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RESUMO

O trabalho apresentado refere-se ao desenvolvimento de um sistema de informacéo para
a gestdo dos atendimentos tecnoldgicos realizados pelo Nucleo de Tecnologia Educacional, na
sede da Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre e nas 73escolas estaduais
distribuidas em 30 municipios do Sul de Minas Gerais. Este sistema visa solucionar algumas
dificuldades na gestdo dos atendimentos tecnoldgicos, deve proporcionar 0 acesso em
qualquer tempo e de qualquer localidade, canalizar as solicitacfes de reparos e alimentar um
banco de conhecimento com informacdes atualizadas e relevantes de todos os laboratérios de
informatica desta jurisdi¢do. Para tanto, no que se refere ao seu desenvolvimento, foi utilizada
tecnologia e ferramentas destinadas ao desenvolvimento web, tais como as linguagens HTML
e PHP como back-end, o sistema de gerenciamento de banco de dados MySQL e o servidor
Apache, além do Bootstrap como front-end para auxiliar no desenvolvimento responsivo da
aplicacdo web, permitindo ser ajustada automaticamente em qualquer tamanho de tela

exibida, como em notebooks, tablets ou até mesmo através de smartphones.

Palavras-chave: Banco de dados. Desenvolvimento Web. Sistemas. HTML. PHP.



ABSTRACT

The work presented refers to the development of an information system for the
management of technological services performed by the “Nucleo de Tecnologia
Educacional ” at the headquarters of the “Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso
Alegre” and the 73 state schools distributed in 30 municipalities in southern Minas Gerais.
This system aims to solve some difficulties in the management of technological consultations,
should provide access at any time and from any location, channel requests for repairs and
foster a knowledge bank with updated and relevant information for all computer labs this
jurisdiction. To this end, in relation to its development, technology and tools for the web
development was used, such as HTML and PHP languages such as back-end, the database
management system MySQL and Apache server, in addition to the Bootstrap as a front-end to
assist in the development of responsive web application, allowing it to be automatically

adjusted on any screen size displays, such as notebooks, tablets or even through smartphones.

Keywords: Databases. Web Development. Systems. HTML. PHP.



LISTA DE ABREVIACOES E SIGLAS

ARPA - Advanced Research Projects AGENCY .......ccouiueieiieienireniesieeeee e 18
CERN - Organizacao Euopeia para a Investigacdo NUCI€ar............c.ccccevvevviveviere e, 18
CSS — Cascading StYle SNEELS.........coviiiiiieie ettt sre e 23
HREF — HyperteXt REFEIENCE.........ccuiiiiiie s 21
HTML — HyperText Mark-up LANGQUAGE .......ccurerieieieieiesie sttt 15
MYSQL — My Structured QUErY LANQUAGE ........covveieiieieiiecieesie e e sve e e sae e e sae e sneas 15
NCSA — National Center for Supercomputing Applications ...........cccceevvveiiieie i i, 18
NTE — Ndcleo de Tecnologia EQUCACIONAL ..........cccoviiiiiiiiiecceeee e 10
PERL — Pratical Extraction and Report LangUage .........ccccceeeririninieieieieseesie e 23
PHP — HYPEIEXE PrePrOCESSON .. .vviiiiiiiiiie ittt sie et e sttt e st e e e e e e nneeas 15
RE — Requirements ENGINEEIING ........ccviiieiecee ettt sttt e e e e ens 29
SEE — Secretaria de Estado de EAUCAGAD ..........cccueveiiriiiiiiicriesieeieeeee e 10
SGBD - Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados............cceveeerenenineniseniseeeeees 15
SGML - Standard Generalized Markup LangUAQE ..........cccvevveiieiierieiieieese e 20
SRE — Superintendéncia Regional de ENSINO..........c.coceiviiiiieiie i 10
TCP/IP — Transmission Control Protocol / Internet Protocol............ccccoveviieiiiiiinieiceen, 18
T1—Tecnologia da INFOIMAGAD ........cuerviriiitiiiceeee e 10
UML — Unified M0odeling LaNQUAGE ........ccveiiriiiirieiieiieie et 24
W3C — World Wide Web CONSOMIUM ......oviiiiiiiieiieieieie e 23

XAMPP — X(Qualquer Sistema Operacional) Apache, MySQL, PHP e Perl......................... 23



SUMARIO

1 INTRODUGAOD ..ottt sttt 10
1.1 Fluxograma do Processo de Atendimento TECNICO.......ccccevvevieieeiieseeie e 12
1.2 ASSUNLO € temMa ESPECITICO ......eveiiiiiieeeieeie e 13
1.3 Problema a8 PESOUISA........cceiieiieiieeieseesteeie e e ste et e ste e e st e sreesteeseesteebeaseesreenesneesreeeens 14
1.4 ProbIEmMALIZAGAD ........eiveieiitiiiietieiie et 14
T o 11010 (1] SRS 14
1.6 ODbjetivo geral € eSPECITICOS ......cuiiiiiiriirieieere e 15
1.7 JUSHIFICAIIVA .ottt bbbt sb e bbb nre s 16
2 REVISAO DA LITERATURA .....oooietceeeeeeee et tanas s, 17
2.1  Ferramentas de DeSENVOIVIMENTO ........c.ciiiiiiiiiiiiisieiee e 19
2 00 Y/ USSP R 19
2. L2 PHP e e bbb bbbttt bbb reanes 20
2. 1.3 MYSQL .ottt re ettt renreanes 21
N R = T Lo 1] = o PSPPI 21
2. L5 XAMPP ... e ettt et renreereanen 22
2. 18 UML 1 bbbttt ettt reenes 23
3 MATERIAL E METODOS........coviiiieeieeteeeeesseeiesssessses s sessssss st estssss s snssnes o, 24
4 MODELO DE DADOS CONCEITUAL ENTIDADE-RELACIONAMENTO......25
5 REQUISITOS DE SISTEMA ...t 27
TN A I 1S - o (-3 N (0] £SO 27
5.2 Levantamento € Analise de REQUISIIOS .......ccereieiiririeieesieie e 27
5.2.1 Requisitos “FUNCIONAIS”........ccccviiiiiiiiiiiiei e 28
5.2.2 Requisitos “NA0 FUNCIONAIS™ .......coiviiiiiiiiiiiiisiiesie et 29
oI B 11 (=111 - SO TTPPRPRR 29
5.3.1 Telas do Sistema DeSENVOIVITO .......ccueieeiieieiieie e 30
5.4 Implementacao, TesteS € ManULENGCAD ..........ccveiveiireiieiieite e 34
5.4.1 ImplantaGao d0 SISTEMA ......ccueiuiriiiiiieieiee bbb 35
5.4.2 Capacitacdo dos Colaboradores ..........c.ccvevieieiieie e 35
B CONCLUSAD ....ocimiiiciecis ettt 35
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ot 37
APENDICE A — Telas do Sistema DeSenVOIVIdO .............ccc.vvreeveerveeiieeieseeeeesesisssserisnens 39

APENDICE B — ManUal DO USUATIO .......veveeveeeeeeeeeeeeeee e oo e e eseeesereees e eesereeseseeesereesenans 54



10

1 INTRODUCAO

A Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre-MG (SRE) é uma instituicéo
publica estadual responsavel por exercer, em nivel regional, as acdes de supervisao técnica,
orientacdo normativa, cooperacdo e de articulagcdo e integracdo Estado e Municipio em
consonancia com as diretrizes e politicas educacionais.

A SRE esta vinculada administrativamente a Secretaria de Estado de Educacdo (SEE),
que responde por planejar, dirigir, executar, controlar e avaliar as acdes setoriais a cargo do
Estado relativas a oferta da educacéo publica.

O intuito € garantir a promocéo e a universalizagdo do ensino pablico, com vistas ao
pleno desenvolvimento humano e a seu preparo para 0 exercicio da cidadania e para o
trabalho, a reducdo das desigualdades regionais, a equalizacdo de oportunidades e ao
reconhecimento da diversidade cultural®.

ASRE de Pouso Alegre tem papel de destaque perante a regido, pois € responsavel por
73 escolas estaduais, incluindo escolas municipais e particulares em 30 municipios do Sul de
Minas Gerais.

Atualmente, a SRE de Pouso Alegre possui mais de 50 laboratérios de informatica
distribuidos por 30 municipios do Sul de Minas Gerais. O Nucleo de Tecnologia Educacional
(NTE) da SRE de Pouso Alegre tem a missdo de envidar todos os esforgos para que 0S
equipamentos de informéatica mantenham-se em funcionamento adequado e constante, na SRE
e nas escolas, através de intervengdes técnicas preventivas e corretivas proprias da SEE ou de
acompanhamento, apoio e coordenacdo de eventuais servicos de terceiros, com o objetivo de
assegurar a base fisica para o acontecer tecnoldgico na SRE e escolas.

A equipe do NTE se empenha para que as escolas utilizem intensamente as Tecnologias
Educacionais como fator preponderante para a melhoria da qualidade do ensino, através de
prospeccao, de capacitacdo de docentes, administrativos e técnicos, de monitoramento, apoio
e controle das atividades realizadas nas escolas.

A soma do parque tecnoldgico das escolas e da SRE perfaz uma quantidade superior a
1200 equipamentos de Tecnologia da Informagdo (TI) que sdo utilizados na educacdo, nesta
relacdo estdo incluidos tablets, lousas digitais, microcomputadores, servidores, impressoras,
notebooks, netbooks, além dos projetos de conectividade e pedagogicos do Governo Estadual

e Federal.

! SEE/MG. In: Secretaria de Estado de Educagdo de Minas Gerais. Disponivel em:
< https://www.educacao.mg.gov.br/sobre/apresentacao>. Acesso em: 02. maio 2015.
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A equipe do Nucleo de Tecnologia Educacional executa o atendimento técnico de
acordo com as prioridades e posteriormente segue por data de requisi¢do. As requisicdes séo
realizadas atraves de oficio, e-mail e contato telefénico. Tais requisicdes sdo relacionadas
manualmente na folha de cronograma de atendimento do setor.

A equipe técnica se desloca até a escola para executar a Ordem de Servigo, ao encerrar
o atendimento é preenchido um relatério manual em duas vias, uma € arquivada na escola e a
outra no NTE. O Unico gerenciamento do atendimento € atraves do relatério manual
arquivado.

Ocorre que os relatdrios tramitam por varios setores dentro da SRE antes de retornarem
ao Nucleo de Tecnologia para arquivamento. Para a melhor compreensdo da sequéncia de

tarefas realizadas atualmente, seguem abaixo as partes de todo o0 processo:

1. Os funcionérios das Escolas ou da SRE solicitam atendimento técnico atraves de telefone,
e-mail, oficio ou pessoalmente, descrevendo o problema de informatica;

2. Os técnicos anotam em bilhetes ou as por vezes apenas lembrada quando no momento da
criacdo do cronograma de atendimento;

3. Os técnicos tentam resolver por telefone através de testes e orientacBGes técnicas, se 0
problema foi resolvido o chamado técnico é fechado e o relatério emitido. Se ha
pendéncias, o chamado continua em aberto e segue para 0 proximo passo;

4. Os técnicos analisam o problema e a dimensdo para estabelecer a prioridade de
atendimento técnico a fim de planejar o cronograma de viagens;

5. Os técnicos cumprem o cronograma de viagens e executam o atendimento técnico;

6. Se o problema foi solucionado, o chamado técnico é fechado e o relatdrio do atendimento
técnico é emitido. Caso haja pendéncias de terceiros (Escola ou Prestadores de servicos a
equipamentos em comodato ou dentro da garantia), o relatorio é emitido com as devidas
orientacOes e o chamado é fechado mesmo sem solucdo aguardando reparos de terceiros e
nova abertura de chamado;

7. A escola fica com uma das vias do relatdrio técnico e a outra vai para assinatura da chefia
da SRE;

8. ApOs a anélise e assinatura da chefia o relatorio é encaminhado ao setor financeiro junto
com a prestacao de contas de viagem;

9. Ap6s longo periodo de anélises e tramitacdo entre setores e diretorias o relatdrio chega ao

NTE para o arquivamento.



1.1 Fluxograma do Processo de Atendimento Técnico

A Figura 01, utiliza a simbologia normatizada pela ISO IEC5807: 1985.

Figura 01 — Fluxograma de Atendimento do NTE

Usuério da Escola ou SRE.

!

Abertura de chamado via
telefone,
e-mail, oficio ou pessoalmente.

!

Primeiro atendimento técnico para

tentativa de solucgédo através de

orientacOes por telefone.

!

A

Solucionado?

Encerra o chamado técnico.

!

Relatdrio técnico.

e

!

Tramitacéo do relatério
técnico na SRE.

Aguardando solucéo de
terceiros. Caso necessario,
devera ser aberto um novo

chamado.

Pendéncias de

terceiros?

!

4 )

Arquivamento dos relatdrios 1 L
no NTE. Anélise de prioridades e

\_ ) dimenséo do problema e
elaboragéo do cronograma de
atendimento técnico.

!

Execugdo do atendimento
técnico “in-loco”.

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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Verificou-se que ndo havia um controle efetivo e padronizado das solicitagdes de
atendimento, as informac6es dos laboratdrios de informatica ndo permaneciam atualizadas e
alguns relatérios demoravam meses para retornar ao NTE. Nao havia um sistema especifico
para o gerenciamento das condi¢fes dos laboratdrios, solicitacdes de atendimento e seus
respectivos relatorios técnicos.

O gerenciamento das informagdes nos atendimentos técnicos dentro da &rea de
tecnologia € relevante para o efetivo controle das reais situacfes ocorridas e um facilitador na
solucdo dos problemas demandados, evitando o retrabalho. O intuito é que o Nucleo de
Tecnologia Educacional tenha essa base de conhecimento e que, a partir do sistema atual,
surjam atualizacbes de aprimoramento para um sistema especialista, permitindo que as
solucdes de muitos problemas sejam resolvidas mais rapidamente com a diminuicdo dos
custos ao Estado.

Segundo Laudon & Laudon (2007), uma série de técnicas inteligentes para aprimorar a
tomada de decisdo se baseia na tecnologia de inteligéncia artificial. Essas técnicas incluem

sistemas especialistas:

Sistemas especialistas sdo um tipo de auxilio & tomada de decisdo, [...] captura a
expertise humana em um dominio especifico do conhecimento e a transforma em um
conjunto de regras para um sistema de software que pode ser usado por outras
pessoas da organizacdo.(LAUDON;LAUDON, 2007, p.315).

Ainda segundo Laudon & Laudon (2007), “sistemas especialistas oferecem as empresas
uma série de beneficios, incluindo melhores decisdes, menos erros, custos mais baixos, menos

tempo despendido com treinamento e elevacgdo da qualidade e do atendimento.”

1.2 Assunto e tema especifico

Desenvolvimento e aplicacdo de um sistema de informacéo na area de tecnologia para o
gerenciamento dos atendimentos técnicos realizado pelo profissional de TI e o
armazenamento dos relatérios de atendimento técnico e das informagGes dos laboratérios de

informatica.
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1.3 Problema de pesquisa

Em todo o processo de atendimento técnico desde a abertura de chamado, passando pela
execucdo do servico, incluindo o fechamento do chamado e o relatério do atendimento até o
seu arquivamento, era realizado de forma ndo canalizada, gerando assim a falta de
padronizacdo nos procedimentos e organizagao.

O desenvolvimento de um sistema com uma interface grafica simples, que seja de facil
operacdo e que registre as solicitacbes de atendimento técnico, exiba o status dos
atendimentos e que gere relatorios técnicos de encerramento, além de apresentar uma situacao
atualizada dos laboratérios de informatica trouxe beneficios técnicos, operacionais e de

produtividade para a SRE e para o setor de tecnologia da informacéo?

1.4 Problematizacdo

A dificuldade no levantamento da real situacdo dos laboratérios de informatica faz com
que o profissional de TI fique a mercé de problemas complexos por falta de informacGes
relevantes dos atendimentos anteriores realizados por outros profissionais que poderiam ser
facilitadoras do processo. Ou até mesmo, expondo o profissional de Tl a problemas flteis que
talvez pudessem ser resolvidos por telefone.

Um sistema de informacdo centralizado, acessivel via web, que gerencie 0s
atendimentos do NTE e seja possivel administrar o parque tecnoldgico da SRE Pouso Alegre

pode minimizar custos operacionais e maximizar a disponibilidade dos recursos tecnolégicos?

1.5 Hipdteses

Este sistema poderia ser desenvolvido utilizando qualquer linguagem, porém a solugédo
deverd ter a interface web para que o solicitante possa acompanhar o status do atendimento e
para que o profissional de TI tenha acesso ao sistema em qualquer localidade, permitindo-o
encerrar o chamado e registrar o relatério técnico do atendimento realizado. Serdo arquivados
muitos relatorios de atendimentos técnicos de diversos laboratdrios de informatica durante no
minimo 4 anos.

Para Deitel (2005), o surgimento World Wide Web, impulsionou a Internet e a tornou

um dos principais mecanismos de comunica¢do do mundo:
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Com certeza, a Internet e a World Wide Web s8o as criacbes mais importantes e
profundas que j& ocorreram na darea tecnoldgica. Antigamente, a maioria dos
aplicativos de computador era executada em computadores que ndo se comunicavam
entre si. Os aplicativos de hoje podem ser escritos para se comunicarem com as
centenas de milhfes de computadores do mundo. A Internet une computacdo e
tecnologias de comunicacdo. Ela torna nosso trabalho mais facil. Ela torna nosso
trabalho mais facil e as informacfes acessiveis mundialmente de maneira
instantanea e conveniente. (DEITEL, 2005, p.5).

Sendo assim, através da web a informacédo e a comunicacdo estdo disponiveis e podem
ser acessada sem qualquer tempo e de qualquer lugar. O sistema serd desenvolvido baseado
em sugestdes dos profissionais de TI. A aprovacéo final deve ser realizada pela Coordenagéo
do NTE e pela Superintendente Regional de Ensino.

Diante deste cenario foi escolhido desenvolver um Sistema de Informacdo de Gestdo
dos Atendimentos Tecnoldgicos para o NTE da SRE de Pouso Alegre, utilizando tecnologia e
ferramentas destinadas ao desenvolvimento web, tais como HTML, PHP, MySQL, Apache e
0 Bootstrap.

Para auxiliar no desenvolvimento responsivo da aplicacdo web, permitindo ser
redimensionavel e ajustavel automaticamente em cada tamanho de tela exibida, sera adotada a
ferramenta chamada Bootstrap como front-end. Algumas informacdes sobre esta ferramenta
serdo detalhadas mais a frente. Foi identificada a necessidade de se adotar um banco de dados
robusto que assegure toda carga e que seja de distribuicao livre.

Sendo assim, como Sistema de Gerenciamento do Banco de Dados (SGBD)
utilizaremos 0 MySQL, também devido a sua portabilidade em suportar qualquer plataforma e
a compatibilidade com a linguagem PHP, além de ser uma ferramenta gratuita e estavel,

sendo pouco exigente quanto aos recursos de hardware.

1.6 Objetivo geral e especificos
Objetivo geral:
Desenvolver um sistema que gerencie os atendimentos tecnoldgicos, acompanhando as

condicdes dos laboratorios de informatica, conectividade e de todo o parque tecnoldgico das
escolas e SRE.
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Objetivos especificos:

- Desenvolver revisdo conceitual sobre Sistemas de Informacao;
- Pesquisar e analisar solugdes similares;

- Determinar os requisitos necessarios do sistema;

- Implementar o sistema Web;

- Testar e validar a implementacdo do sistema Web;

- Documentar o desenvolvimento e os resultados do sistema Web.

1.7 Justificativa

O desenvolvimento do sistema e a execucdo deste novo processo justificam-se em nivel
de Trabalho de Conclusdo de Curso, uma vez que se trata do desenvolvimento de um sistema
que ird utilizar conceitos de Sistemas de Informacdo, Programacdo, Banco de Dados,
Engenharia de Software e Administragdo em Informética. O trabalho contempla informacdes
gerenciais tomada de decisdo, base de conhecimento segundo os conceitos da Gestdo do
Conhecimento.

Este trabalho foi escolhido devido a uma oportunidade que surgiu para suprir as
necessidades de uma instituicdo em possuir uma ferramenta controladora de solicitagdes de
atendimento. Desta forma, o usuario teve melhorias no acompanhamento do chamado, o
atendimento mais rapido e personalizado, e a institui¢cdo obteve um controle maior referente a
quais os problemas mais comuns em determinadas localidades e a melhor forma de soluciona-
los.

O sistema gestor de atendimento tecnoldgico proporcionou ao profissional de TI o
acompanhamento detalhado e seguro das informacdes de cada laboratdrio de informatica. Os
beneficios deste gerenciamento ndo sdo atribuidos apenas as analises e controle do
profissional de TI, mas tem como foco principal 0 acompanhamento das reais condi¢des do
parque tecnoldgico das escolas, levantando as necessidades para as melhorias na aplicacdo do

processo de ensino-aprendizado.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A internet surgiu com a comutacdo de pacotes na década de 1960. A partir de pesquisas
militares, foi inicialmente denominada de ARPANET, criada pela ARPA (Advanced Research
Projects Agency) através de um modelo de troca e compartilhamento de informagGes,
permitindo a descentralizagdo das mesmas. Assim, se um determinado local fosse atingido
durante a guerra, as informac6es armazenadas neste local ndo seriam perdidas.

Nesta mesma década, a pilha de protocolos de comunicacdo entre computadores em
rede TCP/IP (Transmission Control Protocol - Protocolo de Controle de Transmisséo e
Internet Protocol - Protocolo de Internet), foi desenvolvida pelo Departament of Defense
Advanced Research Projects Agency como recurso para a ARPANET, permitindo o trafego de
informacBes de uma rede para outra através do endereco IP na internet.

Segundo Tanembaum (2003, p.60), “Uma maquina esta na Internet quando executa a
pilha de protocolos TCP/IP, tem um endereco IP e pode enviar pacotes IP a todas as outras
maquinas da Internet.”

Em 1992, o cientista Tim Berners-Lee, do CERN (Organizacdo Europeia para a
Investigacdo Nuclear) criou a World Wide Web. E nesta mesma década de 1990 com o
surgimento da Internet, 0 campo da comunicagédo e informacao se expandiu e para que todos
os recursos disponiveis na rede mundial fossem localizados e usufruidos, foram
desenvolvidos softwares que possibilitassem tais buscas, dai nascem os navegadores ou
tambeém conhecidos como browsers.

A Web, entretanto, sé explodiu realmente em popularidade com a introdugdo do NCSA
Mosaic em 1993, este foi o primeiro navegador gréafico, desenvolvido pela National Center for
Supercomputing Applications e também o primeiro rodar no Windows além do UNIX, ao
contrario dos navegadores existentes em modo texto.

A popularidade continuou a crescer de maneira vertiginosa durante toda a década de
1990, mesmo no modelo Web 1.0 que funcionava de forma estatica e sem permitir a interacao
dos usuarios com os conteudos publicados on-line. Entretanto, no inicio da década de 2000,
mais precisamente em 2003, o termo Web 2.0 foi criado por Dale Doughterty da O’Reilly
Media, este novo conceito ndo envolve apenas 0 usuario, mas a interacdo permite que o
conteddo seja criado pelos usuarios, organizado, compartilhado, mesclado, criticado,
atualizado, etc. Este novo modelo renasceu o0s interesses pela web e contribuiu para que ela se
tornasse nesta grande poténcia.

Segundo Deitel (2008), o crescimento da web 2.0 esta vinculado principalmente a:
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[...] Primeiro, o hardware estava se tornando cada vez mais barato e rapido, com
capacidade de memoria e velocidade aumentando a altas taxas. A lei de Moore
afirma que o poder do hardware dobra a cada dois anos, enquanto o prego
permanece essencialmente 0 mesmo, o que permite o desenvolvimento de aplicacfes
com alta demanda que antes teria sido impensavel. Segundo, o uso da internet de
banda larga explodiu — um estudo da Pew Internet em marco de 2006, revelou que
42 por cento dos adultos norte-americanos tinham internet de alta velocidade.
Terceiro, a farta disponibilidade de software de cédigo aberto resultou em opgdes de
software personalizaveis de custo mais baixo e até mesmo gratuitas, o que facilitou a
criacdo de novas empresas de Web 2.0 e diminuiu grandemente o custo do fracasso.
Quarto, diferentemente da Web 1.0 (o estado da web durante a década de 1990 e
inicio da década de 2000), ha varios modelos tipo “faga-facil” disponiveis para
monetizar os cédigos na web 2.0 — a geracdo imediata de lucro, ainda que modesto,
possibilita um crescimento mais estavel das novas empresas. (DEITEL, 2008, p.3-4).

Com a melhora da velocidade nas conexdes de internet e a necessidade de servicos
rapidos, instantaneos e moveis, aumentam gradativamente a demanda no desenvolvimento de
aplicacdes web.

Segundo Deitel (2008), alguns beneficios trazidos pelo desenvolvimento de aplicacdes

web em suas corre¢des, adaptacGes ou até mesmo atualizacdes sdo relevantes:

Em virtude do uso aumentado de aplicacBes Web, tem havido um deslocamento do
ciclo de liberacdo de software tradicional. Historicamente, as empresas gastariam
meses ou até mesmo anos desenvolvendo novos releases principais de software.
Como releases tornaram-se ndo frequentes, cada um tinha de passar por extensivos
periodos de teste e beta para criar um release ‘final’ a cada vez. Ha, agora, um foco
maior no desenvolvimento de software agil, que se refere ao desenvolvimento de
menos recursos de uma vez com mais releases frequentes. Esse ‘beta perpétuo’ de
releases menores e frequentes tornou-se possivel com o uso da Web como
plataforma. Um novo CD ndo pode ser distribuido a todos os clientes todos os dias;
entretanto, atualizages nos servidores Web que distribuem as aplicagcdes podem ser
realizadas facilmente. (DEITEL, 2008, p.22).

Quando o desenvolvimento de uma nova aplicacdo se inicia, é preciso decidir qual
tecnologia serd utilizada. Dentre a grande variedade de tecnologias e ferramentas existentes,
uma das preocupacdes é a definicdo das linguagens de programacdo ideal para a aplicacao,
qual o gerenciador de banco de dados compativel e o estilo preferencial para a interface com o
usuario.

Contudo, estas questdes foram definidas de acordo com o0s requisitos necessarios para

atingir os objetivos propostos e serdo detalhadas a seguir.
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2.1Ferramentas de Desenvolvimento

A decisdo sobre as ferramentas que foram utilizadas para a realizacdo do TCC foi
tomada de acordo com as linguagens lecionadas durante o curso de Bacharelado em Sistemas
de Informagéo, analisando quais seriam ideais para o desenvolvimento da solugdo. Dentre as
tecnologias e ferramentas de desenvolvimento, serdo descritos alguns detalhes daquelas que
proporcionaram a realizacdo da tarefa proposta pela aplicacdo e que se tornaram eficazes em

alcancar o objetivo quanto a mobilidade de acesso.

2.1.1HTML

HTML é acrbnimo de HyperText Markup Language, que em portugués significa,
linguagem para marcacéo de hipertexto.

A linguagem HTML foi criada por Tim Berners-Lee em 1991, no CERN (European
Council for Nuclear Research) na suica. A linguagem foi projetada para compartilhar
documentos e informages entre instituigdes de pesquisas.

Segundo Silva (2011), Tim Berners-Lee acreditava que seria possivel interligar
hipertextos em computadores diferentes com o uso de links globais, também chamados de

hiperlinks. Menciona ainda que:

Ele desenvolveu um software préprio e um protocolo para recuperar hipertextos,
denominado HTTP. O formato de texto que criou para o HTTP foi chamado de
HTML. Tim tomou como base para criacdo da HTML a especificacdo SGML, que é
um método internacionalmente reconhecido e aceito, contendo normas gerais para a
criacdo de linguagens de marcagdo. A marcacdo para hiperlinks conduzindo a
documentos que ndo estivessem em um mesmo computador obviamente nédo
constava das normas para SGML e foi inventada por Tim, demonstrada pela
primeira vez em 1990, em uma estacdo de trabalho NeXT, nos laboratérios da
CERN. Estava criado o embrido da World Wide Web, bem como a primeira versdo
da linguagem HTML para a marcagéo de hipertextos|...]. (SILVA, 2011, p.21-22).

O uso de pares de marcas como <TITLE> e </ TITLE>e vérios outros elementos
utilizados em HTML foram baseados em SGML (Standard Generalized Markup Language).
Mas, o SGML ndo inclui, é claro, séo links de hipertexto: a ideia de usar o elemento ancora
com o atributo HREF era puramente invencdo de Tim, como também o formato de dominio
WWW.Nnome.nome para acessar maguinas via Web.

A linguagem HTML pode conter integrada ao seu cédigo, os codigos da linguagem
PHP, que é uma linguagem de scripts especialmente adequada para o desenvolvimento web.
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Os cddigos podem ser misturados com o codigo HTML normalmente, o que for tag PHP
(estiver entre os pares de marcagdes <?php e ?>) vai ser executado pelo servidor PHP.
A flexibilidade destas linguagens proporciona uma parceria que viabiliza a utilizacdo de

maiores recursos para o desenvolvimento de aplicacdes web.

2.1.2PHP

PHP é um acronimo para PHP: Hypertext Preprocessor. Segundo Dall'Oglio

(2007),segue maiores detalhes quando foi criada, quem € o pai e 0 seu proposito inicial:

A linguagem de programagdo PHP [...], foi criada no outono de 1994 por Rasmus
Lerdorf. No inicio era formada por um conjunto de scripts voltados a criacdo de
paginas dindmicas que Rasmus utilizava para monitorar 0 acesso ao seu curriculo na
internet. A medida que essa ferramenta foi crescendo em funcionalidades, Rasmus
teve de escrever uma implementagdio em C, a qual permitia as pessoas
desenvolverem de forma muito simples suas aplicagdes para web. Rasmus nomeou
essa versdo de PHP/FI (Personal Home Pages/Forms Interpreter) e decidiu
disponibilizar seu cédigo na web, em 1995, para compartilhar com outras pessoas,
bem como receber ajuda e corre¢do de bugs. (DALL’OGLIO, 2007, p.20).

Em novembro de 1997 foi lancada a segunda versdo do PHP e neste mesmo ano, Andi
Gutmans e Zeev Suraski, dois estudantes cooperaram com Rasmus aprimorando a linguagem.
Dando inicio ao PHP3 que foi disponibilizado em 1998.

Zeev e Andi reescreverdo o nlcleo do PHP, melhorando a performance e modularidade
em aplicacbes complexas, batizando o ndcleo de Zend Engine (Mecanismo Zend — juncéo de
seus nomes). Em maio de 2000 lancaram o PHP4 baseado neste mecanismo.

Contudo, ap6s um longo desenvolvimento, somente em julho de 2004 conseguiram
desenvolver maior suporte a orientacdo a objetos e foi lancado o PHP5. Principalmente
impulsionado pelo seu core o Zend Engine 2.0 com um novo modelo de objeto e dezenas de
outros NOVOoS recursos.

Ao construir uma aplicacdo web, o usuario do sistema registra e altera todas as
informacdes no banco de dados através da interagdo com a interface grafica. Para que essas
informagdes sejam armazenadas e manipuladas é necessario escolher um SGBD (Sistema de
Gerenciamento de Banco de Dados)para que o sistema seja implementado e permita a
definicéo, criagdo, consulta, atualizagio e administracdo do banco de dados.

Segundo Welling & Thomson (2005, p.28), “o PHP tem conex®des nativas disponiveis

para muitos sistemas de banco de dados”.
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Conforme mencionado por Welling & Thomson (2005), a linguagem PHP oferece
suporte a varios tipos de bancos de dados, esclareco no proximo tépico o motivo de ter
adotado o banco de dados MySQL.

2.1.3MySQL

Segundo Welling& Thomson (2005), o MySQL é um sistema de gerenciamento de
banco de dados relacional que permite armazenar, pesquisar, classificar e recuperar dados de
forma segura e simultanea. Os autores ainda mencionam sobre a qualidade do acesso

simultaneo, a velocidade e a seguranca das informacdes:

O servidor de MySQL controla o acesso aos dados para assegurar que VArios
usuarios possam trabalhar com os dados ao mesmo tempo, fornecer acesso rapido
aos dados e assegurar que somente usuarios autorizados obtenham acesso. Portanto,
0 MySQL é um servidor multiusuario e multiencadeado (ou multithreaded). Ele
utiliza SQL(Structured Query Language), a linguagem de consulta padrdo de banco
de dados em todo mundo. O MySQL esta publicamente disponivel desde 1996, mas

tem uma histéria que remonta a 1979. O MySQL ganhou o prémio Journal Readers’
Choise Award Linux em varias ocasifes. (WELLING & THOMSON, 2005, p.27).

Um dos motivos de se usar 0 PHP e 0 MySQL ¢ o fato de eles funcionarem integrados
de forma portéatil em diferentes sistemas operacionais, tanto em equipamentos desktop quanto
nos dispositivos mobile. Além de estarem disponiveis sem nenhum custo, sob uma licenca de
codigo-fonte aberto.

O préximo topico cita o Bootstrap que foi adotado para o auxilio no desenvolvimento
do codigo da aplicacdo web nas linguagens HTML e PHP no que se refere aos codigos de
front-end que sdo responsaveis pela coleta de entrada do usuério, processamento e adequagado
a uma especificacdo em que o back-end (também foi desenvolvido em PHP e HTML) possa

utilizar.

2.1.4 Bootstrap

Bootstrap é um framework criado pelos desenvolvedores do Twitter. E uma interface
para 0 usuério com a abstracdo que une codigos comuns, componentes, plugins JavaScript,
tipografia, controle de formularios, e até uma interface de customizagdo. O CSS (Cascading
Style Sheets), linguagem de folhas de estilo vem configurado com o design responsivo.
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Os frameworks representam uma estrutura formada por blocos pré-fabricados de
software que os programadores podem usar, estender ou adaptar para uma solucdo especifica
e linguagens de padrdes.

Por serem partes precisas da aplicacdo, os frameworks possibilitam maior facilidade na
deteccdo de erros.

Segundo Deitel (2008), o CSS é a tecnologia do W3C para a formatagéo e apresentagdo

da informacéo:

[...] permite aos autores de documento especificar a apresentagdo dos elementos em
uma pagina Web, tais como fontes, espagamento, cores, entre outros, separadamente
da estrutura do documento, em geral composta por cabecalhos de secéo, texto do
corpo, links etc. Essa separagdo entre estrutura e apresentacdo dos elementos
simplifica a manutencdo e a modificacdo de uma pagina Web. (DEITEL, 2008,
p.74).

O CSS é um conjunto de regras para a formatacao do estilo da pagina. Ele promove a
separacgdo entre a formatacdo do estilo e o codigo de contetudo da aplicacdo, esta separacao
facilita a manutencao dos codigos.

O trabalho do CCS responsivo proporcionado pelo Bootstrap foi indispensavel para que
a aplicacdo seja bem distribuida, se ajustando aos navegadores de internet dos computadores e
dos dispositivos moveis como tablet e smartphone. Este trabalho permite o
redimensionamento e a realocagéo de objetos na interface da aplicagéo.

Para executar os testes da aplicacdo web, foi necessario fazer um servidor compativel
com o protocolo HTTP. Assim, nosso proximo tdépico abordara um software que reune

ferramentas e componentes necessarios para criar o referido servidor de testes.

2.1.5XAMPP

XAMPP ¢ acronimo de X (para qualquer dos diferentes sistemas operativos), Apache,
MySQL, PHP, Perl. E um software livre, independente de plataforma, que atua como um
servidor web Apache configurado para a base de dados MySQL e os interpretadores para
linguagens de script PHP e Perl.

Segundo Ball& Duff (2004), o nome Apache dado ao servidor web, surgiu:

[...] durante o inicio do desenvolvimento do software, porque ele era ‘a patchy
server’ (‘um servidor remendado’), feito de emendas (patches) para o codigo-fonte
disponivel gratuitamente do servidor Web HTTPd da NCSA (National Center for
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Supercomputing Applications).[...]JAp6s algum tempo, Bob Behlendorf e CIiff
Skolnick estabeleceram um repositorio centralizados desses patches, e, ai, 0 projeto
Apache nasceu. (BALL & DUFF, 2004, p.369).

Atraveés deste software foi possivel rodar a aplicagdo web no navegador de internet, de
modo que ndo seja necessario estar conectado a internet para testar a aplicagdo. E possivel

também utiliza-lo para servir sites web na WWW.

2.1.6UML

UML € acronimo de Unified Modeling Language (Linguagem de Modelagem
Unificada), € um padrdo de linguagem utilizado para visualizar, especificar, construir e
documentar os artefatos, indicando formas de representacdo de um software nos diversos
estagios do processo de seu desenvolvimento.

Na UML, foram agregados conhecimentos dos seus trés autores, Ivar Jacobson e Grady
Booch entre 1994 e 1995, e James Rumbaugh entre 1991 e 1996.

Segundo Jacobson, Booch e Rumbaugh, criadores da UML, a sua finalidade é:

Proporcionar um padrdo para a preparacdo de planos de arquitetura de projetos de
sistemas, incluindo aspectos conceituais, como processos de negécios e fungdes de
sistema, além de itens concretos, como as classes escritas em determinada
linguagem de programacé&o, esquemas de banco de dados e componentes de software
reutilizveis. (BOOCH, RUMBAUGH E JACOBSON, 1999 apud MEDEIROS,
2004, p.9).

A UML nédo é um processo de desenvolvimento, mas sim a forma ou linguagem de
comunicagdo que um processo pode utilizar.
Segundo Medeiros (2004, p.2), a construcao do software sofre mudancas, ndo importa o

tamanho do software. Tais mudancas ocorrem em seis estagios:

Primeiro estagio — Concepcéo: A ideia inicial existe em um formato nebuloso dentro
da mente do interessado na construgdo do software. O que ele tem como certo é a
sua necessidade]...]. Segundo estagio — Aprovacdo da concepgdo: [...] a aprovacgdo
de uma ideia abstrata por parte do interessado. A ele sdo entregues calhamacos de
papel e diversos diagramas que, para compreensao, requerem conhecimento de nivel
superior seguido alguns cursos de especializacdo e algumas pos-graduacdes. [...]
Terceiro estagio — Detalhamento completo das necessidades do software: Neste
estagio, o detalhamento do software desejado é escrito e novamente buscamos a
aprovagdo do interessado. Nada € construido, apenas as funcionalidades desejadas
sdo escritas. Novamente, a ideia inicial do interessado se altera. Isto ocorre pelo fato
de que seu nivel de abstracdo melhorou. [...] Quarto estagio — Inicio da construgdo:
O inicio da construcdo do software se da com base na aprovacdo das ideias surgidas
no segundo e terceiro estagios pelo interessado. [...] Assim, a interface grafica é
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apresentada. Nesse momento, a ideia do interessado, sobre a forma como a sua
necessidade serd atendida, sofre mudanca. [...] seu nivel de abstragdo melhorou.
Agora ele vé ‘algo’ mais concreto. [...] Quinto estagio — Construgdo e testes: O
interessado, nesse momento, fica afastado do contato com o software de seu
interesse. A premissa ¢ de que tudo o que se necessitava foi conversado e ‘assinado’.
Isso ndo invalida a visita periddica, do interessado, para avaliar 0 andamento x do
cronograma. [...] Sexto estdgio — Entrega: A entrega de um software ao seu
interessado ocorre com raros estouros de champanha. [...] N&o raro, quando o
software é entregue em uma cerimdnia com o principal investidor presente, ouve-se
a homérica frase: “Mas ndo ¢ nada disso que eu queria!” ou “Olha, estd bom, mas eu
gostaria de fazer algumas mudancas na forma como isso foi pensado.(Booch,
Rumbaugh e Jacobson, 1999 apud MEDEIROS, 2004, p.9)

A construgdo do software seguiu 0s mesmos padrdes da construcdo civil, a planta foi
seguida a risca, conforme estabelecida. As intencdes de alteracdo no projeto foram
requisitadas e executadas ainda na planta (UML), evitando que paredes ou toda a estrutura

tenha que ser derrubada.

3 MATERIAL E METODOS

A metodologia utilizada no processo de desenvolvimento foi uma pesquisa do tipo
aplicada e de estudo de caso, com 0 método de coleta de dados em entrevista com o0s técnicos.

Inicialmente, foi realizada uma extensa pesquisa bibliografica de acordo com o tema
escolhido, reunindo as informac6es relevantes para o desenvolvimento das fases posteriores
de modelagem, implementacdo, testes e documentacdo. E assim, foi possivel atingir os
objetivos especificos anteriormente propostos.

Conforme mencionada, a metodologia se inicia pela pesquisa bibliogréfica, que visou
levantar e definir quais as tecnologias, banco de dados e linguagem de programacdo que
melhor atenderam a solucdo do sistema proposto, estudando solucdes ja existentes para a
definicdo eficaz de recursos necessarios ao processo.

A segunda parte foi a fase de modelagem, que teve por objetivo o levantamento dos
requisitos, remodelar o fluxo dos atendimentos e especificar os problemas ocorridos para o
desenvolvimento do modelo conceitual do projeto. Esta fase foi realizada através da analise
de dados dos laboratérios, relatorios técnicos dos atendimentos realizados e o
acompanhamento atual destes atendimentos.

A terceira parte foi a fase de implementacdo, que visou transformar o modelo conceitual
proposto na modelagem de um sistema real.

A quarta parte foi a fase de testes, que teve por objetivo a valida¢do da solucao proposta

através de testes de funcionalidade aplicados e adaptados de acordo com as necessidades.
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A quinta parte foi a fase de documentagdo, que visou registrar todos 0S processos
executados desde o levantamento do problema, a proposta de uma solucdo, o
desenvolvimento, testes até os resultados finais.

O sistema gerenciador de banco de dados (SGBD) escolhido foi o0 MySQL. O MySQL é um
sistema de gerenciamento de banco de dados relacional poderoso e muito rapido (WELLING e
THOMSON, 2005).

Com o estudo bibliografico, foi possivel definir a utilizacdo das linguagens HTML e PHP, e
ainda a utilizacdo do MySQL como sistema de banco de dados.

Enquanto que para as ferramentas de desenvolvimento e integragdo do sistema com o banco
de dados optou se pelos aplicativos XAMPP. Estas escolhas se justificaram por se tratarem de
linguagens e aplicativos de distribuicdo livre de licencas para uso, evitando despesas
desnecessarias e uma oportunidade para utilizacdo pratica de ferramenta lecionada no decorrer

deste curso.

4 MODELO DE DADOS CONCEITUAL ENTIDADE-RELACIONAMENTO

Estudiosos como Edgar Frank Codd, C. J. Date, Peter P. Chen, Navathe e outros,
propuseram na década de 70, uma normalizacdo de banco de dados utilizando uma série de
critérios adotados na organizacdo das tabelas, atributos e relacionamentos, com o intuito de

evitar perdas e falhas no processo de armazenamento da informacao.

Segundo Elmasri & Navathe (2011):

O modelo relacional representa o banco de dados como uma colecdo de
relagdes.[...]Quando uma relagdo é considerada uma tabela de valores, cada linha na
tabela representa uma colecdo de valores relacionados. Uma linha representa um
fato que normalmente corresponde a uma entidade ou relacionamento do mundo
real. (EImasri & Navathe, 2011, p.39).

Segundo Laudon & Laudon (2007, p.140), “o banco de dados relacional é o tipo de
banco de dados mais hoje em dia. Bancos de dados relacionais organizam os dados em tabelas
bidimensionais (denominadas relagdes) colunas e linhas.” Ainda citado pelo autor, um dos
bancos de dados mais bem-sucedidos da histéria moderna é a lista telefénica. Um conjunto de
registros que fornecem quatro tipos de informacdes: sobrenome, primeiro nome, endereco e

numero de telefone de pessoas fisicas e juridicas.
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Abaixo, na Figura 02, o chamado (MER) Modelo Entidade Relacionamento é
representado a partir das técnicas criadas por Peter P. Chen em 1972.

Figura 02 — DER — Diagrama Entidade-Relacionamento

tbRelatorios pertence tbEscolas
idRelatorio .— N —. idEscola
idChamado (FK) O— Q) idUsuario (FK)
idUsuario (FK) O— —Q nome
idEscola(FK) O— —O municipio
idStatus(FK) O—— atende () endereco
limpezaConserv ()—— —— telefone
relatorio O—— ——Q emalil
obsTecnica )——— L kitMec
dataFechamento OQ)——— ) kitsSee
fooum O—— 1 ) «itOutro
fotoDois )—— L kitadm
fotoTres OQ—-—— L) obsMec
idUsuario @ () obsSee
nivel O tbUsuarios () obsOutro
login 8: L () obsAdm
senha () fotoFachada
() fotoLab
—— () fotoRede
fotoMobiliario
O obsEscola
cadastra
tbChamados (1)
idChamado @—— (11)
idUsuario (FK) O———
idEscola (FK) O——— thStatus
solicitante OQ————
masp OQ————
descricao Q——— @ idstatus
dataAbertura Q——— () idChamado (FK)
() condicao

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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5 REQUISITOS DE SISTEMA

Segundo Sommerville, (2011, p.57), “os requisitos de um sistema sdo as descri¢fes do
que um sistema deve fazer, os servi¢os que oferece e as restrigdes a seu funcionamento.” A
Engenharia de Requisitos (RE - Requirements Engineering) é o processo de descobrir,

analisar, documentar e verificar essas funcdes e restricoes.

Existem diferentes niveis de descri¢do de requisitos, sendo que os “requisitos de
usuario” devem estar detalhados e distintos dos “requisitos de sistema”. Pois os requisitos de
usuario sao declaracdes em linguagem natural com diagramas dos servicos fornecidos e suas
restricdes. Ja os requisitos de sistema sdo descri¢des mais detalhadas das funcdes, servicos e
restricGes operacionais, ou seja, € a definicdo do que exatamente sera implementado, podendo

ser parte do contrato entre 0 comprador do sistema e os desenvolvedores.

5.1 Lista de Atores

A interacdo com o sistema € representada por atores através de um usuério,

equipamento ou até mesmo outro sistema.
Os atores que compde este sistema séo:

[ATO01] Administrador (Técnico): Usuario responsavel por gerenciar os chamados e
informacBes gerais no sistema (cadastrar, alterar, exibir, excluir, encerrar chamado com

relatorio).

[AT02] Usuério Comum (Escola): Usuario autorizado apenas para solicitar e
acompanhar atendimento através do sistema (cadastrar, alterar, exibir e excluir apenas o

préprio chamado).

5.2 Levantamento e Analise de Requisitos

Os requisitos de software séo frequentemente classificados como requisitos funcionais e
requisitos ndo funcionais, os quais segundo Sommerville (2011), podem ser definidos da

seguinte maneira:



28

Requisitos funcionais. S&o declaracbes de servigos que o sistema deve fornecer, de
como o sistema deve reagir a entradas especificas e de como o sistema deve se
comportar em determinadas situacbes. Em alguns casos, 0s requisitos funcionais
também podem explicar o que o sistema ndo deve fazer. Requisitos ndo funcionais.
Séo restricdes aos servicos ou funcbes oferecidos pelo sistema. Incluem restri¢des de
timing, restricdes no processo de desenvolvimento e restricdes impostas pelas
normas. Ao contrario das caracteristicas individuais ou servicos do sistema, 0s
requisitos ndo funcionais, muitas vezes, aplicam-se ao sistema como um todo.
(SOMMERVILLE, 2011, p.59).

5.2.1 Requisitos “Funcionais”

Conforme anteriormente definido por Sommerville (2011, p.59), 0s requisitos
funcionais descrevem o que um sistema deve fazer. Dependem do tipo de software que sera

desenvolvido, os possiveis usuarios e o tratamento que a organizacdo adotou ao escrevé-los.

[RFO1]Alterar senha do perfil das escolas e dos técnicos;

[RFO2] Cadastrar informagdes dos laboratoérios de informética de cada escola;
[RF03] Cadastrar solicitacfes de atendimento técnico (abrir chamados);

[RF04] Efetuar pesquisa de chamado através do campo de busca por nome de escola;
[RFO5] Efetuar login com funces diferenciadas para técnicos e outro para escolas;
[RF06] Exibir informagdes de cada escola;

[RFO7] Exibir histdrico de atendimento por escola;

[RF08] Exibir status do chamado (aberto ou fechado);

[RF09] Exibir todas as solicitacbes cadastradas;

[RF10] Exigir login de usuario para acessar o sistema;

[RF11] Gerenciar chamados (incluir, alterar, exibir e excluir).

Os requisitos funcionais sdo normalmente descritos de forma abstrata, 0s requisitos
supramencionados demonstram as funcionalidades que o sistema desenvolvido proporcionara

A0S Seus usuarios.
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5.2.2 Requisitos “N&o Funcionais”

Também conforme definido por Sommerville (2011, p.59), no item 5.2, Levantamento
e Analise de Requisitos, e como o préprio nome sugere, 0s requisitos ndo funcionais sdo
requisitos que ndo estdo diretamente relacionados com os servigos oferecidos pelo sistema a

Seus Usuarios.

S&o relacionadas as propriedades do sistema, como confiabilidade e tempo de

resposta.

[RNF01] Disponibilizar um manual de usuario para orientacdo na utilizacdo do sistema;

[RNF02] Notificar nova solicitacdo de atendimento realizada, encaminhando um e-mail ao

setor responsavel;

[RNFO3] Priorizar as funcionalidades do sistema e deixar 0s aspectos visuais intuitivos;
[RNFO04] Permitir mobilidade de acesso através de qualquer computador e dispositivo movel;
[RNF05] Ser compativel com a maioria dos Sistemas Operacionais;

[RNF06] Ser desenvolvido através das linguagens HTML e PHP;

[RNFO07] Utilizar banco de dados MySQL;

[RNFO8] Utilizar recursos de responsividade da ferramenta Bootstrap na interface do sistema.

Acima, foram descritas ferramentas para obtencdo de desempenho, protecao,

disponibilidade e outras caracteristicas que das propriedades ndo funcionais do sistema.

5.3 Sistema

Os sistemas nos dias de hoje sdo fundamentais para as organizacOes, pois detém
informacdes de extrema relevancia para as tomadas de decisGes, tais informacgdes séo

consideradas como o bem mais precioso da organizagao.
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De acordo com Laudon & Laudon (2007), seguem as respostas para 0 que tornam oS
sistemas de informacdo tdo essenciais hoje e porque as empresas estdo investindo tanto em

tecnologias e sistemas de informagéo:

A intencdo das empresas é atingir seis importantes objetivos organizacionais:
exceléncia operacional; novos produtos, servicos e modelos de negocio;
relacionamento mais estreito com clientes e fornecedores; melhor tomada de
decisdes; vantagem competitiva; e sobrevivéncia. LAUDON & LAUDON (2007,
p.6).

Embora o Estado ndo vise lucratividade na area educacional, o0s objetivos
organizacionais citados por Laudon & Laudon (2007, p.6) sdo imprescindiveis para a
sustentacdo dos recursos administrados pelo governo. O uso da tecnologia é fundamental para
0 aprimoramento dos processos e inevitavel para obter a evolucdo a fim de manter a

sobrevivéncia.

5.3.1 Telas do Sistema Desenvolvido

As telas do sistema ou as interfaces graficas com o usuario estdo apresentadas no
apéndice A deste trabalho e foram desenvolvidas priorizando a usabilidade, deixando os

aspectos visuais agradaveis, mas de forma simples e objetiva.
A interface do sistema com baixa qualidade de uso provocam alguns problemas como:
e Confusdo dos usuérios;
e Desmotivacdo de exploracao;
e Diminuicédo da produtividade;
e Insatisfacdo aos Usuarios;
e Inducgéo dos usuarios ao erro;

e Requisicdo de treinamento excessivo.

Na sequéncia apresento as principais telas do sistema desenvolvido.
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Na Figura 03, os usuérios que comumente utilizam e-mail ja estdo familiarizados com

este tipo de modelo na autenticagédo de acesso.

Figura 03 — Tela de login

SIGAT-NTE1S

Tmia) o[ C [

« Cnfn www.andredamasio.hol.es ©

S GAT sSistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Para acessar 0 sistema, faga seu login

)

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Na Figura 04, apds efetuar o login no sistema o usuario € direcionado a tela principal
gue contém o menu de acesso aos recursos. Este menu é fixo na parte superior da tela, de

modo que fique disponivel em qualquer operacionalizagdo do sistema.

E possivel visualizar o Manual do Usuario que fica localizado ao lado do botdo “Sair”.

Figura 04 — Tela do menu ESCOLA

SIGAT-NTELS i) (= [ & -
€« Cf www.andredamasio.hol.es L Q =
S GAT sSistema Gestor de Atendimento Técnico
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu ESCOLA Solicitagao de Atendimento 1 E.E. Pio Xl + fanu. iro | sair ()

Abrir um Chamado
Visualizar Chamado(s) Aberto(s)

Visualizar Chamado(s) Fechados(s)

Sair do sistema

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Na figura 05, é possivel visualizar o Manual do Usuario que demonstra passo a passo

todas as fungdes e recursos do sistema.

Figura 5 — Tela do manual do usuario para orientacdo na utilizacéo do sistema

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre
v &

<« C A |0 weewandredamasiohelesdndesphe

it
Sotn ‘“
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Macleo de Tecnologia Educeacional.

to \:: a3y EE. Pio Xli- Szir
ABArUm Chamads

/
Wsuaizacan opsInman  isuglizar Chamado(s) Abertols) |
\ Visualizar Chamado(s) Fechadas (s /

S/GAT sistema Gestor de Atendimento Técnico

Menu ESCOL. Solicitac a0 de atend

Registro: 160 i
a . T
Mivel de acesso: 1 \ T
T —— — = o —
MURICipi: Boris 03 ket T !
—

Escoiar EE. Pio Xl

E-mail: escola 2@9@8@educacac.mg.gov.br

Abrindo um chamado técnico: Clique no menu Solicitagdo de
Atendimento. Depois clique na opg¢dao Abrir um chamado.

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Na Figura 06,€ a tela de abertura dos chamados, basta preencher trés campos, Nome

(Solicitante), Masp (Registro do servidor) e Descricdo do Problema / Motivo da Solicitacdo.

Figura 06 — Tela de abertura de chamado

SIGAT-NTELS x T
« C fN www.andredamasiohol.es iir_ck jo.phy ~ @ =
NTE o S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico
POUSO ALEGRE
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.
1al to Sair(

Menu ESCOLA olicitagdo de Atendimento - m Vindo(a). E.E. Pio Xll+

Cadastramento de um novo chamado

Nome do responsavel pelo preenchimento

Masp

Descrigdo do Problema / Motivo da solicitagdo

Cadastrar

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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A Figura 07 demonstra que o sistema encaminha automaticamente um e-mail ao Nucleo

de Tecnologia, para alertar que uma nova solicitacdo de atendimento foi registrada no sistema.

Figura 07 — Tela da notificacdo de chamado aberto enviada pelo sistema ao e-mail do NTE

SIGAT-NTE1S % | M Abertura de Chamado - = X T Y
" C A & https//mail google.com, © =

educzczomegovdr |

E-mail -~ “ a [:] [ ] M- ¥~ Mais ~

Abertura de Chamado

Entrada {125)
estrela

ub45659402@srv39.main-hosting.eu Solicitagio de atendimento realizada através do Sistema SIGAT Escola: E.F 21:52 (H4 15 horas)

u645659402@sv55. main-hosting.eu Solicitante David Siva 08-46 (H4 4 horas)

u645659402@srv55. main-hosting.eu 1305 (H4 35 minutos) -

Agenda (50)
: Solicitag&o de atendimento realizada através do Sistema SIGAT
Escola: EE Pio Xl
Munici Mata

E-mail: govb
Descrig menta para a utilizagdo da lousa digital
Ops! Vocé ndo estd Solicitante: David Sibva
invisfvel, porque esta
acessando o Google
[ Talk por outro cliente

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Na figura 08, € perceptivel a autenticagdo em outro nivel de acesso. Os técnicos possuem
recursos de nivel administrativo. Desta forma o menu teve o aumento de funcionalidades e no
lugar do Manual do Usuario ha um campo de pesquisa por home de escola, cuja a funcao é

localizar o histérico de atendimento de cada escola.

Figura 08 — Tela de menu TECNICO

SIGAT-NTELS x i) o] . s
« C #n www.andredamasio hol.es i o =

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu TECNICO Gerenciar Chamados do(a) André Willy Damasio « Pesquisar Sar O
Abrir um Chamado

Visualizar Chamados Abertos

Wisualizar Chamados Fechados

Visualizagio Simples

visualizagio Completa

Sair do sisterna

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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As telas exibidas acima séo as principais telas do sistema e foram apresentadas de forma
explicativa a fim de elucidar as funcionalidades do sistema. As telas do sistema podem ser
localizadas no Apéndice A desta documentacdo e as telas do Manual do Usuario estdo

inseridas no Apéndice B.

5.4 Implementacao, Testes e Manutencao

Segundo Laudon & Laudon (2007, p.16), “Solucionar problemas ¢ um processo
continuo de quatro passos.”

A seguir, a Figura 09, nos mostra que durante e depois da implantagdo, o resultado
precisa ser continuamente medido, e os solucionadores de problemas devem procurar saber

em que medida a solucdo esta funcionando.

Figura 09 — Processo continuo de quatro passos para solucionar problemas

Identificacao
do problema

» Propostas
de solucdo

!

Avaliacao das

» propostas e escolha
da solucdo

|

Implantacdo

Feedback

Fonte: LAUDON & LAUDON (2007, p.16).
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5.4.1 Implantacdo do Sistema

Inicialmente, o sistema foi desenvolvido e implantado na unidade do Nucleo de
Tecnologia Educacional, localizada na cidade de Pouso Alegre e ap0s testes de
operacionalizacdo, e futuras atualizagcdes de aprimoramento a intencdo é de que o sistema
possa ser implantado em outras Superintendéncias do estado, de modo que haja a
comunicagio entre os sistemas para os relatorios de acompanhamento gerencial do Orgéo
Central. E para que a implantacdo do sistema ocorra de forma eficaz, os seguintes requisitos

deverdo ser adotados.

5.4.2 Capacitacdo dos Colaboradores

Devido ao sistema ter sido desenvolvido de forma simples e intuitiva, 0s
colaboradores do NTE de Pouso Alegre, que sdo técnicos em informaética, se adaptaram
facilmente com a utilizagéo do sistema.

Para que os usuarios das escolas se familiarizem com o sistema, evitando que haja
desgastes na operacionalizacdo ou outros transtornos, foi disponibilizado as escolas um
manual do usuario com o passo a passo para a orientacdao na utilizacdo do sistema, o referido
manual esta apresentado no apéndice B deste trabalho e pode ser acessado através do menu,

assim que efetuar o login de acesso ao sistema.

6 CONCLUSAO

Através de intervencdes técnicas preventivas e corretivas ou de acompanhamento, o
Nucleo de Tecnologia Educacional é responsavel por manter o funcionamento adequado e
constante do parque tecnoldgico das escolas, que ultrapassam o extenso numero de 50
laboratorios de informatica distribuidos em 30 municipios.

Para cumprir esta demanda, a equipe do NTE necessitava do armazenamento e
gerenciamento das informacGes atualizadas de todo o parque tecnoldgico. E como o Estado
ndo havia adotado um sistema para tal organizacao. Surgiu esta oportunidade de empregar 0s

conhecimentos adquiridos durante o curso de Bacharel em Sistemas de Informagéo, para
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beneficiar o sistema publico de ensino, melhorar o processo das rotinas executadas em meu
ambiente profissional e aprimorar as técnicas de desenvolvimento de sistemas.

Portanto, com o desenvolvimento deste sistema foi possivel proporcionar a
organizacdo e o controle efetivo das informacdes referentes aos atendimentos técnicos
realizados pelo NTE de Pouso Alegre.

Atualmente o sistema esta realizando operac@es que alimentam o banco de dados com
intuito de emitir relatérios futuros através da analise dessas informacoes.

As telas do sistema seguiram orientagdes de usabilidade e foram desenvolvidas para se
adaptar automaticamente nas diferentes resolucdes de dispositivos moveis. Além desta
mobilidade, as informagdes técnicas podem ser acessadas via web de qualquer localidade,
oferecendo ao técnico a opc¢do de consultar o chamado aberto, as informac6es relevantes para
0 atendimento e até mesmo o encerramento do chamado através da emissdo de relatorio de
atendimento.

Contudo, o pontapé inicial no desenvolvimento deste sistema foi um passo com a ideia
de formar um banco de conhecimento para que futuramente possa ser utilizado pelos técnicos
e gestores de tecnologia como uma forma de consulta e obtencdo de relatérios que
demonstram resultados estatisticos para as tomadas de decisdes.

Apos a utilizacdo do sistema pelo periodo de um ano em forma de teste nas 73 escolas
que compbem a SRE de Pouso Alegre, seréd sugerida aos gestores de tecnologia da educacgéo
estadual no 6rgdo central em Belo Horizonte, a atualizacdo e aperfeicoamentos neste sistema
com a colaboracdo de outros desenvolvedores, a fim de se tornar um sistema especialista de
ampla abrangéncia no estado, implantando-o nas outras 46 Superintendéncias Regionais de

Ensino.
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APENDICE A - TELAS DO SISTEMA DESENVOLVIDO

Figura 10 — Tela de login
Tttt ] | ) s

SiGAT-NTE1S x

€« Cn

www.andredamasio.hol.es/loginpt

WY == S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre /Nucleo de Tecnologia Educacional.

Para acessar 0 sistema, faga seu login

Disponivel em

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico.
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 11 — Tela do menu ESCOLA

SiGAT-NTE1S x e E
L ] CH www.andredamasio.hol.es/indexphy 9 @ =
mu;:“‘“ S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico
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Menu ESCOLA Solicitagdo de Atendimento - n Vir 3): E.E. Pio Xll -
Abrir um Chamado
Visualizar Chamado(s) Aberto(s)

Visualizar Chamado(s) Fechados(s)

Sair do sistema

wearw. andredamasio

André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em

Fonte: Damaésio,
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 12 — Tela de abertura de chamado
SGAT-NTELS x Tuda ] =
&« C K www.andredamasiohol.es. ir ’ @ =
£ S GA Sistema Gestor de Atendimento Técnico
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre /Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu ESCOLA olicit n Wi ). E.E. Pio Xl + fanua jario | sair &
Cadastramento de um novo chamado
Nome do respnnsa’ve\ pelo preenchimento
Masp
Descrigdo do Problema / Motivo da solicitagio
Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
Figura 13 — Tela de confirmacdo de registro do chamado
SIGAT-NTELS x ] [ | O e
<« C AH www.andredamasiohol.es/r lo.phy S =
m S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu ESCOLA 1to io(a): E.E. Pio XIl+ Sarr QO
Registro incluido.
André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel

Fonte: Damaésio,
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

em
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Figura 14 — Tela da notificacdo de chamado aberto enviada pelo sistema ao e-mail do NTE

% | M Abertura de Chamado - = x

ttps://mail.google.com
educacaomg.govbr

E-mail ~

Abertura de Chamado Ertrada

) 645659402@srv35.main-hosting.eu Solicitagso de atendir
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Agenda (50)

orr a & "
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tilizagao da lousa digit
Ops! Vocé néo ests
invisivel, porque esta
acessando o Google
Talk por outro cliente,
dispositivo ou local 13:38 (H4 4 minutos
que néo oferece o
recurso de
invisibilidade S ¢éo de ravés do Sistema SIGA

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 15 - Tela de visualizacdo dos chamados abertos pelo usuério logado

SIGAT-NTELS x it | [ | 1 [t

<« C f www.andredamasio.hol.es/ zar_ : [i=:)

S GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA Solicita dimento Bem do(a) E.E. Pio XlI= anual do Usuario| Sair ("

Visualizagdo da sua solicitagio

Chamado: 9

Municipio: Borda da Mata

Escola: E E. Pio XI|

E-mail: escola.5438 1@educacao.mg.gov.br
Solicitante: Diretor David

Masp: 1.011.111-2

Descrigho: A internet ndo esta funcionando no laboratério de informéatica

Status: Aberto

Data Abertura: 2015-11-12 21:57:14

Data Fechamento: 0000-00-00 00:00:00

Is i

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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veww.andredamasio.hol.es, lizar 14

fe—ry
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POUSO ALEGRE
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S/GAT sSistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA solicita ie Atendiment n vind E.E. Pio XII~ \anual =)

visualizagao do relatorio de atendimento

Sair O

Tuda ] [ £ s
@

Chamado: 7

Municpio: Borda da Mata

Escola; EE Pio Xl

E-mail: escola.54381@educacan.mg.gov br
Solicitante: Diretor David

Masp: 1.011.111-2

Descrighn: Sem internet no laboratario de informética
Status Fechado

Data Abertura: 2013-11-18 12:.04:17

-18 11:59.46

Data Fechamento: 2015-11

li Do

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico.
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 17 - Tela de visualizac@o do relatério de um chamado técnico

Disponivel

em

SiGAT-NTE1S x SIGAT-NTELS x

C fn www.andredamasio.hol.es imir
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S/GAT sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Relatério do Atendimento Técnico do Chamado: 7

Municipio: Borda da Mata

Escola: EE Pio Xl

E-mail: escola.84381@educacao.mg.gov.br

Solicitante Dirgtor David

Masp: 1.011.111-2

Descrigdo: Sem internet no laboratorio de informatica

Status: Fechado

Teécnico responsavel: André Willy Damasio

Data Abertura: 2015-11-18 12:04:17

Data Fechamento: 2015-11-18 11:59:46

Computadores do MEC: 10

Computadores da SEE: 8

Computadores de outros projetos: 0

Estado de Conservagao da Sala: Laboratorio limpo € organizado. Computadores novos e em bom
Relatdrio de Atendimento Técnico: Foi aberto um chamado tecnico para a empresa Ol reparar a conexao
Observagdes: A conexao foi reestabelecida. E o setor de Rede Fisica da SRE foi informado sobre as janelas do laboratorio.

nda] o £ e
. ©

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico.
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 18 — Tela do menu de alteracéo de senha do usuario logado
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Visualizago do relatério de atendimento

Chamado: 7

Municipio: Borda da Mata

Escola: EE Pio Xl

E-mail: escola 54381@educacan mg.gov.br
Solicitante: Diretor David

Masp: 1.011.111-2

Descrigio: Sem internet no laboratonio de informatica
Status: Fechado

Data Abertura: 2015-11-18 12:04:17

Data Fechamento: 2015-11-18 11:59:46

edamasio.hal.es/visualiza

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

_usuario.php

Figura 19 — Tela de informacdes do usuario logado para alterar senha

SIGAT-NTELS x i ] [ o | G -
€ C A [ www.andredamasio.hol.es/visualizar_usuario.php o =
Y == S/GAT sSistema Gestor de Atendimento Técnico
POUSO ALEGRE
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu ESCOLA  Solicitagao de Atendimento ~ Bem Vindo(a) E.E. Pio X~ Mzanual do Usuario . Sair ()

Visualizagdo das informagdes do usuario

Registro: 160

Nivel de acesso: 1

Mu'umpm Borda da Mata

Escola: E.E. Pio XIl

E-mail: escola 54361@educacan.mg.gov.or

Alterar Sent

warw andredamasio.hol.es/alterar_senha.php?id=150

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 20 — Tela de alteracéo de senha
SGAT-NTELS x T o[ ) ]
&« C K www.andredamasiohol.es. ar @ =
£ S GA Sistema Gestor de Atendimento Técnico
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre /Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA olicit n Wi E.E. Pio Xll » fanua iario sair &

Alterar senha a do usuario: escola.54381@educacao.mg.gov.br

Digite uma nova $enha abamxo:
Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 21 — Tela de confirmacdo de alteracdo de senha
SIGAT-NTELS x Ténda)] o
L C fN www.andredamasiohol.es, ar 10, 7] o =
m S GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre /Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu ESCOLA olicit n Wi E.E. Pio Xll » fanua iario sair &
Senha alteradal

Sistema Gestor de Atendimento Técnico.

Disponivel

André  Willy (2015).

Fonte: Damaésio,
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

em
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Figura 22 — Tela do manual do usuério para orientagdo na utilizacdo do sistema

SIGAT-NTE1S % | @0 Manual SIGAT.pptxpdf - - x [dan ] [ = & -
C A & httpsy/drive.google.com/file VP72 yl ZZQ/N Q =

)

A&  SGAT

Manual de utilizagao do

Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Acesso ao sistema: www.andredamasio.hol.es
E-mail: sre.palegre.supor@educacao.mg.gov.br
Telefone: (35) 2103-2400 SRE / 2103-2424 NTE

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 23 — Tela de logout com tempo para retornar ao login

SIGAT - Sisterna Gestor de x [ i | | _—s S
<« C i[9 wwwandredamasio.hol.es/logoutp © =

S GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Sesséo encerrada. Obrigado por utilizar este sistema!

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.



Figura 24 — Tela de menu TECNICO
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SIGAT-NTELS x l =
L C # www.andredamasiohol.es ip n o

£ S GA Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre /Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu TECNICO Gerenciar Chamados - E 1do(a): André Willy Damésio - Pesquisar sar
Abrir um Chamado

Visualizar Chamados Abertos

Visualizar Chamados Fechados

Visualizagao Simples

Visualizagio Completa

Sair do sisterna

weanwr andre damasio.hal es/css/baotstrap.css

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel

em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
Figura 25 — Tela de abertura de chamado para o técnico, caso a escola esteja com problemas de conexao
SIGAT-NTELS x i) o] ) ]
L [« } www.andredamasio.hol.es Iir lo, @ =
—— .
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu TECNICO Serenciar Chama - Bem io(a): André Willy Damasio ~ Pesquisar sair®
Cadastramento de um novo chamado
Municipio
Borda da Mata v
Escola
EE Pio X v
E-mail
e5c0la.5438 1@educacan mg.gov b
Nome ¢o responsavel pelo preenchimenta
Andre Willy Damasio / Diretar David
Masp
1.171.443-3
Descrigao do Problema / Motivo da solicitagao
A internet ndo esta funcionando na escola |
Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em

<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.



Figura 26 — Tela de visualizagdo simples de todos os chamados abertos e fechados

a7

L ] C www.andredamasiohol.es/vi y_charr by

S GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu TECNICO iar Charm - Bern ). André Willy Damasio « Pesquisar | Sair ()

Visualizagao parcial dos chamados técnicos

Municipio: Toledo

Escola: EE Ralmundn Correa

Status: Fechado

Data Abertura: 2015-11-13 09:59:18
Data Fechamento: 2015-11-13 09:59:18

Detalhes

Municipio: Albertina
Escola E E José Gomes de Marais Filho

Status: Fechado

e o e T ey e

]

SIGAT-NTELS x | [ | 5 e

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel

<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 27 — Tela de detalhes de um determinado chamado aberto

em

SIGAT-NTE15 x

* Ccn www.andredamasiohol.es/vi Ik
Chamado: 23

Municipio: Borda da Mata

Escola: EE Pia Xl

E-mall: escola 54381 @educacan mg.qov.br
Solicitante: Andreé Wilty Damasio / Diretor David

Masp: 1.171.443-3

Descricao: A internet ndo esta funcionando na escola
Status: Aberto

Data Abertura: 2015-11-18 15:43:20

Data Fechamento: 0000-00-00 00:00:00

Teécnico:

Computadores MEC: 0

Computadores SEE: 0

Computadores Qutros: 0

Estado de Conservagéo

Relatorio

Observagao

Encerral

ia] [

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico.
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Disponivel

em
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Figura 28 — Tela de alterag8o na descri¢cdo do chamado aberto

SIGAT-NTELS x g | [ = | @ -
4= C A [ wwwandredamasiohol.es/a ¢ ohp?ld_Ch do=21 @ =

&E_:: S/GAT sSistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu TECNICO Gerenciar Chamados - Bem Vindo(a): André Willy Damasio - Pesquisar Sair (O

Alterar dados do Chamado: 21

Solicitante: David Silva
Masp: 1.234.567-8
Descricio: Solicito treinamento 203 professores e supervisores na utilizagdo da lousa digital

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 29 — Tela de confirmacdo de alteracdo do chamado aberto

SIGAT-NTELS x g | [ = | @ -
€« C M [) wwwandredamasiohol.es/g _alteracao_adm.php?ld_C 0=21 S =

&E_:: S/GAT sSistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu TECNICO Gerenciar Chamados - Bem Vindo(a): André Willy Damasio - Pesquisar Sair (O

Registro alterado.

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.



Figura 30 — Tela de visualizagdo completa de todos os chamados abertos

SIGAT-NTE1S x

€ C A [ www.andredamasiohol.es/v Za

Municipio: Borda da Mata

Escola: E.E. Pio XIl

E-mail: escola.54381@educacan.mg.gov.br
Solicitante: David Silva

Masp: 1.234 567-8

Descrigaa: Solicito treinamento aos professores e supervisores na utilizagao da lousa digital
Status: Aberto

Data Abertura: 2015-11-18 11:27:07

Data Fechamento: 0000-00-00 00:00:00
Técnico.

Computadares MEC: 0

Computadores SEE: 0

Computadores Outros: 0

Estado de Conservagao:

Relatfrio:

Observagao.

Encerra

E

[ ] [= | O [———
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Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico.
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 31 — Tela para encerrar o chamado atendido

Disponivel

em

SIGAT-NTELS x
&~ [« } www.andredamasio hol es. rrar Lol o) EL @ =
=G /GAT sistema Gestor de Atendimento Técnico
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu TECNICO Gerer ham - E 1do(a). André Willy Damasio ~ Pesquisar Sair (O
Encerrar o charmado
Fazer o relatério @ encerrar este chamadeo?
Registro: 23
Municipio: Borda da Mata
Escola: EE Pio Xl
E-mail: escola 54381@educacan.mg.gov.br
Solicitante André Willy Damésio / Diretor David
Masp: 1.171443-3
Descrigéo: A internet nao esta funcionando na escola
Status: Aberto
Data Abertura: 2015-11-18 15:43.20
Data Fechamento: 0000-00-00 00:00:00
Sim ou !
warwandredamasio hol.es/relatorio_sdm.phpfid Chamado=23
Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel

<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

em
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Figura 32 — Tela de relatério do atendimento técnico para encerrar o chamado atendido

SIGAT-NTELS % [ ] = ]
€« C f www.andredamasiohol.es ator| hpl Im & Y@ =
Menu TECNICO Gerenciar Chamados - Bem Vindo(a). André Willy Damasie - Pesquisar sarQ 5

Relatério Técnico do Chamado: 23

Municipio: Borda da Mata

Escola: EE Pio X

E-mail: escola 54381@educacao mg.gov.br
Salicitante André Willy Damasio / Diretor David

Masp: 1.171.443-3

Descrigéo: A internet ndo esta funcionando na escola
Status: Aberto

Data Abertura; 2013-11-18 12:43.:20

Data Fechamento: 0000-00-00 00:00:00

N® Computadores do Projeto MEC
0

N® Computadores do Projeto SEEMG
N° Computadores de outros projetos

Estado de conservag&o do laboratorio de informatica

Laboratorio limpo, 0rganizacda e computadores novos
Relatdrio de Atendimento Técnico

|50 necessitou atendimento "in loco®, foi aberto chamado conexdo Oi
Observagoes

A empresa Oi restabeleceu a conexdo da escola]

:
Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 33 — Tela de confirmag&o de chamado técnico encerrado

SIGAT-NTELS x mitts] [ | -
[ C M 9 www.andredamasio.hol.es/gravar_re 0_ php?ld_Chamado=23 © =
S GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu TECNICO Gerenciar Chamados - Bem Vindo(a): André Willy Damasio ~ Pesquisar Sair ¢

Chamado Encerrado.

wewer,andredamasio.hol.esfvisualizar_chamado_sdm php

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 34 — Tela de visualizagdo de todos os chamados técnicos fechados

SeaTATES x e
« cfn www.andredamasiohol.es/vis made ad S =
%ﬁ’“ S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu TECNICO \ciar Cham - jem ): André Willy Damasio - Pesquisar sar®

Visualizagio parcial dos chamados técnicos

Municipio: Toledo

Escola: EE Raimundo Correa

Status: Fechado

Data Abertura: 2015-11-13 09:59:18
Data Fechamento: 2015-11-13 09:99:18

Detalhes

Municipio: Albertina
Escola: E.E. José Gomes de Morais Filho

Status: Fechado

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 35 — Tela de menu para alterar senha de todos 0s usuarios

SIGAT-NTE1S x | BN )
- [} www.andredamasio.hol.es 1alizar arm ads adc shy ird @ =
e == S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico
POUSO ALEGRE
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnelogia Educacional.
Menu TECNICO Serer jamados ~  Bem Vindo(a): André Willy Damasio ~ Pesquisar | Sair Q)

Informagdies das Escolas

Visualizagao partial dos chamados tecnicos
Inforrmagfes dos Usuarios

Municipio: Toledo Alterar Minha Senha
Escola; EE Ralmundo Correa

Status: Fechado

Data Abertura: 2015-11-13 03:59:18

Data Fechamento: 2015-11-13 09:59:18

Municipio: Albertina
Escola: E.E. José Gomes de Morais Filho

Status: Fechado

warw.andredamasio.hol.esvisualizar.info_escola_adm.php

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em:10 Nov. 2015.
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Figura 36 — Tela de exibicdo de todos os usuarios para alteracao de senha

SIGAT-NTELS x Eiid ] oo ] [t

« C f www.andredamasiohol.es/visualizar_todo_u dm | rall -]

%ﬁz S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu TECNICO Serer 1amados - Bem Vindo(a): André Willy Damasio - Pesquisar sar®

Visualizagao das informagdes do usuario

Registro: 1

Nivel de acesso: 2

Municipio: NTE

Escola; André Willy Damasio

E-mail: andre.damasio@educacao.mg.gov.br

Registro: 156
Nivel de acesso: 1

Municipio: Albertina

Escola; EE. José Gomes de Morais Filha -
Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em:10. Nov. 2015.

Figura 37 — Tela de exibicdo de algumas informagdes dos laboratdrios de informatica

SeATNTES * it (= 5 ]

e cfn www.andredamasiohol.es/vi esc © =

POUSO ALEGRE

e = S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu TECNICO ciar Char «  Bem 1) André Willy Damésio ~ Pesquisar | Sair(®

‘Visualizagao das informagoes das Escalas

Municipio: Toledao

Escola: EE Raimundo Correa

E-mail: escola 56756@educacan.mg.gov.br
Computadores MEC: 10

Computadores SEE: 10

Computadores Outros: 0

Estado de Conservagio: Limpo e organizado

Observagao: Sem mais

Municipio: Albertina

Escola: E.E. José Gomes de Morais Filho -

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em:10. Nov. 2015.




Figura 38— Menu de pesquisa de histérico de atendimento por nome de escola
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SIGAT-NTES x [min | | = | O -]
€« cC fn www.andredamasio.hol.es/v o =
m;?’: S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico
Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.
Menu TECNICO ] ar Cham - el 3) André Wilty Damésio - F Pesquisar sair O
pio

Visualizagao parcial dos chamados técnicos

Municipio: Borda da Mata

Escola EE Fio Il

Status: Fechado

Data Abertura: 2015-11-18 120417

Data Fechamento: 2015-11-18 11:59:46

Det

Municipio: Borda da Mata

Escola: EE. Pio Xl

Status: Aberto

Data Abertura: 2015-11-12 21:57:14 .
Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel em

<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em:10. Nov. 2015.



APENDICEB - MANUAL DO USUARIO

Figura 39 — Capa do manual de utilizacéo do sistema (Manual ja entregue as escolas)

SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE ENSINO DE POUSO ALEGRE

DIRETORIA EDUCACIONAL

oA
M.  SGAT

Manual de utilizacao do

Sistema Gestor de Atendimento Técnico

TECNOLOGIA
E EDUCACAO

o

Acesso ao sistema: www.andredamasio.hol.es
E-mail: sre.palegre.supor@educacao.mg.gov.br
Telefone: (35) 2103-2400 SRE / 2103-2424 NTE

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 40 — Orientacdo para efetuar o login (Usuario e senha ja estdo com as escolas)

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

L C A [ wwwandredamasiohal esflog nphy o

S /GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Fouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Fara scessar 0 sislema, faga seu login
£3000A CAM ] DEEHUCE TAD M oA

7

Tela de login: Digite o seu e-mail institucional no campo
usuario, no campo senha digite abcl23 para o primeiro acesso
e clique no botdo Acessar.

Problemas no acesso: Entre em contato com a equipe do NTE.

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 41 — Orientag8o para alterar a senha padréo do primeiro acesso

€ 5 C f [ wawandredamasiohol esindes php

| s stAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

POUSH ALEGRE

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nicleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA Salicica; §0 0B AfENCIMENTD = 1em VINdoia) E-E. Pl Xil sar

VISUEIZACHD 053 IOMmEGHEs oo UsUAro

Reagistro: 160
Mivel de acesso: 1
Municipio: Barda da Mata

Escola: EE . Pio I

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

55

<E‘-m?l e?c’nlrﬁ@euucacao.mg .gov.br

-— —
—

—
~

Proximo passo: Clique em Alterar Senha.

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. D
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 42 — Orientag&o para registrar nova senha

+ C A | [ wwwandredamasiohol es/indes phn

=G /GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nicleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA Solictzgao de Atendimeno - Sem vindo(a): E.E. Pie X+ gair )

Alterar senhz = do usuario: escola S6REE e ducacao.mg.gov.br

Digite uma nowe senha ahakao

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

isponivel

™~
BB
N

Nova senha: Digite uma nova senha e clique no botao Alterar.

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico.
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Disponivel
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Figura 43 — Orientag8o para informar que a nova senha foi registrada

+ e A [ wwweandredamasiohol.esindescphn

Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA Solicitagan de Alendimento - Eem Vindofa) E.E. Pie XIl - Sary

énha alteradal
»olar //
C\\\

~7

Senha alterada: Clique em Voltar.

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico.
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 44 — Orientac&o para retornar ao menu principal

<« C A | [ wwwandredamasioheles/indes pho

AdS /GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Micleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA  Solicitagio de Alendimento = Bem Vindo(a) E.E. Pio i+ Sar

T

~

Senha alterada: Clique no em Voltar.

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

Disponivel

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico.
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Disponivel
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Figura 45 — Orientag&o para abrir um chamado

< C A [ wwwandredamasioholes/indephp

S /GAT sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre f Nucleo de Tecnolegia Educacional.

Menu ESCOL, Solicitac o dz mndimen(:\ew:: ay E.E. Pie Xli~ Sair (L
Apnrum Chamado \

i
| \
“sualzagio g3 Infar  visualizar Chamado(s) Apertols) |

Visualizar Chamado(s) Fechados(s) /
Registro: 160
Sair do sistema
—
Nivel de acesso: 1 e

Municiplo; Borda 03 Mata

Escola EE. FIo X
E-mzil: 2scola 88988 @educacan.ma.gov.or

Alterar Senha

Abrindo um chamado técnico: Clique no menu Solicitagéo de
Atendimento. Depois clique na opgdao Abrir um chamado.

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 46 — Orientagdo para preenchimento do novo chamado

* C A | [ wwwandredamasiohol.es/indecphp

POUSO ALEGRE

2 S /GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre f Micleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA  S00eitacdn o2 Aensiment »  Bam vindoia) EE. Pis ¥l = sar O

Cadasiramento de um novo chamado

Nome do responsavel pelo preenchimento

| Hame

Wasp
Masp

Descriggo o Problema ¢ Mobvo da salicitagdo

R

Cadastrando um chamado técnico: Basta preencher is campos
Nome, Masp e Descrigdo do Problema / Motivo da Solicitagdo.

Depois clique no botdo Cadastrar.

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel

<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 47 — Orientag&o para informar que o chamado foi aberto (registrado)

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

* C A | [) wwwandredamasiohol.es/indes phn @

T

‘ S GAT sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA ol citagan de Atendimenm v Bem Vindo(z) E.E. Plo Xl = )
Aeglslro mclunk
Valtar
\»u_, / g
TR
\“\,
o~ S

Chamado aberto: Um e-mail com a sua solicitacdo esta sendo
encaminhado ao NTE. Basta clicar em Voltar.

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 48 — Orientagdo para informar que o sistema enviou um e-mail ao NTE sobre o chamado aberto

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

<

[ =

//mail google.comym ail /st #inbox 5117 dalash

Abertura de Chamacdo rirada L]

WE1S65MOZ@sns.main hosting.eu Soliciagio de stendimento reslzada sirds do Sisterms SISAT Sscala I 2182 (Ha 10 horss)

LE4SESMN2@snAS. main-hosting.eu Municipio Borda da Mata E-mail: escola SE@educacan my vk 0843 (H S minutos]

WEASESMUZi@snS. main b osting.u 00485 (Ha 2 minutos) -

—

Solicitagin de stendimento ralizacs atraws oo Sistera SIGAT \

Escola: EE. Pio Xl
Municipin: Borda da Mm

E-mail. gacols HEE Gaducacan g gos ~—
Descrigao: Selcto EbiiaEHS pars 3 mmza;au 43 louss digital, \ ~——
Solicitsrte: Dsad Silvs i ——

i /
—/

irnisibilidade

Solicitagdao recebida: O e-mail com a sua solicitacdo foi
recebida pelo NTE e apds anadlise, o atendimento sera
agendado de acordo com a prioridade e data de requisicao.

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 49 — Orientacéo para alterar informagdes no chamado, caso necessario

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

<« C # | [ wwwandredamasioholes/indssphp P

LS /GAT Sistema Gestor de Atendimento Téchico

POUSD ALEGRE

Supenntendencla Regional de Ensino de Pouso Alegre f Nucleo de Tecnologia Educacional.

henu ESCOLA nlicitacsn de Atencimenm »  Bem Yindo(a): E.E. Ple Xil« Salr

Chamado: 21

Municipio: Eorda da Mata

Escola EE Piox Técnico:
E-mall: escola 54568 | @educacan mg govbr Computadores MEC: 0
Solicitants: Dad Sikva Compulzdores SEE O

Masp: 1.234.567-8 CompLtadores Qutras: 0

Diescrigan. Sollcio treinamento para a utiizacan da lousa gigial 2
Estado ce Caonszrvagio

Status: Anern
Felatario:

Duservag?N

Alterar

Data abertura: 2015-17-18 10:51:57

Ao clicar em Voltar: Abrlra a teIa para visualizar os chamados
abertos para sua escola, caso haja a necessidade de alterar
alguma informacgdo no chamado. Basta clicar em Alterar.

Fonte: Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 50 — Orientag&o para o preenchimento correto das informagdes do chamado a ser alterado

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

+ C M | [ wwwandredamasiohol essdindescphp CERY- )

AS QAT sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nicleo de Tecnologie Educacional.

Menu ESCOLA solicitagan de Atendimento - Eem vindo(a) E.E. Plo Xll« Salr ¢

Albzrar dados do Chamacdo: 21

Dieserigan

— o

Alterando as informag¢des do chamado aberto: Preencha os
campos Solicitante, Masp e Descricdo. Porém ao clicar em
Alterar o chamado gera uma nova data de requisicao.

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 51 — Orientag&o para informar que o chamado foi alterado

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

exphp

= C A [ wwwandredamasiohel.es/ic

=JG /GAT sistema Gestor de Atendimento Técnico

RE

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCOLA olicitagao de Atendimenio - Bem Vindo(a) E.E, Pio Xll~ sar O
@istro ana%
\\Q, /
(\\\

Registro alterado: Clique em Voltar.

Fonte:
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 52 — Orientacdo para apresentacdo das op¢6es no menu Solicitacdo de Atendimento

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

< C AN | [0 wwwandredamasiohel essindecphp

'-ws-wéi"‘:: S/GAT Sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nicleo de Tecnologia Educacional.

Menu ESCO, Solicitagan de Atendimento « \lr\a EE Pio Xl Sair )
Anrir urn Chamada

isualzar Chamasogs) shertn(s)

WIslE A Charm acnis) Fechadnss)
Sair do =istema / (r\

Menu Solicitacao de Atendimento: A qualquer momento
podera acessar as opg¢oes: Abrir um Chamado, Visualizar
Chamado(s) Aberto(s), Visualizar Chamados Fechados(s) ou

Sair do Sistema.

Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel

<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 53 — Orientacéo para visualizar relatorios técnicos de chamados encerrados

Ndcleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

€ = @ A | wwwondredamasioneles/indephn

AS/ QAT sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nucleo de Tecnologia Educacional.

Chamado: 7

municipio; Borda da Mata

Ewoa EE P Ao clicar em Visualizar Chamado(s)
e Fechado(s): E possivel visualizar todos
Masgr 1 01111102 os chamados atendidos e encerrados
:te:tz:gi:j:;num[emetnolanoralornouemvormauca por Ordem de data. CaSO queil’a ver
Dizta Aberurs: 2015-11-16 12.04:1 7 informa[;aes de um re‘atério

Data Fechamento: 2015-11-18 11:59:46

especifico basta clicar em Visualizar
Relatorio.

Terrico: André Wil Damasin
Computadores MEC: 10

Computadores SEE: 9

COmpuUEadores Ounns: 0

Ectano d2 conservapio Laborairio impo e organizads. Compulatones novos e e bom
Relabario; Foi aberto um chamado téonico para a empresa Qi reparar a conexao

Ohseryapao. A conexao 1ol resstabelecida. £ o setor de Rede Fisica da SRE fol informado sobre as janelas do (@boratono

(\su:-u: =landrio
———

Fonte:

Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel

<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 54 — Orientacdo para visualizar o relatorio para impressao

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

e = @ A& [ wwewandredamasio hel ss/indes php

S /GAT sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendé&ncia Regional de Ensino de Pouso Alegre / Nicleo de Tecnolegia Educacional.

Relatorio do Tecnico do C 2

Municipio: Borda da Mata

Escola: EE Pio HI

E-mail escola 5438 1@e0ucacan.myg.gov.or

Solicitante Diretor Diavid

Ma3p: 1.071.111-2

Descrigho: Sem irternst na laboraténa oe informatca

Stetus: Fechado

Tecnica respansavel André Wik Damasio

Data Abertura. 2018-11-18 120417

Data Fechamento: 2015-11-15 11:58.45

computadores oo MEG: 10

computadores da SEE 8

COMPUTANONES de outras projemns: 0

Estadn te Conser-acan da Sala - Lahoratiro impa e organ zadn. Compuradores novos e em bom
Felztena e Atencimznto TEcnico: Fol shEMD um Cchamaco tChic para & EMpress Ol FEparar 2 conexan
Ohservagies: A conexdo foi reestabelecida. E o setor de Rede Fisica cda SEE foi infonnado sobre a3 janslas do laooratorio

Visualizar do relatdrio para impressao.

Fonte:

Damasio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel

<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 55 — Orienta¢do para sair do sistema com seguranca

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

< C M | [ wwwandredamasioholesdndespho LR

Menu ESCOLA  Soiicitagao de Alendimenta - Sem vindo(a) E.E. Pie X~ Csa.r(‘))

Chamana; 7 I

wWunicipio: Borda da Mara

Estola EE Pio X1

E-msil: escola. 5433 l@educ acan mg. gov.br
Salicitznte: Dirstor Daid

Masp: 1.011.111-2

Descrican. Sem internet no lagoracana de informatica

Status: Fechada

Dtz Ahertura: 2015-11-18 120417

Sair do sistema: Basta clicar no botdo Sair. Nunca feche o seu
navegador sem antes sair de qualquer conta, tais como: E-
mail, Sistemas Online e principalmente Sites Bancdrios.

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 56 — Orientagdo para aguardar o encerramento seguro do sistema

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

« C i | [ wwwandredamasioholesdndesphn PR

1 E3 S/GAT sistema Gestor de Atendimento Técnico

Superintendéncia Regional de Ensine de Pouso Alegre / Nicleo de Tecnologia Educacional.

—— —

<s.gséc encerrada. Obrigade por utilizar este sstoma>

Ao clicar em Sair: Aguarde nesta tela. Até que apareca
novamente a tela inicial de login.

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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Figura 57 — Orientacdo para assegurar ao usuario que tudo foi realizado corretamente

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

£ C A | [ wwwandredamasiohol.es/indesphp Pl

Pronto: Esta é a tela inicial de login, sua conta estd segura. Sua
solicitacao foi registrada e em breve a atenderemos.

Fonte: Damésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.

Figura 58 — Fechamento com informagdes de contato, caso necessario

Nucleo de Tecnologia Educacional de Pouso Alegre

A m E EDUCACAO

POUSO ALEGRE

E-mail: sre.palegre.supor@educacao.mg.gov.br
Telefone: (35) 2103-2400 SRE / 2103-2424 NTE

Fonte: Damaésio, André Willy (2015). Sistema Gestor de Atendimento Técnico. Disponivel
<http://www.andredamasio.hol.es/login.php>. Acesso em 10 Nov. 2015.
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