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2  INTRODUÇÃO  

Es t e do cu men t o d es c r ev e o p r o j e to H e l pD esk . O p r o je to é u m s i s t ema 
q ue fo i s o l i c i t ad o pe los t écn icos d e a t en d i men to ( s up or t e t écn ico ) d a 
Tecn o lo g ia da In f o r mação d o A ero p or to d e Bra s í l i a . A tua lmen t e o s 
ch amad os s ão s o l i c i t ad os po r t e l e fo n e , o u s u á r io t en t a d es c r ev e r em 
p a lav r as o t i po d e e r r o q ue e s t a acon tecen do . O t é cn ico v a i no s e to r q u e 
f ez a s o l i c i t ação , r ea l i za o a t en d imen t o q u e p o r mu i t a d as v ezes n ão e r a 
o qu e o u s u á r i o d es c r ev ia e v o l t a pa r a o s eu s e to r com o ch amado 
co n c lu íd o . M ui t a da s v ezes f i ca p r e so p o r min u tos n o t e l e f o ne t en t an do 
en tend e r a d es c r i ção d o chamado ge rand o u m a t r a s o no a t en d imen to do s 
o u t ro s chamad o s an te r io r men te s o l i c i t ad o s .Q u an do s o l i c i t ado p e l a 
G er ên c ia de T ecn o l og ia a p r od ução do mês , d i a o u an o f i ca imp o s s í ve l 
l evan ta r d ad os co n c re to s d o q u e fo i f e i t o n es s e p e r í od o . N ão s e t em 
q ua i s u s u á r io s ab r i r am ch amad os , de qu e s e to r es , qu a i s o s p ro b lemas 
ma i s f r eq üen te s ,o s p on to s c r í t i co s , i mp os s ib i l i dade d e p r é - c l a s s i f i ca r o 
p ro b l ema ,p o r exemp lo , e s p ec i f i can do s e o p ro b l ema é d e h a r dw ar e , 
s o f tw a re , impr es s o r a , n o te s . N ão s e po de aco mp an ha r o an damen to do 
ch amad o , in c lu i r comen tá r io s ,p es q u i s a r , n ão h á n en h um h i s tó r i co d e 
ch amad os . P o r e s s es e o u t ro s mo t i vo s t em s e en tão a neces s id ad e d e 
u ma f e r r amen ta qu e so lu c io n e e s s es e ou t r os p r ob lemas e qu e c r i e u ma 
o t imização d o s e r v i ço d e he lp desk .   

2.1 Análise Institucional  

M is s ão : A tend e r à s n ece s s idades d a s o c i ed ad e r e l a t iv a à i n f r a - e s t r u tu r a 
ae ro po r tu á r i a e a e r on áu t i c a , de mo do a co n t r ib u i r p a r a o 
d es en vo lv imen to s u s t en táve l do Bras i l , p r i mand o p e l a e f i c i ênc ia , 
s eg u ran ça e q ua l id ad e .   

O b je t i vo : M o de rn iza r a i n f r a - e s t ru tu r a ae r op o r tu á r i a b r as i l e i r a pa r a o s 
p ró x imo s d ez an o s .     

2.1.1  A empresa e o seu negócio  

A In f r ae ro é uma emp r es a pú b l i c a com 33 an os d e t r ad i ção e 
c r ed ib i l i dad e no mercad o . V in cu lad a ao M in i s t é r io da D ef es a , 
ad min i s t r a 6 7 ae ro po r t o s , 8 1 u n id ad es de ap o io à n avegação aé r ea e 32 
t e rmin a i s d e log í s t i ca de ca rg a . A cada an o , c e r ca de 3 30 mi lh ões d e 
p es s oas pa s sam p o r e s t e s ae ro p or to s , s en d o ap r ox imad amen te 83 
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milh ões d e p as s ag e i ro s . Em 20 0 5 , o n úmer o d e o p e raçõ es fo i d e ce r ca 
d e do i s mi l hõ es de p ou s os e deco lag en s . 
A I n f r ae r o a r mazen a e pa l e t i za 1 , 3 mi lh ão de to n e lad as de ca rg as aé r eas 
p o r an o . O A ero p or to In t e r nac io n a l d e G ua ru lh os , em S ão P au lo , o 
ma io r em n úmer o d e p as s ag e i ro s d a r ede , ge r a n ada men os do qu e 53 
mi l emp rego s d i r e to s e i nd i r e to s . Tem u m mo v imen to d i á r io s up e r io r a 
1 00 mi l p es s oas e u m mov imen to an ua l qu e chega a 1 3 mi lh õ es d e 
p as s ag e i r os .    

A I n f r ae r o é uma emp re s a n ac io na l acos t umad a com o s d iv e r s o s 
s o t aq ues r eg i on a i s . A d min i s t r a d es d e o s ma io re s ae r o po r t o s b r as i l e i ro s 
a t é a l gu n s t ão p equ en o s qu e s equ e r r e ceb em v ôo s co merc i a i s r eg u la r es 

 

cas o d e ae r op o r to s cu j a fu nção é r ep re sen t a r a s o be r an ia n ac i on a l em 
á r ea s l on g ínq u as . A l ém d i s s o , o p e r a ae ro po r t o s equ ip ad os p a r a 
f un c io n a r co mo p l a t a f o rma de h e l i cóp te ro s e o u t ro s cu j a v o cação e s t á 
n a log í s t i ca d e ca r ga e d e man u se io d e mer cado r i a s p e r ig os a s .   

Como empr es a p ú b l i ca p r es en te em to do o p a í s , a I n f r ae r o t em 
co n s c i ên c i a d e q u e to d as a s s ua s açõ es devem s e r g u iad as p e l a 
r e s po n s ab i l i d ad e so c i a l . S en d o as s im, i mp lemen ta e admin i s t r a a çõ es 
ed u ca t iva s e cu l tu r a i s vo l t adas , s o b r e t ud o , ao s s eu s f un c io n á r i o s e ao s 
mor ad or es d o en to rn o ae ro po r t uá r io . A emp re s a t ambém i nv es t e em 
meio -amb ien te , co m p r og r amas q ue eng lo bam d iv e r s as neces s id ad es 
amb ien ta i s .  

2.1.2  Sistemas de informação existentes na empresa  

P o demo s c i t a r co mo s i s t emas da I n f r ae r o o S IV , q u e é o s i s t ema 
in f o r ma t iv o d e vô o , o T ECA PL U S , q ue é o s i s t ema r e s p on s áv e l p e lo 
Te rmin a l de Ca rg a d a In f r ae ro , o M Á X I M O , qu e cu i da d as o rd en s d e 
s e r v i ço d o s e to r d e manu ten ção , e t c . 
A In f r ae ro p o s su i ap ro x imadamen te 2 0 s e rv id o r es t o do s com Win do w s 
2 00 0 o u 2 0 03 S e rv e r , p o uco s s e r v id o re s em L i nu x , s en do a s máqu in as 
d os u s u á r io s s ão v a r i adas em r e l ação ao H ar dw are , mas j á a S o f t w are , 
a g r an de ma io r i a é Win do w s X P . Cad a d i a a I n f r ae ro in v es t e ma i s em 
t ecn o lo g ia pa r a man te r s eus c l i en t e s s emp re s a t i s f e i to s .    

2.1.3 A empresa e o sistema proposto  

To d as a s á r eas da emp res a s e r ão en v o l v id as pe lo s i s t ema , p o i s c ad a 
s e t o r po s s u i um co mp u t ado r e t o do co mp u tad or o u s i s t ema s emp r e 
p r ec i s a d e man u ten ção e a s s i s t ênc ia . O s i s t ema p ro po s to va i t amb ém 
p od er l ev an t a r d ad os de a t en d i men to s a chamado s p a r a r e so lv e r o 
p ro b l ema d e o u t r o s s i s t emas . 
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2.1.4 Sistemas similares existentes no mercado  

A tu a lmen te ex i s t em v á r i a s f e r r amen t as qu e o t imi zam os s e r v i ços d e 
h e lp de s k . Po d emo s c i t a r o T r ack - I t . E l e é um ó t imo s i s t ema . Tem 
v á r i a s f e r r amen t as emb u t id as a l ém de g e r en c ia r ch amad os . M as o p r eço 
d e aq u i s i ção de s s e s i s t ema e o cu s to d e s u a manu ten ção é mu i t o a l t o . 
P o r e s s e mo t iv o t em- s e a neces s id ad e d e um s i s t ema ma i s s imp l es e 
ma i s ba r a t o qu e co n s i ga g e r en c ia r chamado s t écn ico s . 
h t tp : / / w w w. t r ack i t . co m/  

2.2 Problemas Diagnosticados 

A ár ea d e s u po r t e da T I d o ae r op o r to de Br as í l i a v em encon t r an do 
p ro b l emas ao a t en de r o s chamad o s s o l i c i t ado s p e l os s eu s u s u á r io s . F a l t a 
u ma o r dem co e r en te p a r a o s a t en d imen to s . Técn ico s s em i n f o r maçõ es 
p r ec i s as d o s p r ob lemas . U s uá r io s r ec l amand o qu e s u a s o l i c i t ação não f o i 
a t en d id a , n ão s ab en do em q ue s i t u ação se en co n t r a o p r ob lema . A 
g e r ênc ia d e T I não p os s u i e s t a t í s t i ca d o s chamad o s , q uan t i f i c ação , 
men su r ação de t emp o d e a t en d imen t o , q u a l i f i c ação do s p r ob lemas .     

2.3 Objetivo Geral do Sistema  

O s i s t ema He lp D es k i r á co n t ro l a r o s chamado s t écn i cos , 
man te r h i s t ó r i co s do s ch amado s pa ra con s u l t a s d ive r s a s , g e r a r r e l a tó r io s 
e s t a t í s t i co s e t amb ém con t r o l a r o s u s uá r io s q u e o ace s s am. 

2.4 Objetivos específicos  

1-) Controle de abertura de chamados 

2-) Controle de fechamento de chamados 

3-) Controle de acompanhamento de chamados 

4-) Controlar técnicos 

                 5-) Controlar relatórios  

               6-) Controlar equipamentos 
                      

http://www.trackit.com/
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2.5 Benefícios esperados   

Co m a l i s t a de chamad o s n o s i s t ema , o a t en den te ( t é cn ico ) p od e r á s e 
o rg an iza r ve r i f i c an do a o r dem da abe r tu r a do chamad o p a r a c r i a r u ma 
s eq ü ênc ia de a t end imen to s . S e r i a v e r i f i c ad a a o rd em c r i ação do s 
ch amad os e l og o d ep o i s o camp o de d es c r i ç ão co m as in fo rmações d e 
p r i o r id ade e da r p r io r id ad e aos chamado s ma i s an t igo s e co m mai o r 
u rg ên c ia e a s s im a t en d ê - l o s em n í ve i s de p r io r id ad e . A n te s d e s a i r p a r a 
o a t en d i men to o a t end en te ( t écn ico ) p o de rá aces s a r a d es c r i ç ão f e i t a 
p e lo u s u á r io , e s e f o r p r ec i s o l i g a r no r ama l i n fo rmad o p e l o u s uá r io 
ca s o p r ec i s e d e ma i s i n f o r maçõ es .A s van tagens de o u s uá r io ab r i r o 
ch amad o pe l o s i s t ema é qu e e l e r eceb e u ma co mp ro v ação d e qu e o s eu 
ch amad o f o i ab e r to , d i f e r en temen te cas o e l e s o l i c i t e p o r t e l e fo n e e 
mu i t a s da s v eze s o t écn i co d ep o i s d e de s l ig a r o t e l e f on e e s q uece d e 
ab r i r o chamad o s em co n t a r a p e r da d e t emp o ao t e l e f on e p o r p a r t e do 
a t en den te ( t écn i co ) ao o uv i r a ex p l i cação do u s u á r i o qu e p o r a lg umas 
v eze s n ão s ab e s e ex p r es s a r . A emis s ão de r e l a tó r io s com o s h i s t ó r i co s 
d os ch amado s pa r a a s s o l i c i t açõ es da G er ên c ia d e T I .  

2.6 Análise de Riscos  

O s i s t ema e s t a r á exc lus i vamen te em u m se rv id o r , l i gad o a r ede d a 
emp res a . Cas o o s e rv id o r venh a a da r a lgu m p r ob lema , é p o s s í ve l 
r e s t au r a r o s i s t ema em o u t ro s e rv id o r co m o back up qu e s e encon t r a em 
f i t a D A T, e como os chamado s ab e r to s e pend en tes s emp re s ão 
impr es s o s n o i n í c io do d i a , t em- s e a r e l ação d o s e r v i ço qu e s e r á 
p r e s t ad o no d i a . A s d ema i s s o l i c i t ações s e r i am ab e r t a s pe lo t e l e f on e e 
ma i s t a r de l ançad as n o s i s t ema .               
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3 ABRAGÊNCIA E AMBIANTE   

3.1 Descrição da Abrangência do Sistema  

U s an do u ma i n t e r f ace s imp l es o u s u á r i o p o de r á aces s a r o s i s t ema p e lo 
s eu nav eg ad or e r eg i s t r a r o p r o b lema s em a n eces s id ad e da in t e rv en ção 
d e n en hu m p r o f i s s io na l d e T I . O us u á r io t e r á u m lo g i n e s en h a 
f o r nec id o s p e lo s u po r t e t écn ico e co m i s s o a pe rmis s ão d e ab r i r um 
ch amad o qu e co m t od os o s s eus dado s j á r eg i s t r ado s n o s i s t ema , 
s imp l es men t e d es c r ev e r á o p ro b lema . A pó s o ch amad o t e r s id o ab e r to e l e 
p od e r á ve r i f i c a r a qu a l qu e r h o r a o an d amen t o de s u a r eq u i s i ção . T en do 
l i s to o qu e f aze r no s i s t ema , o a t end en te ( t é cn ico ) po d e rá s e o r g an i za r 
v e r i f i can do a o rd em da abe r tu r a do ch amado pa ra c r i a r u ma s eqü ên c i a 
d e a t end imen tos . Po d e r á t ambém v e r a r áp id a de sc r i ção f e i t a p e lo 
u s uá r io , ex amin a r o s anex o s p a r a f ac i l i t a r a i d en t i f i c ação do p r ob lema , 
l i ga r n o r ama l i n fo rmad o cas o p r ec i s e d e ma i s i n fo rmações . S en do 
ad min i s t r ado r do s i s t ema é po s s íve l t r an s f e r i r u m ch amad o a t r ibu íd o a 
u m t écn ico p a r a o u t ro o u apenas a t r ib u i r chamad os e s pec í f i co s p a r a 
cada t é cn ico , a in d a p o dend o t e r u ma r e l ação de v á r io s t i p o s d e 
r e l a tó r io s d o s ch amad os f ech ado s .   
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3.2 Diagrama de Contexto  
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3.3 Descrição das Entidades Externas     

 Administrador 

P es s o a r e s po n s áv e l p e l a ge r ênc ia d os chamado s do s i s t ema .T em aces s o 

to t a l ao s i s t ema . 

P o de ab r i r ch amado i n f o r mand o o n ome do u s uá r io qu e r eceb e r á o 

a t en d imen to , s u a lo t ação , s eu r ama l , o no me da máq u i na n a r ed e e no 

camp o d a de s c r i ção do p r ob lema , de t a lh a r o e r ro e p r io r i z a r o ch amado 

co mo U r gen t e , A l t a , M éd ia , Ba ixa , r eceb en do o nú mero d o ch amad o q u e 

f o i g e r ado . P od e ve r i f i c a r o s ch amad os ab e r t o s , o s n úmer os do s 

ch amad os , a ces s a r o s d e t a lh es , r epa s s a r p a r a o u t ro s t écn ico s o s 

ch amad os o u a t en de r o s chamad o s e s pec i f i cand o q ua l o t i p o d e 

a t en d imen to ; i n l o co , t e l e f ôn ico , l ab o r a t ó r io . N os chamado s em 

an d amen t o p od e v i s u a l i za r t o do s o s chamad o s de t od o s o s t é cn i co s e 

co lo cá - lo s co mo pend en tes , aces s a r d e t a lh es , ou f ech á - lo s co l ocand o a 

s o lução en co n t r ada e o t i p o de ca t eg o r i a em q ue o ch amad o se en ca ix a 

H a rd w ar e , S o f t w are , S i s t emas . P o de v e r i f i c a r s eu s ch amado s 

p en den te s , v i s ua l i za r d e t a l he s o u f ech á - lo s . Te r a r e l ação d e to do s o s 

ch amad os f ech ad os do s i s t ema . S o l i c i t a r emis s ão d e r e l a t ó r io s p o r 

t é cn ico s .P o de c r i a r no vo s t é cn ico s ou ad mi n i s t r ado re s e s e p r ec i s o 

a t ua l i zá - l o s . Tem p e rmis s ão d e cadas t r a r n ov as máq u i nas no s i s t ema e 

a t ua l i zá - l a s s e p r ec i s o .P o de cad as t r a r e a tu a l i za r dado s n as t ab e l a s d e  

A er o po r t o , l o t ação , S tH i s t o r i co , TpA t en d imen to ,Ca t ego r i a .  

Técnicos 

Res p on s áv e l p e lo s a t en d imen to s do s ch amad os . P od e ab r i r ch amado 

in f o r mand o o no me d o u s uá r io q ue r eceb e r á o a t en d imen t o , s ua lo t ação , 

s eu r ama l , o no me d a máq u ina n a r ede e no campo da d es c r i ção do 

p ro b l ema , de t a lh a r o e r ro e p r io r i z a r o chamado co mo U r gen te , A l t a , 

M ed ia , Ba i xa , r ecebend o o n ú mer o do ch amad o qu e f o i g e r ado .P o d e 
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v er i f i ca r o s chamad o s abe r t o s q ue o admin i s t r ado r r epas s o u , o nú mero 

d o ch amado , aces s a r o s d e t a lhe s , a t end e r o chamad o es p ec i f i can do ; i n 

l o co , t e l e fô n ico , l ab o r a t ó r io . N o s chamado s em an damen to po d e 

v i s ua l i z a r o s ch amado s r ep as s ad os pe lo ad min i s t r ad o r e co lo cá - lo s 

co mo p en den te s , aces s a r d e t a lh es , ou f echá - l o s co lo can d o a s o lu ção 

en co n t r ada e o t i po de ca t eg o r i a em q ue o chamad o s e en ca ix a 

H a rd w ar e , S o f t w are , S i s t emas .P o de ve r i f i c a r s eu s ch amado s 

p en den te s , v i s ua l i za r d e t a l he s o u f ech á - lo s . Te r a r e l ação d e to do s o s 

s eu s chamad o s f ech ad os .  

Usuários 

P o dem s o l i c i t a r abe r tu r a de chamad o s , l o gand o n o s i s t ema q u e 

au to ma t i camen t e p u xa r á o s dado s d os u s u á r io s co m os campo s 

n ece s sá r i o s pa r a a ab e r tu r a d e u m ch amad o co m ex ceção d a de s c r i ção 

d o chamado q ue deve r s e r p r een ch id a p e l o u s uá r i o d e t a lh an do o e r r o e 

p r i o r i zand o o ch amado co mo U rg en te , A l t a , M éd ia , Ba ix a , e co m o 

n úmer o qu e fo i ge r ado p od er á aco mp an h ar o h i s tó r i co d o ch amad o ou 

aces s a r a t r av és de ou t r a p ág in a d o s i s t ema a r e l ação e a lg u ns campo s d e 

to d os o s ch amad os , ab e r to s , f ech ad os , em and amen to e p en den t es f e i to s 

p o r e l e .  
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3.4 Organograma da Organização   

         

Todas as áreas serão afetadas pelo sistema          
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3.5 Descrição do Ambiente Físico do Sistema : Atual e Previsto  

O s i s t ema deve rá s e r i n s t a l ad o em um s e rv id o r l o ca l i z ado n a s a l a d e 

H ack , com to d a a p a r t e e l é t r i c a e s t áv e l , s em q u ed as d e ene rg ia e i s o l ad a 

d e r a i o s . O s e r v i do r d o s i s t ema s e r i a l i gado n a r ede d a I n f r ae r o on d e 

s e r i a aces s ad o po r t o d os o s c l i en t e s da r ed e .    

3.6 Descrição do Ambiente Tecnológico : Atual e Previsto  

O p ar ad i gma c l i en t e - s e r v ido r s e r á u sado n o s i s t ema , j un to co m a 
t e cn o lo g ia A S P ( Ac t i ve Se r ver P ag es ) , q u e é uma e s t ru tu r a d e 
p ro g r amação em Sc r i p t q ue s e u t i l i za d e V BS cr i p t , J S c r ip t , P e r lS c r ip t 
o u P y th on p r o ces s ad as p e lo l ado s e r v id o r p a r a g e r ação d e co n teú do 
d in âmi co n a W eb . E le ro da n a t iv amen te em s e r v i do re s Wi nd o ws , 
a t r avés d o s e r v i ço ch amad o de I I S ( In t e r n e t I n f o r ma t io n S e r v i ce ) . O 
b an co d e d ad os em M Y S Q L ve r s ão 5 .0 po de in co r po ra r ma i s r ecu r s o s 
av an çado s ao s i s t ema , i n c lu in do v i ews , t r ig ger s , s t o r a ge p r oced ur es e 
t r a ns a çõ es XA . P o r s e r u m s e r v i ço w eb , o s i s t ema po de s e r a ces s ad o d e 
q ua lqu e r máq u ina n a r ede , s em a n eces s id ad e de u m in s t a l ado r , s en do 
n eces sá r i o ap en as o b r ow s er da máq u in a                   
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4 MODELO DE DADOS    

4.1 Técnica e Simbologia Utilizada   

T écn ica : u t i l i zada p o r Pe t e r Ch en .  

S imb o lo g ia :  

Re tâng u lo n omead o é a t ab e l a no s i s t ema . 
L os an g o n omead o d en o t a um con ju n to d e oco r r ênc ia s d e um 
r e l ac io namen to . 
Car d i na l id ad e máx ima é a q u an t id ad e máx ima d e oco r r ênc ia s d e 
t abe l a s q ue p o dem es t a r a s s o c iadas a u ma oco r r ênc i a de ou t r a t ab e l a 
( 1 o u N ) .  
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4.2 Modelo de Entidades x Relacionamentos (ExR) Conceitual (Canônico) 
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5 MODELO DE PROCESSOS    

5.1 Técnicas e Simbologia Utilizada   
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5.2 Diagrama de Fluxo de Dados (DFD) de nível Zero  
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5.3 DFD de Nível  Um  

5.3.1 Controlar  Abertura de Chamados - Decomposição DFD  nível 1 
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5.3.2 Controlar Transferência - Decomposição DFD  nível 1 
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5.3.3 Controlar Relatórios - Decomposição DFD  nível 1 
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5.3.4 Controlar Históricos - Decomposição DFD  nível 1  
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5.3.5 Controlar Funcionários - Decomposição DFD  nível 1 
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5.3.6 Controlar Equipamentos - Decomposição DFD  nível 1 
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5.3.7 Controlar Tabelas Tradicionais  Decomposição DFD  nível 1 
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5.4 Descrição dos Processos do último nível de detalhamento     

Con t r o l a r A b er tu r a de Ch amado s 

É o P r oces s o q ue co n t ro l a a ab e r tu r a , o f e ch amen t o e a ex c l us ão 

d e um chamad o .  

Con t r o l a r T r an s f e r ênc i a 

É o P r o ces s o q u e pe rmi t e ao ad mi n i s t r ad o r t r an s f e r i r um ch amado 

d e um t écn ico pa r a o u t r o .  

Con t r o l a r Re la tó r io s 

Es t e p r oce s s o é r e s p on s áv e l p o r g e r a r r e l a tó r io s e s t a t í s t i co s 

s o l i c i t ad o s ex c l us iv amen te pe lo ad min i s t r ado r .  

Con t r o l a r H i s t ó r i co s 

Es t e p r oces s o é r e s po ns áve l p o r man te r t o do s o s h i s tó r i co s d e 

to d os o s ch amado s abe r t o s , f ech ad o s o u em an d amen t o .  

Con t r o l a r F u nc ion á r io s 

É o p ro ces s o r e s p o ns áv e l p o r man te r o s t écn icos do s i s t ema .  

Con t r o l a r Eq u ip amen t os 

É o processo responsável por manter as máquinas dos usuários no sistema.   

Con t r o l a r T abe la s T r ad ic io n a i s 
É o p r oces s o r e s po n sáve l po r man t e r a s t abe l a s t r ad i c io n a i s do 
s i s t ema        
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 Processos  DFD Nível 1:  

Con t r o l a r A b er tu r a d e Ch amado s         

a ) I n c lu i r Ch amado 

N es t e p r oces s o r e s e r vado aos p e r f i s de A d mi n i s t r ado r , 

T écn ico s e U s u á r io s é po s s ív e l ab r i r um chamado t écn ico .    

b) F ech a r Chamad o 

N es t e p r oces s o r e s e r vad o aos pe r f i s d e A d min i s t r ad o r e 

T écn ico é p o s s í ve l 

F echa r o s chamado s p r een ch en d o o s campo s ob r iga tó r io s 

p a r a po de r s e r p os s í ve l d ep o i s g ea r r e l a tó r i o s .   

c) Ex c l u i r Ch amad o 

N es t e p r oces s o r e s e rv ad o ao pe r f i l de A d min i s t r ad o r é 

p os s í ve l exc lu i r um chamado cas o e l e  s e j a d es con s id e rado .   

Controlar Transferência   

a ) Co n t ro l a r T r ans f e r ên c ia 

N es t e p r oce s s o o admin i s t r ado r po d e t r an s f e r i r u m ch amado 

q u e e s t á n o n o me de um t écn ico p a ra ou t r o t écn ico d i zen do 

q u a l f o i o mo t i vo d a t r an s f e r ên c ia .    

 Controlar Relatórios    

a) Con t r o l a r Re la tó r io 

P r oces s o qu e u t i l i z a t od o s o s ch amad os f echado s com s eu s 

r e s p ec t ivo s h i s t ó r i co s p a r a ge r a r r e l a tó r i o s e s t a t í s t i co s .      
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            Co n t ro l a r H i s tó r i cos   

a ) Co n t ro l a r H i s tó r i cos 

P r oces s o q ue in fo r ma ao s u s uá r i o s do s i s t ema cad a e t apa d e 

u m ch amad o . D es de s u a abe r tu r a a t e o s eu f echamen to .   

            Co n t ro l a r Fu n c io ná r i o s   

a ) Cadas t r a r F un c io n á r io s 

P r oces s o r e s e r vado ap en as a ad mi n i s t r ado re s , q ue cad as t r a 

o s t écn icos o u admin i s t r ad o r no s i s t ema . Cada fu nc io ná r io 

t em o s eu p e r f i l , d an do lh e o d i r e i to d e s e r admin i s t r ado r do 

s i s t ema o u t é cn ico d e aco r do com o pe r f i l c r i ad o .                 

b ) A tu a l i za r F un c io n á r i o s 

P r oces s o r e s e r vado ap en as a ad mi n i s t r ado re s q u e a tu a l i za o s 

d ad os do s fu nc io ná r io s , t a i s como lo t ação , ae r op o r to .   

            Co n t ro l a r Equ ip amen to s   

a ) Cadas t r a r Eq u i pamen to s 

P r oces s o r e s e r vado ap en as a ad mi n i s t r ado re s , q ue cad as t r a 

n ov as máqu in as do s u s uá r i o s no s i s t ema .                  

b ) A tu a l i z a r E qu ip amen t os 

P r oces s o r e s e r vad o ap en as a admin i s t r ad o r es , q ue a tua l i z a 

o s d ad os d a máq u i na , t a i s co mo no me , de s c r i ção .           
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Co n tro la r Tab e l a s T rad ic io na i s  

                    a ) Cadas t r a r Tabe l a s T rad i c io na i s 

P r oces s o r e s e r vado ap en as a ad mi n i s t r ado re s , q ue cad as t r a 

d ad os n as t ab e l a s t r ad i c io n a i s , t a i s como; Có d i go do 

ae ro p or to , no me d o ae r op o r to , Có d ig o d a Ca teg o r i a , no me d a 

ca t eg o r i a .  

b ) A tu a l i z a r Tabe la s T r ad i c io n a i s 

P r oces s o r e s e r vad o apenas a ad min i s t r ado r es , q ue a tua l i z a 
o s d ad os co n t ido s n as t ab e l a s T rad ic io na i s .                     
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6 BANCO DE DADOS  

6.1 Tabelas  

6.1.1 Relação 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 Retenção e Descarte de Dados   

N en h uma t ab e l a do s i s t ema p od e s e r exc lu ída po i s a t ab e l a de h i s t ó r i co 
p r ec i s a d e i n f o r maçõ es qu e e s t ão co n t i da s n as d emai s .  
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6.1.3 Descrição e Conteúdo das Tabelas 

Tabela IHelp_TB_Equipamentos 

Descrição : tabela com a relação de todos os equipamentos cadastrados no sistema. 

Periodicidade : mensal Volume: 5 Operações Disponíveis 

Inclusão (x) Exclusão () 

Alteração (x) 

Conteúdo :CdEquipamento, NomeMaquina , DsMaquina 

  

Tabela IHelp_TB_ Funcionarios 

Descrição : tabela que contém todos os funcionários que atendem os chamados.Administrador 

e técnicos. 

Periodicidade : mensal Volume: 1 Operações Disponíveis 

Inclusão (x) Exclusão () 

Alteração (x) 

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

  

Tabela IntraBr_Usuarios 

Descrição : tabela que contém todos os usuários que solicitam os chamados. Essa tabela é 

coorporativa. 

Periodicidade : mensal Volume: 5 Operações Disponíveis 

Inclusão () Exclusão () Alteração 

() 

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

Tabela IHelp_TB_Categoria 

Descrição : tabela que guarda qual tipo de categoria o chamado foi caracterizado depois de ser 

fechado. 

Periodicidade : diária Volume: 15 Operações Disponíveis 

Inclusão (x) Exclusão () 

Alteração (x) 

Conteúdo : CdCategoria, DsCategoria 
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Tabela IHelp_TB_Historico 

Descrição : tabela que guarda todo o histórico dos chamados, desde sua abertura ate o seu 

fechamento. 

Periodicidade : diária Volume: 15 Operações Disponíveis 

Inclusão (x) Exclusão () 

Alteração (x) 

Conteúdo : CdHistorico, CdChamado, DtHistorico, CdStHistorico, ObTransferencia, 

CdTpAtendimento, DsSolucao 

  

Tabela IHelp_TB_Chamado 

Descrição : tabela que guarda os dados dos chamados 

Periodicidade :diária Volume: 15 Operações Disponíveis 

Inclusão (x) Exclusão (x) 

Alteração (x) 

Conteúdo : CdChamado, DtChamado, DsChamado, CdCategoria, CdFuncionarios, CdUsarios 

CdEquipamento 

   

Tabela IHelp_TB_StHistorico 

Descrição : tabela que guarda os tipos de situação do histórico que um chamado pode ter. 

 1-)Aberto  2-)Em andamento  3-)Pendente  4-)Fechado 

Periodicidade : diária Volume: 20 Operações Disponíveis 

Inclusão (x) Exclusão () 

Alteração (x) 

Conteúdo : CdStHistorico, DsStHistorico 
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Tabela IHelp_TB_TpAtendimento 

Descrição : tabela que guarda os tipos de atendimento que um chamado pode ter.  

0-) Indefinido 1-) InLoco 2-) Telefônico 3-) Laboratório 

Periodicidade :diária Volume: 15 Operações Disponíveis 

Inclusão (x) Exclusão () 

Alteração (x) 

Conteúdo : CdTpAtendimento, DsTpAtendimento 

   

Tabela IHelp_TB_Aeroporto 

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

funcionários e usuários. 

Periodicidade : mensal Volume: 1 Operações Disponíveis 

Inclusão (x) Exclusão () 

Alteração (x) 

Conteúdo : CdAeroporto, DsAeroporto 

    

Tabela IHelp_TB_Lotacao 

Descrição : tabela que guarda quais lotações o sistema tem cadastrado relacionando do a com 

funcionários e usuários. 

Periodicidade : mensal  Volume: 1 Operações Disponíveis 

Inclusão (x) Exclusão () 

Alteração (x) 

Conteúdo : CdLotacao, DsLotacao 
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6.2 Elementos de Dados (Atributos)  

6.2.1 Relação de Elementos de Dados  

CdEquipamento 
CdFuncionários 
CdAeroporto 
CdLotacao 
CdUsuario 
CdCategoria 
CdChamado 
CdStHistorico 
CdHistorico 
CdTpAtendimento 
NomeMaquina 
DsMaquina 
Nome 
Senha 
Perfil 
Ramal 
DtChamado 
DtHistorico 
DsStHistorico 
ObTransferencia 
DsChamado 
DsTpAtendimento 
Dsequipamento 
DsPendencia 
DsSolucao 
DsAeroporto 
DsLotacao  
DsCategoria              
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6.2.2 Descrição dos Elementos de Dados    

ATRIBUTO: CdEquipamento 
Descrição : campo que guarda o código de cada equipamento  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  

integer   

Atributos com a mesma estrutura: CdFuncionários,CdAeroporto 
CdLotacao,CdUsuario,CdCategoria,CdChamado,CdTpAtendimento 
CdHistorico,CdStHistorico  

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória   

  

ATRIBUTO: CdFuncionários 
Descrição : campo que guarda o código de cada funcionário  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  

integer   

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

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória   
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ATRIBUTO: CdAeroporto 

Descrição : campo que guarda o código de cada aeroporto  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  
integer   

Atributos com a mesma estrutura: Cdequipamento,Cdfuncionário 
CdLotacao,CdUsuario,CdCategoria,CdChamado, 
CdHistorico, CdTpAtendimento , CdStHistorico  

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: CdLotacao 
Descrição : campo que guarda o código de cada lotação   

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  

integer   

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

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

   

ATRIBUTO: CdUsuario 
Descrição : campo que guarda o código de cada usuário   

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  

integer   

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

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 
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ATRIBUTO: CdCategoria 

Descrição : campo que guarda o código de cada categoria  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  

integer   

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

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: CdChamado 
Descrição : campo que guarda o código de cada chamado  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  

integer   

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

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: CdTpAtendimento 
Descrição : campo que guarda o código de cada tipo de atendimento  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  

integer   

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

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 
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ATRIBUTO: CdHistorico 

Descrição : campo que guarda o código de cada histórico  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  
integer   

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

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: CdStHistorico 
Descrição : campo que guarda o código de cada solução  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  

integer   

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

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

   

ATRIBUTO: NomeMaquina 
Descrição : campo que guarda o nome de cada máquina  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

20  varchar  9-9999999 

Atributos com a mesma estrutura:   Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 
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ATRIBUTO: DsMaquina 

Descrição : campo que guarda a descrição de cada máquina  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

30  varchar   
Atributos com a mesma estrutura:   Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: Nome 
Descrição : campo que guarda o nome de cada usuário ou funcionário   

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

30  varchar   

Atributos com a mesma estrutura:   Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: Senha 
Descrição : campo que guarda a senha de cada usuário ou funcionário  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

10  varchar   

Atributos com a mesma estrutura:   Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 
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ATRIBUTO: Perfil 

Descrição : campo que vai dizer qual tipo de perfil cada funcionário pertence  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  
integer   

Atributos com a mesma estrutura:   Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: Ramal 
Descrição : campo que guarda o ramal dos funcionários e dos usuários  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

4  varchar  9999 

Atributos com a mesma estrutura:   Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: DtChamado 
Descrição : campo que guarda que data o chamado foi aberto  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  

datetime yyyy-mm-dd 9999/99/99 

Atributos com a mesma estrutura: DtHistorico  Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 
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ATRIBUTO: DtHistorico 

Descrição : campo que guarda que data o histórico do chamado foi atualizado  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

  
datetime yyyy-mm-dd 9999/99/99 

Atributos com a mesma estrutura: DtChamado  Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

 

ATRIBUTO: DsStHistorico 
Descrição : campo que guarda a situação de cada chamado (1- Aberto l 2- Em andamento l 3- 
Pendente l 4- Fechado)  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

20  varchar   

Atributos com a mesma estrutura:   Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: ObTransferencia 
Descrição : campo que guarda o motivo da transferência do chamado  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

30  varchar   

Atributos com a mesma estrutura:   Obrigatório : NÃO 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Não é obrigatório 
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ATRIBUTO: DsTpAtendimento 

Descrição : campo que guarda a descrição do tipo de atendimento( 1- inloco |2 -  telefônico | 3 - 
Laboratório)  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

20  varchar   

Atributos com a mesma estrutura:   Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: DsMaquina 
Descrição : campo que descreve detalhadamente cada máquina.  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

30  varchar   

Atributos com a mesma estrutura: DsChamado,DsSolucao, 
DsPendencia,DsAeroporto,DsLotacao ,DsCategoria  

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

 

ATRIBUTO: DsChamado 
Descrição : campo que descreve detalhadamente o problema de cada chamado  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

30  varchar   

Atributos com a mesma estrutura: DsMaquina,DsSolucao, 
DsPendencia,DsAeroporto,DsLotacao ,DsCategoria  

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 
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ATRIBUTO: DsSolucao 

Descrição : campo que descreve detalhadamente a solução encontrada para fechar o 
chamado  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

30  varchar   

Atributos com a mesma estrutura: DsMaquina,DsChamado, 
DsPendencia,DsAeroporto,DsLotacao ,DsCategoria  

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: DsPendencia 
Descrição : campo que descreve detalhadamente o motivo da pendência do chamado  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

30  varchar   

Atributos com a mesma estrutura: DsMaquina,DsChamado, 
DsSolucao,DsAeroporto,DsLotacao ,DsCategoria  

Obrigatório : NAO 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Não é obrigatorio 

  

ATRIBUTO: DsAeroporto 
Descrição : campo que guarda o nome do aeroporto  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

20  varchar   

Atributos com a mesma estrutura: DsMaquina,DsChamado, 
DsSolucao,DsPendencia,DsLotacao ,DsCategoria  

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 
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ATRIBUTO: DsLotacao 

Descrição : campo que guarda o nome da lotação de cada aeroporto  

Tamanho Tipo Estrutura ou 
Composição 

Máscara de Edição 

20  varchar   

Atributos com a mesma estrutura: DsMaquina,DsChamado, 
DsSolucao,DsPendencia,DsAeroporto ,DsCategoria  

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 

  

ATRIBUTO: DsCategoria 
Descrição : 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 
Composição 

Máscara de Edição 

30  varchar   

Atributos com a mesma estrutura: DsMaquina,DsChamado, 
DsSolucao,DsPendencia,DsAeroporto ,DsLotacao  

Obrigatório : SIM 

Conteúdo e Restrições de Integridade: 
Este campo é de presença obrigatória 
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6.3 Relações Normalizadas   

6.3.1 Convenções Utilizadas  

# = Chave primária 
@ = Chave estrangeira   

6.3.2 Tabelas na 3a Forma Normal    

TABELA HISTORICO  
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TABELA FUNCIONARIOS   

  

TABELA CHAMADOS 
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TABELA USUARIOS  

    

TABELA STHISTORICO  

    

TABELA TPATENDIMENTO  
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TABELA AEROPORTO  

     

TABELA LOTACAO  

     

TABELA CATEGORIA  

   

TABELA EQUIPAMENTOS   
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6.4 Modelo  E x R de Implementação    
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6.5 Correspondência entre Entidades de Dados, Depósito de Dados e 

Relações Normalizadas   

Entidade de Dados Depósito de Dados Relações normalizadas 
Chamado Chamado Chamado,Categoria, 

Equipamentos, Usuário 
Funcionários 

 

Entidade de Dados Depósito de Dados Relações normalizadas 
Usuário Usuário Usuário,lotação,aeroporto 

 

Entidade de Dados Depósito de Dados Relações normalizadas 
Historico Histórico Histórico,TpAtendimento, 

StHistorico 

 

Entidade de Dados Depósito de Dados Relações normalizadas 
StHistorico StHistorico StHistorico 

 

Entidade de Dados Depósito de Dados Relações normalizadas 
Categoria Categoria Categoria 

 

Entidade de Dados Depósito de Dados Relações normalizadas 
Lotacao Lotacao Lotacao 

 

Entidade de Dados Depósito de Dados Relações normalizadas 
Aeroporto Aeroporto Aeroporto 

 

Entidade de Dados Depósito de Dados Relações normalizadas 
TpAtendimento TpAtendimento TpAtendimento 

 

Entidade de Dados Depósito de Dados Relações normalizadas 
Equipamentos Equipamentos Equipamentos 

 

Entidade Depósito de Dados Relações normalizadas 
Funcionarios Funcionários Funcionários,Aeroporto,Lotacao
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7 FLUXO DE DADOS   

7 .1 Documentos de Captação de Dados   

Fluxo de Dados : Chamado a Abrir 
D es c r i ção e o b je t i vo s : dad o s d o

 

chamad o n eces s á r io s p a r a ab r i r um 
ch amad o .  

Origem Destino volume Periodicidade 
ad mi n i s t r ado r In c l u i r 

chamad o s 
15 D i á r io 

In c lu i r 
ch amad os 

Ch amad os 15 D i á r io 

Tamanh o d a T e la : 1 02 4x 7 68 
Q u an t id ad e d e t e l a s : 1 
M o de lo n o t aman ho r ea l do d o cu men to d e cap tação de d ad os a s egu i r 

   

Abertura de Chamado Inclusão () Exclusão () Alteração 
Código do usuário :-----  

Nome do usuário : 
Aeroporto : 
Lotação : 
Ramal : 
Nome da máquina :_-______ 
Descrição do chamado : 
Data de Abertura do chamado :__/__/__ 
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Fluxo de Dados : Cadastrar Funcionário 
D es c r i ção e o b j e t iv o s : dado s n eces s á r io s p a r a cad as t r a r u m fu n c io ná r i o 

  

Origem Destino volume Periodicidade 
ad mi n i s t r ado r 1 .1 Cad as t r a r 

f u nc i on á r io s 
1 M en s a l 

Cad as t r a r 
f un c i on á r io s 

F un c io n á r i o s 1 M en s a l 

Tamanh o d a T e la : 1 02 4x 7 68 
Q u an t id ad e d e t e l a s : 1 
M o de lo n o t aman ho r ea l do d o cu men to d e cap tação d e d ado s a s egu i r 

    

Cadastro de Funcionário Inclusão () Exclusão () Alteração 
Código do Funcionário :-----  

Nome do Funcionário : 
Aeroporto : 
Lotação : 
Ramal : 
Senha : 
Perfil : 
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Fluxo de Dados : Cadastrar Equipamento 
D es c r i ção e o b je t i vo s : dado s n eces s á r io s p a r a cad as t r a r um 
eq u ipamen t o  

Origem Destino volume Periodicidade 
ad mi n i s t r ado r 1 . 1 Cadas t r a r 

Equ ip amen to s 
5 M en s a l  

1 . 1Cad as t r a r 
E qu ip amen t os 

Equ ip amen to s 5 M en s a l 

Tamanh o d a T e la : 1 02 4x 7 68 
Q u an t id ad e d e t e l a s : 1 
M o de lo n o t aman ho r ea l do d o cu men to d e cap tação d e d ado s a s egu i r 

 

Cadastro de Equipamentos Inclusão () Exclusão () Alteração 
Código do Equipamento: -----  

Nome da Máquina : 
Descrição da Máquina : 

     

Fluxo de Dados : Fechar Chamado 
D es c r i ção e o b j e t iv o s : D es c r i ção d a s o lu ção en co n t r ad a p a ra s e f ech a r 
u m ch amado .  

Origem Destino volume Periodicidade 
Técn i co 1 . 3 F ech a r 

Ch amad os 
15 D i á r io 

1 .3 F echa r 
Ch amado s 

H is tó r i co 15 D i á r io 

Tamanh o d a T e la : 1 02 4x 7 68 
Q u an t id ad e d e t e l a s : 1 
M o de lo n o t aman ho r ea l do d o cu men to d e cap tação d e d ado s a s egu i r 

 

Fechamento de Chamado Inclusão () Exclusão () Alteração 
Código do Chamado: -----  

Solução Encontrada : 
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Fluxo de Dados : Transferência de Chamado 
D es c r i ção e ob je t iv os : d ad os neces s á r io s p a r a s e t r an s f e r i r u m ch amado 
p a r a u m t écn ico  

Origem Destino volume Periodicidade 
A dmin i s t r ad o r 1 Co n t ro l a r 

T r an s f e r ên c i a 
10 D i á r io 

1 Con t r o l a r 
T r an s f e r ên c ia 

F un c io n á r io s 10 D i á r io 

Tamanh o d a T e la : 1 02 4x 7 68 
Q u an t id ad e d e t e l a s : 1 
M o de lo n o t aman ho r ea l do d o cu men to d e cap tação d e d ado s a s egu i r 

 

Transferir Chamado Inclusão () Exclusão () Alteração 
Nome do Técnico : 
Motivo da Transferência : 

     

Fluxo de Dados : Cadastrar Lotação 
D es c r i ção e o b j e t iv o s : dado s n eces s á r io s p a r a cad as t r a r u ma lo t ação  

Origem Destino volume Periodicidade 
ad mi n i s t r ado r 1 . 1 Cadas t r a r 

T ab e la s 
T rad ic io na i s 

1 M en s a l  

1 . 1Cad as t r a r 
T abe la s 

T r ad ic i on a i s 

Lo tacao 1 M en s a l 

Tamanh o d a T e la : 1 02 4x 7 68 
Q u an t id ad e d e t e l a s : 1 
M o de lo n o t aman ho r ea l do d o cu men to d e cap tação d e d ado s a s egu i r 

 

Cadastro de Lotação Inclusão () Exclusão () Alteração 
Código da Lotação: -----  

Descrição da Lotação : 
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Fluxo de Dados : Cadastrar Aeroporto 
D es c r i ção e o b j e t iv o s : d ado s neces s á r io s p a r a cad as t r a r u m ae r o po r t o  

Origem Destino volume Periodicidade 
ad mi n i s t r ado r 1 . 1 Cadas t r a r 

T ab e la s 
T rad ic io na i s 

1 M en s a l  

1 . 1Cad as t r a r 
T abe la s 

T r ad ic i on a i s 

A er op o r to 1 M en s a l 

Tamanh o d a T e la : 1 02 4x 7 68 
Q u an t id ad e de t e l a s : 1 
M o de lo n o t aman ho r ea l do d o cu men to d e cap tação d e d ado s a s egu i r 

 

Cadastro de Aeroporto Inclusão () Exclusão () Alteração 
Código do Aeroporto: -----  

Descrição do Aeroporto : 

    

Fluxo de Dados : Cadastrar Situação do Histórico 
D es c r i ção e o b j e t i vo s : d ad os n ece s s á r i o s pa r a cad as t r a r u ma s i tuação 
d e um h i s tó r i co d e um chamad o .  

Origem Destino volume Periodicidade 
ad mi n i s t r ado r 1 . 1 Cadas t r a r 

T ab e la s 
T rad ic io na i s 

1 M en s a l  

1 . 1Cad as t r a r 
T abe la s 

T r ad ic i on a i s 

S i tu ação d o 
H i s tó r i co 

1 M en s a l 

Tamanh o d a T e la : 1 02 4x 7 68 
Q u an t id ad e d e t e l a s : 1 
M o de lo n o t aman ho r ea l do d o cu men to d e cap tação d e d ado s a s egu i r 

 

Cadastro de Situação do Histórico Inclusão () Exclusão () Alteração 
Código da Situação do Histórico: -----  

Descrição da Situação do Histórico: 
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Fluxo de Dados : Cadastrar Tipo de Atendimento 
D es c r i ção e ob je t iv os : d ad os neces s á r io s p a r a cad as t r a r u m t ip o d e 
a t en d imen to  

Origem Destino volume Periodicidade 
ad mi n i s t r ado r 1 . 1 Cadas t r a r 

T ab e la s 
T rad ic io na i s 

1 M en s a l  

1 . 1Cad as t r a r 
T abe la s 

T r ad ic i on a i s 

T ip o de 
A ten d imen t o 

1 M en s a l 

Tamanh o d a T e la : 1 02 4x 7 68 
Q u an t id ad e d e t e l a s : 1 
M o de lo n o t aman ho r ea l do d o cu men to d e cap tação d e d ado s a s egu i r 

  

Cadastro de Tipo de Atendimento Inclusão () Exclusão () Alteração 
Código do Tipo de Atendimento: -----  

Descrição do tipo de Atendimento: 

    

7.1.1 Padrões e Convenções Utilizadas no Desenho dos Documentos de Captação de Dados  

i d em i t em 7 .1  

7.1.2   Relação de Documentos de Captação de Dados  

idem item 7.1   

7.1.3 Descrição e Modelo dos Documentos de Captação de Dados  

idem item 7.1       
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7.2 Relatórios Impressos  

7.2.1 Padrões e Convenções Utilizadas no Desenho dos Relatórios Impressos  

To d o r e l a tó r i o p o ss u i  no me d o s i s t ema , o t i p o de r e l a t ó r io s o l i c i t ad o , 
o pções d e i mp r i mi r e f echa r e o s dado s d o r e l a t ó r io .   

7.2.2 Relação dos Relatórios Impressos  

 Relatório por Equipamento   
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Relatório por Categorias  
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Relatório Entre Períodos   
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7.3 Outros Fluxos de Dados  

Não se aplica.   

8 TELAS  

8.1 Padrões e Convenções Utilizadas no Desenho das Telas  

  

As telas do sistema deveram possuir : 

Nome do técnico logado 

Nome do sistema 

Tela de fundo branca 

Legenda dos ícones   
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8.2 Diagrama de Navegação via Menus  

       

8.3 Menus e Telas  
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8.3.1 Excluir Chamado 
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8.3.2 Consultar Chamado  
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8.3.3 Cadastrar Funcionários 
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8.3.4 Abrir Chamados   
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8.3.5 Chamados Abertos  
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8.3.6 Chamados em Andamento  
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8.3.7 Chamados Pendentes  
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8.3.8 Chamados Fechados  
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8.3.9 Visualizar Relatórios   
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8.3.10 Repassar Chamados  
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8.3.11 Ver Detalhes  
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8.3.12 Fechar Chamados 
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8.3.13 Cadastrar Equipamentos  
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8.3.14 Atualizar Funcionários  

     



 

Pág 73  

8.3.15 Atualizar Equipamentos  
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8.3.16 Especificar Categoria   
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8.3.17 Atender Chamados  
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8.3.18 Cadastrar Aeroporto  
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8.3.19 Manter Aeroporto  

   



 

Pág 78 

8.3.20 Cadastrar Lotação   
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8.3.21 Manter Lotacao 
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8.3.22 Cadastrar Tipo de Atendimento  
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8.3.23 Manter Tipo de Atendimento 
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8.3.24 Cadastrar Situação do Histórico  
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8.3.25 Manter Situação do Histórico  
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8.3.26 Tela Principal   
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9 PROGRAMAS   

9.1 Relação e Objetivos de cada Programa   

9.1.1 EXCLUIR CHAMADO  

Nome da função que o programa mecaniza : 1.2 Excluir Chamados 

Objetivo: Tela de exclusão de chamados.  

9.1.2 CONSULTAR CHAMADO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1 Controlar Histórico 

Objetivo: Permite pesquisar um chamado já cadastrado no sistema.  

9.1.3 CADASTRAR FUNCIONÁRIOS 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.1 Cadastrar Funcionários 

Objetivo: Permite o cadastro de novos funcionários no sistema.  

9.1.4 ABRIR CHAMADOS 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.1 Incluir Chamados 

Objetivo: Permite abrir um chamado técnico.  

9.1.5  CHAMADOS ABERTOS 

Nome da função que o programa mecaniza : 1 Controlar Histórico 

Objetivo: Permite visualizar os chamados abertos.  

9.1.6 CHAMADOS EM ANDAMENTO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1 Controlar Histórico 

Objetivo: Permite visualizar os chamados em andamento.    
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9.1.7 CHAMADOS PENDENTES 

Nome da função que o programa mecaniza : 1 Controlar Histórico 

Objetivo: Permite visualizar os chamados pendentes.  

9.1.8 CHAMADOS FECHADOS 

Nome da função que o programa mecaniza : 1 Controlar Histórico 

Objetivo: Permite visualizar os chamados fechados.  

9.1.9 VISUALIZAR RELATORIOS 

Nome da função que o programa mecaniza : 1 Controlar Relatório 

Objetivo: Permite a visualização dos relatórios de um grupo de chamados em alguns 

requisitos.  

9.1.10 REPASSAR CHAMADO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1 Controlar Transferência 

Objetivo: Permite repassar um chamado para outro técnico.  

9.1.11 VER DETALHES 

Nome da função que o programa mecaniza : 1 Controlar Relatório 

Objetivo: Permite a visualização dos detalhes dos chamados descritos pelo usuário.  

9.1.12 FECHAR CHAMADOS 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.3 Fechar Chamados 

Objetivo: Tela com as opções para o fechamento de um chamado.  

9.1.13 CADASTRAR EQUIPAMENTOS 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.1 Cadastrar Equipamentos 

Objetivo: Permite cadastrar novos equipamentos no sistema.  

9.1.14 MANTER FUNCIONÁRIOS 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.2 Atualizar Funcionários 

Objetivo: Permite atualizar as informações dos funcionários.  
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9.1.15 MANTER EQUIPAMENTOS 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.2 Atualizar Equipamentos 

Objetivo: Permite atualizar as informações dos equipamentos.   

9.1.16 ESPECIFICAR CATEGORIA 

Nome da função 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 função que o programa mecaniza : 1.1 Incluir Chamados 

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

9.1.18 CADASTRAR AEROPORTO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.1 Cadastrar Tabelas Tradicionais 

Objetivo: Permite cadastrar aeroportos que o sistema utulizará.  

9.1.19 CADASTRAR LOTACAO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.1 Cadastrar Tabelas Tradicionais 

Objetivo: Permite cadastrar lotações que o sistema utilizará.  

9.1.20 MANTER LOTACAO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.2 Atualizar Tabelas Tradicionais 

Objetivo: Permite atualizar as informações das lotações.  

9.1.21 CADASTRAR TIPO DE ATENDIMENTO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.1 Cadastrar Tabelas Tradicionais 

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

9.1.22 MANTER TIPO DE ATENDIMENTO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.2 Atualizar Tabelas Tradicionais 

Objetivo: Permite atualizar as informações dos tipos de atendimento.      
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9.1.23 CADASTRAR SITUACAO DE HISTORICO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.1 Cadastrar Tabelas Tradicionais 

Objetivo: Permite cadastrar as situações dos históricos dos chamados.  

9.1.24 MATER SITUACAO DE HISTORICO 

Nome da função que o programa mecaniza : 1.2 Atualizar Tabelas Tradicionais 

Objetivo: Permite atualizar as informações da situação dos históricos.  

9.1.25 TELA PRINCIPAL 

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

pendentes, fechados, em andamento disponível para a interação.    

9.2 Procedimentos Detalhados de Programas  

9.2.1 EXCLUIR CHAMADO  

Recebe r có d i go d o ch amad o d a en t idade ex te rn a ad min i s t r ad o r 

Le r có d i go d o ch amad o 

S E có d i go d o ch amad o co r r e t o ,  

EN TA O ex c lu i r ch amad o   

S E N Ã O  r eg i s t r a r men s ag em d e e r r o Ch amado não ex i s t e

 

F I M S E;   

9.2.2 CONSULTAR CHAMADO 

Recebe r có d i go d o ch amad o d as en t i dades ex te rn as 

Le r có d i go d o ch amad o  

S e cód ig o d o ch amado co r r e to  

EN TA O mo s t r a r h i s tó r i co do ch amado 

S E N Ã O r eg i s t r a r men sagem de e r r o Chamado n ão ex i s t e

 

F I M S E;   
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9.2.3 CADASTRAR FUNCIONÁRIOS 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

EN T A O cadas t r e f un c i on á r io  

S E NÃ O r eg i s t r a r men sagem d e e r r o P r eenche r t o do s o s campo s 

co r r e t amen t e

 

F I M S E;  

9.2.4 ABRIR CHAMADOS 

Recebe r dado s d o ch amad o d as en t idades ex te rn as 

EN Q U A N TO ho uv er d ad os de ch amad os d a t ab e l a ch amad os , v in do d as 

en t i dad es ex te r n as , f a ca : 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s campo s e s t iv e r em O K 

V a l ida r d ado s do chamad o 

S E N Ã O r eg i s t r a r men s agem de e r r o P r een ch e r t od os o s camp os

 

F I M S E 

F I M - E NQ U A N T O   

9.2.5 CHAMADOS ABERTOS 

V er i f i ca r u s u á r io lo g ad o 

S E ho u ve r nenh um chamado abe r to , mos t r a r t e l a em b r an co 

S E N Ã O mos t r a r dad o s d o ch amad o ab e r to  

9.2.6 CHAMADOS EM ANDAMENTO 

V er i f i ca r u s u á r io lo g ad o 

S E ho u ve r nenh um chamado em an damen to , mos t r a r t e l a em b r an co 

S E N Ã O mos t r a r dad o s d o ch amad o em an d amen t o     
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9.2.7 CHAMADOS PENDENTES 

V er i f i ca r u s u á r io lo g ad o 

S E ho u ve r nenh um chamado p en den t e , mos t r a r t e l a em b r an co 

S E N Ã O mos t r a r dad o s d os ch amado s pen d en tes  

9.2.8 CHAMADOS FECHADOS 

V er i f i ca r u s u á r io lo g ad o 

S E ho u ve r nenh um chamado f echad o , mo s t r a r t e l a em b ranco 

S E N Ã O mos t r a r dad o s d o ch amad o f ech ado    

9.2.9 VISUALIZAR RELATORIOS 

Recebe r pa r âmet ro s d e s e l eção d e ch amad os : da t a , t écn ico , ca t eg o r i a 

Le r depó s i to de d ad os ch amado s 

EN Q U A N TO h ou ve r ch amado s qu e a t en d a ao p a r âme t r o de s e l eção . F aca  

M o s t r a r qu an t i dad e d e chamad o s  

M o s t r a r dado s d o s ch amad os 

F I M EN Q U A N TO   

9.2.10 REPASSAR CHAMADO 

Recebe r có d i go d o ch amad o d a en t idade ex te rn a ad mi n i s t r ad o r 

Recebe r có d i go d o f un c io n á r i o d a en t idade ex te rn a ad min i s t r ad o r 

V er i f i ca r có d i go d o ch amad o 

V er i f i ca r có d i go d o f un c io n á r io 

S E có d i go d o f un c i on á r io e có d i go d o chamad o o k  

Repass a r ch amado  

S E N Ã O reg i s t r a r mens ag em d e e r ro dado s f o rn ec i do s e s t ão e r r ad os

 

F I M S E;    
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9.2.11 VER DETALHES 

S e l ec io n a r ch amad o 

M o s t r a r de t a l he s d o ch amado  

9.2.12 FECHAR CHAMADOS 

V er i f i ca r u s u á r io lo g ad o 

S e l ec io n a r t i po d e a t end imen to 

D es c rev e r s o lu ção en con t r ad a  

9.2.13 CADASTRAR EQUIPAMENTOS 

V er i f i ca r s e t od o s o s c amp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

EN T A O cadas t r e equ ip amen t o  

S E NÃ O r eg i s t r a r men sagem d e e r r o P r eenche r t o do s o s campo s 

co r r e t amen t e

 

F I M S E;   

9.2.14 MANTER FUNCIONÁRIOS 

Recebe r dado s d o s f un c io n á r i o s da en t i dade ex te rn a ad min i s t r ad o r 

EN Q U A N TO h o uv er dado s d os f un c i on á r io s da t ab e l a f un c io n á r i o , 

v in do d as en t id ad es ex t e r nas , f aca : 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

V a l ida r d ado s do f un c i on á r io 

S E N Ã O r eg i s t r a r men s agem de e r r o P r een ch e r t od os o s camp os

 

F I M S E 

F I M - E NQ U A N T O      
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9.2.15 MANTER EQUIPAMENTOS 

Recebe r dado s d o s eq u ipamen to s d a en t id ad e ex te r na admin i s t r ad o r 

EN Q U A N TO h ou v er d ad os d os eq u i pamen to s da t ab e l a equ ip amen tos , 

v in do d as en t id ad es ex t e r nas , f aca : 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

V a l ida r d ado s do equ ip amen t o 

S E N Ã O r eg i s t r a r men s agem de e r r o P r een ch e r t od os o s camp os

 

F I M S E 

F I M - E NQ U A N T O  

9.2.16 ESPECIFICAR CATEGORIA 

S e l ec io n a r t i po d e ca t eg o r i a d o ch amad o 

S a l va r t i p o d e ca t ego r i a do chamad o n o h i s tó r i co   

9.2.17 ATENDER CHAMADO 

S e l ec io n a r t i po d e a t end imen to 

S a l va r t i p o d e a t en d i men to do chamad o n o h i s tó r i co    

9.2.18 CADASTRAR AEROPORTO 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

EN T A O cadas t r e A er o po r t o  

S E NÃ O r eg i s t r a r men sagem d e e r r o P r eenche r t o do s o s campo s 

co r r e t amen t e

 

F I M S E;        
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9.2.19 CADASTRAR LOTACAO 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

EN T A O cadas t r e l o t ação  

S E NÃ O r eg i s t r a r men sagem d e e r r o P r eenche r t o do s o s campo s 

co r r e t amen t e

 

F I M S E;   

9.2.20 MANTER LOTACAO 

Recebe r dado s d a lo t ação d a en t id ad e ex t e rn a ad mi n i s t r ado r 

EN Q U A N TO ho u ver d ad o s d a l o t ação d a t ab e l a l o t acao , v i nd o d a 

en t i dad e ex te r n a , f aca : 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

V a l ida r d ado s da lo t acao 

S E N Ã O r eg i s t r a r men s agem de e r r o P r een ch e r t od os o s camp os

 

F I M S E 

F I M - E NQ U A N T O   

9.2.21 CADASTRAR TIPO DE ATENDIMENTO 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

EN T A O cadas t r e T ipo de A tend imen to  

S E NÃ O r eg i s t r a r men sagem d e e r r o P r eenche r t o do s o s campo s 

co r r e t amen t e

 

F I M S E;           
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9.2.22 MANTER TIPO DE ATENDIMENTO 

Recebe r dado s d o s t i po s d e a t en d imen to s d a en t id ad e ex te r n a 

ad min i s t r ado r  

EN Q U A N TO ho u ve r dado s d o s eq u ipamen to s da t abe l a t i p o d e 

a t en d imen to v in do da en t i dad e ex te r n a admin i s t r ad o r , f aca : 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

V a l ida r d ado s do t i po de a t en d imen to 

S E N Ã O r eg i s t r a r men s agem de e r r o P r een ch e r t od os o s camp os

 

F I M S E 

F I M - E NQ U A N T O   

9.2.23 CADASTRAR SITUACAO DE HISTORICO 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

EN T A O cadas t r e S i t uação d e H i s to r i co  

S E NÃ O r eg i s t r a r men sagem d e e r r o P r eenche r t o do s o s campo s 

co r r e t amen t e

 

F I M S E;   

9.2.24 MATER SITUACAO DE HISTORICO 

Recebe r dado s d as s i t u açõ es do s H i s t ó r i co s da en t i dad e ex te r n a 

ad min i s t r ado r  

EN Q U A N TO ho uv er d ad os d a s i t u ação do s H i s tó r i co s da t abe l a s i t uação 

d e h i s t o r i co s v in d o da en t i dade ex te rn a admin i s t r ad o r , f aca : 

V er i f i ca r s e t od o s o s camp o s ( a t r ib u to s ) e s t ão p r eench i do s 

S E to do s o s c ampo s e s t iv e r em O K 

V a l ida r d ado s da s i t u ação d os h i s to r i cos 

S E N Ã O r eg i s t r a r men s agem de e r r o P r een ch e r t od os o s camp os

 

F I M S E 

F I M - E NQ U A N T O    
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9.2.25 TELA PRINCIPAL 

Ler no me d o u s uá r io 

Le r s en ha d o u su á r io 

V er i f i ca r no me d o u s uá r io 

V er i f i ca r s en ha d o us u á r io 

S E có d i go n o me d o us u á r io e s en h a d o u s uá r io e s t iv e r o k  

Lo gar no s i s t ema  

S E N Ã O reg i s t r a r mens ag em d e e r ro dado s f o rn ec i do s e s t ão e r r ad os

 

F I M S E;                      
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10 EQUIPAMENTOS, SOFTWARE BÁSICO E CUSTOS  

10.1  Diagrama de Rede    

10.2  Softwares Básicos e de Apoio Utilizados   

Sistema Operacional Microsoft Windows 2003 server 

Container WEB Microsoft IIS versão 5 ou superior 

Banco de Dados Microsoft MY SQL 5.0 ou superior 

Suite Gráfica Corel Draw versão 12 

Editor de HTML /  ASP - Macromedia DreamWearver versão 4 ou superior.    

Servidor de 
Produção

Servidor  de Banco de 
Dados - Produção

IDS
INTERNET/
EXTRANET

FIREWALL

 ÁREA DA DMZ
REDE INTERNA
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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 Memória RAM. 

1 Robo de Backup 

Recursos de Conexão 

1 Link de 128 Kbps de conexão real síncrona com possibilidade de expansão.   

Recursos de Contingência   

Recursos de Hardware 

1 Servidor INTEL Pentium 4 HT com 2.8 Ghz de clock interno, HD SCSI e/ou 

SATA de 80 Gb, e 512 Mb de Memória RAM.  

Recursos de Conexão  

1 Link de 64 Kbps de conexão real síncrona com possibilidade de expansão com 

conexão direta diferente da conexão padrão estipulada.           
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10.4 Mecanismos de Segurança e Privacidade de Dados  

8.1.1 Login e senha de acesso ao sistema 

Cada u s uá r i o ou fu nc io ná r io t e r á o s eu lo g in e s en ha d e 

ace s so ao s i s t ema . Tend o aces s o r e s t r i t o a c e r t a s á r eas d o 

s i s t ema . 

8.1.2 O SSL (Secure Socket Layer)  

N o s e r v i do r d e ap l i c ação , em a l gu mas p ág in as on d e os d ad os 

de en t r ad a s ão s ig i lo s os s e r á h ab i l i t ad a uma S S L s egu ra d e 

12 8 b i t s .O S S L ( S ecu re S ocke t Lay e r ) é um p r o toco l o d e 

s eg u r an ça de s env o lv ido pe l a Ne t s cape Commu ni ca t io ns qu e 

t em p o r f i na l id ad e co mp en s a r a f a l t a d e p ro t eção d e d ad os d a 

In t e r n e t e p o de s e r u s ado em vá r io s s e r v i ços d i s p on ív e i s n a 

In t e r n e t . O S S L é bas ead o em u ma t ecn o l og ia d e en c r i p t ação 

de s env o lv ida p e l a emp r es a RS A , In c , s en d o a s s im ao u t i l i za r 

o s e rv id o r com a t ecno lo g i a S S L v ocê t em a s egu rança q ue n a 

impr ov áv e l ev en t ua l id ad e d e su as in f o rmaçõ es s e r em 

in t e r cep tadas , e l a s e s t a r ão en c r ip t ad as ( emb ar a lh ad as ) e não 

po d erão s e r em l i da s .         
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10.5 Mecanismos de Segurança de Equipamentos e Instalações  

Política de Segurança 

Ex i s t e s ob re a o rg an ização uma po l í t i ca d e segu r ança a t r ib u i nd o 
d i r e i to s e r e s po ns ab i l i d ad es à s p es s oas q ue l i dam co m os r ecu r s o s 
co mp u t ac io n a i s e com as i n f o r maçõ es n e l e s a rmazenado s s end o 
t ambém de f in id o s a s a t r ib u i çõ es d e cad a u m em r e l ação à 
s egu r ança do s r ecu r s os . T od os o s s e r v i do re s p os s u em n o- b reak 
co m um g e r ad or d e en e r g i a l i g ado cas o o co r r a a qu ed a to t a l d a 
en e rg ia e l é t r i ca . S omen te p es s oas au to r i zad as po d em aces s a r a 
s a l a d e s e rv id o r es co m o s eu ca r t ão e d ig i t an d o a s enh a no 
t e r mi na l d e ace s s o .   

10.6 Recursos Humanos para o Desenvolvimento e Implantação  

da Produção 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 Produção do Sistema  

ANEXO I  

10.8 Custos de Desenvolvimento e Implantação  

ANEXO II  

10.9 Custos Mensais de Produção do Sistema  

ANEXO III  

10.10  Análise de Ponto de Função  

ANEXO IV                   
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11 VISÃO DE FUTURO   

11.1 Perspectivas futuras de negócios  

O s i s t ema d e H e lp D es k é a s o lu ção p a r a emp re s as q ue p r ec i s am d e 
u m s i s t ema b a r a to e e f i c i en t e .Co m s eu b a i xo cu s t o d e p r od u ção e 
i mp lemen tação v á r i a s emp re s as t end e a adq u i r i - l o . U ma das f un çõ es 
q u e fu tu r amen te po dem s e r i n co r p o r ad a ao s i s t ema s e r i a a t en d i men to 
r emot o . O t écn ico n ão p r ec i s a r i a i r no lo ca l pa r a a t en d e r o u su á r io , o 
a t en d i men to se r i a f e i to r emo tamen te .    

11.2  Perspectivas futuras de tecnologia  

Co m o ape r f e i ço amen to d as t e cno lo g ias é po s s ív e l a in da ma i s 
me lh o ra r o d es empenh o do S i s t ema . Co m a c r i a ção d a r ed e G igab i t  é 
p o ss í ve l  ma io r  t r á f eg o d e d ad o s em meno s t emp o . M u i to s dado s s ão 
p as s ad o s p e l a r ede a cad a s egu nd o , v á r i a s máqu in as aces s am vá r io s 
s e rv id o r es , cau s an do u m g a r ga lo na r ed e . Com uma ma io r l a r gu r a d e 
b an da o s d ado s s e r i am p as s ad o s ma i s r ap id amen t e aumen tan do o 
d es emp en ho d o s i s t ema .             
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12 REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS       

I -E D WA RD , Y o rd on 

 

A n al i s e Es t r u t u r ad a M od er na - Ed i t o r a 

Camp us .  

I I - S A N TA N A , J o r g e L u i z . A P O S TI LA S D O CURS O 

S U P E RI O R D E F ORM A ÇÃ O ES P ECÍF I CA E M A N Á LIS E D E 

S I S TEM A S [D is c i p l i na A ná l i s e e P ro je t o d e S i s t emas I ] 

B r as í l i a : U n iceub Cen t ro d e En s in o U n i f i cado d e Bras í l i a , 

2 0 04 .   

I I I -Co n teúd o f o r nec id o p e l a i n f r ae ro d i s p o n ív e l em  

h t t p : / /w w w . i n f r ae r o . go v .b r /

 

d ezemb ro de 2 00 6        

I V - Con teú d o fo rn ec id o pe lo s i t e apo s t i l an do d i s p on ív e l em  

h t t p : / /w w w .apo s t i l an do . com/p ag ina .p h p? cod = 1

 

dezemb ro d e 20 0 6         
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http://www.apostilando.com/pagina.php?cod=1
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13 GLOSSÁRIO     

DFD (Diagrama de Fluxo de Dados) 

É u ma f e r r amen t a g r á f i c a p a r a an á l i s e e mo de lag em f un c io n a l 

pa r a d e f in i ção do s f lu x os de d ad o s e p ro ce s so s do p r o j e to qu e 

se r á imp l emen t ad o . U t i l i z a o s mes mo con ce i to s e i n t e r f ace 

seme lh an t e ao mó d u lo DE R p a ra f ac i l i t a r s ua o pe ração ; 

o f e r ece co n s i s t ên c ia d e p r o j e to e ge r ação d e r e l a tó r i o s .  

FIREWALL 
U m f i r ew a l l é um s i s t ema o u g ru po de s i s t emas a t r avés d o qu a l 

f l u i o t r a f eg o de d ad os en t r e d u as r ed es de compu tad o re s 

d i s t i n t a s (Ex . I n t e rn e t e Red e Loca l ) , e t o do paco t e env iado d e 

uma r ed e a ou t r a pa s sa o b r ig a t o r i amen te po r e s t e s i s t ema , q ue 

t em a ch an ce d e an a l i s á - lo , d e t e rmin a r s e e l e r ep re s en ta a lg um 

r i s co e , s e f o r o c as o , de s ca r t á - lo an t e s q u e e l e po s s a a l can ça r 

s eu d es t in o .   

INTRANET 
O te r mo in t r an e t r e f e r e - s e à qu a l qu e r r ede TCP / I P qu e não 

e s t e j a con ec t ad aco m a I n t e r ne t , mas qu e u t i l i ze o s p ad r õ es d e 

co mu n i cação e a s f e r r amen tas da I n t e rn e t p a r a f o r n ece r 

i n f o rmaçõ es ao s P a r t i c ip an tes na r ed e p r ivada . 
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LINK 
Lig ação p a r a u m t ex to , o u s i t e . P a l av r a , ex p r es s ão ou 

imagem qu e pe r mi t em o aces s o imed ia t o à o u t r a p a r t e de u m 

mesmo , ou o u t ro do cu men to , b as t an d o s e r ac io nado p e lo 

po n te i r o d o mo us e . Nu m h ip e r t ex to , u m l i nk , na f o r ma d e 

pa l av ra o u ex p r es s ão , vem s ub l in h ado ou g r a f ado em co r 

d i s t i n t a d a u t i l i z ada p a r r a o r e s to d o t ex to . Bo tão q ue ao s e 

c l i ca r , l ev a o P a r t i c ip an te a uma ou t r a p ág in a .  

WWW 
O te r mo é u s ad o em ge r a l co mo s in ôn imo d e I n t e r ne t ; mas 

nu ma d e f in i ção r íg id a é u m s e r v i ço qu e o f e r ece aces s o , 

a t r av és de h ip e r l in ks , a u m es p aço mu l t imí d ia d a I n t e rn e t . 

Res po ns áve l pe l a p op u la r i zação da r ede , q ue ag o r a p od e s e r 

ace s sada a t r av és d e in t e r f aces g r á f i cas d e u s o in tu i t i v o , 

po s s ib i l i t an do uma n av eg ação ma i s f ác i l p e l a I n t e rn e t . A 

ba s e WWW é a h ip e rmíd ia , i s to é , uma man e i r a d e co nec ta r 

t ex to s , s on s , v ídeos e imagens g r á f i ca s .              



 

Pág 105         

14 ANEXOS    

14.1 Instruções para instalação do Sistema  

P ar a o s i s t ema H e l p D es k f un c io n a r é p r ec i s o d e a lg un s s o f tw ar es 
b ás i cos de apo io .É p r ec i s o a i n s t a l ação do Banco de D ad o s  M ic r os o f t   
M Y S Q L 5 . 0 co m o M y S Q L A d min i s t r a t o r , M y S Q L Q u ery Br ow s e r 
d ev id amen t e in s t a l ad o s n o s i s t ema o pe r ac io na l W in2 0 03 S e rv e r . O 
Con ta in e r WE B M ic r o so f t I I S v e r s ão 5 q ue p od e s e r i n s t a l ad o t en d o 
em mão s o cd d e in s t a l ação d o W in2 0 03 S e rv e r . Co p ia r o s cód ig os 
f on te p a r a a p as t a I ne tp ub , d en t ro de w w w ro o t . C r i a r um a t a l ho da 
p ág in a H e lp D es k . a s p p a r a á r ea de t r ab a l ho .   

14.2 CD com a Documentação do Sistema e com Programas-Fontes, 

Programas-Executáveis, arquivos de dados de teste, bibliotecas e 

demais softwares necessários á execução dos programas        
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