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2 INTRODUCAO

Este documento descreve o projeto “HelpDesk”. O projeto € um sistema
que foi solicitado pelos técnicos de atendimento (suporte técnico) da
Tecnologia da Informacdo do Aeroporto de Brasilia. Atualmente os
chamados sdo solicitados por telefone, o usuério tenta descrever em
palavras o tipo de erro que esta acontecendo. O técnico vai no setor que
fez a solicitacdo, realiza o atendimento que por muita das vezes ndo era
0 que 0 usuario descrevia e volta para o seu setor com o chamado
concluido. Muita das vezes fica preso por minutos no telefone tentando
entender a descri¢cdo do chamado gerando um atraso no atendimento dos
outros chamados anteriormente solicitados.Quando solicitado pela
Geréncia de Tecnologia a producdo do més,dia ou ano fica impossivel
levantar dados concretos do que foi feito nesse periodo. Ndo se tem
quais usuarios abriram chamados, de que setores, quais 0s problemas
mais frequentes,os pontos criticos,impossibilidade de pré-classificar o
problema,por exemplo,especificando se o problema é de hardware,
software, impressora, notes. Ndo se pode acompanhar o andamento do
chamado,incluir comentéarios,pesquisar, ndo h& nenhum historico de
chamados. Por esses e outros motivos tem se entdo a necessidade de
uma ferramenta que solucione esses e outros problemas e que crie uma
otimizacado do servigco de helpdesk.

2.1 AnaliselInstitucional

Missdo: Atender as necessidades da sociedade relativa a infra-estrutura
aeroportuaria e aeronautica, de modo a contribuir para o
desenvolvimento sustentavel do Brasil, primando pela eficiéncia,
seguranca e qualidade.

Objetivo: Modernizar a infra-estrutura aeroportuaria brasileira para os
proximos dez anos.

211 A empresae o seu negdcio

A Infraero é uma empresa publica com 33 anos de tradi¢cdo e
credibilidade no mercado. Vinculada ao Ministério da Defesa,
administra 67 aeroportos, 81 unidades de apoio a navegacdo aérea e 32
terminais de logistica de carga. A cada ano, cerca de 330 milhdes de
pessoas passam por estes aeroportos, sendo aproximadamente 83




milhfes de passageiros. Em 2005, o numero de operagdes foi de cerca
de dois milhdes de pousos e decolagens.

A Infraero armazena e paletiza 1,3 milhdo de toneladas de cargas aéreas
por ano. O Aeroporto Internacional de Guarulhos, em Sao Paulo, o
maior em numero de passageiros da rede, gera nada menos do que 53
mil empregos diretos e indiretos. Tem um movimento diério superior a
100 mil pessoas e um movimento anual que chega a 13 milhfes de
passageiros.

A Infraero é uma empresa nacional acostumada com os diversos
sotagues regionais. Administra desde os maiores aeroportos brasileiros
até alguns tao pequenos que sequer recebem vbéos comerciais regulares
— caso de aeroportos cuja funcdo € representar a soberania nacional em
areas longinquas. Além disso, opera aeroportos equipados para
funcionar como plataforma de helicopteros e outros cuja vocagdo esta
na logistica de carga e de manuseio de mercadorias perigosas.

Como empresa publica presente em todo o pais, a Infraero tem
consciéncia de que todas as suas acOes devem ser guiadas pela
responsabilidade social. Sendo assim, implementa e administra acdes
educativas e culturais voltadas, sobretudo, aos seus funcionéarios e aos
moradores do entorno aeroportuario. A empresa também investe em
meio-ambiente, com programas que englobam diversas necessidades
ambientais.

212 Sistemasdeinformagao existentes na empresa

Podemos citar como sistemas da Infraero o SIV, que é o0 sistema
informativo de véo, o TECAPLUS, que é o sistema responsavel pelo
Terminal de Carga da Infraero, o MAXIMO, que cuida das ordens de
servico do setor de manutencéo, etc.

A Infraero possui aproximadamente 20 servidores todos com Windows
2000 ou 2003 Server, poucos servidores em Linux, sendo as maquinas
dos usuérios sdo variadas em relacdo ao Hardware, mas ja a Software ,
a grande maioria é Windows XP.Cada dia a Infraero investe mais em
tecnologia para manter seus clientes sempre satisfeitos.

2.1.3 A empresae o sistema proposto

Todas as areas da empresa serdo envolvidas pelo sistema, pois cada
setor possui um computador e todo computador ou sistema sempre
precisa de manutencdo e assisténcia. O sistema proposto vai também
poder levantar dados de atendimentos a chamados para resolver o
problema de outros sistemas.




2.1.4 Sistemassimilaresexistentes no mercado

Atualmente existem varias ferramentas que otimizam os servi¢os de
help desk. Podemos citar o Track-It. Ele é um O6timo sistema. Tem
véarias ferramentas embutidas além de gerenciar chamados. Mas o prego
de aquisicdo desse sistema e 0 custo de sua manutencdo é muito alto.
Por esse motivo tem-se a necessidade de um sistema mais simples e
mais barato que consiga gerenciar chamados técnicos.

2.2 Problemas Diagnosticados

A éarea de suporte da Tl do aeroporto de Brasilia vem encontrando
problemas ao atender os chamados solicitados pelos seus usuérios.Falta
uma ordem coerente para os atendimentos. Técnicos sem informacgdes
precisas dos problemas.Usuarios reclamando que sua solicitacdo néo foi
atendida, ndo sabendo em que situacdo se encontra o problema.A
geréncia de Tl ndo possui estatistica dos chamados, quantificacdao,
mensuracao de tempo de atendimento, qualificacdo dos problemas.

2.3 Objetivo Geral do Sistema

O sistema Help Desk ira controlar os chamados técnicos,
manter histéricos dos chamados para consultas diversas,gerar relatorios
estatisticos e também controlar os usuarios que o acessam.

2.4 Objetivos especificos

1-) Controle de abertura de chamados

2-) Controle de fechamento de chamados

3-) Controle de acompanhamento de chamados
4-) Controlar técnicos

5-) Controlar relatorios

6-) Controlar equipamentos



http://www.trackit.com/

2.5 Beneficios esperados

Com a lista de chamados no sistema, o atendente (técnico) poderd se
organizar verificando a ordem da abertura do chamado para criar uma
sequéncia de atendimentos. Seria verificada a ordem criacdo dos
chamados e logo depois o campo de descri¢cdo com as informacdes de
prioridade e dar prioridade aos chamados mais antigos e com maior
urgéncia e assim atendé-los em niveis de prioridade. Antes de sair para
0 atendimento o atendente (técnico) poderd acessar a descrigcdo feita
pelo usuéario, e se for preciso ligar no ramal informado pelo usuério
caso precise de mais informacdes.As vantagens de o usuario abrir o
chamado pelo sistema € que ele recebe uma comprovacdo de que o seu
chamado foi aberto, diferentemente caso ele solicite por telefone e
muitas das vezes o técnico depois de desligar o telefone esquece de
abrir o chamado sem contar a perda de tempo ao telefone por parte do
atendente (técnico) ao ouvir a explicacdo do usuario que por algumas
vezes ndo sabe se expressar. A emissdo de relatérios com os historicos
dos chamados para as solicitagdes da Geréncia de TI.

2.6 Analisede Riscos

O sistema estara exclusivamente em um servidor, ligado a rede da
empresa. Caso o0 servidor venha a dar algum problema, € possivel
restaurar o sistema em outro servidor com o backup que se encontra em
fita DAT, e como os chamados abertos e pendentes sempre séo
impressos no inicio do dia, tem-se a relacdo do servigco que sera
prestado no dia.As demais solicitacbes seriam abertas pelo telefone e

mais tarde lancadas no sistema.




3 ABRAGENCIA E AMBIANTE

3.1 Descricéo da Abrangénciado Sistema

Usando uma interface simples o usuario poderd acessar o sistema pelo
seu navegador e registrar o problema sem a necessidade da intervencao
de nenhum profissional de TI. O usuario tera um “login” e senha
fornecidos pelo suporte técnico e com isso a permissdao de abrir um
chamado que com todos os seus dados j& registrados no sistema,
simplesmente descrevera o problema.Apés o chamado ter sido aberto ele
podera verificar a qualquer hora o andamento de sua requisi¢cdo. Tendo
listo o que fazer no sistema, o atendente (técnico) podera se organizar
verificando a ordem da abertura do chamado para criar uma sequéncia
de atendimentos. Podera também ver a rapida descricdo feita pelo
usuario, examinar os anexos para facilitar a identificagcdo do problema,
ligar no ramal informado caso precise de mais informacdes.Sendo
administrador do sistema é possivel transferir um chamado atribuido a
um técnico para outro ou apenas atribuir chamados especificos para
cada técnico, ainda podendo ter uma relacdo de varios tipos de
relatérios dos chamados fechados.




3.2 Diagrama de Contexto
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3.3 Descricéo das Entidades Externas

Administrador

Pessoa responsavel pela geréncia dos chamados do sistema.Tem acesso
total ao sistema.

Pode abrir chamado informando o nome do usuario que recebera o
atendimento, sua lotacdo, seu ramal, o nome da maquina na rede e no
campo da descri¢do do problema, detalhar o erro e priorizar o chamado
como Urgente, Alta, Média, Baixa, recebendo o numero do chamado que
foi gerado. Pode verificar os chamados abertos, os numeros dos
chamados, acessar o0s detalhes, repassar para outros técnicos o0s
chamados ou atender os chamados especificando qual o tipo de
atendimento; “in loco”, “telefénico”, “laboratério”. Nos chamados em
andamento pode visualizar todos os chamados de todos os técnicos e
coloca-los como pendentes, acessar detalhes, ou fecha-los colocando a
solucdo encontrada e o tipo de categoria em que o chamado se encaixa
“Hardware”, “Software”,”Sistemas”. Pode verificar seus chamados
pendentes, visualizar detalhes ou fech&-los. Ter a relacdo de todos os
chamados fechados do sistema. Solicitar emissdo de relatorios por
técnicos.Pode criar novos técnicos ou administradores e se preciso
atualizd-los.Tem permissdo de cadastrar novas méaquinas no sistema e
atualiza-las se preciso.Pode cadastrar e atualizar dados nas tabelas de

Aeroporto, lotagdo, StHistorico,TpAtendimento,Categoria.

Técnicos

Responsavel pelos atendimentos dos chamados. Pode abrir chamado
informando o nome do usuario que recebera o atendimento, sua lotagéo,
seu ramal, o nome da maquina na rede e no campo da descri¢cdo do
problema, detalhar o erro e priorizar o chamado como Urgente, Alta,

Media, Baixa, recebendo o numero do chamado que foi gerado.Pode




verificar os chamados abertos que o administrador repassou, 0 numero
do chamado, acessar os detalhes, atender o chamado especificando; “in
loco”, “telefénico”, “laboratorio”. Nos chamados em andamento pode
visualizar os chamados repassados pelo administrador e colocéa-los
como pendentes, acessar detalhes, ou fecha-los colocando a solucéo
encontrada e o tipo de categoria em que o chamado se encaixa
“Hardware”, “Software”,”Sistemas”.Pode verificar seus chamados
pendentes, visualizar detalhes ou fecha-los. Ter a relacdo de todos os
seus chamados fechados.

Usuarios

Podem solicitar abertura de chamados, logando no sistema que
automaticamente puxard os dados dos usuarios com 0S campos
necessarios para a abertura de um chamado com excecdo da descricéo
do chamado que dever ser preenchida pelo usuario detalhando o erro e
priorizando o chamado como Urgente, Alta, Média, Baixa, e com o
namero que foi gerado poderd acompanhar o histérico do chamado ou
acessar atraveés de outra pagina do sistema a relagdo e alguns campos de
todos os chamados, abertos,fechados, em andamento e pendentes feitos

por ele.




3.4 Organograma da Organizacdo
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3.5 Descricdo do Ambiente Fisico do Sistema : Atual e Previsto

O sistema devera ser instalado em um servidor localizado na sala de
Hack, com toda a parte elétrica estavel, sem quedas de energia e isolada
de raios. O servidor do sistema seria ligado na rede da Infraero onde

seria acessado por todos os clientes da rede.

3.6 Descricdo do Ambiente Tecnolégico : Atual e Previsto

O paradigma cliente-servidor sera usado no sistema, junto com a
tecnologia ASP (Active Server Pages), que é uma estrutura de
programacao em Script que se utiliza de VBScript, JScript, PerlScript
ou Python processadas pelo lado servidor para geracdo de conteudo
dindmico na Web. Ele roda nativamente em servidores Windows,
através do servi¢co chamado de IIS (Internet Information Service). O
banco de dados em MY SQL versdo 5.0 pode incorporar maisS recursos
avancados ao sistema, incluindo views , triggers, storage procedures e
transacdes XA.Por ser um servi¢co web, o sistema pode ser acessado de
gualguer maquina na rede, sem a necessidade de um instalador, sendo
necessario apenas o browser da maquina

11




4 MODELO DE DADOS

4.1 Técnica e Simbologia Utilizada

Técnica: utilizada por Peter Chen.
Simbologia:

Retangulo nomeado € a tabela no sistema.

Losango nomeado denota um conjunto de ocorréncias de um
relacionamento.

Cardinalidade maxima €é a quantidade méaxima de ocorréncias de
tabelas que podem estar associadas a uma ocorréncia de outra tabela
(1 ou N).

IHELP_TE_CHAMADO

Conjunto de ocorréncias
Tabela de um relacionamento

Cardinalidade

12




4.2 Modelo de Entidades x Relacionamentos (ExR) Conceitual (Candnico)

Help Deskil
0-H
1

5!
0-H

0-N

1-1 1l
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5 MODELO DE PROCESSOS

5.1 Técnicas e Simbologia Utilizada

Simbologia

Processos Entidade Externa

T

F 3

Depdsito de Dados Fluxo de Dados
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5.2 Diagrama de Fluxo de Dados (DFD) de nivel Zero
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5.3 DFD deNivel Um

5.3.1 Controlar Aberturade Chamados- Decomposi¢do DFD — nivel 1
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5.3.2 Controlar Transferéncia - Decomposi¢cdo DFD — nivel 1

2 -) Controlar Transferéncia
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Chamado
\‘ Info de
’___.——ﬂ‘_Transferencia \

1 Contralar
Tranferéncia

Funcionarios

W Ik e
/ \ Transferencia

Info Chamado

\

Info Chamado

Historico
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5.3.3 Controlar Relatérios - Decomposi¢do DFD — nivel 1

3 ) Controlar Relatérios

Solicitacao de

T Relatorio

Adminsitrador

1 Cortrolar
Relatorio

\Relatuﬁriu:u T

TpAtendimento

Infa de —
" Relatorioz :
TRateRcinealo TpAtendimento
S /
Historico
Y~ Infode — /‘ \
Chamados Info de Infa de
Categaria Categaria
Categoaria
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5.34 Controlar Historicos- Decomposi¢cdo DFD — nivel 1

4 -) Controlar Histdrico

Adminsitrador

Técnico

Usudrio

R

fz’

s

Sqlicitacdo de Chamado a

/

ff__Hist-:-ricu:- -_____\\\

Chamado a

Acompanhar Info Usuanu:-

sLarios

\ / Inf-:- Usuan-:-

HistE-ncu:-

1 Contralar Histérica

/

Atender
—_—

Solicjta de acompanhamento de \

chamadao

Consulta Info Histarico

/

~——Infu:- Chamado

iy

Charnado

Info Chamada

Info Histérico

Histarico
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5.3.5 Controlar Funcionérios- Decomposi¢cdo DFD — nivel 1

5 ) Controlar Funcionarios

- Cadastro

Adminsitrador

Atualizagio de Funcionsr

Funcionérios

1.1 Cadastrar

Funcionérios

Dados Funci .\

\ Dados Funci

Funcionarios

L./

Dados Funci
Dados Funci

1.2 Atualizar

Funcionérios
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5.3.6 Controlar Equipamentos - Decomposi¢do DFD — nivel 1

6 ) Controlar Equipamentos

— Cadastro de| Eguipamentos
—

Dados Equip \

Diacdos Eguip

Adminsitrador

Ty

Equipamentas

Mtuslizazao de Egquipamenlos /'

Dados Equip

1.2 Atualizar
Equipamentos

Dados Equip
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5.3.7 Controlar Tabelas Tradicionais— Decomposi¢do DFD — nivel 1

7 ) Controlar Tahelas
Tradicionais

Administrador

f

Cadastro de )
| — Lotacso

Cadastro de/

— &eroporto >

| Cadastro de
Situacao de tHistarico
Cadastro de
Categoria
Cadastro de
| ——Tipo de Atendimenta

/ Lotacao
Dados ‘\
Laotacao
Digdlos T Dados
TpAtendimento Lotacan
TpAtendimento " \’ Atuslizagio de

1.1 Cadastrar

Tabelas

StHistorico

a—  Categoris

TpAtendimento —-
Dados A
Dados Tpatendimento /&tuahzaqao e
\ J

Tradicionais

] . 1.2 Atuslizar
StHistorico Tahelas
Tradicionais

.

Dados \ Dados  _—~~

Aeroporto StHistorico /
T Dados
Aeroporto Atualizagéo de
Aeroporto -~ Aeroporto
Dados e
Categoria ualizagso de
5 Bados StHistorico |
Categoria
Atuslizagiode
Lotacan
Categaria

Administrador
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5.4 Descricéo dos Processos do ultimo nivel de detalhamento

Controlar Abertura de Chamados
E o Processo que controla a abertura, o fechamento e a excluséo

de um chamado.

Controlar Transferéncia
E o Processo que permite ao administrador transferir um chamado

de um técnico para outro.

Controlar Relatorios

Este processo € responsavel por gerar relatorios estatisticos

solicitados exclusivamente pelo administrador.

Controlar Historicos
Este processo é responsavel por manter todos os histéricos de

todos os chamados abertos, fechados ou em andamento.

Controlar Funcionéarios

E o processo responsavel por manter os técnicos do sistema.

Controlar Equipamentos

E 0 processo responsavel por manter as maquinas dos usuarios no sistema.

Controlar Tabelas Tradicionais
E o processo responsavel por manter as tabelas tradicionais do
sistema
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Processos— DFD Nivel 1:

Controlar Abertura de Chamados

a) Incluir Chamado
Neste processo reservado aos perfis de Administrador,

Técnicos e Usuarios € possivel abrir um chamado técnico.

b) Fechar Chamado
Neste processo reservado aos perfis de Administrador e
Técnico é possivel
Fechar os chamados preenchendo os campos obrigatérios

para poder ser possivel depois gear relatorios.

c) Excluir Chamado
Neste processo reservado ao perfil de Administrador é

possivel excluir um chamado caso ele seja desconsiderado.

Controlar Transferéncia

a) Controlar Transferéncia
Neste processo o administrador pode transferir um chamado
gque esta no nome de um técnico para outro técnico dizendo

qual foi o motivo da transferéncia.

Controlar Relatérios

a) Controlar Relatério
Processo que utiliza todos os chamados fechados com seus

respectivos histéricos para gerar relatérios estatisticos.
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Controlar Historicos
a) Controlar Histéricos
Processo que informa aos usuéarios do sistema cada etapa de

um chamado. Desde sua abertura ate o seu fechamento.

Controlar Funcionarios
a) Cadastrar Funcionarios
Processo reservado apenas a administradores, que cadastra
0os técnicos ou administrador no sistema.Cada funcionario
tem o seu perfil, dando Ihe o direito de ser administrador do

sistema ou técnico de acordo com o perfil criado.

b) Atualizar Funcionérios
Processo reservado apenas a administradores que atualiza os

dados dos funcionarios, tais como lotagdo, aeroporto.

Controlar Equipamentos
a) Cadastrar Equipamentos
Processo reservado apenas a administradores, que cadastra

novas maquinas dos usuarios no sistema.
b) Atualizar Equipamentos

Processo reservado apenas a administradores, que atualiza

os dados da maquina, tais como nome, descricao.
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Controlar Tabelas Tradicionais

a) Cadastrar Tabelas Tradicionais

Processo reservado apenas a administradores, que cadastra
dados nas tabelas tradicionais, tais como; Cddigo do

aeroporto, nome do aeroporto, Cédigo da Categoria, nome da
categoria.

b) Atualizar Tabelas Tradicionais

Processo reservado apenas a administradores, que atualiza
os dados contidos nas tabelas Tradicionais.
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6 BANCO DE DADOS

6.1 Tabeas

6.1.1 Relacdo das Tabelas

INTRABR_USUARIOS
IHELP_TB_CATEGORIA
IHELP_TB_CHAMADO
IHELP_TB_HISTORICO
IHELP_TB_FUNCIONARIOS
IHELP_TB_EQUIPAMENTOS
IHELP_TB_ATENDIMENTO
IHELP_TB_STHISTORICO
IHELP_TB_LOTACAO
IHELP_TB_AEROPORTO

6.1.2 Critério de Retencdo e Descarte de Dados

Nenhuma tabela do sistema pode ser excluida pois a tabela de historico

precisa de informacdes que estdo contidas nas demais.
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6.1.3 Descricdo e Conteido das Tabelas

Tabela IHelp_TB_Equipamentos

Descricéo : tabela com arelacéo de todos o0s equipamentos cadastrados no sistema.

Periodicidade : mensal | Volume: 5 Operactes Disponiveis
Inclusdo (x) Excluséo ()

Alteracao (X)

Contetdo : CdEquipamento, NomeMagquina , DsMagquina

Tabela IHelp_TB__ Funcionarios

Descricdo : tabela que contém todos os funcionarios que atendem os chamados.Administrador

e técnicos.

Periodicidade : mensal | Volume: 1 Operagdes Disponiveis
Inclusdo (x) Exclusdo ()

Alteragéo (x)

Contelido : CdFuncionarios, CdAeroporto, CdLotacao, Nome, Senha, Perfil, Ramal

Tabela IntraBr_Usuarios

Descricdo : tabela que contém todos os usuarios que solicitam os chamados. Essa tabela é

coorporativa.

Periodicidade : mensal | Volume: 5 Operagdes Disponiveis
Inclusdo () Exclusdo () Alteracéo

0

Contelido : CdUsuario, CdAeroporto, CdLotacao, Nome, Senha, Ramal

Tabela IHelp_TB_Categoria

Descricéo : tabela que guarda qual tipo de categoria 0 chamado foi caracterizado depois de ser
fechado.

Periodicidade : diaria Volume: 15 Operagdes Disponiveis
Inclusdo (x) Exclusdo ()

Alteragéo (x)

Contelido : CdCategoria, DsCategoria
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Tabela IHelp_TB_Historico

Descrigéo : tabela que guarda todo o histérico dos chamados, desde sua abertura ate 0 seu

fechamento.
Periodicidade : diaria Volume: 15 Operacbes Disponiveis
Inclusdo (x) Exclusdo ()
Alteracao (X)
Conteldo : CdHistorico, CdChamado, DtHistorico, CdStHistorico, ObTransferencia,
CdTpAtendimento, DsSolucao
Tabela IHelp_TB_Chamado
Descricdo : tabela que guarda os dados dos chamados
Periodicidade :diaria Volume: 15 Operactes Disponiveis

Inclusdo (x) Excluséo (x)

Alteracao (X)

Contelldo : CdChamado, DtChamado, DsChamado, CdCategoria, CdFuncionarios, CdUsarios
CdEquipamento

Tabela IHelp_TB_StHistorico

Descricdo : tabela que guarda os tipos de situagdo do historico que um chamado pode ter.
1-)Aberto 2-)Em andamento 3-)Pendente 4-)Fechado

Periodicidade : diaria Volume: 20 Operagdes Disponiveis
Inclusdo (x) Exclusdo ()

Alteragéo (x)

Conteudo : CdStHistorico, DsStHistorico
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Tabela IHelp_TB_TpAtendimento

Descricao : tabela que guarda os tipos de atendimento que um chamado pode ter.
0-) Indefinido 1-) InLoco 2-) Telefonico 3-) Laboratdrio

Periodicidade :diaria Volume: 15 Operactes Disponiveis
Inclusdo (x) Excluséo ()

Alteracao (X)

Conteldo : CdTpAtendimento, DsTpAtendimento

Tabela IHelp_TB_Aeroporto

Descricdo : tabela que guarda quais aeroportos o sistema tem cadastrado relacionando a com

funcionarios e usuarios.

Periodicidade : mensal | Volume: 1 Operagdes Disponiveis
Inclusdo (x) Excluséo ()

Alteragéo (x)

Conteldo : CdAeroporto, DsAeroporto

Tabela IHelp_TB_Lotacao

Descricdo : tabela que guarda quais lotagdes o0 sistema tem cadastrado relacionando do a com

funcionarios e usuarios.

Periodicidade : mensal | Volume: 1 Operagdes Disponiveis
Inclusdo (x) Exclusdo ()

Alteracdo (x)

Contelido : CdLotacao, DsLotacao
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6.2 Elementosde Dados (Atributos)

6.2.1 Relacdo de Elementos de Dados

CdEquipamento
CdFuncionarios
CdAeroporto
CdLotacao
CdUsuario
CdCategoria
CdChamado
CdStHistorico
CdHistorico
CdTpAtendimento
NomeMaqguina
DsMaquina
Nome

Senha

Perfil

Ramal
DtChamado
DtHistorico
DsStHistorico
ObTransferencia
DsChamado
DsTpAtendimento
Dsequipamento
DsPendencia
DsSolucao
DsAeroporto
Dsl_otacao
DsCategoria
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6.2.2 Descrigdo dos Elementos de Dados

ATRIBUTO: CdEquipamento

Descricéo : campo que guarda o codigo de cada equipamento

Tamanho Tipo Estruturaou
Composicdo

Mascara de Edicéo

integer

Atributos com a mesma estrutura: CdFuncionérios,CdAeroporto

CdL otacao,CdUsuario,CdCategoria, CdChamado,CdT pAtendimento

CdHistorico,CdStHistorico

Obrigatorio : SIM

Conteudo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatoria

ATRIBUTO: CdFuncionarios

Descricdo : campo que guarda o cédigo de cada funcionario

Tamanho Tipo Estruturaou
Composi¢éo

Mascara de Edicéo

integer

Atributos com a mesma estrutura: CdAeroporto, Cdequipamento
CdL otacao,CdUsuario,CdCategoria, CdChamado,
CdHistorico, CdTpAtendimento , CdStHistorico

Obrigatério : SIM

Conteudo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatoria
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ATRIBUTO: CdAeroporto

Descricdo : campo que guarda o cédigo de cada aeroporto

Estrutura ou
Composi¢ao

Tamanho Tipo

Mascara de Edicéo

integer

Atributos com a mesma estrutura: Cdequipamento,Cdfuncionario
CdL otacao,CdUsuario,CdCategoria, CdChamado,
CdHistorico, CdTpAtendimento , CdStHistorico

Obrigatoério : SIM

Contetdo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: CdLotacao

Descricdo : campo que guarda o cédigo de cada lotacéo

Estrutura ou
Composicdo

Tamanho Tipo

Mascara de Edicdo

integer

Atributos com a mesma estrutura: Cdequipamento,Cdfuncionario
CdUsuario,CdCategoria,CdChamado,
CdHistorico,Cdaeroporto, CdTpAtendimento , CdStHistorico

Obrigatorio : SIM

Conteudo e Restricdes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: CdUsuario

Descricdo : campo que guarda o codigo de cada usuario

Estrutura ou
Composi¢éo

Tamanho Tipo

Mascara de Edicéo

integer

Atributos com a mesma estrutura: Cdequipamento,Cdfuncionario
CdCategoria,CdChamado,Cdlotacao
CdHistorico,Cdaeroporto, CdTpAtendimento , CdStHistorico

Obrigatoério : SIM

Conteudo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria
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ATRIBUTO: CdCategoria

Descricdo : campo gque guarda o cédigo de cada categoria

Tamanho

Tipo

Estrutura ou
Composi¢éo

Mascara de Edicéo

integer

Atributos com a mesma estrutura: Cdequipamento,Cdfuncionario,
CdChamado,Cdlotacao, CdTpAtendimento , CdStHistorico

CdHistorico, Cdaeroporto

Contetdo e RestricOes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: CdChamado

Descricdo : campo que guarda o codigo de cada chamado

Tamanho

Tipo

Estruturaou
Composi¢édo

Mascara de Edicéo

integer

Atributos com a mesma estrutura: Cdequipamento,Cdfuncionario,
CdCategoria,Cdlotacao, CdTpAtendimento , CdStHistorico

CdHistorico,Cdaeroporto

Conteudo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: CdTpAtendimento

Descricéo : campo que guarda o cédigo de cadatipo de atendimento

Tamanho

Tipo

Estrutura ou
Composi¢éo

Mascara de Edicdo

integer

Atributos com a mesma estrutura: Cdequipamento,Cdfuncionario,

CdCategoria,Cdlotacao,CdChamado
CdHistorico,Cdaeroporto, CdStHistorico

Conteudo e Restricdes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatoria

Obrigatério : SIM

Obrigatoério : SIM

Obrigatério : SIM




ATRIBUTO: CdHistorico

Descricdo : campo que guarda o cédigo de cada histérico

Estrutura ou
Composi¢ao

Tamanho Tipo

Mascara de Edicéo

integer

Atributos com a mesma estrutura: Cdequipamento,Cdfuncionario,
CdCategoria,Cdlotacao,CdChamado,Cdaeroporto
CdTpAtendimento , CdStHistorico

Obrigatoério : SIM

Conteudo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: CdStHistorico

Descricdo : campo que guarda o cédigo de cada solucéo

Estrutura ou
Composi¢édo

Tamanho Tipo

Mascara de Edicdo

integer

Atributos com a mesma estrutura: Cdequipamento,Cdfuncionario,
CdCategoria,Cdlotacao,CdChamado
,Cdhistorico,Cdaeroporto, CdTpAtendimento

Obrigatério : SIM

Conteudo e RestricOes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatoria

ATRIBUTO: NomeMaquina

Descricdo : campo gque guarda o nome de cada méaguina

Tamanho

Tipo

Estrutura ou
Composi¢éo

Mascara de Edicéo

20

varchar

9-9999999

Atributos com a mesma estrutura:

Obrigatério : SIM

Contetdo e Restricfes de Integridade:

Este campo é de presenca obrigatéria
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ATRIBUTO: DsMaquina

Descricdo : campo que guarda a descri¢do de cada méaguina

Tamanho Tipo Estrutura ou Mascara de Edicéo
Composi¢éo
30 | varchar
Atributos com a mesma estrutura: Obrigatério : SIM

Contetdo e RestricOes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: Nome

Descricdo : campo que guarda o nome de cada usuério ou funcionério

Tamanho Tipo Estrutura ou Mascara de Edicéo
Composi¢édo
30 varchar
Atributos com a mesma estrutura: Obrigatério : SIM

Conteudo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: Senha

Descricdo : campo que guarda a senha de cada usuério ou funcionério

Tamanho Tipo Estruturaou Mascara de Edicéo
Composi¢éo
10 varchar
Atributos com a mesma estrutura: Obrigatério : SIM

Conteudo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

36




ATRIBUTO: Perfil

Descricdo : campo que vai dizer qual tipo de perfil cadafuncionério pertence

Tamanho

Tipo

Estrutura ou
Composi¢éo

Mascara de Edicéo

integer

Atributos com a mesma estrutura:

Obrigatoério : SIM

Conteudo e Restricdes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: Ramal

Descricdo : campo que guarda o ramal dos funcionérios e dos usuarios

Tamanho

Tipo

Estrutura ou
Composi¢éo

Mascara de Edicéo

4

varchar

9999

Atributos com a mesma estrutura:

Obrigatério : SIM

Contetdo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: DtChamado

Descricéo : campo que guarda que data o chamado foi aberto

Tamanho Tipo Estrutura ou Mascara de Edicéo
Composicdo
datetime yyyy-mm-dd 9999/99/99

Atributos com a mesma estrutura: DtHistorico

Obrigatoério : SIM

Conteudo e Restricoes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatoria
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ATRIBUTO: DtHistorico

Descricdo : campo que guarda que data o historico do chamado foi atualizado

Tamanho Tipo Estrutura ou Mascara de Edicéo
Composi¢éo
datetime yyyy-mm-dd 9999/99/99
Atributos com a mesma estrutura: DtChamado Obrigatério : SIM

Conteudo e Restricdes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: DsStHistorico

Descricdo : campo que guarda a situagdo de cada chamado (1- Aberto | 2- Em andamento | 3-
Pendente | 4- Fechado)

Tamanho Tipo Estruturaou Mascara de Edicéo
Composi¢éo
20 varchar
Atributos com a mesma estrutura: Obrigatério : SIM

Contetdo e RestricOes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: ObTransferencia

Descricéo : campo que guarda o motivo da transferéncia do chamado

Tamanho Tipo Estrutura ou Mascara de Edicéo
Composicdo
30 varchar
Atributos com a mesma estrutura: Obrigatdrio : NAO

Conteudo e Restricdes de Integridade:
N&o é obrigatorio
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ATRIBUTO: DsTpAtendimento

Descricdo : campo que guarda a descrigdo do tipo de atendimento( 1- inloco |2 - telefonico | 3 -
Laboratorio)

Tamanho Tipo Estrutura ou Mascara de Edicéo
Composicdo
20 varchar
Atributos com a mesma estrutura: Obrigatério : SIM

Conteudo e Restricdes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatoria

ATRIBUTO: DsMaquina

Descricdo : campo que descreve detal hadamente cada maquina.

Tamanho Tipo Estrutura ou Mascara de Edicdo
Composi¢éo
30 varchar
Atributos com a mesma estrutura: DsChamado,DsSolucao, Obrigatério : SIM

DsPendencia,DsAeroporto,DsL otacao ,DsCategoria

Contetdo e RestricOes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: DsChamado

Descricéo : campo que descreve detalhadamente o problema de cada chamado

Tamanho Tipo Estrutura ou Maéscara de Edicdo
Composi¢éo
30 varchar
Atributos com a mesma estrutura: DsM aguina,DsSolucao, Obrigatério : SIM

DsPendencia,DsAeroporto,DsL otacao ,DsCategoria

Contetido e Restrigdes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatoria
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ATRIBUTO: DsSolucao

Descricdo : campo que descreve detalhadamente a solugdo encontrada para fechar o
chamado

Tamanho Tipo Estrutura ou Mascara de Edicdo
Composi¢ao
30 varchar
Atributos com a mesma estrutura: DsM aquina, DsChamado, Obrigatério : SIM

DsPendencia,DsAeroporto,DsL otacao ,DsCategoria

Conteudo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: DsPendencia

Descricao : campo que descreve detalhadamente o motivo da pendéncia do chamado

Tamanho Tipo Estrutura ou Maéscara de Edicdo
Composi¢éo
30 varchar
Atributos com a mesma estrutura: DsMaguina, DsChamado, Obrigatorio : NAO

DsSolucao,DsAeroporto,DsL otacao ,DsCategoria

Contetido e Restrigdes de Integridade:
N&o é obrigatorio

ATRIBUTO: DsAeroporto

Descricdo : campo gque guarda o nome do aeroporto

Tamanho Tipo Estrutura ou Mascara de Edicdo
Composi¢ao
20 varchar
Atributos com a mesma estrutura: DsM aquina, DsChamado, Obrigatério : SIM

DsSolucao,DsPendencia,DsL otacao ,DsCategoria

Contetdo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria
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ATRIBUTO: DsL otacao

Descricdo : campo gque guarda o nome da lotagdo de cada aeroporto

Tamanho Tipo Estrutura ou Maéscara de Edicdo
Composi¢éo
20 varchar
Atributos com a mesma estrutura: DsMaguina, DsChamado, Obrigatério : SIM

DsSolucao,DsPendencia,DsAeroporto ,DsCategoria

Conteudo e Restricfes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatéria

ATRIBUTO: DsCategoria

Descricdo : campo que guarda qual categoria o chamado é encaixado quando é fechado.
1-Hardware 2-Software 3-Sistemas de voo 4-Siv 5-rede

Tamanho Tipo Estrutura ou Maéscara de Edicdo
Composi¢éo
30 varchar
Atributos com a mesma estrutura: DsMaguina, DsChamado, Obrigatorio : SIM

DsSolucao,DsPendencia,DsAeroporto ,DsL otacao

Contetdo e RestricOes de Integridade:
Este campo é de presenca obrigatoria
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6.3 Relagtes Normalizadas

6.3.1 Convencoes Utilizadas
#=Chaveprimaria

@ = Chave estrangeira

6.3.2 Tabelasna 3% Forma Normal

TABELA HISTORICO

Tabela Original

IHelp_TE_Chamada

#CdChamado
Cdusuario
CdFuncionarios
CdEquipamento

cdCategaria

T DsCharnado
IHelp_TB_Historico IHelp_TB_Historico DtChamado
#CdHistorico #CdHistorico
ObTransferencia ObTransferencia
DsSolucan DsSolucan
DsPendencia DsPendencia
DtHistarico DitHistorico IHelp_TE_StHistarica
CdChamado ECdChamada i i
Cd3tHistorico ECdStHistorico ggg?Htr;satﬁc"am
CdTpAtendimento ECdTpAtendimento

IHelp_TE_TpAtendimento

#CdTpAtendimento
DsTpAtendimento
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TABELA FUNCIONARIOS

Tabela Original

[Help_TB_ Funcionarios

#CdFuncionarios
Cdlotacan
CdAeroparto
Mome

Senha

P erfil

Rama

TABELA CHAMADOS

Tabela Original

IHelp_TE_Charnado

#CdChamado
Cduguatio
CdFuncionarios
CdEquipamento
CdCategoria
DsCharmado
tChamado

IHelp_TB_Funcionarios

#CdFuncionarios
Morme

Senha

P erfil

Rama

G CdLotacao

G CdAeraparta

IHelp TB Lotacao

#CdLotacao

IHelp_TE_Aeroparto

#CdAeroporto
DsAerioporto

IHelp_TE_Charnado

#CdChamado

Dslotacan

IntraBr_Usuarios

#CdUsuario
Cdlotacan
CdAeroporto
Mome
Senha
Rama

IHelp_TB_Funcionarios

@ Cdusuario
@ CdFuncionarios

& CdEquipamento

@ CdCategoaria
DsCharnado
MChamado

#CdFuncionarios
Cdlotagao
CdAeraporta
Mome

Senha

Perfil

Ramal

IHelp_TE_Equipamentos

#CdEquipamento
Momehaguina
Dshaguina

IHelp_TE_Categaria

#CdCategoria
DsCategoria
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TABELA USUARIOS

Tabela Original

IntraBr_U=uarios

CdUsuario
Cdlotacan
CdAeroporto
Mome
Senha
Ramal

TABELA STHISTORICO

Tabela Original

IHelp TEB StHistorico

CdStHistorico
DsStHistorico

TABELA TPATENDIMENTO

Tabela Original

[Help_ TB TpAtendimento

CdTpAtendimento
DsTpAtendimento

Help TE Lotacao

IntraBr_Llsuarios

#CdUsuario
i@Cdlotacao
i@ CdAeraparto
Mome

Senha

Ramal

#CdLotacao
Dslotacan

[Help TE_Aeroporto

IHelp TE StHistorico

#CdStHistorico
DsStHistorico

#CdAeroporto
DsAeraparto

[Help TE TpAtendimenta

#CdTpAtendimento
DsTpAtendimento




TABELA AEROPORTO

Tabela Original

[Help TEB Aeroporto

CdAeroporto
DsAeraparto

TABELA LOTACAO

Tabela Original

IHelp_ TE Lotacao

CdLotacao
Dslotacan

TABELA CATEGORIA

Tabela Original

IHelp_TE_ Categoria

CdCategoria
DsCategaria

TABELA EQUIPAMENTOS

Tabela Original

[Help_ TE Aeroporto

#CdAeroporto
DsAeroparto

[Help_ TE Lotacao

#CdLotacao
Dslotacan

[Help TE Equipamentos

CdEquipamento
Momehdaguina
Dshdaguina

IHelp_TE_ Categoria

#CdCategoria
DsCategaria

IHelp_ TE Equipamentos

#CdEquipamento
Momehdaguina
Dshaguina
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6.4 Modelo E x R deImplementacéo

IHelp_TE_StHistarico

CdStHistorico
DsStHistorico

Help_TE_Histarico

CdHistorico
CdChamado

DsSaolucao
DsPendencia
DtHistarico
CdStHistorico

IHelp_TB_Funcionarios

CdFuncionarios
Cdlotagao
CdAeroponto
Mome

Senha

Feril

Ramal

— CdChamado

IHelp_TB_TpAtendimento

CdTpAtendimento
DsTpAtendimento

CdTpAtendimento
ObTransferencia

IHelp TE Chamado

IntraBr_Llsuarios

CdUsuario

Cdusuarin

|22_-

—t CdCategoria

L CdCateqoria

CdFuncionarios

—N—-CdLDtacan

CdEquipamento

DsChamado
MCharmado

IHelp TE Categoria

DsCategaria

CdAeroporto
More
Senha
Ramal

[Help TEB Equipamentos

CdEquipamento
MomeMaguina

DsMaguina

IHelp_TB_Laotacao

‘CdLotacao
Dslotacao

Help_TB_Aeroporta

CdAeroporto

DsAeroporto
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6.5 Correspondéncia entre Entidades de Dados, Depdsito de Dados e

Relagbes Nor malizadas

Entidade de Dados Depdsito de Dados Relacdes nor malizadas

Chamado Chamado Chamado,Categoria,
Equipamentos, Usuério
Funcionérios

Entidade de Dados Deposito de Dados Relagbes normalizadas

Usuério Usuério Usuério,lotac8o,aeroporto

Entidade de Dados Depdsito de Dados RelagOes normalizadas

Historico Histérico Historico, TpAtendimento,
StHistorico

Entidade de Dados Deposito de Dados RelagOes normalizadas

StHistorico StHistorico StHistorico

Entidade de Dados Depdsito de Dados Relacbes normalizadas

Categoria Categoria Categoria

Entidade de Dados Deposito de Dados Relagbes normalizadas

L otacao L otacao L otacao

Entidade de Dados Depdsito de Dados RelagOes normalizadas

Aeroporto Aeroporto Aeroporto

Entidade de Dados Deposito de Dados RelagOes normalizadas

TpAtendimento TpAtendimento TpAtendimento

Entidade de Dados Depdsito de Dados Relagdes normalizadas

Equipamentos Equipamentos Equipamentos

Entidade Deposito de Dados Relagbes normalizadas

Funcionarios Funcionarios Funcionarios,Aeroporto,L otacao
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7/ FLUXO DE DADOS

7.1 Documentos de Captacédo de Dados

Fluxo de Dados ; Chamado aAbrir

Descricdo e objetivos : dados do chamado necessarios para abrir um
chamado.

Origem Destino volume Periodicidade
administrador Incluir 15 Diario
chamados
Incluir Chamados 15 Diario
chamados

Tamanho da Tela : 1024x768

Quantidade de telas : 1

Modelo no tamanho real do documento de captagcdo de dados a seguir

Abertura de Chamado | Inclusdo () Excluszo () Alteragdo

Cadigo do usuério :-----

Nome do usuério :

Aeroporto :

Lotacdo :

Ramal :

Nome daméquina:_-

Descricéo do chamado :

Datade Aberturadochamado: / [/
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Fluxo de Dados : Cadastrar Funcionario

Descricdo e objetivos : dados necessarios para cadastrar um funcionério

Origem Destino volume Periodicidade
administrador 1.1 Cadastrar 1 M ensal
funcionarios
Cadastrar Funcionéarios 1 M ensal
funcionarios

Tamanho da Tela : 1024x768

Quantidade de telas : 1

Modelo no tamanho real do documento de captacdo de dados a seguir

Cadastro de Funcionario | Inclusdo () Exclusgo () Alteracdo

Cadigo do Funcionério :-----

Nome do Funcionario :

Aeroporto :

Lotacdo :

Ramal :

Senha:

Perfil :
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Fluxo de Dados : Cadastrar Equipamento

Descricdo e objetivos : dados necessarios para cadastrar um
equipamento

Origem Destino volume Periodicidade
administrador 1.1Cadastrar 5 Mensal
Equipamentos
1.1Cadastrar Equipamentos 5 Mensal
Equipamentos

Tamanho da Tela : 1024x768

Quantidade de telas : 1

Modelo no tamanho real do documento de captacdo de dados a seguir

Cadastro de Equipamentos | Inclusdo () Exclusfo () Alteracéo

Cadigo do Equipamento: -----

Nome da Mé&quina :

Descricéo daMéquina:

Fluxo de Dados : Fechar Chamado

Descrigédo e objetivos : Descricdo da solugédo encontrada para se fechar
um chamado.

Origem Destino volume Periodicidade
Técnico 1.3 Fechar 15 Diario
Chamados
1.3 Fechar Historico 15 Diario
Chamados

Tamanho da Tela : 1024x768

Quantidade de telas : 1

Modelo no tamanho real do documento de captacdo de dados a seguir

Fechamento de Chamado | Inclusdo () Exclusdo () Alteragio

Cadigo do Chamado: -----

Solucdo Encontrada :
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Fluxo de Dados : Transferéncia de Chamado

Descricdo e objetivos : dados necessarios para se transferir um chamado
para um técnico

Origem Destino volume Periodicidade
Administrador 1 Controlar 10 Diario
Transferéncia
1 Controlar Funcionéarios 10 Diario
Transferéncia

Tamanho da Tela : 1024x768

Quantidade de telas : 1

Modelo no tamanho real do documento de captacdo de dados a seguir

Transferir Chamado | Inclusdo () Exclusfo () Alteracéo

Nome do Técnico :

Motivo da Transferéncia :

Fluxo de Dados : Cadastrar Lotagéo

Descricéo e objetivos : dados necessarios para cadastrar uma lotacao

Origem Destino volume Periodicidade
administrador 1.1Cadastrar 1 M ensal
Tabelas
Tradicionais
1.1Cadastrar Lotacao 1 M ensal
Tabelas
Tradicionais

Tamanho da Tela : 1024x768

Quantidade de telas : 1

Modelo no tamanho real do documento de captacdo de dados a seguir

Cadastro de Lotacso | Inclusdo () Exclusdo () Alteracio

Cadigo da Lotagdo: -----

Descricéo da Lotacéo :
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Fluxo de Dados : Cadastrar Aeroporto

Descricdo e objetivos : dados necesséarios para cadastrar um aeroporto

Origem Destino volume Periodicidade
administrador 1.1Cadastrar 1 M ensal
Tabelas
Tradicionais
1.1Cadastrar Aeroporto 1 Mensal
Tabelas
Tradicionais

Tamanho da Tela : 1024x768

Quantidade de telas : 1

Modelo no tamanho real do documento de captacdo de dados a seguir

Cadastro de Aeroporto | Inclusdo () Exclusdo () Alteracio

Cadigo do Aeroporto: -----

Descricdo do Aeroporto :

Fluxo de Dados : Cadastrar Situagéo do Histérico

Descricdo e objetivos : dados necessarios para cadastrar uma situacéao
de um historico de um chamado.

Origem Destino volume Periodicidade
administrador 1.1Cadastrar 1 M ensal
Tabelas
Tradicionais
1.1Cadastrar Situagéo do 1 Mensal
Tabelas Histérico
Tradicionais

Tamanho da Tela : 1024x768

Quantidade de telas : 1

Modelo no tamanho real do documento de captacdo de dados a seguir

Cadastro de Situac&o do Historico | Inclusdo () Exclusdo () Alteracio

Cadigo da Situacéo do Histérico: -----

Descricéo da Situagdo do Historico:
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Fluxo de Dados : Cadastrar Tipo de Atendimento

Descricdo e objetivos :

atendimento

dados necessarios para cadastrar um tipo de

Origem Destino volume Periodicidade
administrador 1.1Cadastrar 1 M ensal
Tabelas
Tradicionais
1.1Cadastrar Tipo de 1 Mensal

Tabelas
Tradicionais

Atendimento

Tamanho da Tela : 1024x768

Quantidade de telas : 1

Modelo no tamanho real do documento de captacdo de dados a seguir

Cadastro de Tipo de Atendimento

| Inclusdo () Exclusdo () Alteracéo

Cadigo do Tipo de Atendimento: -----

Descricdo do tipo de Atendimento:

7.1.1 Padrdes e Convencgodes Utilizadas no Desenho dos Documentos de Captacdo de Dados

idem item 7.1

712

idemitem 7.1

7.1.3 Descricdo e Modelo dos Documentos de Captacéo de Dados

idemitem 7.1

Relacéo de Documentos de Captacéo de Dados
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7.2 Relatérios | mpressos

7.2.1 Padrdes e Convengoes Utilizadas no Desenho dos Relatérios | mpressos

Todo relatério possui nome do sistema, o tipo de relatério solicitado,
opcOes de imprimir e fechar e os dados do relatorio.

7.2.2 Relacdo dos Relatorios Impressos

Relatorio por Equipamento

Brquive  Edtar  Exbir  Favortos  Ferramentas  Ajuda i

3 Ny { " . = A P B

QO O HRG P25 8-

Frdereco | €] C:|HELP\DEZEMBRONTelas ZirelatorioEquipamento. hitm M I Links
Help-Desk

Relatdrio de Chamados por Equipamento 1-33547

1 i o Dia do
Dia Abertura Solicitante Problema Nome Solugdo
i [ i Fechamento
Instalar computador na salz de atendimento ao £ 2
OSI0E2006 CARLOS s EDUARDD Realizads oca de meméria do computador 052006
O7I0E2006 CARLOS Precizo de acesso aos Sistema de Fagamentos  TOLETNIND Faita instalagdo do sistema conforme salicitado 072006
1510842008 CARLOS Instalsr eaixas da som SAMUEL JR Instalado confarme solicitade 15812008
11092006 CARLDS Windows esti travando o tempo todo EDUARDD Compuitadorcomaguepiments, feltasinea o Coalerds 11Mm8/2006
processador
10/00:2008 CARLOS Mensagem de ero de gravagdo de arquiv SAMUELJR.  Computadersem espago. foi nesessirio tiocar o Disco Rigida 2102006
1611012008 CARLOS Troca de teclado EDUARDD Teclado tiocada cantorme sal¢itads 1810£2008
16H0/2005 CARLOS Troca de teclado EDUARDD Teclado tiocada canforme saleitad 18MDF2008
Z0AZ00G CARLOS Mo consigo imprimir EDUARDO Cabo da impressora com prablema foi tracado 20M0/2006

] concluido © Internet




Relatorio por Categorias

Microsartintermer Explorer

frquivo  Editar  Exbir Favoritos  Ferramentas  Ajuda '#
Q- O HROG PrOREB-IJ

Endereco |a C:\HELP\DEZEMBROYTelas 2irelatorioCategorias.htm

Links

Help-Desk

Relatdrio de Chamados por Gategoria - HARDWARE

Dia g g : s i Dia do

: Solicitante Maguina Problema Nome Solugdo SO

Abertura L L z PG Fechamento
0510962005 MARCOS 1002344 Computador ttava 2o inicializar  SAMUELJR. Realizada oca de meméria do somputador 06/09:2008
07/09:2005 JosE Luiz 1205487 Nio consige tocar D de misica  SAMUELJR. Drive de CO-ROM estava conectada inconetaments 0709:2008
1010972006 ANACLARA 2887907 0 mouse ndo funciona EDUARDD Feita troca do mouse 041042008
1110972008 VINICIS 1002344 Windews estd travands o tempo todo  EDUARDO Eompittadorcom "“”:?';::;':é;f“’ HIVEEd0{C 001 0EM0E008
/092006 MARIA LOCIA  1-398977 Mensagem de eno de gravagio e gupyie) uR Computadorsem espago, foi necessaiio tocar o Disco Rigide 01042008

anquiva

114102006 ROBSON 254478 Mudanga de computador de posigio  TOLENTING Feita mudanga conforme solicitade 1102008
08102008 VINiCIUS 2.08741 Monitor nde liga EDUARDD Monitor enviado para assiténcia 104102008
1502006 CARLDS 133547 Troca de tedlado EDUARDD Teclado tracado conforme solcitado 154102008
114102006 ROBSON 254478 Mudanga de computador de posigio  TOLENTING Feita mudanga conforme solicitade 1102008
1802006 CARLDS 133547 Troca de tedlado EDUARDD Teslado tracado conforme solcitado 184102008
20102005 CARLDS 133547 H3o consigo imprimir EDUARDD Cabo da impressora com prablema foi tracado 2011042008

@ Concludo 0 Internet
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Relatorio Entre Periodos

CrEOsUTL LeTTeL EXplOTer)

frquivo  Edtar Exbir Favoritos  Ferramentas  Ajuda @

¢ 0 HEG,kOBBED

Endeten |a C:|HELP|DEZEMBRON Telas 2irelatorioEntrePeriodos. hitm M

I Links

Help-Desk

Relatdrio de Chamado entre periodos - 01/10/2006 a 29/10/2006

Dia Abertura  Solicitante = Maquina Problema Nome Solugéo Dia do Fechamento
D300 MARCOS 00244 Instalar ard EDUARDD Fui feita 2 reisntalagio do Ward D3MD2008
07 M0i2006 ANA MARLA 1-88777 Mouse Travando SAMUEL JR. Mouse fai trocado 07 MOF2006
DEADZ00E wINEILS 260741 Wonitor nda liga EDUARDD Monitar enwizdo para assiténcia A0
DEADZ00E MARCOS 10034 Sem scasmo 2 intemet EDUARDD Fui feita 2 configuragin do Intemet Explorer DEMDZ008
ADZNG JOAD CARLDS 244457 Instalar Excel TOLENTIND Feita instalagdo de Excel ALZ00G
A0 ROBSON 260478 Mudangs de computador de posigie  TOLENTIND Feita mudanga conforme salicitado D00
500G AN MARLA 4877 Windas bavanda TOLENTIND Computadar fmatado & reinstalado o 5.0 TEHLZ00G
TEHENNG CaRLOE 133547 Troca de taclada EDUARDD Telado tracado eonforme seleitada TEHILZ00G
TG ANTONID SORRES 25577 Windons dando e Geral EDUARDD  Apagados o arguivos tempardros do computadar TG
HAZ00E CaRLOS 133647 Nao sansigo imprimir EDUARDD  Caho da impressora com pratlema foi cado D008
ZBADZ00G J0LIA MARRUES 148G Eno a0 gravar documents SAMUEL JR Fui necessiria rinstalar o Word ZBMDZ00G

@ Concluido ® Internet
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7.3 Outros Fluxos de Dados

N&o se aplica.

8 TELAS

8.1 Padrbes e Convencoes Utilizadas no Desenho das Telas

quivo  Editar  Exbir  Favoritos  F Aluda

QO HRAG PO REL B-LJ

Endereca [] http:flacalhost/Manutencanadmint asp#

Eler

Links

Técnico: Duda

Help-Desk

& ver detalhe Brepassar B scender |- S pomermdtin B et

]Amennﬂ kmmdamemn‘  Pengentes ‘ Memauns‘ he\amvms‘

Ne ata 5
e | ik Solicitante  Lotacao Ramal Problema

S T T apa

&] coneluido

& mmtvanet local

Astelas do sisterma deveram possuir :
Nome do técnico logado

Nome do sistema

Telade fundo branca

Legenda dos icones

57



8.2 Diagrama de Navegacéo via Menus

~ Login
Menu de Navegacao
Tela Principal
Cadastrar Excluir Consultar Manter Ianter Manter Cadastrar
Funcionarios Chamados Chamado Tabelas Funcionarios Equipamentos Equipamentos
Abrir Chamados Chamados Em Pendert Ver Relatori
Chamados Abertos Fechados Andamento =HCees RICSEISIONES
Repassar Fechar
Atender Wer Detalhes Chamados Charmados Atender
Especificar
Cateqgoria

8.3 MenuseTeas
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8.3.1 Excluir Chamado

<A Abertura de Chamado Técnico - Microsoft Internet Explorer,

Arquiva  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda ‘f,
) ol A ) e g2
O - © KRG LLkO|

Endereco @ http: fflocalhost fexcirChamado, asp V| Ir Links

Heip-Desk SRBR

L j Excluir Chamados 1

MNumera do Chamado a excluir

ij Concluido ‘d Intranet local
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8.3.2 Consultar Chamado

Arquivo  Editar  Exbir  Favorites  Ferramentas  Ajuda

Q- O KRG Pre

Endereco &) http:iflocalhostiacompanhamentodeChamado. ASP

B k>

=l

Help-Desk SRER

] Acompanharmenta de chamado

Namere do Chamado

Quanda voceé solicita um chamado o sistema gera automaticamente um nimero, este nimera serve para identificar o chamado e possibilitar o seu acompanhamenta, nos préximos
chamarlos ndo esquega de anotar este nimero

&] Conchuida

S Intranet local
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8.3.3 Cadastrar Funcionarios

2 Abertura de Chamado Técnico - Microsoft Internet Explorer.

arquivo  Editar  Exibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda _‘:'lv
- | A = n P, w3 = T
- i 3 Y ) - 5 | - :‘v I‘| s :
C-© KRG Pk RE w-Jl
Endereco @ http: fflacalhost)CadastrarFunci. asp b ‘ Ir Links

]

Help-Desk

_‘] Cadastrar Funcionarios \]

MNome do Funcionario

Lotagdo Aeroporto Ramal Perfil

\ | | |
Senha |

@ Concluido ‘gﬂ Intranet local
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8.3.4 Abrir Chamados

Arquivo Editar  Exibir

Eavoritos  Ferramentas  Ajuda

Q-0 NREG PHO

Endereces | 4] http:locahost/ABerturade ChamadeTecnicol 2sp

'L By Lnks >
Help-Desk
] Aberiura de chamado
Aeroporto
Ramal Maquina
Descricdn ‘ 8
&] concluida

& Inkranet local

Pag 62



8.3.5 Chamados Abertos

Arquivo  Edtar Exbir  Eavortos  Feramentas  Ajuda

Q- O NRG PO RE W K

Enderero | &] hitp:fflocahostManutencacadmint .asp

Técnica: Duda

& ver detatne Brepaszar B ptender B e

_J Fethadns‘ j re\atﬁnns|

3] Anennsw B EmAnﬂamentn| [£] pengentes

Nr. Data o
ohinada | Abeiian Solicitante  Lotacao Ramal Problema
1 5/3/2005  Thalissa 3 6677 rrn.. & 8 @

& tntranet local
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8.3.6 Chamados em Andamento

A COntro1E depreventan s tat

i Eavoritos Ferramentas  Ajuda

Arquivo  Edtar  Ex

C- O NREG PO xS E-Ud

Endereca | ] htp:/flocalhost/Manutencacadmind  aspé Links *
Téchico: Duda
Ip-Desk
[ ardatalna 8 repassar |t P o o i [ e,

[£) Fechatas ‘ B Re\atn'vms‘

2] aberos | ) EmAnuamemﬂ ] pendentes

solicitanta  Lotacao Ramal Problema

Nev Data
Chamado  Abertura

Intranet local

&) condluide

Pag 64




8.3.7 Chamados Pendentes

CONLPOIC R PTEYENLA0 T Catlas Py

Eavaritos

Arquive  Edtar  Exibir

TN P aIment

Ferramentas  Ajuda

C- O NG ,LPkOeRS = LK

Links **

Técnico: Duda

Enderero | ] hetp:flocalhost/Manutencaoadmin ssp#

Help-Desk

B repassar

[ atander

P coloear am pandinea

° var detalhe

Fachar

(&) apertos | B EmAndamenlD| 1) Pendentes W 12 Fechados ‘ ] Re\a(ﬁrms‘

Ne. Data
Chamado  Abertura

tante

Lotacae Ramal

Problema

] Conchuida

& trtranet local
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8.3.8 Chamados Fechados

Arquivo  Edter  Exhir  FEavoritos  Ferramentas  Ajuda

Q-0 NG PR = -LUA
er Links ™

Endereco | ] httpifflocalhost/Manutencanadmin .asp#
Tecnico: Duda
Help-Desk
* ver detalhe 8 Repaszar |E e P coiocar am pandéncia Fachar

Fechadoq J Re\ato’rms|

[ mvetos | 2] EmAndamema| 2 Pendentes

e Data =
o] | Abaas Solicitante  Lotacao Ramal Problema

& trtranet local

&] Concluida
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8.3.9 Visualizar Relatérios

arquivo  Edtar  Exbir  Eavoritos  Ferramentas  Ajuda

Q- O RREG PLPHhe RS m-LJi

Endereca | &) hitp:/flocalhostfManutencaoadmint  asp#

Técnico: Duda

wver datalhe Brepassar gt |- it o e

5] Abertos ‘ 8] EmAmamamn| £ Pendentas ‘ [ Fechatos | B Ra\amrlng

Chamados por tecnico entre datas
Chamadas Par Area entre datas
Chamados - Todaor

Chamados - Todor com céleulo de termpo

Chamados 1 - com calculn de tempo

] concluido 2 Intranet local
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8.3.10 Repassar Chamados

Arquive  Editar Exbir  Eavortos Feramentas  Ajuda
S A . S i
Q- ©C HRG L RE 5-LJE

Endereco | &] http:/flocalhost{Manutencackep: o=t

Heip-Desk SRBR

1) Administrador
Transferido o Chamado de Namera 1

Escolha o Técniea | |

Prablema na impressara

Mativo da transferéncia

& miranet local

& conchido
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8.3.11 Ver Detalhes

O Tecnolegia da Informagda - Problema do Chamade

] Problema
MNao Imprimeee

Pag 69



8.3.12 Fechar Chamados

a Manutengéﬂl‘ﬂk CrOCofEInterner EXplorer.

Arquivo  Editar  Exibir  Eawvoritos

Ferramentas  Ajuda ?,‘
C-0 HRAG PO 2% B-1J

[
Endereco \@ http: /ilocalhostiManutencaoFecharchamade. asprID=2

M T Liks
DUDA

MNEFEFRADN

Aercpests inaracionat o Brosba

Help-Desk SRBR

Wj Fecharchamada

Fechando o Chamado de Mumera 2

troca de fonte
=)

Solugdo encontrada

(-]
@ Concluido

‘a Intranet local
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8.3.13 Cadastrar Equipamentos

3 Abertura de Chamado Técnico - Microsoft Internet Explorer

Arquiva  Editar  Exbir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

C-© HRG PO 2% ®-LJE

Endereco ‘@ hitp: jflocalhost /CadastrarMagui. asp w | Ir Links

L]
Help-Desk

L ] Cadastrar Equipametos 1

Mome da Maguina

Descrigdo da Maguina

[« |

=

@ Concluida ‘d Intranet local
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8.3.14 Atualizar Funcionarios

3 Abertura de Chamado Técnico - Microsoft Internet Explorer

Arquiva  Editar  Exbir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda

Q © KRG PO 2L wE-JA

Endereco @ http: jflocalhost/AtualizarFunci. asp w | I Links

Help-Desk

_‘] Atualizar Funcionario \]

Mome do Funcionario

Lotagdo Aeroporto Ramal Perfil

[ | | I I
Senha

v&‘] Concluida ‘d Intranet local
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8.3.15 Atualizar Equipamentos

<A Abertura de Chamado Técnico - Microsoft Internet Explorer.

Arquivo  Editar Exbir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

O - © KRG PO RS m-LE

Endereco F@ hktpf flocahostf AtualizarMagui.asp V| Ir Links

Help-Desk

¢ ] Atualizar Equipamentos 1

Mome da Maguina

Descrigdo da Maguina

a o

@ Conduida ‘d Intranet local
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8.3.16 Especificar Categoria

Arquive Exhir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda
B

O -0 HNRG LkE 2%

Endereco | ] hitp://locahost/Manutencactechar . asp

==

Heip-Desk SRBR

1) Base de conhecimento

Alimentar a Base de Conhecimento

Chamado de Numero
Solugdo; troca de fonte

Categoria: | HARDWARE

& Intranet local

&) Concluids
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8.3.17 Atender Chamados

FOROIL THLErNEC ERpIOTET

Arquve  Edtar  Exbir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

C-0O HR®G PO R & =m-LJK

Enderecn ] http: flocalhost[ManutencanAtenderChamada, asp?cdchamadas=1

Help-Desk SRBR

j Atender chamado

Chamado de Mimero 1

Tipa de atendimento | In Lece

Telefanico
Laharatéria

&] Concluido & Intranet local
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8.3.18 Cadastrar Aeroporto

A Cadastrar Aeroporto - Microsoft Internet Explorer

Arquiva  Editar  Exbir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

QO © NREG Lo xS &@-JEA

Endeteco |@ i\ CadastrarAeroporto,htm V| Ir Links

Help-Desk

_‘_] Cadastrar Aeraporto 1

Codigo do Aeroporto

==

MNome do Aeroporto

@ Concluido ¢ Meu computador
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8.3.19 Manter Aeroporto

adastrar TpAtendimento - Microsoft Inte

Arquiva  Editar  Exibir  Favortos  Ferramentas  Ajuda a'
TR r T ; A A - S T =

O O NG PheRe m- UM

Endereco |@ Ci\AtualizarAsroporta htm v| Ir Links

Help-Desk

B Atualizar Aeroporto 1

Codigo do Aeroporto

[ ]

Nome do Aeroporto

Cancelar

@ Concluido 4 Meu computador

+4 Iniciar c)
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8.3.20 Cadastrar Lotacéo

<A Cadastrar Lotacao - Microsoft Internet Explorer

Arquiva  Editar  Exibir  Favortos  Ferramentas  Ajuda -":;b
e IS [ / A e | S B — [

O © HNR®G ,LP,O RS E-LUE

Endereco |@C:'I.CadastrarLotacao.htm e Ir Links

Help-Desk

_j Cadastrar Lotagdo 1

Codigo da Lotagao

[ ]

Nome da Lotagdo

@ Concluido 4 Meu computador
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8.3.21 Manter Lotacao

2l Cadastrar TpAtendimento - Microsoft Internet Explorer

Arquiva  Edikar  Exibir  Fawaoritos  Ferramentas  Ajuds
3 7 J =Y o S . [ [
Q- O KRG ,PhERZE-UEA

Endereco |@ Ci\AkualizarLotacao. htm

w

Ir Lirks

Help-Desk

:] Atualizar Lotagédo \]

Codigo da Lotagdo

=

MNome da Lotagdo

¢ Meu computadar

@ Concluido
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8.3.22 Cadastrar Tipo de Atendimento

Cadastrar. TpAtendimento - Microsoft Internet Explorer

Arquivo  Editar  Exbir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda -’:f
3 - R R A O @& B ow -]

QO © NG L,kOR& m-JK

Endereco |@ Ci\CadastrarTpatendimento, hbm V| Ir Links

Help-Desk

_‘J Cadastrar Tipo de Atendimento\]

Cadigo do Tipo de Atendimento

I

Nome do Tipo de Atendimento

@ Concluido ¢ Meu computadar
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8.3.23 Manter Tipo de Atendimento

Atualizar Situacao - Microsoft Internet Explorer

Arquiva  Editar Exibir Eavaoritos  Ferramentas  Ajuda

QO © KRG P4 O

Endereco |@ CiiatualizarTpAtendimento.htm

Help-Desk

Y Br ks

J Atualizar Tipo de Alendlmemn\]

Cadigo do Tipo de atendimento

MNome do Tipo de Atendimento

Cancelar

ij Concuido ﬁ Meu computador
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8.3.24 Cadastrar Situagédo do Historico

Zd Cadastrar StHistorico - Microsoft Internet Explorer

Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

O O HE®G PLP,kORS E-JA
v‘Ir Lirks

Endereco |@ C:\CadastrarStHistorico, htm

Help-Desk

_‘J Cadastrar Situacao \]

Cadigo da Situagao do Histarico

i—————

Descrigdo da Situagdo do Histdrico

¢ Meu computador

@ Concluida
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8.3.25 Manter Situacdo do Histérico

2} Atualizar Situacao - Microsoft Internet Explorer
Arquivo  Editar  Exibir

Favoritos  Ferramentas  Ajuda

O O HREG PLPKkO &

Endereco |@ Ci\atualizarSituacan. htm v| Ir Lirks
Help-Desk

,‘] Atualizar Situacao \|

Codigo da Situagdo do Histarico

MNome da Situagdo do Histarico

@ Condluido

-d Meu computador
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8.3.26 TelaPrincipal

frquivo  Editar  Exibie  Eavoritos  Ferramentas  Ajuda

P 3 e e ) < =
QO O HRAG PO
Endereco | &] hitp: fflocalhost] ] B ks

Administragdo

Abertura de chamados

Consulta de chamados

\

&) conclida % Intranet local
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9 PROGRAMAS

9.1 Relacéo e Objetivos de cada Programa

9.1.1 EXCLUIR CHAMADO
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1.2 Excluir Chamados

Objetivo: Tela de excluséo de chamados.

9.1.2 CONSULTAR CHAMADO
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1 Controlar Historico

Objetivo: Permite pesquisar um chamado ja cadastrado no sistema.

9.1.3 CADASTRAR FUNCIONARIOS
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1.1 Cadastrar Funcionérios

Objetivo: Permite o cadastro de novos funcionarios no sistema.

9.14 ABRIR CHAMADOS
Nome da fungdo que o programamecaniza: 1.1 Incluir Chamados

Objetivo: Permite abrir um chamado técnico.

915 CHAMADOSABERTOS
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1 Controlar Historico

Objetivo: Permite visualizar os chamados abertos.

9.1.6 CHAMADOSEM ANDAMENTO
Nome da funcgéo que o programa mecaniza: 1 Controlar Historico

Objetivo: Permite visualizar os chamados em andamento.
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9.1.7 CHAMADOSPENDENTES
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1 Controlar Historico

Objetivo: Permite visualizar os chamados pendentes.

9.1.8 CHAMADOSFECHADOS
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1 Controlar Historico

Objetivo: Permite visualizar os chamados fechados.

9.19 VISUALIZAR RELATORIOS
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1 Controlar Relatorio
Objetivo: Permite a visualizacdo dos relatérios de um grupo de chamados em aguns

requisitos.

9.1.10 REPASSAR CHAMADO
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1 Controlar Transferéncia

Objetivo: Permite repassar um chamado para outro técnico.

9.1.11 VER DETALHES
Nome da funcgéo que o programa mecaniza: 1 Controlar Relatério

Objetivo: Permite a visuaizag@o dos detal hes dos chamados descritos pelo usuério.

9.1.12 FECHAR CHAMADOS
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1.3 Fechar Chamados

Objetivo: Telacom as opgdes para o fechamento de um chamado.

9.1.13 CADASTRAR EQUIPAMENTOS
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1.1 Cadastrar Equipamentos

Objetivo: Permite cadastrar novos equipamentos no sistema.

9.1.14 MANTER FUNCIONARIOS
Nome da funcgéo que o programa mecaniza: 1.2 Atualizar Funcionérios

Objetivo: Permite atualizar as informac6es dos funcionérios.
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9.1.15 MANTER EQUIPAMENTOS
Nome da funcgéo que o programa mecaniza: 1.2 Atualizar Equipamentos

Objetivo: Permite atualizar as informagdes dos equipamentos.

9.1.16 ESPECIFICAR CATEGORIA
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1.3 Fechar Chamados

Objetivo: Permite ao fechar o chamado, especificar qual categoria o chamado pertence

9.1.17 ATENDER CHAMADO
Nome da fungdo que o programamecaniza: 1.1 Incluir Chamados

Objetivo: Permite escolher os tipos de atendimentos que podem ser feitos.

9.1.18 CADASTRAR AEROPORTO
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1.1 Cadastrar Tabelas Tradicionais

Objetivo: Permite cadastrar aeroportos que o sistema utulizara.

9.1.19 CADASTRAR LOTACAO
Nome da fungdo que o programa mecaniza: 1.1 Cadastrar Tabelas Tradicionais

Objetivo: Permite cadastrar |otagdes que o sistema utilizara.

9.1.20 MANTER LOTACAO
Nome da funcgéo que o programa mecaniza: 1.2 Atualizar Tabelas Tradicionais

Objetivo: Permite atualizar as informagdes das | otacoes.

9.1.21 CADASTRAR TIPO DE ATENDIMENTO
Nome da fungdo que o programa mecaniza: 1.1 Cadastrar Tabelas Tradicionais

Objetivo: Permite cadastrar os tipos de atendimento que o sistema utilizaréa

9.1.22 MANTER TIPO DE ATENDIMENTO
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1.2 Atualizar Tabelas Tradicionais

Objetivo: Permite atualizar as informagdes dos tipos de atendimento.

Pag 87



9.1.23 CADASTRAR SITUACAO DE HISTORICO
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1.1 Cadastrar Tabelas Tradicionais

Objetivo: Permite cadastrar as situa¢fes dos historicos dos chamados.

9.1.24 MATER SITUACAO DE HISTORICO
Nome da fungéo que o programa mecaniza: 1.2 Atualizar Tabelas Tradicionais

Objetivo: Permite atualizar as informagdes da situacdo dos histéricos.

9.1.25 TELA PRINCIPAL
Objetivo: Iniciar o sistema e mostrar um resumo geral de todos os chamados abertos,

pendentes, fechados, em andamento disponivel para ainteracao.

9.2 Procedimentos Detalhados de Programas

9.21 EXCLUIR CHAMADO

Receber c6digo do chamado da entidade externa administrador
Ler codigo do chamado

SE cédigo do chamado correto,

ENTAO excluir chamado

SE NAO registrar mensagem de erro “Chamado n&o existe”
FIM SE;

9.22 CONSULTAR CHAMADO

Receber codigo do chamado das entidades externas

Ler codigo do chamado

Se codigo do chamado correto

ENTAO mostrar histérico do chamado

SE NAO registrar mensagem de erro “Chamado n&o existe”
FIM SE;
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9.2.3 CADASTRAR FUNCIONARIOS

Verificar se todos os campos (atributos) estao preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

ENTAO cadastre funcionario

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos 0s campos
corretamente”

FIM SE;

9.24 ABRIR CHAMADOS

Receber dados do chamado das entidades externas

ENQUANTO houver dados de chamados da tabela chamados, vindo das
entidades externas, faca:

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

Validar dados do chamado

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos os campos”

FIM SE

FIM - ENQUANTO

925 CHAMADOSABERTOS
Verificar usuario logado
SE houver nenhum chamado aberto, mostrar tela em branco

SE NAO mostrar dados do chamado aberto

926 CHAMADOSEM ANDAMENTO
Verificar usuario logado
SE houver nenhum chamado em andamento, mostrar tela em branco

SE NAO mostrar dados do chamado em andamento
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9.27 CHAMADOSPENDENTES
Verificar usuario logado
SE houver nenhum chamado pendente, mostrar tela em branco

SE NAO mostrar dados dos chamados pendentes

9.2.8 CHAMADOSFECHADOS
Verificar usuéario logado
SE houver nenhum chamado fechado, mostrar tela em branco

SE NAO mostrar dados do chamado fechado

9.29 VISUALIZAR RELATORIOS

Receber parametros de selecdo de chamados: data, técnico,categoria

Ler depésito de dados chamados

ENQUANTO houver chamados que atenda ao parametro de selecdo. Faca
Mostrar quantidade de chamados

Mostrar dados dos chamados

FIM ENQUANTO

9.2.10 REPASSAR CHAMADO

Receber codigo do chamado da entidade externa administrador
Receber codigo do funcionéario da entidade externa administrador
Verificar codigo do chamado

Verificar cédigo do funcionério

SE cédigo do funcionéario e codigo do chamado ok

Repassar chamado

SE NAO registrar mensagem de erro “dados fornecidos esto errados”
FIM SE;
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9.2.11 VER DETALHES
Selecionar chamado

Mostrar detalhes do chamado

9.2.12 FECHAR CHAMADOS
Verificar usuario logado
Selecionar tipo de atendimento

Descrever solucdo encontrada

9.2.13 CADASTRAR EQUIPAMENTOS

Verificar se todos os campos (atributos) estao preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

ENTAO cadastre equipamento

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos os campos
corretamente”

FIM SE;

9.2.14 MANTER FUNCIONARIOS

Receber dados dos funcionéarios da entidade externa administrador
ENQUANTO houver dados dos funcionarios da tabela funcionério,
vindo das entidades externas, faca:

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

Validar dados do funcionario

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos 0os campos”

FIM SE

FIM - ENQUANTO
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9.2.15 MANTER EQUIPAMENTOS

Receber dados dos equipamentos da entidade externa administrador
ENQUANTO houver dados dos equipamentos da tabela equipamentos,
vindo das entidades externas, faca:

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

Validar dados do equipamento

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos os campos”

FIM SE

FIM - ENQUANTO

9.2.16 ESPECIFICAR CATEGORIA
Selecionar tipo de categoria do chamado

Salvar tipo de categoria do chamado no histérico

9.2.17 ATENDER CHAMADO
Selecionar tipo de atendimento

Salvar tipo de atendimento do chamado no historico

9.2.18 CADASTRAR AEROPORTO

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

ENTAO cadastre Aeroporto

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos 0s campos
corretamente”

FIM SE;
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9.2.19 CADASTRAR LOTACAO

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

ENTAO cadastre lotagéo

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos os campos
corretamente”

FIM SE;

9.2.20 MANTER LOTACAO

Receber dados da lotacdo da entidade externa administrador
ENQUANTO houver dados da lotagcdo da tabela lotacao, vindo da
entidade externa, faca:

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

Validar dados da lotacao

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos os campos”

FIM SE

FIM - ENQUANTO

9.2.21 CADASTRAR TIPO DE ATENDIMENTO

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

ENTAO cadastre Tipo de Atendimento

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos 0s campos
corretamente”

FIM SE;
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9.2.22 MANTER TIPO DE ATENDIMENTO

Receber dados dos tipos de atendimentos da entidade externa
administrador

ENQUANTO houver dados dos equipamentos da tabela tipo de
atendimento vindo da entidade externa administrador, faca:

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

Validar dados do tipo de atendimento

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos os campos”

FIM SE

FIM - ENQUANTO

9.2.23 CADASTRAR SITUACAO DE HISTORICO

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

ENTAO cadastre Situacédo de Historico

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos 0s campos
corretamente”

FIM SE;

9.2.24 MATER SITUACAO DE HISTORICO

Receber dados das situagdes dos Histéricos da entidade externa
administrador

ENQUANTO houver dados da situagcao dos Historicos da tabela situacéo
de historicos vindo da entidade externa administrador, faca:

Verificar se todos os campos (atributos) estdo preenchidos

SE todos os campos estiverem OK

Validar dados da situacdo dos historicos

SE NAO registrar mensagem de erro “Preencher todos os campos”

FIM SE

FIM - ENQUANTO
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9.2.25 TELA PRINCIPAL

Ler nome do usuario

Ler senha do usuério

Verificar nome do usuario

Verificar senha do usuério

SE cbédigo nome do usuario e senha do usuario estiver ok

Logar no sistema

SE NAO registrar mensagem de erro “dados fornecidos estéo errados”
FIM SE;
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10 EQUIPAMENTOS, “SOFTWARE BASICO” E CUSTOS

10.1 Diagrama de Rede

P REDE INTERNA
AREA DA DMZ

INTERNET/ Servidor de FIREWALL Servidor de Banco de
EXTRANET Producao e Dados - Produgdo

A

10.2 “Softwares” Basicos e de Apoio Utilizados

Sistema Operacional Microsoft Windows 2003 server
Container WEB Microsoft I1S versao 5 ou superior
Banco de Dados Microsoft MY SQL 5.0 ou superior
Suite Gréfica Corel Draw versdo 12

Editor deHTML / ASP - Macromedia DreamWearver versao 4 ou superior.
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10.3 Detalhamento de Equipamentos

Recursos de Hardware (Recomendado)

1 Servidor INTEL Pentium 4 HT com 3.2 Ghz de clock interno, HD SCSI e€/ou
SATA de 80 Gb em Raid 0, e 1024 de Memdria RAM.

1 Robo de Backup

Recursos de Conexéo

1 Link de 128 Kbps de conexdo real sincrona com possibilidade de expanso.

Recursos de Contingéncia

Recursos de Hardware
1 Servidor INTEL Pentium 4 HT com 2.8 Ghz de clock interno, HD SCS| e€/ou
SATA de 80 Gb, €512 Mb de Memdria RAM.

Recursos de Conexéo
1 Link de 64 Kbps de conexdo rea sincrona com possibilidade de expansdo com

conexdo direta diferente da conexdo padréo estipulada.
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10.4 M ecanismos de Seguranca e Privacidade de Dados

8.1.1 Login e senha de acesso ao sistema
Cada usuario ou funcionario ter4a o seu login e senha de
acesso ao sistema. Tendo acesso restrito a certas areas do

sistema.

8.1.2 O SSL (Secure Socket Layer)

No servidor de aplicacdo, em algumas paginas onde os dados
de entrada sao sigilosos serd habilitada uma SSL segura de
128 bits.O SSL (Secure Socket Layer) é um protocolo de
seguranca desenvolvido pela Netscape Communications que
tem por finalidade compensar a falta de protecdo de dados da
Internet e pode ser usado em varios servi¢os disponiveis na
Internet. O SSL € baseado em uma tecnologia de encriptacao
desenvolvida pela empresa RSA, Inc, sendo assim ao utilizar
o servidor com a tecnologia SSL vocé tem a seguranga que na
improvavel eventualidade de suas informagdes serem
interceptadas, elas estardo encriptadas (embaralhadas) e nao

poderdo serem lidas.
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10.5 Mecanismos de Seguranca de Equipamentos e | nstalacbes

Politica de Seguranca

Existe sobre a organizacdo uma politica de seguranca atribuindo
direitos e responsabilidades as pessoas que lidam com 0s recursos
computacionais e com as informagdes neles armazenados sendo
também definidos as atribuicdes de cada um em relacédo a
seguranca dos recursos. Todos os servidores possuem no-break
com um gerador de energia ligado caso ocorra a queda total da
energia elétrica. Somente pessoas autorizadas podem acessar a
sala de servidores com o seu cartdo e digitando a senha no
terminal de acesso.

10.6 Recur sos Humanos para o Desenvolvimento e | mplantacéo

da Producéo do Sistema

1 Gerente de Projeto / Analista de Sistemas
1 Programador WEB

1 Web Designer

1 Administrador de Dados

1 Documentador
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10.7 Recursos Humanos para a Producéo do Sistema

ANEXO |

10.8 Custos de Desenvolvimento e | mplantagéo

ANEXO Il

10.9 Custos Mensais de Producéo do Sistema

ANEXO I11

10.10  Andlisede Ponto de Funcéo

ANEXO IV
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11 VISAO DE FUTURO

11.1 Per spectivas futuras de negocios

O sistema de Help Desk é a solugcédo para empresas que precisam de
um sistema barato e eficiente.Com seu baixo custo de producédo e
implementacdo varias empresas tende a adquiri-lo.Uma das funcgfes
gue futuramente podem ser incorporada ao sistema seria atendimento
remoto.O técnico ndo precisaria ir no local para atender o usuario, o
atendimento seria feito remotamente.

11.2 Perspectivasfuturas detecnologia

Com o aperfeicoamento das tecnologias € possivel ainda mais
melhorar o desempenho do Sistema. Com a criagdo da rede Gigabit €
possivel maior trafego de dados em menos tempo. Muitos dados séo
passados pela rede a cada segundo, varias maquinas acessam varios
servidores, causando um gargalo na rede.Com uma maior largura de
banda os dados seriam passados mais rapidamente aumentando o
desempenho do sistema.
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13 GLOSSARIO

DFD (Diagrama de Fluxo de Dados)
E uma ferramenta grafica para anéalise e modelagem funcional
para definicdo dos fluxos de dados e processos do projeto que
sera implementado. Utiliza os mesmo conceitos e interface
semelhante ao modulo DER para facilitar sua operacdo;

oferece consisténcia de projeto e geracao de relatérios.

FIREWALL
Um firewall € um sistema ou grupo de sistemas através do qual

flui o trafego de dados entre duas redes de computadores

distintas (Ex. Internet e Rede Local), e todo pacote enviado de
uma rede a outra passa obrigatoriamente por este sistema, que
tem a chance de analisa-lo, determinar se ele representa algum
risco e, se for o caso, descarta-lo antes que ele possa alcancgar

seu destino.

INTRANET
O termo intranet refere-se a qualquer rede TCP/IP que néo

esteja conectadacom a Internet, mas que utilize os padrdes de
comunicacdo e as ferramentas da Internet para fornecer

informagdes aos Participantes na rede privada.
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LINK
Ligagcdo para um texto, ou site. Palavra, expressdo ou

imagem que permitem o acesso imediato a outra parte de um
mesmo, ou outro documento, bastando ser acionado pelo
ponteiro do mouse. Num hipertexto, um link, na forma de
palavra ou expressdo, vem sublinhado ou grafado em cor
distinta da utilizada parra o resto do texto. Botdo que ao se

clicar, leva o Participante a uma outra pagina.

WwWw
O termo é usado em geral como sinébnimo de Internet; mas

numa definicdo rigida é um servigo que oferece acesso,
através de hiperlinks, a um espago multimidia da Internet.
Responsavel pela popularizacdo da rede, que agora pode ser
acessada através de interfaces graficas de uso intuitivo,
possibilitando uma navegacdo mais facil pela Internet. A

base WWW ¢é a hipermidia, isto é, uma maneira de conectar

textos, sons, videos e imagens graficas.
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14 ANEXOS

14.1 Instrucdes parainstalagdo do Sistema

Para o sistema Help Desk funcionar € preciso de alguns softwares
béasicos de apoio.E preciso a instalacdo do Banco de Dados Microsoft
MY SQL 5.0 com o MySQL Administrator, MySQL Query Browser
devidamente instalados no sistema operacional Win2003 Server. O
Container WEB Microsoft 11S versdo 5 que pode ser instalado tendo
em maos o cd de instalacdo do Win2003 Server. Copiar os cédigos
fonte para a pasta Inetpub, dentro de wwwroot. Criar um atalho da
pagina HelpDesk.asp para area de trabalho.

14.2 CD com a Documentacéo do Sistema e com Programas-Fontes,
Programas-Executaveis, arquivos de dados de teste, bibliotecas e

demais “softwar es” necessarios & execu¢ao dos programas
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