< Uniube

WWW.UNIUBE.BR

DESENVOLVIMENTO DE UM SISTEMA DE CHAT PARA REALIZAR O ATENDIMENTO
DE ESTUDANTES DA UNIVERSIDADE DE UBERABA

Nicolas Souza Alves’; Roberto Silva Araudjo Assis’: André Luis Silva de Paula?
Universidade de Uberaba’
nicolas.sa@hotmail.com; roberto.assis@uniube.br

Resumo

Com a grande evolugdo das formas de
comunicagdao, uma area que também
evoluiu muito nos dias de hoje € o aten-
dimento ao cliente, que hoje permite rea-
lizar o contato com eles de diversas ma-
neiras, obtendo diferentes resultados e
transmitindo uma experiéncia diferente
pelos diversos meios de comunicagao.
Uma grande evolugao n&o significa que o
atendimento ficou mais facil, muito pelo
contrario, isso fez os clientes exigirem
cada vez mais do atendimento, o que fez
as empresas procurarem por modelos
que possam suprir melhor a necessidade
dos clientes. Quando tratamos de uma
instituicdo de ensino superior, manter um
contato claro e direto com os alunos €
algo que se conquista por meio da expe-
riéncia que se pode proporcionar ao
usuario, fazendo com que este possa ter
todos os seus problemas ou duvidas re-
solvidos sem muita complicacdo e com
um atendimento de forma clara e objeti-
va. A proposta deste artigo € o desenvol-
vimento de uma aplicacdo de chat para
smartphones, que permitira com que 0s
alunos da Universidade de Uberaba
(Uniube) se comunique com os atenden-
tes e vice-versa. A troca de mensagens é
uma solugao bastante pratica, pois € utili-
zada diariamente para o contato entre
diversas pessoas e se tornou um meio
bastante comum de comunicagao, e por
meio dele é possivel realizar um atendi-
mento mais humanizado e menos roboti-
zado.

Palavras-chave: atendimento ao aluno,
atendimento on-line, simplificacdo do
atendimento.

1 Introducgao

Atualmente a Uniube utiliza de diversos
meios de comunicagcdo com seus alunos,
entre eles, o SMS, a Central de Mensa-
gens, a Palavra do mentor, o "Estou cien”
te", a s notificagbes via aplicativo, as Li-
gacgodes telefébnicas e o WhatsApp. Porém
o principal meio utilizado para realizar
nossa comunicacao é por meio dos celu-
lares, e a cada ano que passa as pesso-
as utilizam menos os celulares para fazer
ligagdes, pois, por meio do celular, é pos-
sivel manter uma comunicagao mais pra-
tica, mével e acima de tudo que n&o ocu-
pa tanto tempo como as ligagdes fazem.
O aluno pode solicitar um atendimento
por meio do chat e sair para realizar ou-
tras atividades, assim que for respondido,
o0 aluno podera acessar a resposta pelo
aplicativo e continuar o atendimento a
qualquer momento.

Neste projeto sera apresentado um apli-
cativo de chat, sendo uma ferramenta de
comunicagao sincrona, ou seja, que per-
mitira de forma instantidnea, a comunica-
¢cao entre o Servico de Atendimento ao
Estudante (SAE) e os estudantes, de
forma on-line. O objetivo principal, além
de melhorar a comunicacido entre ambas
as partes, € manter um registro de men-
sagens trocadas, permitindo assim um
controle melhor. Com isso, todas as con-
versas serao armazenadas internamente,
seguindo o principio de confidencialidade
disposto na Lei Geral de Protegao de
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Dados (LGPD), podendo ser consultadas
em auditorias internas, caso seja neces-
sario.

Atualmente existe uma ferramenta de

comunicagao (AVABOX) por meio de
mensagens instantdneas na area do alu-
no, para que alunos e docentes possam
interagir entre si, mas nao possui suporte
para utilizacdo em smartphones.
A proposta deste trabalho é desenvolver
um aplicativo movel, que tera como prin-
cipal funcionalidade a comunicagao por
meio de mensagens de texto entre alu-
nos e atendentes da Uniube. Deste
modo, sera possivel estabelecer uma
comunicacéao instantanea para que qual-
quer duvida, sugestao ou elogio do alu-
no, possam ser transmitidos e ampara-
das pelo atendente, por meio do chat.

2 Materiais e Métodos

Os aplicativos para smartphones se tor-
naram muito populares nos ultimos anos.
Ha aplicativos com diversas funcionalida-
des, permitindo que o usuario possa ter
uma infinidade de experiéncias diferen-
tes. “Nos dias de hoje, ninguém conse-
gue ficar longe de um celular...” (LE-
CHETA, 2015, p. 25). Entretanto, o de-
senvolvimento foi se tornando mais com-
plexo, com a disputa de duas plataformas
no mercado, o Android, sendo o sistema
lider no segmento de sistemas operacio-
nais moveis (LECHETA, 2015, p. 25), e o
iOS, “pois apresenta uma série de recur-
sos que permitem criar aplicativos dife-
renciados que proporcionam uma otima
experiencia ao usuario final.” (LECHETA,
2016, p. 18), sendo que cada uma possui
um padrédo de desenvolvimento e uma
linguagem de programacgao particular, e
ao construir para uma plataforma em par-
ticular, quase nenhum cédigo era apro-
veitado ao passar de uma plataforma
para a outra. "Construir aplicacbes Mobi-
le multiplataforma nunca foi uma tarefa
facil, iOS, Android e o falecido Windows
Phone possuem grandes diferengas em

linguagem, arquitetura e até filosofia em
seus aplicativos.” (SANTOS, 2019, p. 1).
Para tentar resolver este problema foram
criados diversos frameworks para desen-
volver para as duas plataformas simulta-
neamente, dentre eles surgiu o React Na-
tive, que se tornou bastante popular por
ter como linguagem-base o JavaScript,
que é uma linguagem muito usada na
programacao de websites.

Para realizar a armazenagem de da-
dos desses aplicativos € necessaria a
utilizacdo de um banco de dados. Varias
empresas oferecem diversas solugdes
tecnologicas para armazenagem de da-
dos digitalmente, mas normalmente a
necessidade de ter uma estrutura fisica
para realizar a hospedagem de tal soft-
ware, acaba tornando o desenvolvimento
mais limitado quando se quer desenvol-
ver projetos menores. O Firebase € uma
suite de servicos que foi desenvolvida
pela Firebase, Inc. Em 2004 e adquirida
pelo Google em 2014, langcado em 2004
e se expandiu o suficiente para se tornar
uma excelente opgao para alguns proje-
tos, gragas a quantidade de servigos que
ele oferece e a facilidade de implementa-
cao e gerenciamento dos mesmos (OR-
LANDI, 2019, p. 1). Dentre estes servi-
cos, o Firebase disponibiliza um banco
de dados em tempo real, hospedado na
nuvem, que permite o armazenamento e
sincronia dos dados. "Os dados atualiza-
dos sao sincronizados em todos os dis-
positivos conectados em
segundos.” (ORLANDI, 2019, p. 1).

No login, para realizar as requisi¢cdes é
utilizado o REST, que € um modelo que
consiste em uma série de regras e prin-
cipios, que quando seguidas permite rea-
lizar a comunicacdo entre aplicagdes
(PIRES, 2019, p. 1). A linguagem na qual
o REST foi desenvolvido foi o PHP, uma
linguagem de programacgao que foi criada
principalmente para a utilizagdo em pagi-
nas da web, sendo compilada no lado do
servidor e permitindo que fungdes sejam
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executadas para retornar dados e reali-
zar procedimentos no banco de dados. O
retorno dos dados para o /login do aplica-
tivo de chat se da por meio de um objeto
em JSON, que é uma notacédo de objeto
Javascript, esse tipo de objeto pode car-
regar diversos atributos consigo, permi-
tindo diversas verificagbes. "Para seres
humanos, € facil de ler e escrever. Para
maquinas, € facil de interpretar e
gerar.” (JSON.ORG, 2019, p. 1).

3 Resultados

As ferramentas utilizadas para o de-
senvolvimento, permitiram a criacdo de
uma aplicagdo de troca de mensagens
simples, porém muito eficiente que pos-
sibilita a troca de mensagens instantane-
amente entre atendentes e clientes.

A tela de login foi criada utilizando um
layout bastante familiar, como é possivel
visualizar na Figura 1, sendo que o aluno
utiliza do numero de seu registro de alu-
no, o RA e a senha de acesso ao AVA
para realizar o acesso.

Figura 1 — Tela de login do chat

Fonte: Do autor, 2019

ApOs acessar o aplicativo, o usuario se
deparara com uma lista de contatos, caso
seja um aluno acessando o aplicativo, o
mesmo vera uma lista de atendentes,
caso seja um atendente ele vera uma lis-
ta de alunos, podendo ser observado nas
Figuras 2 e 3.

Figura 2 — Contatos vistos pelos alunos

Atendentes

Toque aqui para conversar

‘ ‘ Atendente
«

Fonte: Do autor, 2019
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Figura 3 — Contatos vistos pelos atendentes

Alunos

U‘ Aluno

PTY Toque aqui para conversar

Fonte: Do autor, 2019

Ao acessar um contato o usuario sera
levado para a tela de chat, onde esta
disposto uma caixa de texto para que o
mesmo possa digitar sua mensagem a
ser enviada para o contato que foi esco-
Ihido. Acima da caixa de texto € exibido
um espago onde as mensagens enviadas
e recebidas sao dispostas na ordem em
que foram enviadas por ambos os parti-
cipantes da conversa podendo ser visto
na Figura 4.

Figura 4 — Tela de chat

0l3, gostaria de tirar
uma duvida sobre as

Atividades do AVA
19:11

Ola caro aluno, serd um
prazer ajuda-lo, qual é a

sua duvida?
19:12
N&o consegui entender
como funciona a
distribuigao de pontos,
poderia me esclarecer?
19:12 °

Claro!
12:-E0

Digite aqui >

Fonte: Do autor, 2019

4 Discussao

Com a pesquisa foi possivel identificar
de maneira clara um problema em poten-
cial na comunicacado entre atendentes e
alunos. As inumeras dificuldades de co-
municagcdo e registro de atendimentos
serao resolvidas, quase em sua totalida-
de e sem muitos problemas por meio do
chat.

O método de acesso ao aplicativo se
torna muito simples, uma vez que o aluno
da EAD ja é habituado a realizar acessos
ao ambiente virtual de aprendizagem e,
esse modo de acesso, € 0 mesmo utili-
zado para o aplicativo.

A forma de comunicacgao se torna bas-
tante natural e sem muitas dificuldades,
tornando o chat uma ferramenta de uso
em potencial também para portadores de
necessidades especiais.

5 Concluséao

O estudo para o desenvolvimento des-
se novo canal de comunicagdo, permitiu
observar que canais de comunicagao es-
tdo sempre surgindo e que ressalta a im-
portancia de nos mantermos atualizados
tecnologicamente, para que haja uma
melhora da experiéncia no atendimento
de maneira geral.
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