugdes e entender as demandas dos usuarios no
contexto de aplicagdes online.

Adicionalmente, os principios de levantamento de requisitos e modelagem de
sistemas estudados em Analise e Levantamento de Requisitos e Modelagem de Sistemas
Orientada a Objetos foram aplicados na interpretagcdo da necessidade do usuario € na
concepcdo da estrutura do relatério. A disciplina de Geréncia de Projetos ofereceu
subsidios para planejar, organizar e entregar a solugao desenvolvida de forma estruturada.
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Ja os conteudos de Introdugcado a Redes de Computadores e Sistemas Operacionais
mostraram-se relevantes para o diagnéstico de incidentes no dia a dia do suporte,
especialmente em situacdes que envolvem conectividade, acesso remoto e desempenho. A
propria elaboragdo deste relatério seguiu preceitos aprendidos em Metodologia de Pesquisa
Cientifica, contribuindo para a organizacao do texto, a definicdo dos objetivos e a escolha
da abordagem metodoldgica.

Entre os principais resultados, destacam-se: (i) a demonstracido de que o Analista de
Suporte pode atuar de forma proativa, propondo melhorias permanentes a partir de
demandas pontuais; (ii) a integracao efetiva entre diferentes ferramentas tecnoldgicas,
possibilitando percorrer todo o ciclo de vida do incidente até a entrega de um relatério
gerencial robusto; e (iii) a contribuicdo para a qualificagdo da informagéo disponivel para a
gestao publica, reduzindo retrabalho, tempo de atendimento e risco de inconsisténcias em
consolidagdes manuais. Esses resultados reforcam a visdo do suporte de Tl como atividade
estratégica, e ndo apenas operacional.

Como limitagbes, ressalta-se que os dados utilizados foram simulados e que o
recorte se concentrou em um tipo especifico de demanda, a construgdo de um relatério de
licitagbes. Em um cenario real, seria possivel ampliar a analise para outros médulos do
sistema (como contratos, patrimbnio e almoxarifado) e incorporar métricas quantitativas de
desempenho, como a redugdo do tempo médio de atendimento a chamados ou a
diminuicdo do numero de incidentes recorrentes apds a implantagdo de solugbes
estruturadas. Esses pontos podem servir de base para trabalhos futuros, tanto em ambito
académico quanto profissional.

Conclui-se, portanto, que a atuagdo como Analista de Suporte transcende a simples
resolugdo de problemas pontuais. Ela exige uma combinacdo de habilidades técnicas
sélidas, capacidade de comunicagdo e uma visao estratégica para utilizar as ferramentas
disponiveis ndo apenas para corrigir falhas, mas para agregar valor aos processos do
cliente, como demonstrado pela criagdo do relatério gerencial de licitagdes. Esta experiéncia
pratica consolidou os conhecimentos teéricos do curso, reforgando a importancia de uma
formacgdo que integra tecnologia, processos e visdo de negocios para atender as complexas
demandas do mercado de trabalho, especialmente no setor de gestédo publica.
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