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RESUMO

O Presente trabalho tem como objectivo desenvolver uma ferramenta modelo de gestdao de

avarias numa empresa de telefonia movel.

Foi feito um estudo qualitativo baseado no estudo de caso Mcel - Mocambique Celular Empresa
de telefonia movel. Constitui fronteiras, neste estudo, a CSG (Grupo de Suporte a

Configuragdo), por se tratar do local de trabalho onde o candidato se encontra afecto.

Para o desenvolvimento do modelo, foi feito um estudo sobre sistemas de informacgao, fases de
engenharia de software, Linguagem Unificada de Modelagdo, base de dados relacional,

linguagem de programacao visual e orientada a objectos.

O modelo proposto tem potencial para facilitar a gestdo de avarias, e producao de relatdrios que

actualmente sdo feitos manualmente.

Para o teste do modelo proposto neste trabalho, foi desenvolvido um protétipo devidamente

testado e constatado funcional.

O referido prototipo, além de outras caracteristicas apresenta perfis diferentes para niveis

distintos de acesso ao sistema.
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GLOSSARIO DE TERMOS

Backup
Copia de seguranga, geralmente mantida em algum dispositivo como (disquetes, CD-R, entre
outros), que permitem o resgate de informagdes importantes ou programas em caso de alguma

falha no sistema (wikipedia, 2010).

Framework
Biblioteca, ou conjunto de componentes extensiveis que uma aplicagcdo utiliza para estender

funcionalidades ja pré-definidas (wikipedia, 2010).

FTP (File Transfer Protocol)
Protocolo para transferéncia de ficheiros entre dois computadores ligados directamente & internet

(host) por exemplo, entre um servidor e o computador pessoal de um utilizador. (Sousa, 2005).

HTTP (HyperText Transfer Protocol)
E o protocolo de comunicagdo que viabiliza transferéncia de dados pela Internet (wikipedia,

2010).

Servidor
E o computador numa rede responsavel por partilhar um conjunto de recursos de hardware,

software e informacdo com os varios computadores ou terminais (Sousa, 2005).

Spam

Mensagens de propaganda enviadas sem autorizagdo (wikipedia, 2010).

TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol)
Conjunto de padrdes da Internet que orienta o trafego de informacdes e define o enderecamento e

o envio de dados. Para que dois computadores se comuniquem na Internet, ¢ preciso que ambos
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utilizem o TCP/IP. Permite que milhdes de pessoas possam usar centenas de computadores a0

mesmo tempo (wikipedia, 2010).

Upload
Transmissao de um ficheiro do computador do utilizador para um computador remoto, usando

qualquer protocolo de comunicagdes (wikipedia, 2010).

WWW (world wide web)
Foi inventada na Suica em 1993 permite enviar, através da internet, de material grafico, bem

como a navegagao por varios servidores da rede (Lopes, 1997).

Internet
E o termo utilizado para referéncias a implementacdo de produtos e tecnologias internos numa
rede empresarial privada de forma um pouco mais técnica, a utilizagdo interna das tecnologias do

protocolo TCP/IP sobre a rede LAN ou WAN da organizagao (Sousa, 2005).

Sistema Aberto
Sdo precisamente estes dois factores — independéncia dos fornecedores e obediéncia a

“’Standarts” — que definem o que é um aberto (Lopes, 1997).

Ferramenta CASE
E um aplicativo que auxilia os profissionais envolvidos na tarefa de produzir sistemas, quer na

codificacdo, quer na andlise (Carlos, 2005).

2011
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ABREVIATURAS

CSG - (Configuration Support Group)

UEM- Universidade Eduardo Mondlane

DMI- Departamento Matematica Informatica

SGIATM- Sistema de Gestao Informacao de Avarias de Telefonia Mével.

TIC- Tecnologias de Informagao e Comunicacao

UML-Unified Modeling Language

CSCL -Computer Supported Collaborative Learning

E-MAIL -Electronic Mail

FTP -File Transfer Protocol

GNU -General Public License

HTML -Hyper Text Markup Language

HTTP -Hyper Text Transfer Protocol

MySQL -My Structured Query Language

PHP -Hypertext Preprocessor

TCP/IP -Transmission Control Protocol/Internet Protocol

URL -Universal Resource Locators

WWW - World Wide Web

XAMPP -X (qualquer sistema operativo) Apache MySQL PHP Perl
SLAs - (Service layer agreement)

SMS-Short Message Service

MMS-Multimedia Messaging Service
USSD-Unstructured Supplementary Service Data
SMPP-Short Message Peer to Peer

SGBD-Sistema de Gestdo de Base de Dados
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1. CAPITULO

1.1. INTRODUCAO

As Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TIC’s) tém um papel extremamente importante
nas organizagdes. A sua adop¢do se inicia com o propdsito de automatizar os processos

operacionais (Serrano et. al, 2004)

As organizagdes contemporaneas encontram-se a passar transformacdes que lhes permite aceitar
a penetragdo de novas TIC’s. Este factor deve-se & flexibilidade e seguranga que estas
tecnologias garantem nos processos de negocio de cada organizagdo. Dependendo da
complexidade organizacional e da actividade desempenhada, as TIC’s podem apresentar

desempenhos diferentes (Amaral e Varajao, 2000).

O processo de gestdo de avarias nas redes de telefonia movel tem um papel relevante na
sociedade Mocambicana pois proporciona aos utentes destes servicos, melhor qualidade através
das manutencdes preventivas e correctivas. Nesta Optica, a variedade da informagdo sobre o

estado do sistema € necessario para operar ¢ controlar uma rede de comunica¢do movel.

O presente trabalho visa criar um sistema de Informagdo com recurso as TIC’s para suporte &

gestdo de avarias no CSG.

Constituem fronteiras neste estudo a CSG um dos grupos da rede de tecnologia de telefonia
movel que tem como objectivo fundamental, fornecer uma supervisao e gestao de avarias na rede

de acordo com as normas vigentes para os objectivos a que se destina a organizagao.

2011
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1.2. DEFINICAO DO PROBLEMA

A Informacao ¢ um dos recursos mais preciosos para o desenvolvimento de uma organizagao, de
tal forma que, ultimamente tem transformado a gestdo de informacdo numa das maiores areas de
definicao de estratégias e tomada de decisdo no seio das organizagdes, independentemente da sua

complexidade (Zorrinho, 1991).

Quando as organizacdes tornam-se complexas, a informacdo nelas contida também se torna
complexa e necessita de cuidados especificos que consistem na defini¢do de estratégias para a
sua melhor manipulacdo e, maior parte das vezes, essas estratégias sao suportadas pelas TIC’s.
Embora o processamento manual das transacgdes rotineiras no CSG seja certamente o mais
convencional e aparentemente seguro, se fosse aliado a algum recurso tecnoldgico talvez
houvesse um melhoramento pois, mantendo apenas o processo manual actualmente usado no

CSQG, verifica-se o seguinte cendario:

O atraso no encaminhamento das informagdes sobre avarias que ocorrem na rede. Desde a
entrada de dados (“’inputs”), resultados a obter (‘‘outputs”) e o processamento necessario para

partir dos primeiros e chegar aos segundos.

Para se obter qualquer tipo de informacao sobre as avarias no CSG, na maior parte das vezes, ¢
necessario a deslocacdo a instituicdo ou mesmo telefonar para alguém na instituicdo para

verificar os arquivos historicos das avarias ora resolvidas e arquivadas.

E nesta perspectiva e perante estes factos que pretende-se desenvolver um sistema de informagao

de gestdo de avarias que permita uma e mais consistente partilha de informacao.

2011
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1.3. OBJECTIVOS

Para minimizar os constrangimentos acima mencionados definiram-se os seguintes objectivos.

1.3.1. Objectivo Geral

Desenvolver um Sistema de Informagdo para suporte a gestdo de avarias no CSG (Grupo de

Suporte a Configuracéo).

1.3.2. Objectivo Especificos

Para alcancar o objectivo definido foram definidos os seguintes objectivos especificos.

+ Identificar e analisar os constrangimentos existentes no actual sistema de informagéo de
gestdo de avarias no CSG (Grupo de Suporte a Configuracao).

+ Apresentar alternativas de solugdes tecnoldgicas orientadas ao desenvolvimento de
sistemas de informagao colaborativas.

#+ Desenvolver um modelo para solugdo do problema existente nas CSG (Grupo de Suporte
a Configuracéao).

+ Testar as funcionalidades do modelo proposto.
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1.4. METODOLOGIA

Segundo CERVO e BERVIAN (1996), método cientifico “¢ um dispositivo ordenado, conjunto
de procedimentos sistemdaticos que o pesquisador emprega para obter conhecimento adequado do
problema que se propde trabalhar”. Sendo assim, este ponto ird descrever os métodos a serem

usados para alcancgar os objectivos pretendidos.

Para criar o modelo que solucione o problema existente no CSG foi feita:
(i) A Consulta de documentacdo antiga usada no registo das avarias.
(ii) Entrevistas informais e semi-estruturadas.

(iii) A Participagdo no funcionamento do sistema actual junto com os agentes.

No desenvolvimento do software foram usadas as seguintes ferramentas:

(i) Para modelagdo usou-se UML por ser uma abordagem que recorre a uma notagdo ja
padronizada para sistemas de informagao.

(ii) Foi implementada uma base de dados usando MySQL por ser um SGBD com uma
tecnologia gratuita e de codigo aberto “open Source”.

(iii) Foram desenhados os interfaces da aplicagdo usando a plataforma.Net na linguagem de
programacao Visual Basic.

(iv) Foi usada a ferramenta JUDE COMMUNITY para o desenho dos diagramas.

(v) Foi usado a interface ODBC para conexao da base de dados.
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1.5. ESTRUTURA DO TRABALHO

O Trabalho ¢ constituido por 7 (sete) capitulos, nomeadamente:

Introduciao

Neste primeiro capitulo do trabalho, faz-se uma abordagem geral dos objectivos que pretende se
atingir e, de forma resumida, apresenta-se as diferentes técnicas, metodologias, e ferramentas

usadas para a elaboragdo do presente trabalho.

Revisao da Literatura

O segundo capitulo trata, conceitos e tedricos, nos quais se procuram expor, de forma sintética e
estruturada, um conjunto de conceitos que sao abordados ao longo do trabalho. E julgam
necessario para o leitor, na compreensdo das diferentes abordagens que serdo tratadas nos

capitulos que se seguem.

Objecto de Estudo
Este terceiro capitulo centra-se no objecto de estudo do presente trabalho, através do qual se

efectua uma descri¢do das actividades que se desencadeiam no CSG referente ao sistema actual.

Tecnologias Utilizadas
Neste quarto capitulo, apresentam-se as diferentes tecnologias que foram utilizadas para a
materializa¢do da parte pratica do trabalho, bem como as razdes que o motivaram a recorrer a

tais ferramentas.

Modelac¢ao do Sistema

O quinto capitulo apresenta a modelagao do sistema. Este capitulo descreve a metodologia bem
como os métodos que foram usados para modelar este sistema de informagdo e, d4 uma visdo da
arquitectura geral do sistema através da projec¢do do mesmo com base em diversos diagramas

disponibilizados pela UML.

Conclusoes e Recomendacoes

O Capitulo seis apresenta conclusdes e recomendacdes do trabalho.
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Bibliografia e Anexos

O Capitulo sete apresenta os anexos ¢ a bibliografia utilizada para a realizagdo do trabalho

1.6. CONTEXTUALICAO

As TIC’s embora proporcionem flexibilidade nas transacgdes rotineiras das organizagdes, nem
sempre ¢ necessario recorrer a elas devido aos custos financeiros que o software adquiriu nos
ultimos anos e devido a cultura de cada organizacdo. O presente trabalho pretende, em primeiro
lugar, analisar a Mcel-Mogambique Celular como uma organizacdo e desenhar um sistema
informatico que possa auxiliar a gestdo de avarias na organizagdo no Grupo de suporte a

Configuracao.

Constitui o objecto de estudo a Mcel-Mogambique Celular Empresa de Telefonia Mével fundada
em 11 de Novembro de 1997 com designagdo TMM- Telecomunicagdes Moveis de Mocambique
que hoje denomina-se Mcel SARL ¢ a primeira rede no pais a fornecer a tecnologia avancada
celular - GSM com sede prépria na provincia de Maputo cidade de Maputo na Rua Obadias

Muianga n°384 caixa postal 1483 www.mcel.co.mz (acessado 10 de Outubro 2011).

A Mcel possui delegacdes regionais centro na provincia de Sofala cidade da Beira, norte na
provincia de Nampula cidade de Nampula e possui lojas de venda com acesso aos servigos em
todo o pais, tem no activo cerca de 772 trabalhadores a nivel nacional com mais de 3 milhoes de
clientes em todo pais, que representa no mercado em 70%, assegura a cobertura da rede de Norte
a Sul do pais através de mais de 750 antenas cobrindo actualmente cerca de 60% do territdrio

geografico acima de 75% da populagdo do pais (Manual de Governagdo — Mcel, 2009).
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2. CAPITULO
REVISAO DA LITERATURA

2.1. SISTEMA DE INFORMACAO ORGANIZACIONAL

Falar de sistema de informagdo organizacional ¢ actualmente um tema bastante complexo que
tem vindo a despertar a atengdo de varios autores, pois alguns analisam-no sob o ponto de vista
de tecnologias que auxiliam a execugdo de processos e outros sob o ponto de vista de pessoas
que constituem os diferentes tramites que a informagdo segue dentro da organizacdo. Para
melhor compreensdo deste tema, dissociar-se-a a expressdo “Sistema de informacgao
organizacional” e separadamente, analisar-se-d0 os conceitos de Sistema, Informacdo e
Organizacdo. A concatenagdo destes conceitos, poderd, de forma clara e inequivoca, dar uma

definicao exaustiva do Sistema de Informagao Organizacional (Serrano et. al, 2004).

2.2. SISTEMA

Na realidade, o nosso quotidiano estd rodeado por sistemas, o ser humano ¢ um sistema, um
carro ¢ um sistema, o ar que respiramos ¢ um sistema, a propria Terra o é, e obviamente, uma
organizacdo ¢ um sistema, indissociavel ao seu Sistema de informacao (SI). Portanto, como
podemos ver, os sistemas podem ser complexos ou simples, isto €, dentro de sistemas complexos
podemos encontrar subsistemas e dentro destes, por sua vez, encontramos outros subsistemas até
ao mais simples sistema que faz com que os outros funcionem. Segundo Serrano et al. (2004), a
teoria de sistema foi inicialmente desenvolvida em meados do séc. XX por Ludwing Von
Bertalanffy.

Esta teoria nasce na tentativa de encontrar um modelo conceptual que una e fundamente as
diferentes areas da ciéncia. O seu campo de aplicacdo estende-se a generalidade das ciéncias,
quer sejam formais, sociais ou naturais, e vem contribuir de forma significativa para o estudo das
organizacoes e dos respectivos sistemas de informacao (Bertalanffy, 1973) afirma ainda que um
sistema pode ser definido, de uma forma simples e intuitivamente acessivel, como um complexo

de elementos em interacg¢ao.

Nas organizagdes, esses elementos podem ser expressos através dos diferentes recursos

humanos, materiais ou financeiros (Ribas, 1984), por sua vez, define sistema como um conjunto
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de elementos relacionados entre si, actuando num determinado ambiente, tendo por finalidade
alcangar objectivos comuns e com capacidade de auto controlo. Um sistema ¢ um conjunto de
elementos dinamicamente relacionados (Chiavenato, 1983), formando uma actividade
(processamento) e interagindo com um dado ambiente, no qual obtém recursos (Entradas) e

disponibiliza o resultado do seu processamento (Saidas) com fim de alcangar uma determinada

finalidade (Ribas, 1989).

De acordo com estas abordagens referentes a sistemas, ¢ razoavel assumir que todas convergem
num ponto comum, que ¢ conjunto de elementos em constante interac¢do num determinado
ambiente. Nao obstante, existem varios tipos de sistemas, integrados em diferentes ambientes e
com diferentes finalidades por exemplo: O sistema digestivo, cujo ambiente de operagao ¢ um

corpo com vida, tem a finalidade de digerir os alimentos ingeridos por esse corpo.

O sistema eléctrico absorve corrente eléctrica, num ambiente de condutores eléctricos com
finalidade de produzir luz, calor, ondas electromagnéticas etc. Portanto, todos os sistemas tém
um ou mais dados de entrada (Inputs), sdo processados num determinado ambiente e produzem

um ou varios resultados (Outputs).

Neste trabalho, ¢ analisado o conceito de sistema no ambito das organizagdes, em termos da
informacao que nelas flui partindo da entrada de dados, processamento dos mesmos e producao
de resultados que auxiliam na tomada de alguma decisdo ou fornece algum conhecimento. O
ambiente dos sistemas ¢ a fronteira em que estes se desenvolvem, podendo este ser fisico, 16gico

ou meramente conceptual.

2.3. INFORMACAO

“ Informacéo é um conjunto de dados que, quando fornecidos, de forma e tempo adequado,
melhora o conhecimento da pessoa que o recebe, ficando ela mais habilitada a desenvolver

determinada actividade ou a tomar determinada decisdo. “ (Amaral e Varajéo, 2000)

Serrano et al. (2004), afirmam por sua vez que numa perspectiva tecnologica, a informacao pode

ser definida como o resultado de um processo computacional de manipulagdo de dados. No
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entanto, existem outras perspectivas em gestdo de conhecimentos que podem ser inferidas

através da analise dos dados.

Tanto uma quanto outra perspectiva descrita tem um contributo importante para suportar a
percepgdo deste conceito, mas para este autor, a informagao consiste num conjunto de_dados que
juntos formam algum sentido para um determinado ambiente, situacdo ou nivel, ou seja, ¢ um
conjunto de dados processados, manualmente Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo, para a
producdo de resultados que suportem 4 uma tomada de decisdo ou a aquisicdo de algum
conhecimento. E interessante notar que o valor e a utilidade da informacdo sio determinados
pelo utilizador nas suas ac¢des e decisdes, ndo sendo por si s6 uma caracteristica dos dados

(Amaral e Varajao, 2000).

A utilidade e o valor da informagdo dependem do contexto em que ela ¢ utilizada. A mesma
informagdo pode assumir diferentes valores em diferentes ambientes, isto ¢, ela pode ser critica,
relevante ou indiferente para o ambiente duma organizacao.

No entanto, de acordo com Pereira, (1998), para que possa ser usada como um apoio eficaz a
tomada de decisdo, a informagdo s6 tem valor acrescentado se verificarem simultaneamente,

algumas condigdes:

Actualidade - o valor da informacdo depende em grande parte da sua actualidade. Dado o
dinamismo verificado em todos os sectores da sociedade em geral e do ambiente empresarial em
particular, o periodo da validade da informacdo ¢ cada vez mais curto. Torna-se necessario
dispor de fontes de informagdo que acompanhem continuamente essas modificagdes. S6 com

base em informacao actualizada se pode tomar decisdes acertadas.

Correccio - Nao basta que a informagdo seja actual, ¢ também necessario que, na medida do

possivel seja rigorosa. S6 com informagao correcta se pode decidir com confianga.

Relevancia - Dado o grande volume de informagao envolvida, o processo de tomada de decisao,

ao contrario de ser facilitado pode ser dificultado pelo excesso de informagao.
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Disponibilidade - Ainda que a informagdo verifique os 3 requisitos anteriores, a sua utilidade
podera ser posta em causa se ndo puder ser disponibilizada de forma imediata, no momento em

que ¢ solicitada.

Legibilidade - esta condicdo, apesar de ser apresentada em ultimo lugar, ndo € por isso menos
importante. A informagao, so6 ¢ informagdo se puder ser interpretada. De facto, de nada vale que

a informacao seja actual, precisa, disponibilizada em tempo oportuno se ndo puder ser entendida.

A importancia da informagao para as organizagdes actuais ¢ universalmente aceite, constituindo,
sendo o mais importante, pelo menos um dos recursos cuja gestdo e aproveitamento mais
influencia no sucesso das organizagdes (Ward, et al. 1990), além de ser vista apenas como
qualquer outro recurso, a informagao ¢ também utilizada e considerada, em muitas organizacdes,
como um instrumento de gestdo das organizagdes (Zorrinho, 1991). A figura seguinte ilustra o

processo de transformagao de dados em informacao.

| W Processamento Informacio

Fig.1
Transformacio de dados em informacao adaptado de (Sommerville, 2007).

2.4. ORGANIZACAO

* Uma organizacao é um sistema social inserido num meio mais vasto, no qual desenvolve a sua
actividade, podendo assim ser entendida como um sistema aberto e dinamico, em constante
evolucdo e adaptacdo permanente de modo a assegurar a sua existéncia, visando atingir
homeostases pontuais, ou seja, funcionar em equilibrio dindmico e tendo por referéncia os

objectivos que pretende atingir. (Zorrinho, 1991) ”
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O conceito de organizacdo, inicialmente proposto por diversos autores, como (Varajao, 1998),
(Marcelino, 1980), (Hampton, 1983), tem sido objecto de diferentes abordagens. Cada
abordagem tende a dar relevancia e explicar determinados assuntos especificos na realidade de

uma organizagao.

Para (Varajao, 1998), as organizacdes sao entidades como aquelas que surgem para satisfazer
necessidades da sociedade que individuos isoladamente ou outras organizagdes ndo conseguem
(ou pelo menos ndo sdo capazes de o fazer igualmente bem), dependendo da sua sobrevivéncia e
desenvolvimento da capacidade em afirmar a sua singularidade na satisfacio das mesmas.
Portanto, segundo (Marcelino, 1980), ¢ possivel inferir que uma organizacao so existe enquanto

instrumento para realizagdo de certos afins, que a partida, lhe sdo necessariamente exteriores.

Estas definigdes nos submetem a uma perspectiva introspectiva, segundo a qual, uma
organizacdo pode ser considerada como uma combina¢do de pessoas e tecnologias. (Hampton,
1983), visando atingir determinados objectivos através da sua actuagcdo e cujos membros sdo,
eles proprios, individuos intencionalmente co-produtores desses  objectivos e,

concomitantemente, possuidores de objectivos proprios (Sousa, 1990).

O termo organizagdo pode ser visto, por um lado, como um sinénimo do verbo organizar, como
o acto de colocar coisas num determinado padrdo, estrutura ou ordem, e, portanto, um definidor
de uma actividade. Por outro lado, como uma organizagdo humana, isto ¢, usando-o para
designar precisamente o objecto da actividade a organizar, o homem e os diversos recursos que

usa para realizar uma certa actividade e atingir determinados fins.

Neste trabalho, analisa-se organizagdo de acordo com o segundo ponto de vista, como
organiza¢do humana. De acordo com a convergéncia deste conjunto de defini¢des, pode-se,
categoricamente afirmar, numa abstrac¢cdo geral, que organizagdao ¢ um conjunto de elementos
(pessoas, tecnologias, recursos financeiros materiais psiquicos,) intencionalmente unidos e

inseridos num determinado sistema, que visam atingir um ou varios objectivos comuns.
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Estes objectivos podem ser para o beneficio interno ou externo do sistema. Portanto, ‘as
organizagdes sdo um sistema complexo, numa perspectiva de organizagdo humana, porque ha um
conjunto de subsistemas (Operacional, Gerencial, Tactico e Estratégico) que o fazem funcionar.
“A importancia de contextualizar organizagdes como sistemas complexos reside no facto de nos
permitir uma compreensdo global do seu funcionamento e das suas interaccdes com o meio
socioecondmico em que estdo inseridas. As organizagdes sdo, assim, encaradas como sistemas,

por natureza abertos e em permanente ac¢do com o seu meio envolvente. (Varajao, 1998).”.

2.5. SISTEMAS DE INFORMACAO

Em funcdo dos conceitos descritos nos sub-pontos anteriores, pode-se dizer, de forma intuitiva,
que sistemas de informagdo sdo um conjunto de procedimentos e técnicas, manuais ou
automaticos, para obtengao de dados, processamento dos mesmos e producao de resultados que
dardo suporte ao desempenho das actividades nas organizag¢des, onde os dados sdo o input, o
processamento ¢ a conversdao de dados em informacdo e andlise da mesma, resultados sdo o

output de que dependera o sucesso ou insucesso da organizagao.

Para (Amaral e Varajao, 2000), sistema de informac¢do ¢ um sistema que reune, guarda, processa
e faculta informagdo relevante para a organizacdo, de modo que a informacao seja acessivel e 1til
para aqueles que a querem utilizar, incluindo gestores, funcionarios, clientes, etc. Buckingham et
al. (1987), afirma sucintamente que, um sistema de informag¢do ¢ um sistema de actividade
humana (social) que pode envolver ou nao a utilizacdo de computadores. E o SI (Sistema de
Informacdo) existe fortemente integrado na organizagdo (Tricker, 1992). E desta forma se

constitui a defini¢do de SI organizacional.

Através de uma mera concatenagdo dos conceitos Sistema, Informagdo e Organizacao pode-se
concluir que sistema de informagdo organizacional pode ser tecnicamente definido como um
conjunto de componentes inter-relacionados que coleccionam (ou recuperam), processam e
distribuem informagdo para apoiar a tomada de decisdo, coordenag¢do e controle dentro do

contexto organizacional.
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Um sistema de informacdo ¢ composto por todos os componentes que recolhem, manipulam e
disseminam dados ou informagdo. Incluem-se tipicamente pessoas, sistemas de comunicacio
como linhas telefénicas, e os dados propriamente ditos. As actividades envolvidas incluem a
introducdo de dados, processamento dos dados em informacdo, armazenamento de ambos, € a
producdo de resultados, como relatorios de gestdo. Independentemente do nivel da complexidade
organizacional, as actividades de cada organizagdo estdo subordinadas a um sistema de
informacao, o qual define a qualidade de_informacao que auxiliara a gestdo das actividades, a

tomada de decisdo e defini¢do de estratégias futuras dessa organizagao.

Lamentavelmente, a gestdo da informagdo, ou gestdo do sistema responsavel pela sua
operacionalizagcdo SI ndo tem beneficiado o mesmo crescendo de interesse e reconhecimento por
parte da grande generalidade das organizagdes. E assim comum que a concepgdo e o
planeamento do desenvolvimento de SI sejam uma consequéncia da gestdo de outros recursos
como, por exemplo, o financeiro ou o resultado marginal de projectos de reorganizacio

administrativa (Amaral e Varajao, 2000).

A figura seguinte representa a estrutura de um sistema de informag¢do organizacional, partindo
dos elementos brutos (dados), o seu processamento (producdo da informag¢do), os diferentes

niveis da organizacdo em que a informagao flui e a gestdo dessa informagdo dum modo geral.
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ORGANIZACAOD
f
- Estrate
Informacio - gico
Nivel Tactico
Dados o Nivel de Gestio
\R Nivel Operacional
' e = -

gestio de Informacio

Fig.2 Sistema de Informaciao Organizacional adaptado de (Sommerville, 2007)

2.6. TECNOLOGIA DE INFORMACAO E COMUNICACAO ORGANIZACOES

r

A difusdo das chamadas TIC’s pelas organizagdes ¢ actualmente uma realidade indiscutivel.
Presente nos varios sectores da economia, desde a administracao publica até o sector privado, da
area industrial até a 4rea de servigos, e mais recentemente, nos proprios lares. A sua utilizacao
tornou-se, de tal forma imprescindivel, que no mundo actual, tornou-se impensavel conceber a

sociedade sem recurso as TIC’s (Pereira, 1998).

Ainda que conceptualmente seja aceite a ideia de SI ndo usarem necessariamente TIC’s, as
organizagdes adquiriram uma complexidade nas transacgdes rotineiras de tal forma que a
utilizagdo de TIC’s como recurso principal para os SI se tornou imprescindivel. Pois, estas
traduzem inequivocamente, um reflexo muito positivo para o desempenho das actividades nas
organizacoes. Para o caso vertente, que se pretende integrar TIC’s no CSG, ¢ muito importante
que se fale da conjugagdo SI+ TIC’s, onde SI= Dados + procedimentos + Informagdo +
Pessoas, ¢ TIC’s = hardware + software + meios de comunicagéo, pois na actualidade em que
vivemos, ¢ quase impossivel falar de organizagdes e seus sistemas de informagao sem TIC’s. As

organizacdes se tornaram indissocidveis dos seus SI e para melhor gestdo recorrem as TIC’s.
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2.7. PAPEL DAS TIC's ORGANIZACC)ES

E indiscutivel a utilizagdo pois funciona como meio de suporte ¢ de melhoria das actividades de
organizacdo. Apesar disto, ao longo do tempo, a informagao e as TIC’s /SI que as suportam tém

sido percebidas de formas diferentes nas organizacdes, (Rodrigues, 2002).

Esta divergéncia de percepgao deve-se ao facto de, em certos casos, ou se calhar, na maioria dos
casos, se confundirem TIC’s com SI, assumindo desta forma que o facto de se adoptarem TIC’s
faz com que exista por defeito integrado o SI. Estes dois elementos SI e TIC’s sdo diferentes

porém, com um forte grau de relacionamento.

Implicita ou explicitamente, todas as organizagdes possuem um SI com o propdsito de auxiliar
no cumprimento da sua missdo. Neste contexto, as TIC’s desempenham um papel muito notério
no suporte da articulacdo dinamica dos varios subsistemas que coexistem na organizacao e

concorrem para um objectivo comum.

(Rodrigues, 2002) reconhece que entre as TIC’s e as organizagdes existem influéncias mutuas,
complexas e de interpretacdo controversa e a forma como se relacionam suscita diferentes
opinides entre varios autores, contudo (Sa-Soares, 1998), acrescenta que este relacionamento

pode ser explicado por trés perspectivas diferentes:

1. Imperativo Organizacional - nesta perspectiva, as TIC’s sdo consideradas uma variavel
dependente em que as opgdes tecnoldgicas sdo determinadas pelas caracteristicas da propria
organizagdo, pelos requisitos de processamento de informacao, pelas escolhas dos responsaveis e

pelas decisdes efectuadas com vista a satisfazer essas necessidades.

2. Imperativo Tecnolégico - as TIC’s constituem um determinante fundamental das
caracteristicas da organizagdo, podendo a sua adopg¢do provocar mudancas radicais na propria

organizacao.
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3. Emergente - esta perspectiva resulta na pratica da conjugacao das perspectivas anteriores, 1Sto
¢, por um lado as TIC’s devem ser alinhadas & organizagdo de modo a suportarem
adequadamente o seu funcionamento, por outro, a organizacdo deve estar atenta e receptiva as
influéncias causadas pelas TIC’s, pois s6 assim podera retirar maiores beneficios da aquisi¢ao e

da utilizacdo dessas tecnologias.

Pelas razdes anteriormente citadas e varias outras, a importancia das TIC’s para as organizagdes
¢, actualmente, inquestiondvel pois, da sua aplicag¢do e utilizagdo podem surgir como beneficios

para as organizagoes:

* A redugdo de custos, nomeadamente através da reducao de distancias a percorrer para a troca

ou busca de informacao;

» Aumento de produtividade, com a melhoria da gestdo e exploragdo de recursos disponiveis;

» Melhoria de suporte, através da melhoria da informag¢ao disponibilizada aos gestores e do apoio

na tomada de decisoes;

* O desenvolvimento organizacional, com a utilizacdo de TIC’s na procura ¢ na implementagao

de novos objectivos que de outra forma nao poderiam ser contemplados.

Apesar da existéncia destes beneficios, em muitos casos, as TIC’s ndo sdo aproveitadas nas
organizagdes, na medida em que as situagdes inerentes as TIC’s nem sempre sdo identificadas
correctamente pelas organizacdes. Outra razdo da utilizagdo inadequada ¢ a falta de cultura
organizacional, Porém (Rodrigues, 2002) salienta que sem uma utilizacao eficaz e eficiente das
TIC’s, ¢ cada vez mais evidente que as organizagdes ndo poderdo ser competitivas nem

rentaveis, estando por isso o seu sucesso dependente do modo fundamental da capacidade de

gestao destes recursos e do aproveitamento das oportunidades que estas oferecem.
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2.8. GESTAO DE INFORMACAO NO CSG

Quem gere um sistema que envolve varios subsistemas e recursos diferentes possui
responsabilidades amplas, igualmente diferenciadas e que actualmente pedem um novo olhar.
Pois, afirma (Rodrigues, 2002). Que, vivemos numa sociedade em rapida transformagao, na qual

a velocidade das mudangas coloca aos gestores em geral, constantes problemas e desafios.

O agente do CSG, serd neste contexto tratado como centro das atencdes pois, na verdade, a
actividade que ele desempenha ¢ de gestdo de todos os recursos que existem na rede desde os

materiais até aos humanos.

A actividade de gestdo pode ser considerada como um conjunto de processos que englobam
actividades de planeamento, organizagdo, direc¢do, distribuicdo e controle de recursos de
qualquer natureza, visando racionalizar a efectividade de determinado sistema, produto ou
servico (Rascao, 2001). O Prof. Diogo Freitas do Amaral afirma igualmente que a actividade de
gestdo ¢ simplesmente um acto de planear, organizar, dirigir e controlar os recursos,

independentemente da sua natureza.

Destas duas perspectivas pode-se subentender que no nosso quotidiano, desenvolvemos
consciente ou inconscientemente a actividade de gestdo, porque em tudo o que fazemos, por
menor que seja, existem por vezes de forma implicita as actividades de planeamento,
organiza¢do, direccdo e controlo dos recursos (estes podem ser: tempo, financeiro, material,
informagdo, disponibilidade fisica e outros que nos rodeiam), que constituem o ponto de

convergéncia das defini¢des anteriormente citadas.

Em sistemas de informacdo, que ¢ o pressuposto principal deste trabalho, a actividade que
compde a fungdo de gestdo, pode ser vista por 2 naturezas, como pressupde (Serrano et al.,

2004):

Organizacional - Esta natureza corresponde ao planeamento estratégico dos SI/TI e ¢

responsavel por estabelecer alteragdes ao SI em resposta a estratégia da organiza¢dao. Esta
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estratégia determina toda a infra-estrutura tecnoldgica e de negoécio para suportar 0

desenvolvimento das actividades e ¢ definida pela equipa de gestio na organizagao.

Tecnologica - Que corresponde ao desenvolvimento e exploragao dos SI/TT:

* Desenvolvimento de SI/TI - Esta actividade procura concretizar a estratégia da organizagao

para o dominio dos SI/TI e se depara com a questao:
Como fazer? (Que solucdes tecnologicas se nos colocam em alternativas que componentes
iremos desenvolver?). Esta actividade pressupde uma gestdo de investimento em SI/TI que visa

maximizar os beneficios para o negdcio.

» Exploracao dos SI/TI - Esta actividade pretende, com as questdes praticas do funcionamento

dos sistemas, onde ndo s6 os aspectos tecnoldgicos sdo considerados, mas também os aspectos

relacionados com a dimensdo Humana, no uso das tecnologias devem ser entendidas.

E importante sublinhar que as actividades desenvolvidas pelos gestores de avarias,
necessariamente passam pelos cinco pressupostos da gestdo (planificar, dirigir, distribuir,
controlar e organizar os recursos). Visto que, um dos principais, sendo o principal recurso do
gestor de avarias ¢ a informagdo, ¢ necessario que esta seja relevante, precisa, legivel e actual
para auxiliar a tomada de decisdo. Claramente, para estes gestores seria desejavel ter essa

informacao de forma rapida, detalhada e no momento certo.

A satisfacdo desses desejos certamente aponta para a automatizacdo de processos (adopgdo de
sistemas de processamento de dados computadorizados), que irdo aumentar a flexibilidade,
garantir a seguranca da informagao, proporcionar um dinamismo ¢ uma nova forma de trabalho
para os educadores. No entanto, o uso das TIC’s para actividade de gestdo deveria, no entender

do autor, ser explorada em todos os agentes da CSG.

2.9. BASE DE DADOS

Toda a organizagdo, todo o ser humano tem a necessidade de guardar dados para uma posterior

consulta (Batista, 1995).
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Na verdade, uma base de dados ¢ um repositério onde guardamos dados que eventualmente

poderemos ter a necessidade de aceder para exercer uma certa actividade.

De forma comum, o armdrio em que guardamos livros na biblioteca, a prateleira em que ficam

medicamentos numa farmécia, sdo exemplos tipicos e simples de uma base de dados.

A nivel das TIC’s as bases de dados podem ser dispositivos fisicos e 16gicos onde se pode
armazenar grande volume de dados e sdo bastante rapidos no seu processamento.

(Batista, 1995) salienta que, uma base de dados pode ser entendida como um conjunto
estruturado de dados residentes em suporte acessivel pelos computadores para satisfazer, em
simultineo, varios utilizadores de forma selectiva e em tempo oportuno. E, portanto, um dos
recursos utilizados para facilitar a busca da informagdo (Pereira, 1998) e estes podem ser

manipulados através de SGBD.

2.9.1. Sistema de Gestao de Base de Dados

SGBD ¢ o conjunto de software, destinado a gerir todo o armazenamento e manipulagdo dos
dados do sistema, fazendo interface entre o nivel aplicacional e a base de dados propriamente
dita (Pereira, 1998). Salienta ainda que, mais do que uma interface que “esconde” os detalhes de
armazenamento fisico dos dados, o SGBD proporciona ao nivel aplicacional, um grau de
abstrac¢do elevado, tal que, em certos modelos de base de dados, nomeadamente os mais
recentes, o nivel aplicacional trabalha com conceitos ja muito proximos do mundo real. Portanto,
os SGBD permitem o acesso simultaneo dos dados, incorpora mecanismos que asseguram a sua

validade, a seguranca e a recuperagdo dos mesmos em caso de falhas ou acidentes.

A figura seguinte representa uma estrutura basica de uma base de dados:
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/' Aplicacio 1
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Fig3: Estrutura de um sistema de base de dados. Adaptado de (Alexandre, B.1999)

Segundo (Batista, 1995) e (Silva, 2001), existem varias razdes para a utilizacao de base de dados:
Integragao de dados e redugdo de redundancias_- Ha um controle centralizado de dados, evitando
que os mesmos dados sejam armazenados em mais do que um ficheiro, ou evitando mesmo que
um ficheiro esteja armazenado em locais diferentes:

Compactacao — Elimina o volume de arquivos de papel;

Padronizagdo - torna-se possivel estabelecer normas padrdo que todos os utilizadores deverao
respeitar;

Seguranca - Permite maior seguranga definindo a partida quais os utilizadores que irdo ter acesso
a uma determinada informagao e qual a informagao que ndo tem autorizagdo de acesso;

Rapidez - Pode recuperar e modificar os dados muito mais rapidamente do que o ser humano.

As bases de dados sdo caracterizadas por prover um nivel de abstraccdo de dados descartando os
detalhes técnicos do armazenamento de dados que ndo sdo necessdrios para a maioria dos
utilizadores. O modelo em que os dados sdo armazenados ¢ o pressuposto principal para a
garantia dessa abstraccao.

Os modelos de base de dados podem ser classificados em trés geracdes distintas correspondendo

cada uma delas a utilizagdo de tecnologias diferentes (Pereira, 1998).
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2.9.2. Microsoft SQL Server

O Microsoft SQL Server- ¢ um sistema de gestdo de base de dados relacional criado pelo

Microsoft cuja primeira versao foi desenvolvida no ano de 1978 (Msdn, 2008).

Segundo Msdn, a Microsoft divulgou a ultima versdo de SQL Server (SQL Server, 2008) numa

feira mundial de Business Intelligent no ano de 2007.

A Microsoft SQL Server possui cinco versoes:

SQL Server 2008.

SQL Server 2005.

SQL Server 2000.

SQL Server 7.

SQL Server 6.5.

Aplicacdo na sua arquitectura € composta por trés partes:

Interface com o usuario: responsavel por validar as entradas do usudrio, e iniciar pesquisas de

acordo com o pedido.

Mecanismo de acesso: responsavel pela manutencdo das estruturas de dados necessarias em
arquivos, pelos detalhes internos do acesso aos dados, e pela manutengdo da integridade dos

dados.

Armazenamento de dados: arquivos que contém os dados em si.

2.9.3. Visual Basic

Visual Basic (VB) ¢ uma linguagem de programagao Visual e orientada a objectos desenvolvida
pela Microsoft no ano de 1991 (http1,2008) e (Startvbdotnet, 2008). Para o desenvolvimento de
VB, a microsoft olhou a volta e percebeu a filosofia da organizacdo natural do mundo (Ferreira,
2003). O VB tem uma interface grafica de desenvolvimento composto por objectos, cada objecto
possui propriedades que podem ser modificadas alterando os seus atributos, pode actuar-se sobre

os objectos ou determinar actuagdes destes atribuindo-lhes através de codigos.
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Segundo (Startvbdotnet, 2008), VB possui varias versdes que entre elas encontra-se o Visual
Studio, a versdo aplicada na elaboragao do protétipo do modelo Sistema de Gestdo de Avarias.
Segundo (Iped, 2008), em Visual Studio ¢ possivel criar programas modernos e orientado a

objectos.

2.94. Jude Community

Desde a primeira versio o JUDE (Java and UML Developer Environment) ¢ uma das
ferramentas gratis para UML mais poderosa disponivel. Com caracteristicas que nao sao
encontradas nas outras ferramentas gratis, foi a razao pela escolha para o desenho dos diagramas

pois adiciona métodos no diagrama de sequéncia, altera e reflecte no diagrama de classes.

Comparaciao do MYSQL e Outros SGBD

Caracteristicas SQL Server Mysql Oracle
Seguranca Encriptacdo, auditoria e | Contém um sistema de Gestao de acessos de
gestao de chaves privilégios e senhas usudrios através de
extensivel de uma base | flexivel, seguro. Trafico | competéncias (roles) e
de dados inteira, de senhas ¢ criptografado | privilégios.
arquivos de dados ou quando o utilizador se
arquivos de log. conecta ao servidor;
Conectividade | O Sync Services for Protocolo TCP/IP, em Conexdo em ambientes

ADO.NET permite a qualquer plataforma. A cliente/servidor,
sincronizagdo entre uma | interface Conector denominado NETS,

base de dados cliente do
SQL Server Compact e
qualquer banco de
dados de servidor para
o qual um provedor
ADO.NET esta

disponivel.

Fornece suporte a
programas clientes que
usam conexao ODBC
(Open - DataBase

Connectivity);

antigamente chamado

SQL*Net.
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Escalabilidade | Gestdo de dados e uma | Tem a capacidade de Para quase todas
plataforma completa de | lidar com bases de dados | plataformas: AXI, HP-
Business Intelligence enormes € um numero UX, SunOS, VAS,
para que departamentos | ilimitado de utilizadores. | Windows NT,
€ pequenas empresas. UnixWare, SCO UNIX,
Linux, etc. Actualmente
apresenta a maior parte
das suas instalagoes em
implementagdes do
sistema operativo
UNIX e Windows NT.
Portabilidade | Importa e Exporta Suporta diversas Sistemas operacionais
dados de variados plataformas Unix, Linux, | como o Windows da
formatos, Permite Windows e possui APIs | Microsoft e o Linux.
ligacdo com outras para C, C++, Eiffel, Java,
bases de dados com Perl, PHP, Python, Ruby
outras infra-estruturas. | e Tcl;
Interface Windows NT Structured Query OCI (Oracle Call
Language Interface)

Tabl. Comparac¢iao dos SGBA
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3. CAPITULO
SISTEMA ACTUAL

3.1. SISTEMA ACTUAL E MODELACAO

Como foi referido nos pontos anteriores, o presente trabalho dard mais destaque 4 gestao de

avarias , portanto centrar-se 4 CSG .

Como funciona?

I- O cidadao ou cliente reporta uma avaria por vezes via telefone para o agente da linha do
cliente (CC).

2- O agente da (CC) recebe a informagao.

- Faz o registo da avaria

-Avalia o impacto da avaria

-Envia o relatorio via fax para os agentes CSG.

3-0 agente CSG recebe o relatorio.

-Encaminha para o técnico alocado avaria para a resolucao.

No final o técnico alocado, elabora um relatorio com o historial de todas as suas intervengdes até

a solucao da avaria.

Nas organizagdes onde a Introdugdo de TIC’s foi ha um tempo relativamente maior , nota-se
muita redundancia de dados, o que representa uma situacdo Optima para a organizacao. Autores
recomendam centralizagdo dos dados como uma forma de atingir um sistemas de informagdo

eficiente.

O diagrama de sequéncias de eventos na figura 4 descreve a funcionalidade do sistema actual de

gestdo de avarias no CSG.
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Formulario

RETistar Avaria

P

Obter Nome_ Cliente

(Wum_celular)

Obter Codigo da Avaria (Tipo_avaria

Obter Codigo da categoris [Categoria)

Chbter Codizo do Azente CC [Nome)

Regiztar Avaria [num_clients tp_avaris, cod_categ cod_sg_cc, descricao, dats)

: Cliente : Avaria : Categoria : Agente CC: : Registar Avaria

3tz Registada/actuslizads comSucesso / &varia j3 Existeno Registo, Des=ia actualizar vN?

Fig 4: Diagrama de Sequéncias actual do sistema

Regizto

Alocar Técnico

cad = il
[Cod_reg avarz)

: Alocar Técnico
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A Figuras 5. Descreve a funcionalidade do sistema actual de gestdo de avarias, apresenta varias
exigéncias externas que se reflectem directamente na actividade dos agentes do CSG como ¢

abaixo apresentado e tem maior envolvimento do processo manual.

Title
LINHA TELEFONICA CC

i Title
FAX LINE CSG

—
Title

LINHA TELEFONICA CSG
AGENTE CC

| AGENTE DO CSG —_—
TECNICO
ALOCADO

Fig 5: Processamento actual da informaciao Adaptado por (Wagner, 2010)

3.2. FUNCOES ACTUAIS DOS AGENTES CSG

Em suma os técnicos afectos a este grupo sdo responsaveis em diversas actividades abaixo

citadas resultantes no downtime descrito no levantamento do problema:

- Monitorar e supervisionar os alarmes da rede devendo accionar sempre que possivel, medidas

preventivas visando evitar a perda de trafego e de funcionalidade de determinado sistema.

- Implementar medidas preventivas e correctivas visando a resolver possiveis falhas na rede, bem

como minimizar o impacto das mesmas.
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- Colaborar de forma adequada a correc¢ao de falhas na rede, dando o suporte técnico devido e
necessario ao pessoal das operagdes, que possibilite minimizar e resolver falha registada no mais
curto espago de tempo, devendo escalona-la internamente, de acordo o definido no Procedimento
de Escalonamento existente e externamente de acordo com os SLAs (Service layer agreement)

acordados com os diferentes prestadores de servigo e fornecedores.

- Assegurar uma comunicacao e reporte eficiente sobre os problemas da rede a quem deve
intervir na reparacdo assim como com terceiros, assegurando posteriormente o fluxo de

informacgdo correcto aos niveis superiores dentro da hierarquia da érea.

- Assegurar o relatorio completo de avarias (verbal e por escrito) ocorrido no seu turno de
trabalho, para o turno seguinte, devendo listar os aspectos mais criticos € os escalonamentos e

contactos efectuados para sanar o problema.

- Assegurar o registo eficiente e o mais correcto possivel do historico ocorrido na averiguagao e
resolugdo de determinada falha de um subsistema da rede para posterior actualizagdo continua do

relatorio.

- Assegurar que o numero de avarias persistentes na rede seja devidamente enderecado aos
técnicos do sector de operacdes e resolvido no minimo espaco de tempo possivel (1 semana) e
ndo voltem a ocorrer com frequéncia na rede. Devem escalonar as chefias da area de operacdes

todos 0s casos recorrentes.

- Fazer os registos das falhas reportadas de todos os sistemas, e fazer uso da mesma sempre que
necessario e envolvido em processos de investigacdo, resolu¢do de avarias, como forma de

colaborar sempre que necessario, para agilizar a sua reparagao.

- Monitorar a rede, durante o seu turno de trabalho, devendo antecipar possiveis ocorréncia de
falhas na rede e gerir o processo de resolugdo de avarias registadas (inclui a coordena¢do com o
pessoal das operagdes, o escalonamento quer a nivel interno e externo, no caso de envolver

outros provedores de servigo).
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- Reportar sobre as dificuldades encontradas na resolucdo dos problemas da rede, quer de

relacionamento e de interface com as outras areas do sector de operacdes.

- Assegurar uma comunicacdo eficiente com os diferentes grupos nos problemas da rede,
devendo aderir as especificagdes recomendadas pelos fornecedores dos equipamentos e os

procedimentos técnicos.

- Suportar aos técnicos da operagdes em termos de procedimentos a implementar para a
resolugdo das avarias detectadas, devendo assumir o papel de coordenador do processo a nivel do
Centro de Supervisdo da Rede e intermediar entre as diferentes areas envolvidas sempre e

quando necessario.

- Gerir de forma eficiente e eficaz as ferramentas que lhe sdo alocadas devendo reportar

imediatamente em caso de eventuais problemas.
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4. CAPITULO
TECNOLOGIAS UTILIZADAS

4.1. MySQL

Como foi referido no capitulo II, o0 modelo de sistema proposto usa uma base de dados do tipo
relacional. Esta foi uma, de entre vérias razdes, que seguidamente sdo descritas que motivaram o

autor a recorrer ao uso do MySQL.

Segundo (Dubois, 1999), MySQL ¢ o SGBD mais utilizado actualmente com uma tecnologia
gratuita, ¢ um software de codigo aberto “Open Source”. Para além de ser extremamente rapido,

confiavel e facil de usar, possui as seguintes caracteristicas:

Suporta diferentes Sistemas Operativos: Windows, Linux, Unix,... etc.

Suporta varios tipos de linguagens: C, C++, Java, PHP,...etc.

Usa um sistema sofisticado de senhas criptografadas e seguras.

Suporta JDBC (Java database connectivity) drives para a conexao da base de dados a aplicagao.
Segundo (Junior, 2001), varias razdes para usar o MySQL sdo inerentes as seguintes

caracteristicas:

1. Portabilidade - O MySQL foi escrito nas linguagens C e C++, testado com uma ampla faixa
de compiladores diferentes. Possui API’s (Aplications Programme Interface) para varias
linguagens de programacao, tais como: C, C++, Java, Perl, PHP...

2. Estabilidade e limites - capacidade de lidar com um nlimero praticamente ilimitado de
utilizadores, além de gestdo de bases de dados enormes. Existe o uso do MySQL com base de
dados que contém 50 milhodes de registos e 60 mil tabelas.

3. Sistema de Seguranca - possui um sistema de seguranca simples e funcional, onde ha um
sistema de privilégios e senhas que ¢ muito flexivel, seguro e permite a verificagdo baseada em

estacdes/maquina.
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4.2. JDBC

JDBC (Java database connectivity) ¢ uma interface SQL para acesso a variadas bases de dados
do tipo relacional (Coelho, 2003).

Esta tecnologia surgiu através do Java com o objectivo de trazer uma nova solugdo para acesso
de clientes a bases de dados. Para efectuar uma ligacao Java a uma determinada base de dados ¢
necessario ter um driver especifico que faga a ligacao entre o JDBC ¢ a base de dados em causa.
A grande vantagem do Java, ¢ que muitos fabricantes das principais bases de dados

disponibilizam drives JDBC para as suas bases de dados.

4.3. JAVA

E uma linguagem de programacio que esta entre vérias que obedecem a filosofia da orientacio a
objectos. Segundo (Coelho, 2003), o Java €, apesar de tudo, uma LP completa com dificuldades
inerentes a sua aprendizagem. Vdrios potenciais utilizadores tendem a optar por tecnologias
igualmente atractivas (mas substancialmente diferentes) como o JavaScript ou VBScript/
ActiveX que o desenvolvimento e aprendizagem sao faceis, contudo, varios factores contrariam
esta tendéncia:

* A universalidade do Java- o tinico standard realmente compativel com quase todo o universo
de plataformas;

» O aparecimento de ferramentas poderosas (e faceis de usar) de desenvolvimento (como seja
J++ ou o JBuilder).

(Coelho, 2003), afirma ainda que existem varias razdes para ser feito o desenvolvimento de

aplicacdes em Java:

1. Portabilidade - os programas Java podem ser transportados de uma plataforma para a outra e

correr em plataformas completamente distintas sem necessidade de haver nova compilagao.

2. Orientagdo a objectos - o Java ¢ orientado a objectos, com todas as vantagens conhecidas que

este tipo de programacgdo traz em termos de ordenacdo ldgica dos programas e também da

reutilizag¢do do codigo.
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3. Facilidade de aprendizagem - Foi objectivo, desde o inicio da sua criag¢do, que Java fosse facil

de aprender. E sem davida, muito mais simples de aprender, escrever, compilar e eliminar erros

de programacao do que nos seus antecessores C, C++.

4. Seguranca - O Java ndo faz nenhum tipo de gestdo ou de alocagdo de memoria ao nivel da

compilacdo. Torna-se assim impossivel ao programador escrever em cima de posicdes de

memoria indevidas, como acontecia com o C e o C++, utilizando ponteiros.

4.4. Comparacio do Java e Outras Linguagens de programacéo Para Desenvolvimento
de Aplicacdes Desktop

Existem diversas linguagens de programacao para desenvolvimento de aplica¢des desktop, mas o
Java, C++ e Pascal foram as que mais se destacaram durante as actividades lectivas do curso de
informatica, ndo ¢ apenas por esta circunstancia que elas sdo citadas, mas por uma questio de
serem objectos de estudo que melhor elucida as diferencas que podem existir entre as diversas
linguagens de programagdo. Portanto, de acordo com alguns critérios de comparagdo,

seguidamente se apresenta uma tabela comparativa que ilustra resumidamente as caracteristicas

do Java comparado com C++,

Vbasic.

JAVA C++ VBASIC
Quanto a Portabilidade Corre em E necessario
diferentes recompilar
plataformas
Quanto a  Metodologia | OO (orientado a OO (orientado a
. objectos), objectos)
(Paradigma) Orientado a
Eventos
Quanto a Acessibilidade do | Aberto Proprietério Proprietario
Codigo Fonte
Plataforma Multiplataforma | J2EE C Visual basic
Compilacao Compilado Compilado Compilado
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Tab2. Comparacio entre as linguagens de programacao.

O Java apresenta clara vantagem de ser independente da plataforma e do SO (Sistema Operativo)
utilizado e também a vantagem econdmica de poder ser implementado totalmente sem custos de
software (Com plataformas Free & Open Source). Foram, de facto, estas razdes que motivaram a

utilizagdo do Java para a constru¢cdo do modelo proposto no presente trabalho.

4.5. UML ( UNIFIED MODELING LANGUAGE)

A modelacdo do SGIATM através da UML deveu-se ao facto desta, segundo O’Neil et al.,
possuir as seguintes caracteristicas:

-Abrangéncia e simplicidade de conceitos;

-Facilita o desenvolvimento de sistemas;

-E uma linguagem aberta e muito rica de ponto de vista semantico, que pode ser usado em

diferentes enquadramentos metodologicos;

Para a modela¢do SGIATM, foi escolhida a abordagem da orientagdo & objecto. Esta abordagem
oferece elementos de trabalho (simbolos) mas préoximos dos reais, € também ¢ mais flexivel e
adaptavel. A UML ¢ vantajosa, pois ela € grafica (visual), de entendimento facil mesmo para
pessoas que ndo sejam da area de informatica e permite acompanhar e documentar todo o

processo de desenvolvimento do sistema.

Esta linguagem facilita a comunicagdo entre aqueles que tém de lidar com a informacao: actuais
e potenciais utilizadores que definem as suas necessidades, gestores que avaliam se os sistemas
informaticos satisfazem essas necessidades e informaticos que desenvolvem as funcionalidades

pretendidas (Nunes e O’Neil, 2001).
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4.6. FASES DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS EM UML

Segundo (Esmin, 2007), a UML suporta 5 fases de desenvolvimento de software: Analise de

requisitos, analise, projecto, implementacao e testes.

4.6.1. Analise de Requisitos

Nesta fase sdo capturadas as necessidades dos usuarios e o comportamento do sistema através da
analise de casos de uso chamados use cases, das entidades externas ao sistema (Em UML
chamados “Actores”), que interagem com o sistema. O principio basico da analise de requisitos €
identificar e documentar o que ¢ realmente necessario, desta forma comunicando a todos os
envolvidos no projecto, de forma mais clara possivel e de maneira ndo ambigua, de modo a que

os riscos sejam identificados sem correr risco de imprevistos. O’Neil et al. (2001);

4.6.2. Analise

Nesta fase, sdo identificadas as classes, objectos € mecanismos que estdo presentes no dominio
do problema. As classes s3o modeladas e interligadas através de relacionamentos utilizando o
diagrama de classes, na analise, sO sdo modeladas as classes que pertencem ao dominio do
problema, classes que gerem bases de dados, comunicacao, interface e outros ndo presentes nesse

diagrama.

4.6.3. Projecto

Por resultado da analise ¢ expandido nesta fase em solugdes técnicas. Esta é a fase do desenho,
onde novas classes serdo adicionadas para prover uma infra-estrutura técnica. A interface do
usuario e dos periféricos, gestdo de base de dados, comunicagdo com outros sistemas, entre
outras. As classes de dominio do problema, modeladas na fase da andlise s3o analisadas nessa
nova infra-estrutura, tornando possivel alterar tanto o dominio do problema quanto a estrutura. O

desenho resulta no detalhe das especificacdes para a fase seguinte.
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4.6.4. Implementacao

Nesta fase, as classes sdo convertidas para codigo real em uma linguagem OO (procedimental
ndo ¢ recomendada). Dependendo da capacidade da linguagem usada, essa conversdo pode ser
uma tarefa facil ou ndo. Esta ¢ a fase da programacao e se o desenho foi elaborado correctamente
e com detalhes suficientes, a tarefa de codificagdo ¢ facilitada. A complexidade dessa conversao
vai depender da capacidade da linguagem escolhida, no entanto, esta pode se tornar facil ou

dificil de realizar.

4.6.5. Testes

Idéntico a qualquer outro método de modelagem, dividida em testes de unidades, testes de
integragao, testes de sistema e de aceitagdo. Nesta fase, executa-se um programa com intengao de
descobrir um erro, testa-se cada rotina ou processo detalhadamente, bem como a integracdo de
todos os processos € a aceitagdo. Nos testes de aceitagdo, € verificado se o sistema estd de acordo
com a especificacdo nos diagramas de use cases. O sistema também sera testado pelo usuario no
final e este verificard se os resultados apresentados estdo realmente de acordo com as suas

intengdes expressas no inicio do projecto.

4.7. PRINCIPAIS CONCEITOS USADOS EM UML

4.7.1. Objecto

O objecto representa, segundo (Esmin, 2007), uma entidade que pode ser fisica ou de software, o
objecto € caracterizado por: Estado, Comportamento e Identidade.

A identidade ¢ que identifica unicamente um objecto, mesmo que ele possua estados ou
comportamentos diferentes.

O estado de um objecto ¢ mutavel ao longo do tempo, ¢ implementado por um conjunto de
atributos e ligacdes que o objecto pode ter com outros objectos.

O comportamento de um objecto ¢ modelado através de um conjunto de mensagens das

operagdes executadas internamente pelo objecto.
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4.7.2. Objecto

E um conjunto que partilha os mesmos atributos também designado por classe do objecto (Isaias,
2001), ou seja ¢ uma descrigdo de um grupo de objectos com atributos, comportamentos,

relacionamentos com outros objectos e semanticas comuns.

4.7.3. Associacio

E uma relacdo entre classes e objectos. Representa a ligagcdo entre classes e objectos de classes,
podendo ambas conhecer-se. Uma associagdo ¢ definida em UML como um relacionamento

(Silva, 2000).

4.7.4. Multiplicidade

Define quantos objectos participam numa dada relagdo. A multiplicidade de uma associagdo
especifica quantas instancias de uma classe relacionam-se a uma Unica instancia de uma classe

associada (Isaias, 2001).
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5. CAPITULO
MODELO PROPOSTO

5.1. MODELO PROPOSTO

Modelagdo ¢ o processo de desenho de sistemas informaticos. A modelacdo ¢ um processo
essencial em projectos de software. O modelo representa um mapa que guiard o processo de
modelacdo, os desenvolvedores podem estar seguros do sucesso do processo de desenvolvimento
e estarem claros das necessidades dos usuarios. A modelacdo de um sistema permite também

comunicac¢do entre os que o desenvolvem e aqueles que fardo a sua manutencdo ou alteragdo,

(OMG, 2006).

5.2. DIAGRAMAS UML

Antes da elaboragao de uma actividade, ¢ necessario projecta-la, de modo a simplificar a sua
realidade e melhor compreender o seu desenvolvimento. Na modelacdo de sistemas, recorre-se
aos diagramas disponibilizados pela UML com vista a visualizar os blocos de sua construcdo e
prever o seu comportamento.

Segundo Nunes & O’Neill. (2001), um modelo em UML ¢ constituido por um conjunto de
diagramas que representam aspectos complementares de um sistema informatico. Em cada um
desses diagramas sdo utilizados simbolos e linhas que relacionam esses elementos (Esmin, 2007)
acrescenta que os diagramas sao graficos que descrevem o conteudo de uma visdo. UML possui
9 (nove) tipos de diagramas que sdo usados em combinacdo para prover todas as visdes do

sistema, estes diagramas estdo subdivididos em 2 grupos:

5.2.1. Diagramas de Visdo Estatica

— Use cases, classes, objectos, componentes e distribui¢ao;

5.2.2. Diagramas de Visao Dindmica

— Sequéncia, colaboragdo, estados (Statechart), actividades;
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No modelo proposto SGIATM, sdo usados apenas 4 desses 9 diagramas, 2 estiticos e 2

dinamicos; use cases, classes e sequéncia, estados respectivamente.

Use Cases — captura a funcionalidade ou comportamento do sistema, tal como ¢ visto pelos
utilizadores (actores) e tem o objectivo de :

* Especificar o contexto de um sistema;

* Capturar requisitos funcionais de um sistema;

* Validar a arquitectura do sistema;

* Dirigir a implementacdo e gerar casos de teste.

Classes — captura o vocabuldrio de um sistema, descreve a estrutura da informacdo que ¢
utilizada no sistema, e tem como objectivo:

» Nomear e modelar conceitos no sistema;

* Especificar colaboragdes;

* Especificar esquemas logicos de base de dados.

Sequéncia — captura o comportamento dindmico (orientado a tempo) do sistema, tem o objectivo
de:
» Modelar fluxos de controlo;

* [lustrar cenarios tipicos;

Estados — captura o comportamento dindmico (orientado a eventos), os diferentes estados pelos
quais um objecto pode passar, tem o objectivo de:

» Modelar o ciclo de vida dos objectos;

» Modelar objectos reactivos (Interfaces com o utilizador, dispositivos, etc.).

* Foi usada a ferramenta JUDE COMMUNITY para o desenho dos diagramas.

5.2.3. Diagramas de Caso de Uso

Um diagrama Use case mostra um conjunto de casos de utilizagdo, actores e seus

relacionamentos. O objectivo do diagrama ¢ apresentar uma espécie de diagrama de contexto
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pelo qual rapidamente se identificam os actores de um sistema e as formas chaves pelas quais
eles 0 usam e também ¢ mostrar o que um sistema deve efectuar e ndo como o fazer (Larman,
1998) e (Nunes e O’neill, 2005). Um Use case para este caso concreto representa uma unidade
discreta da interacgdo entre um usuério (humano ou maquina) e o sistema. E uma unidade de um
trabalho significante. Ex: “o login para o sistema”, “registar no sistema” e “Criar registo” sdo
todos Use case. Cada Use case tem uma descri¢do que descreve a funcionalidade que ird ser
construida no sistema proposto. Um Use case pode “incluir” outra funcionalidade de use case ou

“estender” outro Use case com seu proprio comportamento (Wikipedia, 2009).

Use cases sdo tipicamente relacionados a “actores”. Um actor ¢ um humano ou entidade maquina
que interage com o sistema para executar uma actividade.

Este diagrama utiliza as seguintes abstrac¢does de modelacao:

-Actores;
-Caso de utilizagao;

-Reacgoes.

Descrigao de Use case

Cada use case deve ser descrito, detalhado em termo de cendrio de uso. Estes cenarios sdo os
possiveis caminhos seguidos dentro de use case (Shneider e Winters, 1999).

Na descricao de use case pressupde-se que estdo criadas todas condi¢cdes que garantem que tudo
corre bem, sendo um cendrio onde ndo surgem problemas, denominado cenario principal.
Contudo, pode existir a necessidade de descrever caminhos alternativos, ou seja, cenarios
seguintes, especialmente quando se pensa que podera correr algo mal no cenario. Em seguida sao

mostrados os caminhos dos use case do diagrama de use case.

Nome do caso de uso | Registar dados da avaria

Descri¢ao de caso de | O caso de uso inicia no momento em que operador do sistema
Uso (agente CSG) recebe as informagdes via fax, através de um
formulario preenchido pelo agente da linha do cliente CC para

regista-la na base de dados (BD). E o operador do sistema
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simplesmente regista os dados constantes no formulario para a

BD.

Caminho alternativo

Se o sistema ndo estiver bom manter os dados no formulario

preenchido pelo agente da linha do cliente (CC).

Actores

Cliente, Agente CC, Agente do CSG, Técnico alocado e o

administrador do sistema

Pré-condicoes

Existéncia do formulério preenchido

Pos-condigdes

Avaria registada

Tab3. Registar dados de avaria (adaptado pelo candidato).

Descri¢do do caso de uso Registar dado avaria

Nome do caso de uso

Listar as avarias em conformidade com as categorias de

intervencao

Descricao do caso de

O caso de uso inicia quando, depois de registados os dados da

uso avaria, chega o momento de atribuir o técnico para a
intervengdo. Neste momento o usudrio imprime a lista das
avarias em conformidade de intervencao

Actor Agente da CSG

Pré-condicao

Os dados das avarias a listar devem estar disponiveis na BD

Pés-condigao

Lista produzida

Prioridade

Cada avaria deve ser listada apenas uma vez em todo o processo

Tab4. Descriciio de caso de uso Listar as avarias em conformidade com as categorias de

intervencao

Nome do caso de uso

Certificar os dados da avaria

Descricdo do caso de

uso

Este tem o seu inicio no momento em que o operador do

sistema ¢ solicitado por qualquer outro sector para certificar os

2011

Trabalho de licenciatura —Crisélogo A.A.Mandlate ﬁ



SISTEMA DE GESTAO DE INFORMACAO DE AVARIAS DE TELEFONIA MOVEL

dados da avaria para a confirmagao.

Actor

Agente da CSG

Pré-condicao

Solicitacdo da Confirmacao de dados ao operador

Pés condicdo

Resposta da confirmacdo de dados

Tab5. Descricao de caso de uso certificar dados da avaria

Nome do caso de

uso

Actualizar dados da avaria

Descri¢ao do caso

O caso de uso inicia quando se constata, por algum motivo, a

de uso necessidade de actualizar os dados da avaria. Este caso ¢ feito pelo
administrador ou por um operador que tenha privilégio para o
efeito.

Actor Administrador ou Operador do sistema privilegiado (Agente do
CSQ)

Prioridade A actualizagdo s6 pode ser feita por um operador privilegiado

Pré-condicao

Necessidade de actualizagao de dados comprovados

Po6s- condigao

Dados actualizados

Descri¢do de caso de uso Actualizar dados da avaria.

Nome do caso de

uso

Cadastrar operador

Descri¢do do caso de

uso

O caso de uso inicia quando hé necessidade de se cadastrar um

novo OpGI"ddOI’ ou user.

Actor

Administrador do sistema

Pré-condicao

Operador com condi¢des de ser cadastrado

Pos- condigao

Operador cadastrado

Tab6. Descricio de caso de uso Cadastrar operador

O diagrama de use case que representa o modelo proposto € ilustrado na Fig 6
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Registar tipo de avaria

Solicitar registo

Registar avaria

Agente/CC

Enviar historial das
avarias

Registar avaria

Enviar tipo de avaria

Atribuir permissoes

Registar agente

Efectuar manuntencao

Administrador do Sistema

Gerar relatorio

Fig6. Diagrama de Caso de Uso
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5.2.4. Diagramas de Classes

No diagrama de classes de desenho aparecem para além do nome da classe e das relagdes entre
as classes e os atributos, os atributos com os respectivos tipos de dados e as operacdes
correspondentes a cada classe.

E uma descrigdo formal do modelo geral de informagio do sistema: Segundo (Nunes & O'Neill,
2001).

Estes diagramas descrevem as classes que formam a estrutura do sistema e suas relagdes. As
classes possuem além de um nome, os atributos e as operagdes que desempenham para o sistema

(Voxxel, 20006).

Um diagrama de classes € constituido pelos seguintes elementos:
- Classes de objectos
- Relagdo entre classes

- Multiplicidade

Classes de objectos: as classes sdo elementos abstractos que definem um conjunto de objectos.

Entende-se por objecto uma entidade especifica do mundo real com atributos, operacdes e
relagcdes comuns.

Relacio entre classes: uma relacdo indica um tipo de dependéncia entre as classes. As

dependéncias indicam que as classes relacionadas cooperam de alguma forma para cumprir um

objectivo para o sistema. Existem 3 tipos de dependéncia:

- Associagdo: ¢ um relacionamento estrutural que descreve um conjunto de ligagdes, onde uma
ligacdo ¢ uma conexao entre objectos;

- Generalizacdo: abstrai classes genéricas, a partir de classes com propriedades (atributos e
operagdes) semelhantes, preservando as diferengas;

- Dependéncia: demonstra certo grau de dependéncia de uma classe a outra, neste caso uma

mudanga em uma classe reflecte-se na classe dependente;
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Multiplicidade: esta componente especifica quantos objectos participam em uma ligagdo entre

classes e limita o nimero de componentes relacionados. Existem 3 tipos de multiplicidade de

associagao entre classes:

- Um-para-um (1:1): ocorre quando um registo da entidade A se associa apenas a um registo da

entidade B, e um registo da entidade B se associa apenas a um registo da entidade A;

- Um-para-muitos (1:*): ocorre quando um registo da entidade A pode estar associada a varios

registos da entidade B, mas um registo da entidade B estd associada a apenas um da entidade A;

- Muitos-para-muitos (*:*): quando nas duas entidades ocorre o sentido de (1:*).

O diagrama de classes que representa o0 modelo proposto ¢ ilustrado na Fig 7.

MORADA
NUM_CASA
BAIRRO

AVENIDA
COD_FAMILIAR
COD_FUN

AGENTE_CSG

— , | FUNCIONARIO . 9 conrun
AVARIA # coD_FuN NOME
‘! NUMERO NOME N_BI H
DESCRICAQ N_BI DATA_NASC
LOCAL DATA_NASC DATA_REGISTO
DATA DATA_REGISTO OCUPACAD
Tecnico_Alocado OCUPACAD CODDEPARTA ¥
Tecnico_Soludionou CODDEPARTA
STATUS_ACTIVO
Cliente_ID =
Fundionario_ID =
DEPARTAMENTO

CLIENTE
¥ COD_FUN
NOME
NUIT

¥ copico
NOME
LOCALIZACAQ

AGENTE_CC
# cob_Fun
NOME
N_EI
DATA_NASC

DATA_CRIACAQ
DATA_REGISTO

OCUPACAD DATA_REGISTO

OCUPACAD
CODDEPARTA ¥

Fig 7 Diagrama de classes
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5.2.5. Diagramas de Sequéncias Eventos

Um diagrama de sequéncia apresenta as interacg¢des entre objectos a partir do encadeamento
temporal das mensagens ¢ também realga a ordem cronoldgica das mensagens entre objectos

(Nunes e O’neill, 2003).

Num diagrama de sequéncia, um objecto ¢ exibido num rectdngulo no topo de linha vertical e
tracejada. A linha vertical é chamada linha de vida, que representa a vida do objecto durante a
interac¢ao.

O diagrama abaixo (Fig.8) mostra a sequéncia de eventos para o registo do funcionario (Agente).
Para tal, o administrador de sistemas acciona o método registar funcio, que através dos seus
parametros verifica se o Agente foi registado anteriormente. Caso nao tenha sido feito, €
registado com seus atributos (ID_Agente, nome Agente,e-mail Agente,

Telefone Agente,Apelido_Agente, e avaria_Agente.
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Administrador sistema funcio_registo

registar_funcio

verificar_funcio
B

funcionario existe

registado com sucesso

Fig8.Diagrama de Sequéncias
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5.2.6. Diagramas de Entidade Associaciao

Fig9.Diagrama de Entidade Associaciao

5.3. ANALISE DE REQUISITOS DO MODELO -SGIATM

Quando os requisitos de um sistema sao definidos de forma intuitiva e compreensiva, tanto para
o informatico quanto para os usudarios (Stackholders), existe a maxima probabilidade de se

atingir o sucesso.

Portanto, para o sucesso do modelo SGIATM, realizou-se a analise de requisitos, paralelamente
as fases da andlise e desenho. Estes requisitos foram reunidos através de entrevistas, observacao

passiva, andlise de documentagdo existente no CSG, e o fluxo que esses documentos seguiam.

SGIATM ¢ uma sigla formada pelas iniciais do tema: Sistema de Gestdo de Informacdo de

Avarias de Telefonia Movel. Este ¢ um modelo que propde desenvolver um sistema Desktop ou
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stand alone capaz de realizar dinamicamente, a gestdo das actividades desenvolvidas diariamente
na CSG. As funcionalidades deste sistema visam aumentar o dinamismo e flexibilidade nas
consultas, nos registos de avaria, bem como reduzir o fluxo de documentos que circulam de

sector por sector etc.

5.4. NIVEIS DE SEGURANCA SGIATM

De acordo com (Carneiro, 2003), a implementa¢do de uma politica de seguranga é uma parte
fundamental e necessaria de qualquer esquema de seguranca eficiente, pois as politicas de
seguran¢a incluem documentos que descrevem a forma adequada da utilizagdo de recursos de
SI/TI, as responsabilidades e direitos tanto dos utilizadores quanto dos administradores,
apresentam o que deve ser protegido e descrevem os procedimentos a manter e desenvolver com
o objectivo de garantir a seguranca dos SI/TI, (Schelemer, 2001), define por sua vez, politica de
seguranca como sendo um conjunto de leis, regras e praticas que regulam como uma organizacao
gere, protege e distribui sujas informagdes e recursos. A politica de seguranca define o que €, e o
que ndo ¢ permitido em termos de seguranga, durante a operagdao de um dado sistema, ¢ uma
declaracdo formal das regras pelas quais as pessoas que utilizardo determinada tecnologia de
uma organiza¢do sem uma politica de seguranca ficam inviabilizadas de ter uma boa seguranca,

sendo portanto o elemento fundamental em seguranga de sistemas (Viela, 2002).

A seguranga na area informatica subdivide-se em seguranca fisica e logica. Portanto, o modelo
SGIATM, propoe a implementagdo de uma politica institucional, através das quais serdo

definidos os requisitos essenciais de seguranca interna sob ponto de vista de hardware.

5.4.1. Niveis de acesso ao SGIATM

O modelo SGIATM propos niveis de acesso ao sistema para controlar a impedir o acesso de
pessoas nao autorizadas ao sistema que possam ter intengdes de viciar ou deturpar alguma ou
toda informagao que se encontre no sistema. Sendo assim, para aceder ao Sistema serd necessario
ter sido anteriormente cadastrado pelo administrador do Sistema e, seguidamente, autenticar-se
através de uma senha (username e password), todas operagdes executadas por um utilizador sdo

responsaveis pela sua password. Algumas operagdes, que necessitem de verificagdo dos
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superiores hierdrquicos, serdo apenas efectuadas com base em autorizagdes numéri
produzidas aleatoriamente pelo sistema. SO o administrador do sistema tera acesso a essas

autorizagoes.
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6. CAPITULO
CONCLUSAO E RECOMENDACOES

6.1. NIVEIS DE SEGURANCA DO SGIATM

E um facto, que as sociedades actuais estio absolutamente submersas no universo das TIC’s para
o desenvolvimento das suas actividades. Nao obstante, o computador constitui uma ferramenta
imprescindivel e de extrema relevancia desde as actividades domésticas, comerciais e até de
lazer. Com a realizacdo do presente trabalho chegou-se 4 uma conclusdo que possui duas

vertentes.

6.1.1. Numa analise geral pode-se concluir que:

O sistema proposto, no presente trabalho, podera vir a automatizar as actividades dos agentes do
(CSQ), flexibilizar as operagdes auxiliar na tomada de decisdo e proporcionar uma seguranga na
informacao. Mas nao quer isto significar que as actividades anteriormente desenvolvidas sem o
sistema ndo possuem estas caracteristicas (flexibilidade, seguranga, dinamismo), o recurso 4s
TIC’s vem apenas auxiliar algumas actividades que o homem por si s6, ndo ¢ capaz de
desenvolve-las num determinado intervalo de tempo. O modelo SGIATM vem inovar,
modernizar e auxiliar o sistema de informagdo ja existente na CSG com vista a minimizar os

riscos de perda de informagdo e o acesso ilegal a ela.

6.1.2. Tecnicamente pode-se concluir que:

A escolha da tecnologia a ser usada depende de certos factores como: o tipo de aplicacdo, sua
dimensao, a finalidade, os objectivos ¢ acima de tudo a politica organizacional e a infra-estrutura
do destinatario do sistema e de acordo com estes factores foram seleccionadas ferramentas
adequadas ao sistema.

Através dos testes efectuados verificou-se que o modelo SGIATM responde ao objectivo geral
do trabalho e ¢ facilmente familiarizavel aos usuérios, os testes foram efectuados apenas com
funcionalidades bésicas do sistema, tais como: Efectuar registos, consultas e imprimir relatorios.
O sistema proposto traz uma solug¢do automatizada aos problemas identificados no processo de

registo de avarias no CSG.
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O modelo apresenta interfaces amigaveis e faceis de manipular, pois possuem ligagdes ldgicas.

6.2. RECOMENDACOES

Adverte-se que o SGIATM ¢ um sistema muito complexo e recomenda-se que o seu
desenvolvimento continue uma vez que a plataforma usada para o seu desenvolvimento ¢
reutilizavel. Recomenda-se ainda que se desenhe uma base de dados centralizada e a mesma seja
controlada através dos agentes da CSG de forma a possibilitar a comunicagdo entres os agentes

da linha do cliente junto com os Técnicos alocados na resolucao de avarias.

Trabalho de licenciatura —Crisélogo A.A.Mandlate



SISTEMA DE GESTAO DE INFORMACAO DE AVARIAS DE TELEFONIA MOVEL 2011

7. CAPITULO
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS E ANEXOS

7.1. BIBLIOGRAFIA

-Amaral Luis, Varajao Joao (2000). Planeamento de sistemas de informagao,

3%dicao,FCA.

-Carneiro (2002) Introducao a seguranga de sistemas de informagdo, FCA editora, Lisboa.

-Clarindo Isaias Pereira da Silva e Padua (2000) UML: classe e relacionamentos

Departamento de Ciéncia da Computagao — UFMG

-Chiavenato, I. (1983), Introduc¢do a teoria geral da administracdo, 3* edicao,

McGraw-Hill;

-Hampton, D. R. (1983), - Administracdo Contemporanea, 2° edigdo, McGrawHill.

-Luis Silva Rodrigues (2002). Arquitectura dos Sistemas de Informacao.

-Marcelino, H.T. (1980), - A relagdo entre a funcao informatica e a organiza¢ao em que se
insere: uma perspectiva e sua aplicacdo pratica, Instituto de informatica do Ministério das

Finangas.

-Maria Joana de Menezes lopes (1997) - Sistemas de Informagdo para Gestdo, FCA

editora;

-Nunes, M e O’Neil (2001) — Fundamentos de UML, 2%edi¢ao, FCA editora.

-Pereira, J.L (1998) - Tecnologias de base de dados, 3a edi¢ao, FCA editora, Lisboa;

Trabalho de licenciatura —Crisélogo A.A.Mandlate



SISTEMA DE GESTAO DE INFORMACAO DE AVARIAS DE TELEFONIA MOVEL

-Ribas, F.G.-P (1989), - Estruturas Organizativas de Informac¢dao na Empresa, edito

Domingos Barreira,

-Schlemer.E. (2001) Seguranca em sistemas de informagdo, http:/www.inf.ufrgs.br consultado

em 15.10.2009

-Serrano, A. Caldeira, M. e Guerreiro, A.(2004) - Gestdo de Sistemas e tecnologias de

informacéo, FCA editora;

-Sérgio Sousa (2005) - Tecnologias de informacéo, FCA editora de Informatica;

Trabalho de licenciatura —Crisélogo A.A.Mandlate


http://www.inf.ufrgs.br/

SISTEMA DE GESTAO DE INFORMACAO DE AVARIAS DE TELEFONIA MOVEL

ANEXOS

ANEXO-1

Requisitos do Sistema (SGIATM)

Para o funcionamento do sistema proposto € necessario um computador com os seguintes

requisitos minimos:

Hardware

-1500 mhz Processador;
-256 mb de RAM;

-40 gb de ROM;
-Monitor;

-Teclado;

-Mouse;

-Flash drive 128 mb.

Software

-Sistema operativo Xp, opcionalmente um sistema open source (GNU/ Linux, UBUNTU,
FEDORA, ....)

-Anti-Virus (Com as respectivas actualizagdes, caso o sistema ndo seja FOSS)

-MySQL

-JDK.
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ANEXO-2

Guiao de Entrevista Para os Agentes do CSG

1-Que documentos/fichas sdo usadas na gestao de avarias?

2. Que dispositivos de gestao de pessoal de avarias sao utilizados, e, como estes sao mantidos?

3. Como ¢ feita a gestao das operagdes das avarias?

4. Como ¢ feito o controlo de desempenho didrio da rede?

9]

. Que relatorios sao elaborados no CSG, Como sao elaborados ¢ mantidos?

6. Quais sao as tarefas do servico de agentes do CSG?

7. Como ¢ feita a planificacdo de enderegamento das avarias?

o0

. Que acc¢odes sao levadas a cabo na resolu¢ao de avarias?

9. Como ¢ feita a escala de prevengao dos agentes CSG?

10.Como ¢ feito o controlo das escalas de prevengdo dos agentes técnicos?

11-Como ¢ feito a comunicagao entre os agentes do CSG com os agentes Técnicos e do CC?
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ANEXO-3

Manual do Utilizador (SGIATM)

Este manual descreve o funcionamento de alguns modulos do sistema.

Acesso ao Sistema

Para aceder ao sistema o utilizador deve dar duplo click no icon que se encontra no ambiente de
trabalho (desktop).

De seguida o acesso ao sistema, onde no campo utilizador ird digitar-se o seu username ¢ no

campo senha o utilizador ird digitar a sua senha (password) como ilustra o exemplo abaixo:

e

Ltilizador 1 admin

Senha : —
Diominio ¢ [I'u'lcel b
F\:essar ] ﬁ Teminar
Ve
Status

Menu principal do Sistema

A figura abaixo ilustra o menu principal do sistema, que dard acesso a outros menus, onde temos

0s seguintes menus:

No Menu Cadastro
1. Departamento;

2. Funcionario;
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3. Agente do CSG;
4. Agente do CC;

5. Nas Avaria
v’ Registar Avaria;
v Solucionar Avaria;

Relatorios

1. Lista de Funcionarios;

2. Lista de Agentes do CSG;

3. Lista de Agente do CC;

4. Lista de Avarias (Todas Avarias, Avarias por Local))

Seguranca

Neste Menu ¢ onde podemos registar novos utilizadores

Janela

Neste menu ird se visualizar as janelas abertas dentro do sistema.

Ajuda (Acerca do Aplicativo)

i Sistema de Gestan de Avarias
[ stens | Retos Segrnga s K

|J Caasho } Departamento (D

Visualizar dados Funondrio(Tecrica)  Chr4F

a4l Agente da (56

Boente do CC

Byatia } Regitar Avaria  Ch+R

| Soludonar Avaria

Trabalho de licenciatura —Crisélogo A.A.Mandlate



SISTEMA DE GESTAO DE INFORMACAO DE AVARIAS DE TELEFONIA MOVEL

Como Registar departamentos

Para registar um departamento, devemos seguir os seguintes passos:
1. Dar click no menu Sistema;
2. Cadastro;
3. Departamento

Ao executar os passo acima, tera o a figura abaixo, que se refere ao formulério de cadastro de
departamentos. Depois deve dar um click sobre o botdo novo para dar a enteder o sistema que se

trata de um novo departamento.

Departamento

Cadigo: |

Maome: |

Localizagao: |

]
Movo ' 1 = Buzcar % X Eechar v

Exemplo : Registar departamentos:

X

Departamento

Cadigo: |

M arne: |

Localizagao: |

=
[Eravar I'g Buscar x Fechar v
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Neste caso os campos estdo abertos para a entrada de dados.

Departamento |E|

Cadign: 111

Name: |Tecn-:u|-:nglas de Informagao

Localizags; | Baisa da Cidads

Moo 1 " Buscar Q Editar fpagar X Eechar v

Depois de ter preenchido todos os campos clique no botdo Gravar para confirmar a entrada dos

dados.

Bepartaments

Codigdd 1111
L3
1 Departamento regiskada com sucesso
TecH \“)
Mokpe: I:
Localizagio: B‘Eli’f

I 3
Movo Gravar H Buzcar % Eechar

Neste caso a mensagem € a confirmagao da operacao de insercao de dados na tabela.

Como Pesquisar os dados (Departamento)

Para fazer a pesquisa de dados dentro, o utilizador deverd dar um clique no botdo Buscar, ¢

digitar o nome do departamento. Observe o exemplo abaixo:

Trabalho de licenciatura —Crisélogo A.A.Mandlate B}%%



SISTEMA DE GESTAO DE INFORMACAO DE AVARIAS DE TELEFONIA MOVEL

Departamento

Cadigar: |

M arne; |

Localizagao: | |

ﬂ-:uw:ul 1 Gravar Ig Editar Apagar x Eechar v

Departamento

Sistema de Gestdo de Avarias

Digite 0 a nome da Requerente a Buzcar

Cancel

Gravwar H Buzcar C{ Editar Apagar x Fechar v

Digitar o nome do departamento.

Departamento

Sistema de Gestao de Avarias
Digite 0 a nome do Requerente a Buzcar

2l Cancel
MHan g

' |t logias de inf L
L sealizae echologias de informac3d |

Haowo B Graval H Buscar ':—'L Editar & pAnar x Eechar s
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Agora ¢ s6 dar um clique no botdo OK. Observe a figura abaixo.

Departamento E|

wmhm

Name: |Tecn|:|||:ugla$ de Informagdo

Localizagd; | Baisa da Cidads |

Moo 1 'H |] Editar H Apagar x ﬂ Eechar v

Neste caso podemos Editar ou Apagar este registo.
Nota: O processo de Gravar, Buscar, Editar ¢ Apagar dados no sistema ¢ o mesmo para os
seguintes Formularios:

v Cliente

v Departamento

v Funcionarios(Técnicos)
v Agentes do CSG

v Agentes do CC

Como Registar Avarias
Para registar uma avaria, devemos seguir os seguintes passos:

1. Dar click no menu Sistema;
2. Cadastro;

3. Awvarias

4. Registar Avaria

Ao executar os passo acima, terd o a figura abaixo, que se refere ao formulario de registo de

avarias.
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Numero: Descrigio da Avaria: Local de Ocoméncia: Data da Ocoméneia:  Funciondrio[Techico) Alocado
7 || I |[ Brsizon s | v
Mumero Descrigdo da Avaia Local de Oconéncia Bgtoang:cia lr;g:gs

|Adici0narAvaria || Femaover Avaria || Gravar Avaria | [ Listar Todas Avarias ] [ Actualizar os Dados ]

No campo descricio vamos digitar a descrigdo da avaria (problema), no campo local de

ocorréncia vamos digitar onde ocorreu a avaria, no campo data de ocorréncia vamos digitar a

data da ocorréncia e no campo Técnico alocado vamos seleccionar o nome do técnico alocado

para solucionar a avaria.

Observe o exemplo:

Avaria

Nmero: Descrigio da Avaria: Local de Oconéncia:

Data da Ocoméneia:  Funciondrio[Techico) Alocado
|T | |Problemas de Sinal | |Baixa da Cidade || 5154201 - | | v

CARLOS
Mumero Descrigdo da Avaia Lacal de Ocarréneia JEDSON

|

I| Adicionar Avaria |I| Femaover Avaria || Gravar Avaria | [ Listar Todas Avarias ] [ Actualizar os Dados ]

Depois de ter preenchido todos os campos, dé um clique no botap Registar Avaria.
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Avaria

Nuimero: Descrigio da Avaria: Local de Ocoméncia: Data da Ocoméneia:  Funciondrio[Techico) Alocado
7 | | [ en5m =] | |
Mumero Descrigdo da Avaia Local de Ocorméncia Bgtoang:cia lr;g:gs

PROBLEMAS DE SINAL |BAI><A DA CIDADE 6/15/2011 &:10.... |

|Adici0narAvaria || Remaover Avaria ||| Gravar Avaria ||[ Listar Todas Avarias J [ Actualizar os Dados

Depois dé clique no botdo Gravar Avaria.

Solucionar um Avarias
Para registar uma avaria, devemos seguir os seguintes passos:

1. Dar click no menu Sistema;
2. Cadastro;
3. Awvarias

4. Solucionar Avaria
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Solucionar Avaria

DesrnicAn da foania: Funcinario|T echica) que Solucionaou
I

.
| 1 v

Mimero  Descripdo da dwvaria Local de Ocoréncia Data da Ocoméncia

Techicao Techico que
Alocado Solucionou

(_ | A | >

" Remaver &varia "- Salucionar ]l [ Listar Todas Avarias ]l[ Listar &varias Solucionadas ]l[ Liztar Avarias ndo Solucionadas ]l
Fechar

Para lista todas as avarias devemos dar um clique sobre o botdo novo. Observe a figura abaixo:

Solucionar Avaria [z|

Descrigho da Avaria Funcinario[Tecnico] que Solucionaou

| Il vl
R : i S Tecnico Techico que Avaria
izd0 da Avaria Local de Oconéncia Data da Ocoméncia e S Solucionada?
LEMAS DE DESEMPENHO MO SERYER1 CTl 12/14/2003 1:57:55 PM
LEMAS DE ACESS0 A ANTENA DO PREDIO 33 ANDARES Balxa D& CIDADE 1/28/2011 26735 PM | CARLOS ARMA.. ]

14 M D BAlAA Bl 1/28/2011 4:4418PM ||

LEMAS DE ACESS0 NA ANTENA ZIMPETO 4/3/2008 4:50:10 PM | CARLOS ARMA.. | CARLOS ARM O
EMAS DE ACESSO ZIMPETO 4/3/2008 4:52:41 PM | FRAMCISCO CU...
4 W& CONEXD ZIMPETO 4/3/2008 4:52:41 PM | FRANCISCO CUL..
LEMAS DE COMUMICACAD EM MANHICA MAMHICA 4/3/2008 54214 PM | FRAMCISCO CU...

< il (3

[FlemoverAvaria J[ Solucionar ] [ Listar Todas Avarias ][ Listar Avarias Solucionadas ][ Listar Awvariaz ndo Solucionadas ]

Estado da Avaria (Solucionda ou Nao Solucionada).
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Podemos filtrar as avarias pela sua descri¢ao. Observe o exemplo abaixo:

Solucionar Avaria

Descricio dadvara: Funcinario[Tecnhico) que Solucionaou
o | | v
Mimero  Descrigio da Avaria Laocal de Dconéncia [rata da Ocoméncia LF;;ESE gzﬂj;ﬂgﬂe
4 PROBLEMAS DE ACESSO MAAMTEMA !ZIMF’ETD 4/3/2008 45010 PM CARLOS ARMA... | CARLOS ARM
2 ] | >
[ Remover dyvaria ] [ Solucionar ] [ Listar Todas Avarias ] [ Listar Awarias Solucionadas ] [ Listar Avarias ndo Solucionadas ]

Neste caso o sistema lista todas as avarias que iniciam com a letra p.

Para Solucionar a Avaria, devemos mudar de estado , indicar o nome do técnico

que solucionou a avaria e depois dar um clique sobre o botdo Solucionar.

Solucionar Avaria E'
Descrigio da Avaria: Funcinario|T ecrico) que Solucionaou
| | ] v
{CARLOS | - - -
ic&o da divana e e Techico Tecrnico que Avaria
= CRISOLOGO Alocado Solucionou Solucionada?
NA D BAIKA I MACHAYA - ! 1/26/2011 44418 PM
» LEMAS DE ACESS0 NAANTENA ZIMPETO 4/3/2008 450:10 P | CARLOS ARMA.. | CARLOS ARM
4 NA CONEXD ZIMPETO 4/3/2008 4:52:41 PM | FRANCISCO CU...
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Desciigio da Avaria: Funcinério|T echico] que Solucionaou
| | [EDson v
= = - Techico Techico que Avaria
izd0 da Avaria Local de Dcornéncia D ata da Ocoréncia Ao SN Solucionada?
(HA& D BAKA BAIA 1/28/2011 4:44:18 PM O
4 LEMAS DE ACESS0 NA ANTEMNA ZIMPETO 4/3/2008 5010 PM | CARLOS ARMA.. | EDSON v
4 M& COMEXD ZIMPETO 4/3/2008 4:52:41 PM | FRANCISCO CU... O

.
\:!_) Avaria Solucionada com sucesso

Relatorios
Criar Lista de Funcionario(Técnicos)
Para criar a lista de clientes devemos seguir os seguintes passos.

1. Clicar no menu Relatorios
2. Dar um clique sobre Lista de Funcionarios

Exemplo:

[® Sistema de Controlo de Avarias - MCEL

Sistemna Sequranca  Janela &juda

Liska de Funicionarios

Lista de Agentes do CC
Lista de Agentes do CSG

Liska de Avarias »

Observe a Lista de Funcionarios abaixo:

Nota: O processo de criar relatorios e o mesmo para todas as opgdes

Relatorio de Relaccao de lista de Funcionarios
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Sistema de Gestdo de Avarias

Lista de Funcionarios

COD FUN  NOME N Bl DATA NASC OCUPACAO ]
2| Carlos 1021123 11/30/2009 Tecnico de Infr./Progr. Junior
3| Edson 123456 11/30/2009 Tecnico de Infr./Programador
4| Crisologo 123256 12/03/2009 Tecnico de Infr./ Analista
7| Maria 12 0
8| Maria 13 0

178| Paulo Tembe 178 servente
222| JOAO p22 TECMICO
333| JUNIOR B33 TEC

A44| FERMNANDO a a4 TECNICO
1,212 MARIA JONAS 1212 TECNICA
1,213 MARIA MANDLATE 1213 TECHMICA
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