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RESUMO

A necessidade do suporte técnico, € uma pratica indispensavel no quotidiano em
qualquer sector de actividade que lida com as tecnologias de informagdo e
comunica¢io, pois este tem uma fungdo preponderante no sucesso das

actividades relacionadas com a institui¢io.

Do presente estudo fazem parte sete (7) capitulos, onde faz-se uma abordagem
geral ao actual sistema de informagio da Teledata de Mogambique,
apresentandado em primeira instancia a defini¢io do problema existente, que
determina os objectivos do estudo, antecedidos de uma breve introdugdio que em
tragos gerais, focaliza a importincia do suporte técnico, tudo isto € desenvolvido
no capitulo um (1). O capitulo dois (2) resume os materiais € metodos usados
para elaboragdo do modelo e alcance dos objectivos preconizados. No capitulo
trés (3), faz-se 0 uso da metodologia RAD nas actividades de analise e recolha de
dados do actual sistema. Ao longo do capitulo quatro (4) apresenta-se um resumo
teérico da metodologia orientada a objectos € do uso da UML, atravez da qual foi
possivel apresentar o desenho do modelo proposto. No capitulo cinco (5) ¢
apresentado com detalhe a descrigio do actual sistema de informagio da
Teledata, e apresentadas algumas solugdes de gestdo. No capitulo seis (6),
apresenta-se o modelo proposto na base da UML, Finalmente no ultimo capitulo
(7) estdo presentes as conclusdes, recomendagdes, assim como a bibliografia

referenciada no trabalho.

Este estudo foca aspectos organizacionais, procedimentos de trabalho, analise ao
desempenho (medindo o grau de satisfagdo dos utilizadores), com énfase para a

capacidade de resolugdo ¢ de resposta.

O modelo possibilitara a criagdo de uma base de dados que auxiliard o
funcionamento do futuro sistema, permitindo.o registo de dados e informagio

produzidas no decurso das diferentes actividades.
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Modelo de Gestdo para o Suporte Técnico em Tecnologias de Informagdo e Comunicag@o

LISTA DE ACRONIMOS E ABREVIATURAS

TIC : Tecnologias de Informagdo e Comunicagio;
SI: Sistemas de Informagio;

RAD : Rapid Application Development;

JAD : Joint Application Development;

DMI : Departamento de Matematica e Informatica;
ISP : Internet Service Provider;

LAN : Local Area Network;

UML : Unified Modeling Linguage;

OMT : Object Modeling Technique;

OOSE : Object — Oriented Software Engineering;
IP : Intemet Protocol;

DEO : Direcgdio de Engenharia e Operagdes;
UMP : Unified Modeling Process;

POP : Ponto presencial de acesso remoto a internet;
MOO : Metodologia Orientada a Objectos;

OMG : Object Manangement Group;

DNS : Domain Name Service,
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CAPITULO I

INTRODUCAO E OBJECTIVOS
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1.1 INTRODUCAO

A velocidade com que a tecnologia de informagéo € comunicagdo se renova aumentou
significativamente no novo século fazendo crescer a competitividade entre as empresas e
a exigéncia do mercado consumidor. Dessa forma, as empresas investem cada vez mais
em tecnologias e recursos humanos especializados para optimizarem sua produtividade e
se tornarem mais competitivos. Para aproveitar a0 maximo esses investimentos e garantir
a atualizacdo tecnologica constante, sdo essenciais os servigos de suporte técnico €
atendimento especializado em tecnologia da informagdo e comunicagdo tanto para

usuarios finais quanto para profissionais da &rea de TI.

Em virtude desta evolugdo tecnologica, ha necessidade de manter constante os niveis de
servicos na base de um supbrte técnico qualificado, que garanta a operacionalidade de um
conjunto de equipamentos e sistemas nele incorporados. Para melhor entendimento do
actual sistema foi usada a metodologia RAD na fase de analise e recolha de dados,
explorando aspectos como planificagio de actividades, prazos na execucgiio das
actividades, e revisdo do desenho, que lhe sdo caracteristicos. Ma‘is adiante, a concep¢io
do modelo que deve ir de encontro com as necessidades do utilizador, foi a cargo da
UML e MOO, devido a necessidade de produzir um modelo flexivel € que se enquadre no

ambito das recentes tecnologias de informagdo € comunicagio existentes no mercado.

A necessidade de introdugdo de sistemas para gestdio ¢ apoio técnico devido ao deficiente
desempenho das actividades em algumas empresas, pelo facto destas nio estarem dotadas
de pontos de apoio técnico, ou se t€m, os mesmos ndo serem eficientes, pondo em causa
o tratamento dos dados, e o consequente fracasso nas actividades das mesmas, foi uma

das razdes que determinou a elaboragio deste estudo.

Neste contexto, surge a necessidade de fazer um estudo aprofundado deste sistema, visto
ser de capital importincia em qualquer sector de actividade que use tecnologias de
informac¢do € comunicagéo, aliado tambem ao facto de se saber que a informacéo é um

dos principais recursos que uma organiza¢gdo possui para fazer face as continuas

Flavio Sancho de Almeida., Trabatho de licenciatura Pagina 10
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exigéncias do mercado (Varajdo, 1988) e, em tdltima andlise, ao proprio sucesso da

mesma.

E na base de um modelo de suporte técnico bem desenhado, que se pode garantir maior
produtividade em qualquer institui¢do, assim como assegurar e rentabilizar os recursos
financeiros na solicitagdo, contratagdo ou intervengio de técnicos especializados para

tratar questdes de manutengdo e assisténcia técnica (Stefan Weitz, 2002).

Neste estudo, o desenvolvimento do modelo, teve em consideragdo o rapido evoluir do
mercado, a forte pressdo da concorréncia e as crescentes exigéncias dos consumidores,
que introduzem a necessidade de se desenvolver constantemente novos processos cujo
objectivo é maximizar o “poder de informagio'”, ao servigo de uma maior qualidade,
produtividade , rapidez e rentabilidade na empresa, sendo neste contexto que surgem as

chamadas tecnologias de informagio e comunicagio (Greenwood, 1982).

Ainda no desenrolar deste estudo fez-se uma andlise em volta do conceito suporte
técnico, focando principalmente a importancia deste, assim como também, de¢ certas
vantagens que dela se podem obter em prol do sucesso da instituigdo. O factor “gestdo de
reclamagdes”, foi tambem abordado, visto ser uma componente que estd directamente
ligada a este tipo de sistemas, pelo simples facto de ao longo das actividades de rotina,

lidar-se directamente com o utilizador final.

' Factor estruturante e instrumento de gestio.

Filavio Sancho de Almeida., Trabalho de licenciatura
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1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA

.~

A velocidade com que a tecnologia se renova aumentou significativamente no novo
século, fazendo crescer a competitividade entre as empresas e a exigéncia do mercado
consumidor. Desta forma, as empresas investem cada vez mais em tecnologias €
recursos humanos especializados para optimizarem sua produtividade e se tornarem

mais competitivos (Daft e Lengel, 1984).

Para aproveitar ao maximo esses investimentos, garantir a actualizagio tecnologica
constante, e disponibilizar um ponto de apoio técnico a estas mesmas tecnologias €
que se propds a analise e melhoramento do sistema de gestfio do suporte técnico na

Teledata de Mogambique.

Contudo existem problemas de varia ordem, apartir da gestdo de recursos humanos e
materiais, incompatibilidade de softwares instalados, conectividade fisica entre
equipamentos ¢ recursos compartilhados, que tem influéncia no acesso a internet,
dificutdades em aceder ou recuperar dados e informagdo armazenada em disco num
computador ou servidor por diversos motivos, até a conectividade remota apartir de

uma estagdo pro'vedora de servigos (ISP-Internet Service Provider).

Por outro lado, nota-se um grande consumo de aplica¢des pelas inétituig:ﬁes, com o
objectivo de tornar mais flexivel o processamento de dados, podendo estas aplicagbes
estarem instaladas em varios pontos de rede (podendo conflituar no acesso a internet)
¢ sendo geridas apartir de um servidor local, onde provavelmente se realizem os

mecanismos de “backup’ «.

Mas contudo, nem todos tem acesso a um suporte técnico adequado para garantir
manuten¢io dos sistemas e tecnologias de informagio e comunicagdo, 0 que muitas
vezes culmina com a degradagdo de equipamentos sensiveis que na maioria dos casos
sdo de alto custo de aquisi¢do e que ndo tenham sido explorados na totalidade. Por

outro lado, podem surgir situgdes de perda de dados e informag#o, devido a ma gestéo

1

? Mecanismo de seguranga de informag#io, que consiste na duplicagio de uma determinada informagio e
guardada em lugar seguro, para uso em situagdes de existéncia de catastrofe.

Flavio Sancho de Almeida., Trabalho de licenciatura
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destes sistemas, aliado a auséncia de mecanismos de seguranga e de manutengdo dos

mesmos.
Os problemas mais relevantes resumen-se em:
» Dificuldades em gerir recursos humanos e materiais.
Auséncia de uma estrutura funcional de trabalho.

A incapacidade de fazer a manutengdio de equipamento e sistemnas

informaticos.

Dificuldades de ordem comunicacional (feedback / followUp®) de uma certa

actividade.

Necessidade de capacitagio e treinamento técnico periddicos, relativamente as

novas tecnologias de informagdo e comunicagdo existentes no mercado.

Necessidade de criagdo de um histdrico de participagSes técnicas, por forma a
permitir um melhor entendimento do negdcio e possibilitar o desenho de

estratégias de resolugdio dos mesmos.

A necessidade de manter altos e constantes os indices de atendimento as

solicitagdes dos utilizadores.

? Terminologias inglesas que se referem a circulaglo da informagio, assim como do estado de
acompanhamento de uma certa actividade.

Fldvio Sancho de Almeida., Trabalho de licenciatura Pdgina 13
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1.3 OBJECTIVOS DO TRABALHO
1.3.1 Objective Geral
» Desenhar um modelo que proporcione um atendimento personalizado ao cliente,

através de um servigo de apoio técnico, incluindo no mesmo um protétipo para a
futura base de dados.

1.3.2 Objectivos Especificos
Analisar as funcionalidades do sistema actual, identificando os pontos fortes e
fracos com énfase para a capacidade de resolugfio de problemas e de resposta aos

mesmos,

Ttustrar a aplicag@o da metodologia RAD nas actividades de andlise do sistema

actual, tomando como caso de estudo a Teledata de Moqarnbiq'ue;

Anélise resumida da MOO (Metodologia Orientada a Objectos) e UML, para

melhor entendimento de aspectos ligados a modelagio do sistema;

Descrever o actual sistema de informagao da Teledata de Mogambique;
Tustrar o uso da UML como ferramenta para o desenho do modelo proposto;

Implementar um protdtipo para a base de dados;

Flévio Sancho de Almeida., Trabalko de licenciatura
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CAPITULO I}

MATERIAIS E METODOS
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2.1 MATERIAL E METODOS.

Os métodos utilizados na recolha de dados neste trabalho foram os seguintes :

Observagdes passivas e activas no local,

Entrevistas ndo estruturadas no local a gestores, utilizadores ¢ a potenciais
clientes do sistema ;

Anélise pormenorizada em relagéo a evolugdo dos dados colhidos diariamente;

Consulta a documentagdo do sistema actual, ja existente;

Para a materializagio do trabalho obedeceu-se os seguintes pontos:

Ao nivel das observagdes passivas e activas no terreno, pretendia-se analisar o
funcionamento do sistema num todo, identificando os pontos fortes e fracos do

mesmeo,

Foi com base na documentagdo do sistema que se teve uma ideia do que se pretendia
que o sistema fosse, pois este fazia referéncia a todos aspectos pertinentes de

funcionamento do sistema;

As entrevistas efectuadas as entidades que lidam directamente com o sistema, vieram
de certa forma limar algumas lacunas que haviam ficado no 4mbito das observagdes
passivas e activas no terreno, e reforgar a ideia de possiveis solugdes para o futuro

sistema;

Com a pesquisa ao grau de satisfagfio a clientes pessoais e empresariais, pretendia-se
avaliar os aspectos relacionados com a capacidade de resposta a determinadas

solicitagdes do quotidiano, assim como a qualidade dos servigos prestados;

Flavio Sancho de Almeida., Trabalho de licenciatura
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> No que se refere a andlise dos dados obtidos diariamente, pretendia-se quantificar o

namero de solicitagdes, principalmente nos dias criticos, de modo a fornecerem um
indicador em termos de dimensfio, para questdes de espago para a futura base de

dados que ird gerir esta informagdo;

Flavio Sancho de Almeida., Trabalho de licenciatura




Modelo de Gestdo para o Suporte Técnico em Tecrologias de Informacdo e Comunicagéo

CAPITULO 11

USO DA METODOLOGIA RAD / JAD COMO SUPORTE A FASE
DE ANALISE E RECOLHA DE DADOS

Flavio Sancho de Almeida., Trabalho de licenciatura




Modelo de Gesido para o Suporte Técnico em Tecnologias de Informagdo e Comunicagio

3.1 MOTIVACAO NA ESCOLHA DA RAD

A RAD foi a metodologia escolhida para a fase de andlise deste modelo por ser
relativamente moderna, de baixo custo, pratica, e também pelo facto da sua representagio
diagramatica ser mais abrangente e menos complexa, aliado as grandes vantagens que a

mesma oferece, que 5¢€ resumem em:

v" Suporte a todo o Ciclo de Vida de Desenvolvimento de Software;
v Ser um padrio aberto;
v" Ser baseada na experiéncia e necessidades da comunidade de usudrios;

v" Ser suportada por diversas ferramentas;

Ao longo do estudo, foi possivel depreender que entre os principais objectivos da RAD,

-~

encontram-se 0s seguintes :

v" Estabelecer uma unifo, fazendo com que os métodos conceptuais sejam tambem
executaveis;
v" Criar uma linguagem de modelagdo que seja utilizavel, tanto pelo homem como

pela maquina;

O objectivo da RAD ¢ descrever qualquer tipo de sistema, em termos de diagramas de
orientagdo a objectos. Naturalmente, 0 uso mais comum ¢ a criagio de modelos de

sistemas mecanicos, ou a organizag¢do de um negécio (Dewintz, 1966).
— —7
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3.2 METODOLOGIA RAD

Metodologia € a descrigéio sistematica da sequéncia de actividades do desenvolvimento
de sistemas de informagfio (S.I), providenciando um conjunto de técnicas que podem ser

usadas para performance de actividades especificas (Dewintz, 1966).

RAD ¢ uma metodologia de desenvolvimento de sistemas de informacdo, que para além
de manter a qualidade destes permite 0o desenvolvimento de forma rapida e a custos
baixos, isto ¢ conseguido usando uma série de técnicas provadas de desenvolvimento de

sistemas de informagéo, dentro de uma metodologia bem definida (Dewintz, 1966).
Estas técnicas incluem :

1. O uso de equipes pequenas, com um alto grau de conhecimentos de
desenvolvimento de sistemas de informag#o;,
O uso de protdtipo evolucionario;
A sclecgiio de ferramentas adequadas que suportam a modelagdo, a
prototipificagdo e a rentabilidade dos componentes de sistema;
Construgéo do dicionario de dados central;
Uso de exigéncias interactivas;

Uso de limites rigidos de tempo de desenvolvimento.

Caso haja necessidade de uma funcionalidade adicional, o projecto inicial ndo é
prolongado, mas sim inicia-se outro projecto para melhorar a funcionalidade do sistema,
O desenvolvimento de sistemas usando a metodologia RAD requer que a equipe de
desenvolvimento seja capaz de identificar um conjunto de requisitos que possam ser
produzidos num curto espago de tempo (2 meses). Uma vez identificado o conjunto de
requisitos de uma forma interactiva inicia o processo de analise, desenho, construgio do
protétipo e o processo de revisdo que termina pelo tempo limite ou apds a satisfagdo dos

requisitos do utilizador (Dewintz,1966).

mpo fi(\}:fcle/s%{cyad/q@or%o istema pode ser
. ) o~

itagdo obriga’a que os utilizadores e a equipe de désenvolvimento-dém
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Dado que o tempo nfio pode ser prolongado, a funcionalidade do sistema pode ser
limitada. Esta limita¢io obriga a que os utilizadores e a equipe de desenvolvimento dém
mais énfase as fungdes mais importantes do sistema deixando as partes supérfluas para a

fase posterior da iteragdo.

Segundo' dewitz (1966), em desenvolvimento de sistemas de informagdo, € importante

obter sistemas a baixo custo e com qualidade.

Um sistema com qualidade ¢ aquele que vai de encontro com os requisitos do utilizador

e permite a facilidade de manutencgio, por possuir as seguintes caracteristicas :

Maxima coesdo entre 0os modulos ;
Maior adaptabilidade;

Rentabilidade;

Menor acoplamento entre os mddulos;
Desenho claro; e

Simplicidade do mddulo;

Na metodologia RAD, ao desenvolver sistemas de informagio, deve-se obter boa

qualidade num tempo pré-definido.

3.3 ACTIVIDADES DA RAD
A metodologia RAD comporta as seguintes actividades :

1) - Definig¢do do sistema;
2) - Construgio e desenvolvimento do protdtipo e revisdo do utilizador;

3) - Avaliagio do sistema.

Esta metodologia na fase de definigio do problema, baseia-se nas sec¢des da metodologia

Joint Application Development (JAD).
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Para as realizagoes das secgdes do workshop, a metodologia JAD recomenda a reunido de
todos membros da organizagio que tem alguma relagdio com o sistema a ser

desenvolvido.

3.4 TIPOS DE WORKSHOP

Os workshops do JAD classificam-se em :

- Workshop de identificagdo conjunta dos requisitos.
- Workshop para a fase de analise.
- Workshop para a fase de desenho.

- Workshop para confirmagdo e revisio do desenho.

3.4.1 IDENTIFICACAO CONJUNTA DE REQUISITOS

Uma vez adquiridos os conhecimentos basicos na area de gestdo no processo do sistema
actual, mais concretamente nos dados produzidos € problemas existentes, O propdsito
deste workshop, foi verificar o nivel de compreensio da equipe de gestdo (participantes
na analise do actual sistema) no desenvolvimento do mesmo e identificar os requisitos
para o novo sistema. De referir que do estudo de viabilidade (economica) feito, ndo
houve qualquer constrangimento que pudesse por em causa o desenvolvimento do
presente modelo.

Do presente Workshop, resultaram os seguintes requisitos :
s

Comportamento do modelo preliminar (sera o diagrama de classes proposto na
UML);

Modelo estruturado de sistema (serdo vistos na UML, como casos de uso);
Requisitos funcionais do modelo detalhado  do empreendimento (sdo
apresentados na descrigio do sistema actual de informagdo da Teledata de
Mogambique);

Confirmagédo da oportunidade de negocios;

Objectivos do sistema (Ja definidos no Capitulo I);
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e Constrangimentos (Apresentadas no Capitulo V, nas vantagens de possuir um
suporte técnico,);

¢ Lista de questdes levantadas durante o workshop (apresentadas asseguir);
A seguir é mostrado a titulo de exemplo, um diagrama de contexto da andlise

estruturada, para permitir um melhor entendimento desta fase atravez da metodologia
RAD.

Pagamento

Pedido de livro Cliente

[
Recibo T

Sistema de Guia de remessa
gestdo livraria Z

eletrénica

Crédito
Relatorio [

de vendas

Departamento
_ i de
Direcgao contabilidade

Fig 3.1 : Diagrama de contexto (exemplo) de uma livraria electrénica, (Jodo Araujo,
2000).
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3.4.2 FASE DE ANALISE

A anélise dos requisitos identificados na fase anterior, foi feita com o acompanhamento
de ulguns utilizadores do sistema, pots no modelo a ser desenvolvido, ¢ o sistema deverdo

responder tambem as necessidades destes.

As contribuigdes mais relevantes foram os requisitos basicos para o desenho, temas
levantados na fase anterior, e relatério da defini¢@o do problema, de onde se destacam os

seguintes :

Comportamento do modelo detalhado do sistema (serd a descri¢do dos casos de
uso, propostos pela UML).
Estrutura do modelo detalhado (Serdo os casos de uso mais simplificados,

propostos pela UML ).

Para proporcionar um melhor entendimento da fase de anélise- RAD, ¢ apresentado
um exemplo de um diagrama de fluxo de dados da analise estruturada, incluindo os

elementos que facilitaram o desenho ¢ entendimento do diagrama.

Entidade depésito de _ processo

externa dados

y dido
i 1.Receber pe

| Pedido pedido pedidos
nvalido Detalhes de /
iente

Clientes id / Dados-
livros

Detalhes da factura\
nome do cliente

3.Recolher

Fluxo de pagamentos
dados pagamentos | Clientes

ﬁﬁhf o o {/LS//&L
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3.4.3 FASE DE DESENHO

Como resultado desta fase serdo apresentados os procedimentos, relatorios e formularios
do novo sistema, atravéz do uso de ferramentas de prototipificacdo. Foram tambem
definidas as fases de construgdo e instalagdo do projecto, identificados os recursos
necessarios para a implementagéo e instalagdo do novo sistemna.

As entradas incluem a estrutura do modelo detalhado do sistema da fase de analise, Que
¢ representada pela descrigdo dos casos de uso.

Desta fase resulta a seguinte informagio :

e Definigdo de procedimentos {concep¢io do modelo);
¢ Formularios, layouts de formularios e relatorios;

¢ Plano de instalagio e teste de um novo sistema;

3.4.4 CONFIRMACAO E REVISAO DO DESENHO

A confirmagdo e revisdo do desenho, foi efectuado ao fim de cada etapa do
desenvolvimento deste modelo pelo facto de se ter usado a metodologia RAD no
processo de analise e desenho e por forma a garantir qualidade e seguranga do modelo.

O objectivo principal, foi de garantir que o processo de atendimento personalizado e

registo dos dados seja o melhor possivel.

3.5 PRINCIPAIS PARTICIPANTES NO WORKSHOP OU JAD

Foram identificados trés tipos de participantes nestes encontros (JAD).

- Lider do projecto (autor do trabatho), que funcionou tambem como facilitador do
mesmo onde teve a fungdo de motivar os utilizadores a participarem activamente nos
workshops(encontros), e selecionar os utilizadores-participantes a disponibilizar recursos
para a realizagdo do workshop e garantir que os utilizadores e gestores tenham uma

cooperagdo e participa¢io nas actividades do workshop.
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- Secretarios das sessdes de workshop, é o proprio autor do trabalho que funcionou

como transcritor oficial de todas actividades dos workshops (encontros).

No fim de cada sessio do workshop, era produzida um conjunto de informagdo, e

apresentada aos restantes participantes para aprovagdo, dentre as quais faziam parte :

Lista dos objectivos (ja definidos no capitulo I);

Oportunidades do sistema e analise dos benificios (Ver capitulo VI: vantagens em
possuir um suporte técnico);

Requisitos funcionais (ver, diagramas de casos de uso );

Requisitos funcionais com prioridade de implementagio;

Processos e dados (ver descrigdo dos casos de uso);

Interfaces com outros sistemas;

Saidas e desenhos de relatérios;

Lista das questdes levantadas (apresentadas asseguir);

Plano de ac¢des do projecto e datas de finalizagéo.

- Profissional de Sistemas de Informagio, deste grupo fizeram parte alguns técnicos e
gestores do actual sistema de informagio que foram observadores activos nos workshops,
tiveram tambem a responsabilidade de anotar as descrigdes dos utilizadores, dos
processos de negoécio e dados bem como de escuta de modo a obter uma compreenséo
clara e completa das necessidades dos utilizadores e do funcionamento do sistema.

Foram chamados algumas vezes para comentar sobre a viabilidade econdmica e técnica
do projecto, construigio e produgdo do protétipo e apresentar certos aspectos de desenho

para avaliagfio dos utilizadores.

3.6 PLANIFICACAO DOS WORKSHOPS

O sucesso dos workshops de JAD dependem de uma planificagdo e uma condugio

adequada. Nesta preparagdo do workshop deve-se ter em conta as seguintes actividades:

o Selecionar o local e duragédo do workshop;
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o Selecionar e preparar os participantes;
e Preparar a agenda ¢ o material do workshop;

e Selecionar e preparar a sala do workshop;

A planificagio antepada permite a reserva de materiais, contratagio de facilitadores e
confirmar se os participantes selecionados irdo participar. Apesar das actividades
preparatorias serem desempenhadas pelo facilitador, pelo secretario e pelo profissional de
Sistemas de Informagdo, todos os aspectos do plano do workshop e agenda devem ser

revistos e aprovados pelo gestor (Dewintz, 1966).

3.7 SELECIONAR O LOCAL E DURACAQ DO WORKSHOP

O ideal seria realizar as sessdes fora do local de trabalho, ou da organizagdo para evitar
que os participantes sejam solicitados para qualquer assunto de trabalho, permitindo deste
modo uma concentragdo das actividades e temas do workshop. Estes encontros devem ser
realizados numa sala de conferéncias de um hotel , ou num centro de conferéncias.

Dada a exiguidade de fundos, os JAD's foram realizados na sala de reunides da Teledata,

tendo obedecido as regras abaixo mencionadas :

Proibir que os participantes sejam solicitados para atender assuntos do seu trabalho, ou

consultarem os seus e-mails nos intervalos das sessdes do workshop.

A durag@o do workshop foi de 4 semanas para a fase de analise e recolha de dados e de 2
semanas para a fase de desenho. Tendo alongado sempre que necessario. Cada sessdo do

workshop seguinte era programada no final do workshop anterior.

3.8. RELATORIO DO WORKSHOP

REQUISITOS DO NOV(Q SISTEMA

Com a finalidade de melhorar a gestio do suporte técnico, houve a necessidade de se
tratar a informagdo de gestdo do departamento técnico com base num sistema de

informagdo viavel . Para tal, tomou-se em conta os seguintes procedimentos:
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* A definigiio clara da fronteira de cada actividade.

¢ Criagdo de uma estrutura de base de dados acessivel a todas entidades do sistema;

e Defini¢io de mecanismos de recepgiio, registo de dados e solugdo aos problemas
apresentados pelos clientes / utilizadores;

e Criacdo de mecanismos de monitoramento aos clientes do sistema;

» Desenho de uma estrutura funcional flexivel na gestdo de utilizadores.

QUESTOES SURGIDAS DURANTE OS WORKSHOPS:

¢ Como manter altos os niveis de atendimento personaliazdo ao utilizador ;

o Os meios disponiveis aos utilizadores na participagdo de anomalias, ¢ adequado?;
Como devera ser melhorada a gestdo das reclamagdes;
O modelo proposto, garante eficiéncia nas actividades de rotina?;
Que mecanismos deverdo ser implementadas para responder prontamente as

participagoes dos clientes;

RESPOSTAS AS QUESTOES

Deverido ser praticados cursos de capacitagdo e treinamento periédicos ao pessoal
técnico;

' Deverio ser introduzidos mais mecanismos (como s3o os casos de conversagio
on-line), que possibilitam uma rapida comunicagio com o utilizador, € ndo se
limitar apenas ao e-mail e ao contacto telefonico;

A gestiio de reclamagdes devera ser feita pelo responsavel da area técnica, pois ele

tem toda a informagdo referente as participagdes diarias dos clientes. Na

qualidade de técnico e gestor poderd analizar e decidir.

O control de clientes conectados ou ndo ao servidor ¢ feita atravez de um sistema *
de monitorizagdo existente para o efeito;

Este modelo garante maior dinamismo e flexibilidade nas actividades de rotina,

Devera haver maior gestio de recursos humanos e de tempo nas actividades;
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PRINCIPAIS PROCESSQOS DO SISTEMA

As actividades relacionadas com a gestio no departamento técnico sdo realizadas pelos
seguintes processos: :

Processo 1 — Atender _utilizadores: Este processo fornece os formularios aos candidatos,

recebendo os mesmos devidamente preenchidos. Responde também pela renovagio de

contratos mediante um pré pagamento;

Processo 2 - Efectuar manutengfio: Neste processo faz-se a manutengio dos servicos

prestados, que incluem as instalagdes € reparagdes, localmente ou ao domocilio.

Processo 3 — Resolver e monitorar as avarias : Neste processo faz-se o monitoramento

on-line e resolve-se as avarias apresentadas pelos clientes, controla o periodo de
validagdo do utilizador. Faz também o teste ¢ montagem dos equipamentos adquiridos ao

fornecedor de acessorios;

Processo 4 — Efectuar estatisticas, relatdrios periodicos ¢ manual de avarias: Faz o

tratamento estatistico dos dados produzidos no sector, mede o desenpenho individual de
cada técnico, desenvolvimento de documentagio relativa as participagdes de anomalias,

analisa os indices de reclamagio, faz e submete propostas de gestio no sector;
A seguir faz-se a identificagdo de alguns sub-Processos :

P3. Resolver e monitorar avarias de clientes
P3.1 Resolver avarias dos clientes
¢ Examina cada situagdo ao pormenor ¢ apresenta a devida solugdo;
¢ Em fungdo da complexidade do problema, este pode ser de pronta solugdo ou

encaminhado ao técnico sénior para analise e posterior tomada de decisdo.

P3.2 Controlar e monitorar dos clientes
» Controlar o fluxo de dados ao nivel do servidor;

» Monitorar a situagio do cliente em termos de autenticagdo e falhas afins ;
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e Realizagdo de testes ao equipamento informatico pos fornecimento;

e Monta e testa os acessorios durante a instalagio dos servigos;
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CAPITULO IV

A METODOLOGIA ORIENTADA

A OBJECTOS E UML
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METODOLOGIA ORIENTADA A OBJECTOS E UML

O presente capitulo faz uma breve introdugio da metodologia orientada a objectos e da
UML, metodologia e linguagen utilizadas para a elaboragdo do modelo proposto. Existe
muita coisa a dizer sobre esta metodologia, contudo, na impossibilidade de abranger
todos aspectos da mesma, s3o colocados apenas os pontos que facilitam a compreengdo

do modelo.
4.1 Metodologia Orientada a Objectos

A necessidade de desenvolver novos sistemas de informagdo para diferentes areas de
negécios e aplicagdes de uma forma dindmica, nos meios legais, sociais e fisicos, leva a
novos métodos de analise e desenho de sistemas. A analise e desenho orientado a
objectos, possibilitam a existéncia de métodos 16gicos, ripidos e imediatos para a criagdo
de novas responsabilidades de sistemas para além da perspectiva do negécio. As técnicas
orientadas a objectos aplicam-se perfeitamente em situagdes onde sistemas de informagao

complexos sio mantidos, adaptados ou redesenhados (Kendal & Kendal, 2002).

A modelacﬁo. e projecto orientado aos objectos é uma forma de abordar e de pensar sobre
os problemas. Os modelos construidos geram em tomo dos conceitos e objectos
existentes no mundo real. A entidade fundamental dos modelos ¢ o objecto: segundo
Nunes e O'Neill (2001) ¢é caracterizado por um segmento de propriedades, um
comportamento (operagdes) e identidade. As propriedades sdo as caracteristicas que
definem o objecto, transpostas por um conjunto de atributos. O comportamento € definido
como as operagdes que o objecto pode efectuar. A identidade permite identificar um

objecto particular como um tinico conjunto de objectos semelhantes.

Um sistema desenvolvido por meio de uma metodologia orientada a objectos, segundo
Toscano (1998), é composto por um conjunto de objectos que interactuam € colaboram
ums com os outros ao longo do tempo. A funcionalidade e comportamento global do

sistema ¢ o resultado destas iteragdes. Modelos orientados a objectos sdo lteis para :
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Compreender o problema que ¢ apresentado;

Dialogar e trocar informagdo com 6s especialistas do dominio da aplicagio;
Representar a estrutura, comportamento, funcionalidade e dindmica de um
sistema (ou aplicagdo);

Preparar a documentagao;

Efectuar o projecto de base de dados e de programas;

Na abordagem orientada a objectos, um sistema é construido com um conjunto de
entidades interactivas, que encapsulam dados e operagdes que actuam sobre estes dados.
A orientagdo a objectos baseiam-se nos conceitos de tipo abstracto de dados e ocultagio

de informacio.

Porque as linguagems orientadas a objectos tem varios modelos, existe a necessidade de
especificagdes para os sistemas computarizados de modo a maximizar o uso efectivo
destes modelos. Estes constrangimentos levaram a existéncia de vdrias abordagens de
analise de sistemas orientados a objectos e técnicas de desenho até ao seguimento da

linguagem unificada de modelagdo, a UML (Kendal & Kendal, 2002).
4.2 A Linguagem de Modelacio Unificada (UML)

A linguagem utilizada na modelagdo dos modelos abstractos deste trabalho, ¢ a Unified
Modeling Language, ou Linguagem de Modelagio Unificada (UML). Esta linguagem
surgio da tentativa de padronizagio das metodologias baseadas em orientagdo a objectos
e representa a unificagio das técnicas Booch, Ruﬁbaugh (OTM) e Jacobson {(OOSE), trés

dos mais relevantes autores neste dominio.

A UML, é uma linguagem que utiliza uma notagio padrdo para especificar, construir,

visualizar € documentar sistemas de informagio orientados por objectos.
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Esta linguagem foi apresentada publicamente pela primeira vez em outubro de 1995. Em
novembro de 1997, a UML foi adoptada pelo Object Manangement Group (OMG) como

uma linguagem de modelagdo padronizada e de livre utilizagdo (Nunes e O'Neill, 2001).

Apesar da UML ser hoje a linguagem padrio para desenvolver sistemas orientados a
objectos, ndo é correcto referi-se a ela como um método ou metodologia para o
desenvolvimento de software, uma vez que ndo se encontra na UML a descrigio de
passos a dar para se desenvolver um sistema, nem mesmo quais as etapas para se
modelar um sistema. Esta limita-se exclusivamente a representar um sistema atravez de
um conjunto de diagramas, onde cada diagrama se refere a uma visdo parcial do sistema,
que em conjunto formam um todo integrado e coerente. Contudo existe o processo de
modelacdo unificada, que em conjunto com a UML estabelece quatro fases de

desenvolvimento de sistemas, estas fases serdo vistas mais adiante.

Segundo Deboni (1999), um modelo UML € constituido por um conjunto de diagramas
que representam aspectos complementares de um sistema de informagdo. Em cada um
destes diagramas sdo utilizados simbolos que representam os elementos que estdo a ser

modelados (abstragdo) e linhas que relacionam esses elementos.
Esta linguagem disponibiliza o seguinte conjunto de diagramas :
4.2.1 Diagrama de Caso de Uso (Use Cases)

E usado para se identificar como o sistema se comporta em varias situagdes, que podem
ocorrer durante a sua operagdo. Descreve o sistema, seu ambiente e a relagdo entre os
dois. Os componentes deste diagrama s3o os actores ¢ 0s casos de uso. Os casos de uso,
constituem a técnica em UML para representar o levantamento de requisitos do sistema €
para assegurar que tanto ¢ utilizador como um perito em determinada area, possuam um

entendimento comum dos requisitos.
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4.2.2 Diagrama de Classes

Descreve as classes que sdo um conjunto de objectos com atributos, comportamentos,
relacionamentos com outros objectos e semantica comum, que formam a estrutura do
sistema e suas relagdes. Este € construido e refinado ao longo do desenvolvimento do
sistema e um dos objectivos ¢ especificar esquemas 16gicos de base de dados. Assim as
classes descrevem objectos com atributos e operagdes comums e servem dois propositos.
Permitem compreender o mundo real, naquilo que ¢ relevante para o sistema em
modelagio e¢ fornecem uma base pratica para a implementagdo em computador

(Rumbaught et al,1991) citado por (Nunes e O'Neill, 2001).
4.2.3 Diagrama de Pacotes

Em muitos casos um unico diagrama de classes ou um elemento de modelagdo pode ser
exageradamente grande para representar todo o sistema. Assim € conveniente utilizar-se
um elemento para organizar os subsistemas do modelo, ¢ isto consegue-se atravez do
diagrama de pacotes.

Os pacotes permitem dividir a complexidade do sistema em partes mais pequenos para
uma melhor gestdo. O pacote é representado graficamente por uma pasta, contendo um

nome.
4.2.4 Diagrama de Sequéncia de Estados
Permite modelar os diferentes processos que ocorrem no sistema atravéz da troca de

menssagens (eventos) entre o0s objectos' do sistema. Os principais objectos deste

diagrama, sdo modelos, ilustrar cenarios e fluxos de controle.
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4.2.5 Diagrama de Colaboracio

Possuem exactamente a mesma informagdo que um diagrama de sequéncia de eventos,
que ¢ representado de outra forma. Aqui sdo representados os relacionamentos entre as

classes.
4.2.6 Diagrama de Estados

Mostra a diferenga interna de uma classe. Apenas os eventos e estados de uma classe sdo
apresentadas neste diagrama. Um dos principais objectivos deste diagrama ¢ modelar o

ciclo de vida dos objectos envolvidos.
4.2.7 Diagrama de Actividades

Pode ser usado para descrever cada um dos “Use Cases”, realgando o encadeamento de
actividades realizadas por cada um dos objectos do sistema, numa dptica de fluxo de

trabalho (workflow).
4.2.8 Diagrama de Componentes

Os diagramas de componentes ¢ de distribuigdo fazem parte dos diagramas fisicos, isto €,
permitem obter uma perspectiva do sistema adequado a programacio e instalagdo da
aplicagdo. Embora a fase de aplicagio ndo esteja enquadrada no modelo proposto,
tambem sera feita uma breve referéncia aos respectivos diagramas, atravez de exemplos
gerais.

E usado para descrever a arquitectura da aplicagio informdtica em termos de
componentes de software. Um componente ¢ formado por um conjunto de classes que se
encontram implementadas nele. Tem como principais objectivos organizar o codigo
fonte, construir uma release (exibigdo) excecutivel e especificar uma base de dados

fisico.
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4.2.9 Diagrama de Distribuicio

Mostram a distribui¢fio de hardware no sistema, identificando os servidores como nos do
diagrama e a rede que relaciona os nds. Os principais objectivos sdo: especificar a

distribui¢do de componentes e identificar estrangulamentos de desempenho do sistema.

4.3 Motivacio da Escolha da UML

O que levou a escolha da UML, foi devido aos seguintes factores :

» O envolvimento dos métodos, um em direcgio ao outro, de maneira independente;
» A estabilidade trazida pela unificagdo, a modelagdo orientada a objectos;
» O facto de a colaboragdo poder trazer solugdes para problemas que os trés

métodos ndo haviam conseguido solucionar de maneira adequada,

De referir que a escolha da UML como linguagem de modelagdo, vem tambem na

sequéncia das caracteristicas seguintes:

> Ela abrange todas visdes do progecto, e desenvolvimento do software;
> Define como criar modelos, mas ndo apontam quais modelos deverdo ser criados;

> Possibilita uma interpretagio sem ambiguidade;

4.4 As Fases de desenvalvimento de um sistema e a UML

O desenvolvimento de sistemas de informagdo inclui a realizagio de tarefas de analise de
organizagio, levantamento de requisitos de utilizagdo, analise do sistema de informagdo,
desenho, codificacdo, teste, instalagio e manutengdo. A experiéncia mostra que para
sistemas de informagdo complexos ndo é impossivel isolar e concluir completamente

cada uma destas tarefas (Nunes & O'Neill, 2001).
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Segundo uma abordagem interactiva e incremental, o desenvolvimento de SI's propde a
existéncia de sucessivas interagdes de refinamento, que se repetem ac longo do tempo,
até se obter uma solugao final.

O Unified Modeling Process (UMP) é uma abordagem interactiva incremental, que
sugere uma utiliza¢do efectiva da UML (jacobson et la, 1999) citado por Nunes &
O’Neill (2001). Este processo propde que um projecto seja estruturado numa dimensao

temporal € uma dimensio processual.
Na dimensio temporal sio identificadas quatro fases (4) :

> Inicio (inception) : Na qual se especifica a visdo do projecto, estabelece o caso
de negocio e limita o dmbito do projecto, incluindo critérios de avaliagio de
sucessos € de risco, estimativa de recursos necessarios ¢ um plano de trabalho
com as principais etapas, actividades e pontos de controlo. Nesta fase, procede-se
a0 levantamento de requisitos (casos de uso) ¢ toma-se a posigdo de avangar ou
ndo com o projecto;
Elaborativo : Associada ao planeamento das actividades e recursos, bem como
as caracteristicas gerais da arquitectura. Procura analizar em detalhe o dominio do
problema, estabelecer uma arquitectura, desenvolver um plano de projecto ¢
eliminar os factores de risco;
Construtivo : Durante a qual o sistema é construido de forma interactiva. Procura
desenvolver de forma interactiva e incremental um produto que sera
disponibilizado aos utilizadores. Isto implica detalhar os restantes use cases €
critérios de aceitagiio, refinar o desenho e completar a codificagio e teste de
aplicagio;
Transitive : Disponibiliza uma versio de teste final da aplicag@o aos utilizadores
finais e procede a algumas afinagdes de pormenor, de modo a obter a versdo de
produgio de sistema. Apos a aceitagdo ¢ entrada em funcionamento do sistema,
deve-se proceder a uma reflexdo critica para avaliagdo do projecto, de modo a

melhorar os métodos utilizados e no caso de se identificar a necessidade de obter
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uma nova versdo do sistema, da-se inicio a uma nova iteragdo do ciclo de

desenvolvimento.

Na perspectiva de processo, sdo inseridas diversas actividades técnicas : andlise e
modelagdo do negécio, levantamento de requisitos, analise, desenho, programacio,
teste e instalagdo. Em cada uma destas actividades podem ser utilizados instrumentos

especificos, designadamente os diagramas da UML ou técnicos de gestdo de projecto.

Assim, para a modelagfio do sistema em estudo, serdo utilizadas as actividades e fases

da linguagem UML e a Metodotogia Orientada a Objectos.
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CAPITULO V

DESCRICAO DO ACTUAL SISTEMA E SUGESTOES DE
GESTAO
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5.1 DESCRICAO DO ACTUAL SISTEMA DE INFORMAGAO DA TELEDATA

A Teledata de Mogambique, € uma empresa operadora de telecomunicag@oes, participada
em 50 por cento pela empresa publica de Telecomunicagdes de Mogambique e por 50 por
cento pela PT(Grupo Portugal Telecom). Responsavel pelo fornecimento do;s Servigos
seguintes: Comunicagio empresariais, solugdes internet para os mercados empresarial e
residencial, comunicagio via satélite - Vsat®, e solugbes de comunicacio pessoal; internet

café (httpl).

Para o caso em estudo, é considerado apenas um dos servigos, no caso concreto: o

suporte técnico ao servigo de internet e conrrespondéncia electronica.

Para o efeito, os interessados neste tipo de servigos deslocam-se a empresa ou contactam
os escritorios via telefone, pedindo informagdo acerca do tipo de servigo em causa,
constando neste especificagdes dos equipamentos a usar, compatibilidade entre eles,

assim como da velocidade de comunicagio para o acesso a Internet.

Atravéz de um departamento apropriado (atendimendo), sio fornecidos a todos os
interessados, todas informacgdes basicas necessarias acima referidas. Nesta mesma altura,
¢ entregue ao candidato, pessoalmente ou via fax, um conjunto de formularios, que lhe
possibilitam preencher e candidatar-se a cliente, assim como ¢ anexada uma tabela do

pregario praticado pelo servigo.

Por sua vez o candidato devolve a mesma ficha preenchida, onde nela constam os seus
dados pessoais, morada, contacto telefonico, e-mail sugerido e ainda o periodo de uso,
assim como a sua assinatura para validar o documento. Nesta mesma altura ¢ efectuado o
pagamento para o periodo escolhido, de notar que este pagamento pode ser feito

localmente ou por tranferéncia bancaria.

4 . . . ,ye s e .
Comunicagdo via satélite, atravez de antenas parabélicas colocadas nos principais pontos de acesso.
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Posto isto, se o cliente estiver munido do seu computador portatil, a instalagdo assim
como todos testes necessdrios e explicagdes adicionais acerca do funcionamento do
servigos' sdo feitos localmente por elementos da equipa técnica, caso contrario €
destacada uma equipa que faz o mesmo trabalho ao domicilio. De notar que para ambos
casos o cliente deve assinar uma ficha de instalagio trazida pelo técnico de servigo no

momento, para questdes de confirmag@o da instalagéo.

Uma vez instalado o servigo, o cliente é livre de apresentar qualquer dificuldade em
relagio ao funcionamento do mesmo, para tal lhe ¢ disponibilizado um conjunto de

acessos telefonicos para participagio de qualquer anomalia técnica.

As dificuldades apresentadas, sio de varia ordem, desde a conectividade fisica entre os
acessorios (hardware), teste e funcionamento desses equipamentos, até a conectividade
remota apartir do servidor central da Teledata. Esta tltima ¢ controlada por um sistema
de monitorizagio disponibilizado para o efeito (Platypus)’. Este tem a responsabilidade
de controlar a situagio individual de cada cliente ligado ao servidor e ndo sé, assim como
de todos aqueles que se queiram ligar, e por motivos varios nio conseguem (ex: digitar o

login errado, ou qualquer outro problema inerente).

Outro tipo de situagdes que normalmente tem acontecido, prende-se com o facto de o
cliente ligado a rede (dial-up), ter dificuldades em aceder as paginas de Internet, ou em
manusear . a sua conrrespondéncia electronica. Para estes casos existe uma coordenagdo
entre o técnico do sﬁporte técnico € outros elementos também do suporte técnico mas
estes virados ao controle do fluxo de dados e de informagéo ao nivel do servidor central,
de tal modo que a solicitagio apresentada seja reportada, analisada e resolvida em tempo

util.

Todas as solicitagdes ou avarias reportadas sio anotadas em registos manuscritos

desenvolvidos para o efeito, especificando o enderego, contacto telefonico, nome do

* Software usado para fazer o monitoramento “on-line” aos clientes ligados ao servidor Teledata.
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utilizador de tal modo que ao fim de cada més se possa fazer um levantamento estatistico

das avarias comuns e as menos Comuns.

Para as mais comuns, ¢ desenvolvida uma documentagio que espelha o modo de como
solucionar, ¢ se for aprovada pelo director técnico, a mesma ¢ langada para a pagina do
provedor, para que o cliente tenha acesso a0 mesmo, descongestionando desta forma as
linhas de acesso telefonico ao departamento técnico, para casos de ajuda.

Para 0s menos comuns, esta ¢ analisada ao pormenor, sendo enviada por e-mail, 0 modo

de resolugdo aos clientes solicitantes.

Para ambos os casos, a solugdo dos problemas ¢ desenvolvida em formato texto (para
casos ainda ndo existentes), e actualizado para casos ja existentes. Por sua vez este
documento é tambem analizado ¢ aprovado pelo director técnico € € posteriormente
arquivado como manual de consulta, e divulgado pela internet atravez da pagina da

Teledata.

Para todos os clientes o sistema de monitorizagdo faz o controle da validade das
subscri¢des, fim dos quais sdo enviados aos clientes um pré-aviso de corte, que antecede
o corte propriamente dito no caso do cliente se manter indiferente. Este fica desactivado

do sistema até que o mesmo efectue a renovagio.

A Teledata atravéz do seu departamento técnico, tem recebido por parte dos seus

clientes, solicitagdes de alguns acessdrios informaticos relevantes no acesso a internet,
dai a razdo de estes trabalharem em paralelo com um agente autorizado no fornecimento

desse tipo de equipamento mediante a requisi¢do dos mesmos por parte da equipe técnica.

Nesta ordem de ideias, sempre que necessario a Teledata requisita determinado
equipamento informético, o agente envia uma factura proforma da relagio do
equipamento solicitado para avalia¢do dos custos. Em caso positivo € feita a compra dos

mesmos, seguindo-se¢ a posterior fase dos testes por parte da equipe técnica.
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Dos testes realizados, para todos equipamentos, aqueles que nfo mostrarem bom
funcionamento, a equipe técnica faz uma nota para o director técnico informando o
estado do equipamento acabado de comprar, este por sua vez ordena a devolu¢io do

mesmo ¢ a posterior restitui¢do por parte do agente autorizado.

5.2 FRONTEIRA DO SISTEMA

O “HelpDesk” Teledata, ¢ um ponto de recepgdo e resolugiio de pedidos relativamente
aos servicos prestados pela empresa ao utilizador, que pode ser empresarial ou
residencial. E . composto de uma vasta equipe de técnicos altamente qualificados em
diferentes orientagdes relevantes nas areas de comunicagdes de dados, redes de

computadores, hardware, software, analise e desenho de sistemas.

E um sistema aberto, que interage com o utilizador final, procurando formas de resolugio
de varios problemas técnicos a diferentes tipos de tecnologias existentes no mercado. Sdo
disponibilizados solu¢bes de comunicagio, solugdes integradas de sistemas aos servigos

disponibilizados.
O suporte técnico funciona a dois niveis de atendimento ao cliente, que sdo :

» Atendimento presencial ou remoto, responsavel pela instalagdo e manutengdo dos
servigos, recepgdo, registo € resolugdo de anomalias técnicas;
Equipe de engenharia e operagdes, garantem a manutengdo de toda a
infraestrutura de rede, disponibiliza solugdes de comunicagdo, e expangio das
tecnologias de informag¢do e comunicagdo pelo territério nacional, mediante
analises da situagdo actual do mercado, ¢ fazendo estudos de viabilidade

econdmica;

Neste tipo de servigos, sdo suportadas as seguintes tecnologias :
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» DialUp (acesso discado), que cobre a maior parte dos potenciais utilizadores, dada
a facilidade de uso da linha telefénica pelo utilizador para o acesso a
comunicagio;

» Acesso dedicado, que cobre a menoria do mercado nacional, dada a dificuldade de

aquisi¢do de requisitos por parte do utilizador, assim como dos custos associados

a esta tecnologia;

A caracteristica deste tipo de sistemas, é o uso de equipes flexiveis e altamente
qualificadas, que possam tabalhar sob pressdo, com resolugdo das anomalias técnicas em
curto espago de tempo, praticando turnos rotativos de modo a garantir o normal
funcionamento dos servigos prestados,.e disponibilizar assisténcia técnica constante ao

utilizador.
Neste sistema interagem as seguintes entidades :

» Equipe técnica;
» Utilizadores do sistema;

» Fornecedor de equipamentos informaticos ;

5.3 O SUPORTE TECNICO

Um bom suporte técnico mostra-se imprescindivel para que o uso da informatica como
ferramenta se difunda. Os utilizadores se desistimulam facilmente quando tem de

interromper seus projectos por problemas técnicos .

Problemas esporadicos surgem, isso € inevitavel, e a melhor maneira de lidar com eles
consiste em estar preparado. Ter 0 equipamento com manutengéo periddica e um técnico

a disposig¢io para qualquer eventualidade.

Caso a empresa néo tenha um técnico disponivel, ela pode estabelecer parceria com uma

empresa que se disponibilize a fazer o “outsoursing” ao sistema informatico local.
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Os servigos de suporte técnico sio customizados de acordo com os requisitos e
orgamento do cliente, sendo o suporte prestado atravéz de varios numeros de telefone, €

de dois enderegos de e-mail, para recepgio,validagdo e registo de pedidos.

Estes servigos abrangem a recepgdo e gestdo dos pedidos, incidentes ou problemas, e
quando necessario, o suporte remoto. Para qualquer um dos casos os técnicos afectos ao
departamento técnico devem ser submetidos a cursos de capacitagio periodicos de forma
a facilitar o entendimento do negdcio e cultura da organizagio cliente, de modo a atingir
os niveis de servigo requeridos, desenvolver melhores préticas na prestagdo de servigos

de suporte e seguir os procedimentos de seguranga ¢ protecgio de dados acordados.

Estes servigos seguem uma metodologia de registo que facilita a analise de pedidos,
incidentes ou problemas reportados €, quando necessario, a produgio de relatdrios de

servigos detalhados, para que os gestores possam gerir com base em evidéncias.

A utilizagio de um suporte técnico na gestio de TIC (Tecnologias de Informagédo e

Comunicagio), pressupde :

A redugdo de custos com a manutencio de hardware;

A possibilidade de gerir varios utilizadores em simultaneo.

A possibilidade de melhorar os niveis de servigos acordados.

Assegurar as competéncias € os melhores professionais de TIC (Tecnologias de
Informagdo e comunicagio).

Reduzir custos com a gestdo da infra estrutura de TIC e, em simultianeo, melhorar

o servigo prestado aos clientes.

5.4 VANTAGENS DE POSSUIR UM SERVICO DE APOIO TECNICO

A implementagdo de um departaménto de informatica em sua empresa ou a contratagio
de uma empresa prestadora de servigos de suporte técnico (outsoursing), visa a colher um

conjunto de beneficios, que dentre eles passo a citar :
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Aumento da satisfagdo e da produtividade dos utilizadores ¢ concequente impacto
positivo no negdcio.

Aumento da produtividade do departamento de informética, que fica mais aberto
ao mercado.

Usufruir de um suporte técnico profissional prestado por técnicos experientes.
Aumento da rapidez ¢ da qualidade do apoio prestado ao utilizador gragas ao uso
de procedimentos padrdo ¢ de orientagdio por niveis de servigo previamente
estabelecidos € mensuraveis.

Garantia de acompanhamento da evolugdo tecnoldgica e das novas versdes dos
produtos suportados.

Relatorios que fornecem informagio de apoio a gestdo, permitindo, por exemplo,
a detec¢do de padrdes de incidentes ou a identificagio de necessidades de

formacdo dos utilizadores.

O servigo de suporte técnico assenta num servigo de base, ao qual poderdo ser acrescidos
outros servigos, considerados adicionais. O servigo base € destinado a suportar hardware
¢ software padrio do utilizador. Este servigo base ¢ um complemento ao suporte interno
de qualquer empresa e contribui para o aumento da produtividade do mesmo. Dentro

desse dmbito, o suporte técnico atende os seguintes tipos de solicitagdes dos utilizadores:

Duvidas na utilizagio e configuragfo de hardware ou software;

Correccio dos parametros inerentes aos servigos prestados;

Problemas com hardware ou software (anomalias que necessitem de ser

corrigidas);

O servigo contempla ainda a entrega ao gestor de relatorios mensais referentes a
produtividade no sector, assim como em relacio ao grau de satisfagéo do cliente.

Para alem de evidenciarem o comprimento dos niveis de servigo, os relatérios a emitir
mensalmente devem tambem indicar o volume da chamadas e de problemas resolvidos e
a respectiva distribuigdo por categorias. Desta forma os gestores da empresa, podem

possuir informagdo suficiente para lhes facilitar a tomada de decisdo.
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Sem duvida que um dos beneficios que pode esperar alcangar com este modelo, € possuir
um ponto unico de contacto para suporte aos seus utilizadores. O “helpdesk” como ponto
de entrada de todos os pedidos ndo sé resolve os problemas como tambem os regista,

resolve e/ou encaminha.

5.5 A GESTAO DE RECLAMACOES

As reclamagdes contra prestadores de servigos estdo a crescer, em parte por uma legitima
insatisfagdo pelos servigos efectivamente prestados, tambem pelo surgimento de novos
servigos nem sempre claramente explicados, e ainda porque uma cultura de reclamagio
estd crescendo apoiada quer por movimentos de protec¢io do consumidor quer pela

produgdo de legislagdo (Jodo Perdigdo, 2002).

Para um entendimento generalizado, posso definir reclamagio, como a expressdo oral ou

escrita de uma insatisfagdo quer seja justificada ou néo.

Todos nos, de vez em quando, sentimos a necessidade de dar nfio sé a conhecer os nossos
pontos de vista, como a ter a garantia de audigdo e resposta as legitimas reclamagdes, que

cada vez com mais frequéncia apresentamos.

Mas se é verdade que os clientes reclamam-mais , tambem € certo que esperam uma

resposta eficaz e em tempo util por parte das instituigdes, 0 que nem sempre acontece.

Para tornar mais facil, o muitas vezes penoso, demorado ¢ burocratizado processo de
tratamento de reclamagdes, as instituigoes devem possuir um departamento que atende a
questdes de reclamagio dos utilizadores, este tem a responsabilidade de analisar caso a
caso ¢ dar o devido tratamento. Uma vez identificada e verificada a culpabilidade da
empresa, esta devera se responsabilizar pelo tempo em volta do qual, criaram-se

transtornos ao utilizador, assim como dos danos causados (Jodo Perdigio, 2002).
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A gestdo de reclamagdes deve ser encarada com mais seriedade, ndo so pelas eventuais
consequéncias em termos de penalidade e publicidade adversa, mas sobretudo pelos
resultados obtidos, quando utilizados processos adequados na melhoria continuada da

satisfagdo dos utilizadores.

Virios estudos tém concluido que perder 5% de utilizadores , pﬁr insatisfagdo da
presta¢do do servico, pode reduzir em 50% os lucros potenciais no periodo esperado de
relacionamento com esses utilizadores. Deixar uma boa impressio pelo atendimento
cuidado e atempado de uma reclamagdo, reforca a lealdade e aumenta o potencial de

negdécio (Jodo Perdigio, 2002).

Gerir uma reclamagio é sem duvida, uma oportunidade para o aumento da intimidade
com o cliente, mas € sobretudo um momento Unico para o fortalecimento de uma relagdo
tantas vezes dificil de conseguir entre as instituigdes e os utilizadores. Neste sentido as
empresas devem icentivar e automatizar os processos de gestdo, de todas as insatisfagbes

conhecidas, integra-las ¢ processa-las nos sistemas corporativos de informagio.

Muitas das grandes instituigdes e prestadoras de servigos publicos ou privados, comegam
a ver a gestio de reclamagdes, ndo como uma imposi¢do legal, mas como uma
oportunidade real de melhoria da prestagdo de servigos, melhor relacionamento com os
clientes e efectivos ganhos de eficicia, resultado de um melhor conhecimento das

expectativas desses clientes.

5.6 O IMPACTO EMPRESARIAL CAUSADO POR UM SUPORTE TECNICO

A rentabilidade de qualquer empresa que lida com tecnologias dé informag@o ou sistemas
computacionais, ¢ baseada num suporte técnico. Sfo raros os tipos de empreendimento
nos nossos dias que ndo utilizam tecnologias de informagfo. Assim sendo, cada vez que
um funcionarioc de qualquer que seja o departamento, Financeiro, Comercial,
Contabilidade ou de qualquer outro sector fica inoperante por dividas ou problemas no
uso da tecnologia, o atendimento prestado pelo referido suporte técnico € vital para

diminuir o impacto da improdutividade destes funciondrios na rentabilidade da empresa.
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Por outro lado, como se sabe Mogambique é um pais que estd em vias de
desenvolvimento, € sempre que assim acontece o rapido evoluir das empresas ¢ um factor
preponderante, ¢ como nio poderia deixar de ser o suporte técnico nestas empresas € de
fundamental importincia, pois este serd o garante para a continuidade do normal

funcionamento das referidas empresas.

O impacto empresarial causado por qualquer suporte técnico resume-se nos seguintes

pontos :

Possibilita a gestdo do ciclo de vida do patrimonio empresarial;

Avalia os custos das infraestruturas e maximizar o valor do negdcio;

Cria uma estratégia de negécios e com solugdes de gestio de tecnologias de
informagao eficazes;

Melhora a gestdo das tecnologias de informag@o atravez de informagdes precisas;
Torna facil o processo de aquisigdo de tecnologias de informagao;

Possibilita a gestdo das diferentes alternativas para melhorar o controlo
empresarial;

Introduz a possibilidade de assegurar vida a uma infra-extrutura empresarial;

Deposita confianga na experiéncia de uma equipe de trabalho;
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CAPITULO VI

MODELACAO DO SISTEMA EM ESTUDO
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6.1 Introducio

Neste capitulo € feita a abordagem especifica do uso da UML, como ferramenta de
suporte a modelagio do sistema em estudo, dando sequéncia a ja abordada metodologia
RAD no capitulo III.

Na ilustrac;ﬁo dos diagramas relativos ao caso em estudo, sera dada prioridade as fases de
analise de requisitos {concep¢do), e desenho (construgdo), pelo facto de as principais

abstragdes dos modelos se encontrarem nestas fazes de desenvolvimento.

6.2 Concepcio do Modelo

Pretende-se ilustrar as necessidades dos utilizadores, e respectivas propostas de
resolugdo, apds o levantamento dos requisitos mais relevantes. Esta fase serd melhor

ilustrada atravéz dos diagramas de casos de uso que serdio apresentados mais adiante.

6.2.1 Modelo Proposto

Apos a descrigdo dos procedimentos em uso na Teledata, é agora apresentada uma
proposta de gestdo do suporte técnico, atravéz do uso da linguagem UML, por forma a

dar suporte aos procedimentos actuais, e procurar dar mais concisténcia ao actual sistema.

Este modelo numa primeira fase sera aplicavel aos servigos de internet e e-mail, a
clientes pessoais e residenciais, na base das técnicas “dialUp” e “acesso dedicado”,

podendo a posterior ser readaptado a outro tipo de tecnologias.

Uma vez cliente da Teledata, este tem o direito de participar qualquer tipo de anomalia,

e/ou reclamagdo inerente aos servigos prestados atravéz de um ponto de apoio

previamente estabelecido para o efeito, onde sdio disponibilizadas varias linhas de acesso

telefonico, enderegos de e-mail e fax.

No modelo de gestio do suporte técnico a ser desenvolvido, conta com uma equipe
desdobrada em duas frentes. A primeira faz a recessfio das participagbes e avalia a

gravidade da situagdo, resolvendo logo a prior ou encaminhando a segunda equipe em
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casos mais graves, mediante uma informa¢io minunciosa e detalhada do tipo de

anomalia.

Para ambos os casos, os clientes tem um codigoe que os identifica (nome do utilizador -
em casos de “DialUp” ou IP- em casos de “acesso dedicado™), podendo-se atravéz destes
codigos fazer o monitoramento “On-Line”, colhendo apartir daqui mais dados que

poderdo ser determinantes na resoluciio das questdes em causa.

Na primeira triagem, a responsabilidade é avaliar questdes ao nivel de software,
hardware, configuragdes, controldo fluxo de dados, conectividade entre equipamentos

afins, que possam estar na origem das anomalias participadas.

Na segunda triagem, a responsabilidade ¢ de ordem comunicacional, devendo estes
manter funcionais os pontos remotos de acesso a internet ao longo de todo o pais, control
do mecanismo de auténticagdo ao servidor central, realizagdo de “backups” periddicos,
montagem de mecanismos de seguranga contra invasdes a rede, control da velocidade de

comunicacio entre os diferentes pontos remotos espalhados ao longo do pais.

Feitas as triagens, o “feedback™ ao cliente deve ser 0 mais rapido possivel, o que serd
possivel atravez da implementagio deste modelo, pois a flexibilidade com que as equipes
de triagem irdo funcionar, sera caracteristico. Sendo assim, nos casos de “dialup”, sempre
que necessario, e intervengdo ao domocilio ¢ feita por uma equipe mével destacada para

o efeito.

Das actividade todas acima descritas, deverdo constar em registos digitais ¢ armazenados

na futura base de dados a ser criada para o efeito, apos o desenho deste modelo.
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Na figura abaixo estd representado um ambiente de rede que melhor espelha o modo

como funciona o sistema (sob ponto de vista técnico e de infraestruturas).

Servidor
Internet Mail

Base de Dados

Help Desk

P
1,

- W o @ D@
Firewall —) -) % _.)

Workatation | Workstation2

Modem Modem

S

Utilzador 1 Utilizador 2

Fig 6.1 : Arquitectura tecnoldgica (cliente / servidor) de um servigo de apoio técnico
(HelpDesk) virado a internet,
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6.2.2 Diagramas de Caso de Uso

Em seguida para facilitar o entendimento, sdo apresentados dois casos de uso,
especificando nestes dois diferentes actores e suas respectivas fungdes.

Recepgio, registo e
resolugdo de

anomalias O Faculta feedback
Triagem a hd /
sW

Control de
auténticagio

O — \\ O
~ pedids

Gerir reclamagdes

Fig 6.2 : Diagrama de casos de uso do actor técnico de informatica (helpdesk), primeira
triagem.
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Manter funcionais
0s pontos de

acesso remoto O Gerir comunicagdo
mecanismo de

Gerir o
servidores
anténticacio /

O T~
O

Gerir os servidores
weh. e mail

Control do

Montar
Seguranga no
sistema

Fig 6.3: Diagrama de casos de uso do actor (direcgiio de engenharia e operagdes), técnico
2° triagem.

I

Na figura a seguir, é apresentado um caso de uso generalizado, que € resultado do
acoplamento dos dois casos de uso acima apresentados, relativo aos actores ja
referenciados.
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>

Atender as participagdes de
anomalias

- >

Gerir reclamagdes Aceder ao sistema de
monitoramento

-

Efectuar triagem a Hw/Sw
e conectividade entre
eaninamantn<

O

Efectuar e corrigir
configuracoes

-

Controlar as
comunicacdes

Técnico 2* Triagem

Registar eFacultar
feedback ao cliente
Técnico 1* Triagem

Manter funcionais os

pontos de acesso remoto
Contro! do mecanismo de
autenticaciio

>

Registar a Gerir o servidor de mail

informacéo na BD

Gerir o servidor de Gerr seguranca do
internet sistema

Fig 6.4 : Diagrama de caso de uso que representa os actores técnico de Helpdesk e
técnico da Direcglio de Engenharia ¢ Operagdes do modelo em estudo.
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6.2.3 Descrigio dos casos de uso.

Tabela 6.1 : Caso de uso “ Receber a participagdo de Anomalias*

Caso de Uso :

Receber a participagdo de Anomalias

Actor :

Funciondrio do HelpDesk (1° Triagem)

Trigger :

Informacéo € requerida(account name ou IP)

Pré-Condigdo :

Utilizador estar registado no sistema

Pas Condicio :

A anilise da anomalia ao pormenor

Descrigdo :

1.Caso de utilizagio comec¢a quando o utilizador participa uma
determinada anomalia.

2. Em seguida ¢ verificada a situagdo do cliente atravez de um
sistema de monitoramento ja existente para o efeito.

3.No caso de se identificar alguma situagio anémala, ¢ dado ao
cliente via telefone um conjunto de instrugdes para ultrapasar a
dificuldade existénte.

4. Em seguida € actualizada a base de dados, de acordo com o tipo de
anomalia, e 0 modo de resolugdo do mesmo, usando o botdo inserir.

Variagdes :

2a) Caso o cliente ndo esteja registado no sistema, ou tenha vencido o
tempo de utilizagfio dos servigos, o acesso é impedido, atravez de
uma menssagem de’erro.

4a)} A actualizagdo dos dados, ¢ feita, bastando clickar no botdo
inserir.

Informacio
Relacionada
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Tabela 6.2 : Caso de Uso “Efectuar triagem a hardware, Software, e comunicagdes”

Caso de Uso :

Efectuar triagem a hardware, Software, e comunicagdes

Actor :

Técnico de Informatica

Trigger :

Informagdo ¢ Requenda (Tipo de Hw,Sw ¢ Equipamento de
comunicagio)

Pré-Condicio @

Reunir Requisitos Basicos Funcionais

Pés Condicdo :

Facultar solu¢dio ao cliente, e/ou sugestio ao utilizador

Descrigio :

1. E feita uma triagem preliminar ao Sw, Hw, comunicagdo do
utilizador, e equipamentos associados.

2. E feito o registo no sistema do tipo de Sw e Hw, atravéz do
identificador nome do utilizador, clicando o botdo submeter.
Impressdo da informagido dos utilizadores com determinada
dificuldade que necessite de asststéncia presencial, usando o
botdo print.

Variacoes :

2a) Sempre que se conseguir o “despiste” de uma avaria por telefone,
esta ndo deve constar no modelo a ser imprimido para assisténcia
técnica presencial, podendo para o efeito usar-se a tecla enter.

Informacio
Relacionada

Tabela 6.3 : Caso de Uso “Gerir o servidor de Mail”

Caso de Uso :

Gerir o servidor de Mail

Actor

Técnico de Informatica

Trigger :

A direc¢do técnica deseja saber detalhes das avanas

Pré-Condicéo

Utilizador incrito e dentro do periodo de utilizagio

P6s Condigio

Informagdo disponibilizada a direcgfio técnica

Descricio :

1. Tipo e dimensdo da informag¢do que causou problemas.

2. O tempo médio requerido para tranzagdo da informagéo.

3. A introdugiio dos dados, eé feita pelo técnico no acto da
participagdo da anomalia, mediante um formularicapropriado.

4. Logo que ultrapassada a anomalia, ¢ contactado o cliente e
informado acerca do estado funcional do servigo.

Variacoes :

2a) Sempre que se conseguir o “despiste” de uma avaria por telefone,
esta ndo deve constar no modelo a ser imprimido para assisténcia
técnica presencial, podendo para o efeito usar-se a tecla enter,

Informacio
Relacionada
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Tabela 6.4 : Caso de Uso “Aceder ao sistema para o registo automatizado”

Caso de Uso :

Aceder ao sistema para o registo automatizado

Actor :

Técnico de Informatica

Trigger :

A Equipe técnica pretende fazer uso da aplicagio

Pré-Condicao :

Existir permissdo para cada técnico

Péds Condigio :

Acesso concedido

Descricdo :

Os técnicos acedem a aplicagio.

Sio solicitados o codigo e a respectiva senha de acesso.
Os dados sio confirmados.

Os dados do pedido sio registrados no sistema.

O acesso € permitido.

E atribuido um niimero sequencial pelo acesso ao sistema.

Variacoes :

3a) Se os dados nio forem vélidos, serd exibida uma menssagem de
erro.

b) Repete-se o passo 2 até o n° limite de tentativas ou sai do sistema.
¢) Na ultima tentativa fracassada, sai automaticamente do sistema.

Informacio
Relacionada
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6.3 Elaboracio do Modelo

Na elaboragioc do modelo, pretende-se analisar o problema em detalhe e permitir que as
alteragSes sejam feitas de acordo com as necessidades que possam surgir, para além de
ser também apresentada, uma arquitectura do modelo.

Nesta fase, o suporte serd dado pelos diagramas de classes, actividades, colaboragao,

estados e sequéncia de eventos.

Importa referir que, nem todos os diagramas apresentados no trabalho sfo referentes ao
caso em estudo, alguns deles sdo apresentados como exemplos generalizados, mas

tentando de qualquer maneira referenciar o modo de concepg¢io de um modelo.

Mais adiante, para um melhor entendimento do modelo proposto que é resultado dos
requisitos produzidos na.fase de andlise(RAD), s@o apresentados em anexo os
formularios para a base de dados(Access), produzidas no ambito da elaboragdo do

protétipo (ver anexos 9.9).

6.3.1 Ambito Tecnolégico

A figura abaixo representa um modelo que descreve o Ambito tecnoldgico do sistema de

informag@o da Teledata, relativamente ao nivel de abrangéncia na prestagéo de servigos.

Esta arquitectura enquadra-se com viséio e requisitos de negdcio, e considera os aspectos
geograficos, nimero de utilizadores registados no sistema, pontos vitais de acesso a
comunica¢do e informagfo, podendo apartir dai perspectivar a evolugfio tecnolégica no
mercado M ogambicano, e aspectos relacionados com a gestio do pessoal técnico e do

afluxo de solicitagGes ou participagdes técnicas.
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Fig 6.5 : Arquitectura tecnoldgica sob o ponto de vista de localizagfio geografica dos
pontos de presenga, para os acessos remotos locais(Teledata de Mogambique, 1995).
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6.3.2 Diagrama de Classes

Apds o levantamento dos requisitos, pretende-se em seguida representar a andlise dos
mesmos com suporte ao diagrama de classes, que descreve o modelo geral de informagéo
do sistema.

O diagrama visa a modelar as classes identificadas no sistema e as suas relagdes.

“ Um utilizador faz a participa¢do de uma ou vérias anomalias ao departamento técnico.
A equipe técnica recebe varias anomalias, analisa-as com pormenor e propde solugdes.
Uma solugfio pode ser disponibilizada por vérios técnicos, onde cada técnico pode gerir

varias reclamagdes e cada reclamagéo € gerida por um técnico apenas”.

Anomalia

Cod_Anomalia (PK)
Descrigdo_ anomatia
Técnico

Data.

Hora.

Utilizador(FK}

Técnico

Submeter ()
Inserir()
Cancelar()

Reclamacio

Participa

Reclamagao(PK)
Utilizador(FK)
Situagio.

Data.

Resulta

Utilizador

Inserir (}
Cancelar()

Utilizador(PK)
Nome_Cliente
Morada
Contacto

Inserir )
Cancelar ()

Cod_Tecnico(PK)
Departamento
Descrigiio_Pedidos
Pendentes
Cod_Anomalia(FK)

Submeter )
Modificar(}

Resolve

Incidentes

Participa

Cod_Incidente(PK)
Utitizador(FK)
Cod_solugao(FK)
Reclamagao(FK})
Cod_Tecnico (FK)

Inserir()
Cancelar()

Solucio

Cod_solugao(PK)
Recursos_envolvidos
Deslocag3o_Tecnic
Assisténcia_Local.
Data_Resolugio.

Modificar ()
Inserir ()

Fig 6.6 : Diagrama de Classes do modelo proposto

l”*
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6.3.3 Diagrama de Pacotes

Um exemplo generalizado do diagrama de pacotes, representando o sistema de
informagdio em estudo. O mesmo ¢ composto de 3 pacotes que efectuam a gestiio de

utilizadores, gestdo de recursos humanos, e control de servigos prestados.

[ | [

Gestdo de Control dos
utilizadores no servigos prestados
sistema

—

Gestio de
Recursos Humanos

Fig 6.7 : Diagrama de Pacotes.

6.3.4 Diagrama de Sequéncia de Eventos

Abaixo apresenta-se o diagrama de sequéncia de eventos para o caso do sistema em
estudo . Pretende-se representar a sequéncia do registo de participagdo de anomalias.

O Objecto formulario de registo, recebe uma chave de acesso, e cria um objecto que vai
verificar permissdes do utilizador, a medida que a verificagdio termina, confirma-se os
detalhes do utilizador, analisa-se e faz-se o registo da anomalia. Estas actividades
acontecem mediante a apresentagdo de um ecrd. A obtengfo de solugdes é mediante a
consultas feitas no proprio sistema, para posterior retorno da solugdo ao utilizador.
Importa referir que o formulario de reclamages aparece sempre que por qualquer
anomalia pendente, o cliente apresente com legitimidade a sua insatisfagdo pelos maus

servigos, devendo também serem registados.
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Formularios de Formutsrio _de solucdes
registro Reclamacdo disponiveis

Técnico
entrar com chave de !
acesso ' validar acesso

Confirmar detalhes ﬂ-

do
ITh t
utilizador ' apresentar no €cri

Analisar ¢ registar a
anomalia

obter solugio

e T ---

Fig 6.8 : Diagrama de sequéncia de eventos, representando o registo de anomalias,
reclamagdes e disponibilizagdo de solugdes ao utilizador final do sistema.

6.3.5 Diagrama de Colaboracio.

2: validar acesso
—_—

| :entrar com 3:Confirmar
chave de acesso detalhes

= —_—

formularios de registro

4:Analisar anomalia

-

Técnico >

S:apresentar
no ecrd

solugdes disponiveis formulario de Reclamag

o

6:0bter solugdo

Fig 6.9 : Diagrama de colabolagfio que mostra o relacionamento entre as classes do
modelo.
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6.3.6 Diagrama de Actividade
Aseguir apresenta-se um diagrama de actividades que ndo ¢ relativo ao caso em estudo,

mas a titulo de exemplo, o mesmo diagrama mostra a sequéncia do desenrolar das
actividades de um sisterna de gestdo de uma construtora civil (André Pereira, 2004).

[das] Mrcavﬂn cancorante

com aggmwa

ﬂuxn da nhiama

Fig 6.10 : Diagrama de Actividades (André Pereira, 2004).
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6.4 Tabela Comparativa entre as ferramentas RAD ¢ CASE.

Com o objectivo de mostrar a relagdo existente entre a metodologia RAD, ja usada num

dos capitulos anteriores (Cap. III}, ¢ a ferramenta CASE usada na modelagdo atravéz da

UML e MOQ, abaixo apresenta-se a respectiva tabela comparativa, referente as fases de

analise, desenho, desenvolvimento e manutengdo de sistemas de informagdo, e as

dependéncias de uma em relagdo a outra durante o processo.

Ferramenta

Anilise

Desenho

Desenvolvimento

Manuten¢io

Levantamento
de requisitos,
criagdo de
modelos para
facilitar o
entendimento

do problema.

Criagdo ¢ teste
de modelos do
sistema, com o
projecto de

uma solugo.

Geragdo da
estrutura de
cddigo do
aplicativo,
especialmente das
regras de

negocio.

Engenharia
reversa de
aplicativos
criados pela
RAD, ajudando
na

documentagio.

Elaboragio de
prototipos para
a definigéo dos
requisitos do

sistema.

Teste, em
protétipos das
opgdes do
projecto.
Projecto dos

interfaces.

Construgéo do
aplicativo
integrando o
cbdigo gerado

pelo CASE.

Correc¢ado nos
cddigos, e
testes dos

aplicativos.

Tabela 6.5 : Comparagdo entre a RAD ¢ CASE (Developers Magazine, 1998).
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CAPITULO VII

CONCLUSOES E RECOMENDACOES
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES
7.1 Conclusdes

Das andlises feitas aos problemas do departamento de suporte técnico da Teledata de
Mogambique, constatou-se que os mesmos sdo de natureza organizacional, e funcional

afectando desta maneira na gestao dos mesmos em detrimento dos utilizadores.

A auséncia de uma estrutura funcional de trabalho, capaz de fazer face a crescente
procura no mercado de informatica, revelou-se imprescindivel neste tipo de sistemas. A
falta de uma gestdo eficiente de recursos, quer humanos, quer materiais, determinam

grandes gastos e elevado tempo na execug¢do de actividades chave na empresa.

Como forma de ultrapassar estas dificuldades, € prudente que se tome em consideragio
nos sistemas de informagdo virados ao suporte técnico a componente estrutural e
funcional, gestdo de recursos humanos, € o factor tempo, pois € na base destes itens que

se podem rentabilizar os gastos, proporcionando maiores rendimentos a empresa.

A utilizagdo da RAD na fase de anilise e da UML e MOO na modelagdo do sistema,
permitiram realizar ac¢des que facilitaram entendimento do modelo, como € o caso do

uso do diagrama de sequéncia, e diagrama de colaboragio .
7.2 Recomendacgoes

As componentes estrutural e funcional foram determinantes neste modelo, pois sio o
calcanhar de aquiles deste tipo de sistemas, onde questdes de ordem organizacional sdo
de extrema importancia para o sucesso das actividades. Para tal recomenda-se que sejam

feitas analises continuas a estes dois items em fung¢io da introdugdo de novas tecnologias.

A gestio do suporte técnico, deve passar a ser encarado com maior seriedade, visto ser o

garante ou a base do sucesso de maior parte das institui¢des existentes no mercado.
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Este modelo pode ser aplicado a qualquer instituicdo, desde que para tal se tome em
consideragdo as entidades externas que se relacionam com o sistema, o tipo de servigos

ou produtos prestados, e os elementos afectos ao mesmo.

Fldvio Sancho de Almeida., Trabalho de licenciatura Pagina  7()




[

Modelo de Gestdo para o Suporte Técnico em Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Bach, 8. (2001). A Gestdo de sisternas de informagdo, Lisboa, Editora Centro

Atlantico;

Cleland, David & King William R.(1988). Field Guide to Progect Management
Handbook, New York, AMACOM,;

Camardo, P. (1994). Glossario de Informética .832 pp. Rio de Janeiro, Editora
LTC;

Debone, J.(1999). Breve introdugio aos diagramas UML, , Addison Wesley;

Feliciano Neto, Acécio(1988).Engenharia de Informag¢fio, McGraw-Hill;

GreenWood, (1982). Gestdo da Informacdo nas Empresas, Sdo Paulo, McGraw-
Hill; ;

Nunes, M and O’neall, H.(2001). Fundamental de UML. 177 pp. Lisboa, FCA,

Programa Stadep(1988). Introduciio a Metodologia de Investigacdo. Maputo,
Universidade Eduardo Mondlane;

Pereira, José Luis(1998) — Tecnologia de base de dados, 2° Edigdo, FCA Edigdo;

Reis, C. (1993). Planeamento Estratégico de Sistemas e Informac#o.Lisboa,
Editora Presenca;

Rodrigues,L.S (2002). Arquitectura dos Sistemas de Informacgfio .Portugal,
Editora FCA;

Flavio Sancho de Almeida., Trabalho de licenciatura Pdgina 71




Modelo de Gestdo para o Suporte Técnico em Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo

Sousa, P.(2000). Arquitectura Tecnolégica de Sistemas de Informacdo, Lisboa,
FCA WATERS;

Stefan Wenz,(2002).Tecnologias de Informac#o, suporte e gestdo de

conhecimento, Bilingual Edition;

Toscano, C. (1998). Construcdo de Modelos para Andlise e Desenho de Modelos,
Blackwell Publishing;

Varajdo, J. (1988). Arquitectura de Gestdio de Sistemas de Informacfo. Lisboa,
Editora FCA,;

www.ime.usp.br/ vis/papir/opinigo.html;  dla ba

I -

http://www .ubka.uni-karlsruhe.de/cgi-bin/psview;

http://www.posi.istutlptgphtml; Jz 4w
!

http://www. Berlim.inesc.pt, Portugal;

http://www.ipv.pt/millenium/19_arql.htm;

www.technetbrasil.com.br/downloads/artigos tecnicos/xp/HLPRACTICS.doc;

httpl: www.teledata.mz/html/institucional .htm;

http://www.centroatlantico.pt;

http://'www.voxxel.com.br, Brasil;

Fldvie Sancho de Almeida., Trabalho de licenciatura Pagina 77

[1
' ‘



Modelo de Gestdo pura o Suporte Técnico em Tecnologias de Informacao e Comunicagiio

ANEXOS
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ANEXO 9.1 : Glossario de termos usados.

Modelo

Uma representagio abstracta de um sistema fisico;

Objecto
Uma entidade com uma identificagfio e fronteira bem definida que encapsula

estado e comportamento. Um objecto, € uma instancia de uma classe;

Planeamento
O processo de estabelecer objectivos ou metas para a organizagio e

determinar o meio pelo qual os objectivos serdo atingidos;

Protétipo
Sistema parcialmente completo desenvolvido rapidamente para explorar

requisitos especificos;

Controlo
O processo de monitorar as opera¢cdes da empresa € determinar se os
objectivos identificados no processo de plancamento estdo a ser alcangados

(assegurar que os planos sejam concretizados),
Dial Up

Tipo de conexdo cliente / servidor, baseado na linha telefénica € modem;
Leased Line

Ligagdo permanente entre estagdes cliente / servidor atravez de um circuito

alugado;

8. BackUp

Mecanismo de seguranga baseado em armazenamento de informacfo;
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9. Internet Sharing
Processo de partilha de informagdo, por diferentes computadores ligados a

uma rede de dados.

10 . OutSourcing de Sistemas Informaticos

Gestdo ¢ manutengio de aplicagdes de suporte ao negécio.

11. Chamada : Qualquer comunicagio efectuada entre um cliente ou utilizador €

“HelpDesk” ou sistema de atendimento;

12. HelpDesk : Designagio tradicional para “sistema de atendimento e apoio

técnico” originariamente dedicado a area de TIC;
13. Incidente : Situacio de falha, anomalia ou insatisfagdo, sentida por ;

14. Técnico de Suporte : Cada pessoa responsavel pela resolugdo de problemas

em um helpdesk, e pelo seu posterior encerramento,

15, Utilizador : individou que perante um incidente ou necessidade de servigo,

apresenta ao HelpDesk, um pedido de apoio técnico;

16. Platypus : Base de dados de gerenciamento de utilizadores (questdes

burocraticas, conectividade ao servidor);

17. Autor : ¢ uma entidade esterna de qualquer tipo que interage com o sistema.

Os actores podem ser dispositivos fisicos, pessoas ou sistemas de informagio;
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18. Classe : é a descri¢do de um conjunto de objectos que partilham os mesmos

atributos, operagdes, métodos, relacionamentos e semantica ;
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ANEXO 9.2 : Algumas questdes colocadas nas entrevistas.

1. Como sdo feitas as participagdes de anomalias de uma determinada situagdo

técnica ?
2. Apos se receber uma participagdo de anomalia, como € tratada a informagédo ?

3. Como ¢ desencadeado o processo de reparagio ou de instalagdo de um

determinado servigo ou equipamento ?
Em que situa¢des acontecem e como sio geridas as reclamagdes ?

Diariamente, em média quantas solicita¢des sdo atendidas no departamento

técnico ?
6. Existe um sistema informatizado para a gestio dos utilizadores ?
7. Quais sdo as maiores dificuldades encontradas com este modo de gestdo ?
8. Quantos funcionarios estio involvidos nesta actividade ?

9. Acha que com a introdugdo de um modelo de gestio ao suporte técnico, iria

minimizar os problemas existentes no actual sistema ?

10. Nos casos em que sdo solicitados técnicos para cobertura de questdes pontuais,
que tratamento ¢ dado a estes casos, conciderando que o efectivo normal ja tenha

sido alocado numa determinada actividade ?
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( ' SERVIGO INTERNET
. FICHA DE INSTALAGAO/REPARAGAO

TELEDATA nsgas | [Reparagio | foata [ 77 T T 1

A proenorer o'y TaeE

Deslocagéo n® de / ! .as__
N° Contrato Data de assinatura do centrato: {s6 nNova Inslagdo)

username

MNome

Fax Telemovel

Telefone
Meorada: Av. / Rua

Entregue a

Descricao da Anomalia

O Supervisor

Observaghes (sescraver avir sou as recorsas envolvidos aa insulagdoireparaciol:

Eu confirme  que  foi  concluida

instalagaofreparacao do servio Internetem __{__ /. as .___Horas,

A minha satisfagdo quanto ao servigo prestado pela Teledata é:
[0 MuitoBoa
(] Boa
(] Regular
] Ma

Assinatura do Cliente

TLOT-770 4
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Anexo 9.6 : Diagrama de Contexto.

Renovacdo dos servigos sempre que necessrio
Necesidade de aquisicdo de acessnos ¢ equipamentos afins

Reclamacdo pelos maus servigos prestados
: . .

panomalias
Assina a ficha de ingtalagdo para confirm
[ 3K i

Utilizador | Ficka Peenchide ¢ pagerenio f
Gestdo
| e ) Suporte Técnico

A Resp. a0 ped. deinf dos servicos (| AT el e dat 1

\ ficha de candidatura ndo preenchida T ¥
téenico faz a indtalacdo ¢ levaa ficha de instalagdo

J

Explicago do funcionamento do sistema e testes no local

N's detelefone e e-mail para particpacdo de anomalias

Tentativa deresolugdo pelo telefone, efou envio do técnice ao local
Compensacdo pelo tempo e transtornos de inutilizacdo dos servigos por avar

T awiso de corte

Fornecedor }Solicita;rin de equip. Inf ou acessdrios
: Venda do equipamento
De E(]lllp * ./ devolucao do equip avanado
Restitucdo do equipamento
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Anexo 9.7 : Diagrama de Fluxos de Dados 1° Nivel.

Formulario, preg dnio,requisitos

DFD - 1° Nivel

(_ Informagao acerca dos servigos
Pl

Renovagdo dos servicos . : :
Ficha preenchida € pagamento Fichas preenchidas
Pedido da ficha d¢ candidaun || Atender
Pedido deinf dos servigos Utlizadores Fichas de instRep assinadss

Teste de acessorios requisitados

Registo de Anomaliss

Favio do técnico e ficha deins : -
Utilizador EXPEcaR0 &0 Tunc. do sst e Registo de Reclamagdes

n°detel. e e-mail p/ anomalias
H' Condinmacao da mstalagao ¢/ assizl)

Estatistices e relalorins

Manval de avarias

Compensagdo pelo fmpo e transtormos
dF 180 US0 G0S serv. Por avaria

Faneced,
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Anexo 9.8 : Diagrama de Fluxos de Dados 2° Nivel.

DFD - 2° Nivel

Resolver ¢ montforar avanas

P31

Resolver
avarias dos clientes

Teste de Acessonios

/ P32 Reclamacdes

Venda de acessonop

= Monitorar
Forneced | ovai avarias dos utilizadores
Restitugio do
=

Estat e relatonios
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Anexo 9.9 : O protdtipo (Formularios para a Base de Dados).
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Formulario : Registo de Reclamagdes

A -Utiu‘za'diSii-

Reclamacao .

A
o %o

S:tuacﬁo

“‘Data+

Co ‘go Fleclamacao«' :

e
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