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Resumo

Pretende-se demonstrar com este trabalho a importincia do Departamento de
Informatica no alinhamento dos sistemas com o objectivo estratégico da organizacao,
através da mudancga do relacionamento. Deixar de ser apenas um departamento assente
no servico de suporte aos sistemas e centro de custos, para passar a ser um departamento
optimizador e dinamizador de recursos tanto internos como externos, € que através da
implementagdo e optimizacdo dos sistemas, contribuir para servir de ponte entre os
recursos tecnoldgicos e humanos com a estratégia da organizacao.

Este trabalho comeca pelo estudo e andlise da organizacio. Em seguida o
enquadramento do Departamento de Tecnologias de Informagdo nessa organizagao,
realgando a sua importancia e o seu alinhamento na estratégia da organizagdo através da
criagdo e implementacdo de um sistema que vai de encontro 4s necessidade dos

utilizadores.

Abstract

We intend to demonstrate with this work, is the importance of the computing
department in alignment with the strategic goal of the organization through the change
of relationship. No longer be just a department-based service support systems and cost
center, to become a department optimizer and facilitator for both internal and external
resources, and that through the implementation and optimization of systems, helping to
bridge the gap between the technological and human resources with the organization's
strategy.

This work begins with the study and analysis of the organization. Then the framework
of the department of information technologies of the organization highlighting it’s
importance and alignment in the strategy of the organization by creating and

implementing a system that meets the needs of users.






1. INTRODUCAO

1.1. Contexto

Um dos grandes desafios actualmente das empresas ¢ a gestdo dos seus recursos,
Humanos e Tecnoldgicos, num mercado global em constante mudancga e crescimento. A
mudanca organizacional ¢ hoje um imperativo para a sobrevivéncia da maioria das
empresas. E um processo continuo de adaptagio ao mercado.

Apesar do planeamento dos sistemas de informagdo ser um processo delicado e
complexo, ¢ fundamental que tenha em conta a estratégia organizacional através da
construcao das diversas arquitecturas.

Na maioria das vezes, pequenas empresas como a Hi Fly vivem direccionadas para o
ambiente exterior e para a imagem dos produtos, nem sempre dando a devida
importancia a satisfagdo dos clientes internos, assim como, a correcta gestdo dos
servicos e dos fluxos de informacdo, Ter esse controlo dentro da empresa e a gestdo
correcta de apoio a produgdo e garantir que todas as pequenas partes funcionam como
um todo, ¢ de extrema importancia para a sustentabilidade do negdcio.

Dentro deste contexto, o departamento de informatica tem um papel fundamental na
organizagdo interna de qualquer empresa, apesar de que nem sempre existe consciéncia
dessa importancia. E na informatica que por norma esto os sistemas que controlam os
fluxos de informagdo dentro da organizagdo e as comunicagdes com o exterior. Os
processos internos das empresas sdo sobretudo, construidos a volta e com base na
informatica, estas recorrem aos sistemas baseados na Internet para comunicarem com os
seus parceiros comerciais € com os clientes.

Neste sentido, ¢ de extrema importancia que a comunicagdo entre o departamento de
informatica e os restantes departamentos da empresa seja gerida de forma fluida, clara e
sustentada.

A Intranet, surge como um sistema que facilita a interac¢do entre o cliente e a area de
suporte as tecnologias de Informacdo, com tempo e custos minimos. Através de uma
interface amigavel e cognitiva ¢ disponibilizado ao cliente uma forma de apresentar um
problema e tentar resolvé-lo sem ter de entrar em contacto directamente com os
técnicos. A disponibilizacdo de solugdes de problemas resolvidos anteriormente,
também facilita a resolugdo de problemas ao utilizador final, sem que tenha que haver a
intervengdo da 4rea de suporte. O estudo do comportamento dos diferentes
equipamentos e softwares ao longo do tempo, ajuda na tomada de decisdes: como
prevenir o aparecimento de problemas e a mais correcta evolugdo e acompanhamento

das tecnologias.



Por outro lado, temos a area do Despacho, que concentra toda a informacgao relativa a
area operacional da organizagdo, que ¢ considerada pela Direccdo como estratégica,
dela dependem a qualidade do desempenho do servico prestado directamente aos
clientes externos. E o ponto de diferenciagio relativamente as outras organizagdes. O
sistema de suporte, bem planeado, pode permitir a Organizacao fornecer um servigo ao
cliente a um valor muito competitivo, ndo sé porque se trata de um sistema
desenvolvido & medida, mas porque também é um sistema inovador. E neste contexto
que surge este projecto que assenta na elaboracdo de um sistema centralizado, a
Intranet, com a possibilidade de adicionar varios moédulos, neste caso o modulo da
gestao das actividades das diversas areas de intervencao do departamento de informatica
e da area operacional. Ambos os departamentos prestam suporte, ndo s6 a empresa Hi
Fly, como também as restantes empresas do Grupo Mirpuri.

Adicionalmente, o sistema de suporte ira ter dois médulos, um de gestdo do inventario
que consiste no registo e manutencdo de informagdo do inventario do parque
informatico e outros equipamentos existentes nas empresas do grupo. Permitird também
fazer a associacdo desses equipamentos aos utilizadores responsaveis por eles. E um
segundo mddulo que ira permitir a disponibiliza¢ao de conteudos, documentos, imagens
e videos.

Os quatro modulos acima referidos vao estar acessiveis através de um unico portal, a
Intranet, que ird funcionar como um concentrador de varios médulos aplicacionais e que

crescera a medida das necessidades da Organizagao.
1.2. Estado Actual

1.2.1. HI Fly - Intranet

E a forma utilizada para a divulgagdo de eventos e noticias da organizacio. Tem ainda
um modulo com o organigrama e contactos de cada departamento. Remonta a 2001 e foi
construida com o proposito de resolver as necessidades da altura. Nao foi projectada
para crescer em funcionalidades e de forma dindmica, mas sim em quantidade de

contetidos e informacao estatica.

1.2.2. IT - Suporte

Actualmente os pedidos de suporte sdo feitos através de correio electronico ou por
telefone, excepto os pedidos de criagio de novos utilizadores, que tém,
obrigatoriamente, que ser feitos por correio electronico. Os pedidos sdo enviados para o
departamento de sistemas ou quando o utilizador conhece as responsabilidades dos
técnicos, envia para o técnico respectivo. Nao existe nenhuma ferramenta que permita a
visualizacdo dos pedidos submetidos, pelo que os utilizadores desconhecem por

completo o seu estado, até que recebam uma notificacdo do departamento de sistemas a
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notificar a conclusao do processo. No lado do departamento de informadtica o tratamento
destes pedidos ¢ feito de forma manual, o administrador avalia-os, e atribui-os aos
técnicos consoante a competéncia para a sua resolugdo. Depois da atribuicdo a um

técnico, dependendo do tipo de problema, este resolve-o no local ou remotamente.

1.2.3. Operacoes - Despacho

Utilizam ferramentas Microsoft, como o Excel e o Access. Para o suporte a informacao
estd dispersa por varios documentos, ndo existe histdrico, existem muitos

procedimentos repetidos e a manutengdo ¢ extremamente complexa.

1.3. Objectivos

Este sistema tem como objectivo simplificar e unificar todos os sistemas utilizados pela
empresa: aplicagdes, pedidos de assisténcia, informagdo corporativa, partilha de dados
através de um unico ponto de acesso, a Intranet.

Dada a dimensdo, complexidade e morosidade de um projecto como € o da criagdo de
uma Intranet, vamos apenas abordar os servicos que gostariamos de disponibilizar,
como se tratassem de modulos, e criar a pagina principal com a descricao destes, de
forma a poder ter uma ideia de como podera vir a ser o resultado final do projecto
completo. Os dois mddulos que vamos aprofundar, s3o o das Operagdes e o de Suporte
IT. No primeiro apenas vamos abordar a sua importancia em relagdo com a estratégia da
organizag¢do e nos dois ultimos, iremos realizar a aplicagdo, efectuar testes e documentar
mais detalhadamente.

Assim sendo:

Suporte IT, pretende-se automatizar a interac¢ao entre o utilizador, o departamento de
informadtica e a restante organizagdo, assim como os processos internos. Em relagcdo aos
primeiros, pretende-se automatizar o processo de submissdo de pedidos, tanto pedidos
de resolucdo de problemas como de requisicdes de software, hardware e
telecomunicagdes. Nos processos internos do departamento de informatica, os
objectivos sdo, automatizar o processo de Gestao dos Pedidos, o processo de Gestdo de
Inventario e o processo de Gestdo de Configuragdes. Pretende-se também disponibilizar
ao utilizador, os pedidos ja resolvidos.

O grande objectivo do Suporte IT ¢, portanto, melhorar a qualidade e o tempo de
resposta na resolugdo de problemas; monitorizar, controlar e gerir pedidos; reduzir o
numero de pedidos; gerar relatdrios que auxiliem na tomada de decisdes; gestdo e
manuten¢do da infra-estrutura tecnologica; e gestdo e configuragdo de novos
utilizadores e acessos.

Nas Operacgoes pretende-se centralizar e uniformizar a informag¢ao de forma a melhorar

o servigo prestado 4 4rea operacional da organizagao.
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1.4. Metodologia

A metodologia, Suporte IT, utilizada baseia-se no modelo em cascata revisto, que prevé
a possibilidade de, a partir de qualquer tarefa do ciclo, se poder regressar a uma tarefa
anterior de forma a contemplar alteracdes funcionais e/ou técnicas que entretanto
tenham surgido, em virtude de um maior conhecimento que se tenha obtido. Neste
modelo nenhuma fase ¢ concluida sem que antes se faga um teste para verificar se os
objectivos foram alcangados. Podem-se fazer iteragdes dentro de cada fase até que o

teste ao sistema seja satisfatorio.

14.1. Requisitos

Identificar detalhadamente as funcionalidades do sistema pretendido, com base nas

entrevistas realizadas aos utilizadores e aos responsaveis pela introdugao do sistema.

1.4.2. Analise e Desenho

Descricdo dos requisitos de modo a que os mesmos possam ser validados pelos
utilizadores finais do sistema e definicdo detalhada da arquitectura global da solucao,
modulos, tabela, interface maquinas e outros.
Nesta fase realizou-se um protdtipo muito simples para que o cliente pudesse avaliar o
modelo de interface.

* Implementacdo

= (Cddigo e integracdo do sistema.

= Testes

* Aplicacdo Final no Cliente

Funcionamento e treino da aplicagdo final nos utilizadores finais.

1.5. Ferramentas Utilizadas

Os softwares utilizados sdo os seguintes:
Microsoft Visual Studio e ASP.NET 2010
ASP.NET ¢ uma plataforma de desenvolvimento web que providencia os servigos
necessarios para a construcdo de aplicagdes. Esta plataforma foi desenvolvida pela
Microsoft em conjunto com o Active Server Pages (ASP) e providencia um modelo de
programacdo e infra-estruturas que permitem o desenvolvimento de aplicagdes com
maior seguranca e estabilidade. A ASP.NET ¢ uma parte do framework .NET que
permite tirar vantagens das caracteristicas das linguagens comuns.

» Visual SourceSafe — Para controle de Software

* Para a gestdo da base de dados utilizamos o SQL Server 2008
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* Microsoft Visio para a modelacdo da aplicacao.
= Sybase — Power Designer — Modelacao base de dados

1.6. Cronograma

Data de Inicio: 10 de Maio de 2010
Data de Fim: 30 de Junho de 2010

N _ . Mai 10 10 Mai 10 17 Mai 10 4 Mai 10 [31 Ma 10 73 10 14 3un 10 [21 un 10 28 3un 10
flome LD Inido Término 't TlokkED |?h bhbEEDlETlbEED Is TobEEbkTllEsD Is TlolbEED Is ThlEERETbbEED Tk
1 Plano Estrategico 10 dias? 01-05-20108:00  14-05-2010 17:00 i
2 | Reqistos §das? 14052010 1400 21-05-2010 14:00
3 Analise € Desenho 26,5 dias? 20-05-20108:00  25-06-2010 13:00
4 | Inplementacio 1da? 2406-2010 12:00 25-06-2010 13:00
5 testes 1,875 dias? 25062010 :00  28-06-2010 17:00
6 Avaliagio 2dias 29-06-20108:00  30-06-2010 17:00
7 Conduso e Entrega 1dia? 30-06-20108:00  30-06-2010 17:00

Figura 1 - Cronograma
2. Enquadramento Tedrico
2.1. Apresentacio da Empresa

MIRPURIINVESTMENTS

Hifly sofepot Lsky  Mesa,

Figura 2 — Logotipos das varias empresas do grupo

13



2.2. Grupo Mirpuri

O Grupo Mirpuri, para além da vertente Financeira e Imobilidria, tem importantes
activos na Industria do Transporte Aéreo, nomeadamente a companhia aérea Hi Fly
(que se dedica a voos charter e Wet Lease), bem como participagdes em empresas de
Handling e Gestao Aeroportudria (ALCV, SGAB, Safeport), Engenharia ¢ Manutengao
de Avides (MESA), Catering (LSky) e Tecnologias de Informagao (CPTI - Companhia

Portuguesa de Tecnologias de Informacao).

Fonte: http://www.hifly.aero

2.3. Empresas do grupo Mirpuri

2.3.1. Hi Fly

A Hi Fly ¢ uma companhia aérea privada europeia com base em Lisboa, dedicada ao
mercado ACMI e Wet Lease, especializada no aluguer de avides comerciais com
tripulagdo, manutencao e seguro incluido, tipicamente em contratos de média e longa
duracdo para companhias de aviacdo, operadores turisticos, governos, empresas e
particulares. Opera voos de médio e longo curso, para qualquer parte do mundo e esté
equipado com sistemas de entretenimento a bordo, telefone e servigo de refeicdes
quentes.

A Hi Fly ¢ certificada pelas Autoridades de Aviacao Civil Portuguesas (INAC) e em
conformidade com as normas europeias EASA e JAR OPS.

A sua frota ¢ composta por varios avides Airbus de grande porte, modelo A310, A330 e
A340

2.3.2. Safeport

A Safeport uma companhia em Portugal que oferece todos os servicos de Handling
necessarios quando se aterra com o jacto privado. Tem uma experiéncia de 20 anos com
clientes exigentes, nomeadamente executivos de topo, membros de governo, estrelas do
cinema, da musica e do desporto, a Safeport ¢ hoje lider de mercado indiscutivel no
segmento da aviacdo executiva em Portugal. Estd presente em Lisboa (LIS/LPPT) e
representada em todos os outros aeroportos do pais, nomeadamente Cascais (LPCS),
Porto (OPO/LPPR), Faro (FAO/LPFR), Madeira (FNC/LPMA).

2.3.3. MESA

Mesa ¢ uma empresa privada de Engenharia e Manutencao de Avides.
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2.34. LSKY

A LSKY ¢ uma empresa especializada na prestacdo de servicos de Catering para
aviagdo, com sede no Aeroporto Internacional de Lisboa (LIS/LPPT), e serve também o
Aer6dromo Municipal de Cascais (LPCS). Disponibiliza os seus servi¢os a companhias

aéreas regulares, ndo regulares (charters) e de aviacdo executiva.

2.4. Breve Resumo Historico

A Hi Fly, nasceu de uma familia que se dedicou ao negdcio da aviagdo e que quando
percebeu que poderia tirar partido do avido particular que estava parado a maior parte
do tempo, iniciou-se nesse segmento de mercado. Nasceu assim uma pequena
companhia de jactos privados que fazia principalmente o servico de taxi aéreo para
executivos e empresas. No final dos anos 80, com a liberalizacdo do sector aéreo na
Europa, decidiram apostar forte no segmento e transformaram a pequena companhia de
taxis aéreos numa empresa de aviagdo. A frota de jactos executivos foi crescendo e
actualizando-se, e passaram a voar para uma diversidade de destinos de médio e longo
curso, tanto em voos regulares como em charters. Ao longo dos anos a companhia foi
desenvolvendo uma série de negdcios e o grupo Mirpuri tornou-se proprietario de
importantes activos na industria do transporte aéreo, a Air Luxor. No ano 2000 era
considerada uma companhia de referéncia na Europa Comunitaria, com bases em
Lisboa e Paris, voando para uma diversidade de destinos de médio e longo curso, tanto
em voos regulares como em charters, tem como principais mercados: Portugal,
Espanha, Franca, Inglaterra, Franca, Bélgica, Brasil, Estados Unidos, Tailandia, Cuba e
Republica Dominicana.

O inicio do fim da Air Luxor da-se quando em 2001 a empresa ¢ afastada pelo governo,
do concurso para a rota dos Agores. No final de 2005, foi interposto um processo em
tribunal pela SALE (Singapore Aircraft Leasing Enterpris), empresa de Singapura,
credora da Air Luxor, alegando que a companhia ndo era titular de patriménio que lhe
permitisse pagar a divida em causa, solicitando a insolvéncia da Air Luxor e acusando a
empresa de constituir uma nova sociedade, a Hi Fly, e estando a transferir para a nova
sociedade a sua actividade, com o objectivo de retirar os activos e a actividade geradora
de receitas da Air Luxor para a nova companhia, defraudando assim os credores e
impossibilitando intencionalmente que estes viessem a recuperar os seus créditos.
Perante este cenario, os agentes de viagens deixaram de vender os seus bilhetes,
perderam passageiros, € os fornecedores deixaram de lhes dar crédito.

A Hi Fly enquanto empresa foi registada ainda em 2005, mas s6 iniciou a sua actividade
em 2006.

15



2.5. Cronologia

1988 - Inicio da actividade da Air Luxor, especializacdo na aviagdo executiva,
actividade que manteve em exclusivo até 1997.
1991 - Primeiro jacto executivo.
1995 - Internacionalizagdo envolvendo a Europa, Africa e Médio Oriente.
1997 - Aquisicdo do primeiro avido comercial de longo curso, um Lockheed,
anteriormente ao servigo da TAP. Por via dos voos charters, numa altura em que
«tinha j4 a lideranca na aviagdo executivay.
2000 - Inicio dos voos regulares na Europa.
2001 - Inicio dos voos regulares entre o Continente e a Madeira.
Afastamento do concurso para a rota dos Agores.
2002 - Inicio dos voos regulares intercontinentais para Sio Tomé e Principe.
2003 - Reestruturacdo e criagdo da empresa Mirpuri Holdings,
Reunindo as 23empresas criadas pela familia Mirpuri, cinco das quais
relacionadas com o0 sector aéreo.
2005 - Registo da empresa Hi Fly.
Accdo de insolvéncia interposta pela SALE no final deste ano.
2005 -Obtencgdo do Certificado de Operador Aéreo (COA). Inicio da actividade da Hi
Fly.
2006 - Venda da Air Luxor ao Longstock Financial Group.
2009 - Ampliacao da frota através da aquisicdo de dois Aibus A330 e trés A340
2010 - Lider de mercado Mundial em Wet Lease

2.6. Analise ao Modelo Estratégico da Hi Fly

O modelo estratégico da empresa ¢ algo confuso e volatil, comecou por apostar no
mercado da aviagdo executiva e no taxi aéreo, expandiu para o negocio do charter,
depois para as rotas locais, para os paises africanos de expressdo Portuguesa, para as
rotas Europeias e por fim para o servigo publico nas rotas da Madeira e Agores. Pelo
caminho foram criadas duas filiais africanas em conjunto com parceiros locais.

A empresa faz uma aposta estratégica que passa por atacar mercado global, esta ¢ uma
aposta arriscada no mundo da aviagdo dominado pelas grandes companhias aéreas. Cada
vez mais existe a tendéncia para que as pequenas companhias se associem aos grandes
grupos, de modo a partilharem sinergias e economias de escala, precisamente o
contrario daquilo que tentou fazer a Air Luxor.

O modelo das estratégias genéricas de Porter diz que as empresas devem apostar na

lideranca do mercado global se conseguirem ser lideres ao nivel dos custos, ou pela
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diferenciag¢do, caso contrario deverdo apostar nos nichos de mercado e tentar operar
unicamente nos segmentos para os quais estejam melhor preparadas.

A Air Luxor apostou na diferenciacdo ao nivel da qualidade de servigo, e conseguiu
associar o seu nome 4 qualidade e pontualidade, duas varidveis muito importantes no
mercado da aviagdo e que por norma servem para atrair e fidelizar clientes.

Ao tentar entrar no mercado global da aviacdo, a empresa dispersou sinergias por varias
frentes e deixou de poder garantir a qualidade de servico que a caracterizava. Com o
continuo aumento do nimero destinos, sem que a frota conseguisse acompanhar este
aumento, a empresa passou a ndo conseguir manter os niveis de servi¢o e pontualidade e
a sua imagem no mercado entrou em rapido declinio.

Associada a perdida imagem veio o declinio do numero de passageiros e em
consequéncia a empresa deixou de conseguir cumprir 0s seus COmpromissos.

Em paralelo com esta situagdo aconteceram uma série de factores Socioecondmicos a
nivel mundial que causaram grandes alteragdes no mundo da aviagdo civil a nivel
mundial. O 11 de Setembro, a invasao do Iraque e o consequente aumento dos pregos do
petréleo e dos combustiveis, o aparecimento da gripe das aves e o aumento do
terrorismo de carécter religioso, contribuiram também para o aumento dos custos das
companhias aéreas e alteraram a maneira como as mesmas sao encaradas.

Em resumo, a falta de objectivos estratégicos claros ou a defini¢do errada dos mesmos,
associado a um negativo contexto so6cio econdémico global, levou a que uma empresa
que comegou por ser conhecida pela qualidade do seu servigo, entrasse em rapido

declinio.
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2.7. Lista de Acronimos

Wet Lease Contrato de locagdo de uma aeronave com toda a sua tripulagdo, cuja
operacdo ¢ efectuada sob o COA do locador, que mantém a responsabilidade
operacional sobre a aeronave, cabendo ao locatdrio apenas o controlo comercial da
operacao.

ACMI Aluguer de curta duracdo ou fretamento de aeronaves

Training formacao de tripulantes

COA (certificado de operador aéreo) - Documento emitido pela competente
autoridade aerondutica que certifica a conformidade da organizagio e
procedimentos do operador com os requisitos técnicos aplicaveis e da capacidade
técnica para efectuar operagdes de transporte aéreo comercial.

Locador - Entidade que da a aeronave em aluguer.

Locatario - Entidade que toma a aeronave de aluguer.

EASA (European Aviation Safety Agency) - Entidade reguladora e gestora do
espaco aéreo Europeu.

JAA (Joint Aviation Authorities) - Organismo associado a Conferéncia Europeia
de Aviagcdo Civil (CEAC), responsavel pela elaboracio de acordos para a
cooperagdo no desenvolvimento e implementacdo de normas comuns, designadas
Joint Aviation Requirements (JAR), em todos os dominios relativos a seguranga e
exploracdo de aeronaves.

JAR (Joint Aviation Requirements) - Normas técnicas comuns, emitidas pela JAA

em todos os dominios relativos a seguranga e exploragdo de aeronaves.

2.8. Organigrama da Holding

SAFEPORT

Figura 3 - Organigrama do Grupo - Mirpuri Investments Group

2.9. Organizacao da Hi Fly

Departamento Analise Financeira

Departamento Comercial
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Departamento de Marketing

Planeamento e Controle Operacional
Departamento de Manutencao e Engenharia
Departamento de Relagdes Publicas
Departamento Juridico

Departamento de informética

2.10. Valores e Missao

2.10.1. Valores

Seguranca
Pontualidade
Organizacao

Simpatia

2.10.2. Missao

Desenvolver e expandir a actividade na industria do transporte aéreo, na
especialidade Wet Lease e Training.

Proporcionar retorno ao investimento dos accionistas através de uma gestdo
eficiente.

Proporcionar a todos os funcionarios, um local de trabalho de qualidade, seguro,
justo e em igualdade de oportunidades.

Prevenir os impactos atmosféricos negativos causados pelo funcionamento dos
avioes.

Ajudar ao desenvolvimento da sociedade, através da geracdo de mais riqueza,

contribuicdo através da entrega de impostos e ac¢des de apoio social.
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Quadro 1 - Analise Estratégica - Analise SWOT (Empresa)

PONTOS FORTES

PONTOS FRACOS

Servigos de qualidade;

Experiéncia e conhecimento dos mercados;
Pessoal qualificado;

Grande experiéncia da familia Mirpuri no

mercado da aviagao.

Débil estrutura financeira;

Fraca imagem da empresa;

Poucas ou nenhumas estratégias comerciais e de
marketing;

Indefini¢do estratégica das empresas;

Baixo investimento em tecnologias de informacao;
Baixo apoio de infra-estruturas tecnologicas;

Fraco poder negocial relativamente a clientes e

fornecedores.

Investimento em novas tecnologias;

O mercado aéreo internacional mantém-

se em crescimento constante; Melhoria da produtividade pela utiliza¢ao

A abertura do novo aeroporto sera um | das novas tecnologias; o
n - ) ) . Entrada de novos accionistas
= | factor positivo para o mercado aéreo O Airbus A310, A330-300 e A340 sao i .
a i . ; ) Investimento em plataformas tecnoldgicas
< |nacional; avides especialmente vocacionados para os . .
a . o ) ) L. Entrada num mercado novo e muito especifico
Z | A estrategia economica nacional devera | voos de longa distancia e para os voos
E passar cada vez mais por uma aposta ACML.
% forte Wet Lease;
&
@)

Refor¢o da posi¢ao dos concorrentes;
- Investimento continuo em formagao Viragem para o mercado esterno
Eﬂ} O apoio do estado as empresas de Aposta na inovagao Aposta na diferenciagdo
§ aviacao estatais
=
<
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Quadro 2 - Analise Estratégica - Analise SWOT (Suporte IT e Operacdes)

PONTOS FORTES

PONTOS FRACOS

Bons recursos know-how em tecnologias
de informagao;

Trabalhadores motivados.

Falta de sistema de gestdo e suporte ao
departamento de informatica e de
Operacdes;

Tempos de espera muito grandes na
resolugdo de problemas;

Estagnacdo do desenvolvimento
tecnologico;

Ma gestao na gestdo e distribui¢do de

tarefas pelos colaboradores.

Acompanhamento de problemas;
Maior qualidade na resolugdo de Resolucao dos problemas de maior
problemas; . prioridade;
a . Melhor aproveitamento dos recursos . . o
= Redugao de tempos de espera na tont Maior coordenag¢do na distribuicdo das
a . . existentes. )
< resolucdo de problemas ou prestagao de | . . tarefas na area de suporte pelos
a ) Alinhamento com a estratégia da
E um servico; . colaboradores;
=) . .. . organizagao } .
= Maior produtividade e eficiéncia; Manutengao preventiva.
% Maior controlo de todo o parque
A~ : »
o informatico.
Baixa produtividade;
Indisponibilidade temporéria dos . L Desenvolver um sistema de gestdo que dé
recursos: Tornar o processo de decisdo mais célere . .
’ , , . suporte as actividades do departamento
54 Atrasos na tomada de decisao. e efectivo, atraves da delegagdo . "
< o informatico.
% controlada de competéncias.
=
>
<
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2.11. Principais servic¢os fornecidos

Grupo Mirpuri

2.11.1. Fretamento de avides charter e Wet Lease (Hi Fly)

Frota composta por 8 Avides:
Dois Airbus A310

Dois Airbus A330-300
Quatro Airbius A340

2.11.2. Handling e Gestiao Aeroportuaria (Safeport)

Handling doméstico e internacional

Rotacdes rapidas, paragens técnicas ou para abastecimento de combustivel
Meteorologia e NOTAM

Assisténcia a passageiros e tripulagdes

Assisténcia a voos ambulancia

Lounge exclusivo para descanso ou reunides (com telefone e internet)
Servigos de seguranga Alfandega e imigracao

Servigos de bagagem para partidas e chegadas

Limpeza de avides

Manutencao de avides

Catering

Reservas de hotéis e restaurantes

Aluguer de carros e limousines

Transporte de tripulagdes de e para o Hotel

Jornais diérios

Flores

Fonte: http://www.safeport.aero

2.11.3. Manutenc¢io e Engenharia (MESA)

Manutencao de Avides

Linha de Manutenc¢ao (Pre-voo, Em transito, Didrio, Verificagdes semanais);
Correccdo e pesquisa de defeitos;

MPD (Documento de planificagdo da manutengao)

"A" verificagdes;

Boletins de servico e directrizes orientadoras da navegabilidade;
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= Recolocagao do motor;
» Inspeccdes de Boroscope do motor (ferramenta de manutengdo preventiva do motor);

»  Workshops: oxigénio, baterias, calibragdo de torques, interior da cabine.

2.11.4. Servicos Especializados

» Manuten¢do de baterias;

» Inspeccdes de Boroscope do motor (ferramenta de manutengdo preventiva do motor);
= Servigos de manutencao de frascos de oxigénio;

= Cabines;

= Extintores de fogo.

Fonte: http://www.mesa.aero

2.11.5. Prestagdo de servicos de Catering para Aviacdo Comercial (LSKY)

= Refei¢des para Classe Executiva

= Refei¢des para Classe Economica

= Refei¢cdes Especiais (Vegetariana, Kosher, etc)
= Refeigdes personalizadas

= Snack Packs

= Bares

* Dry Goods

* Gelo/Gelo Seco

= (Catering Handling

A empresa esta localizada no perimetro da Quinta do Figo Maduro, nas imediagdes do Aeroporto Internacional

de Lisboa.

Fonte: http://www.lsky.aero

2.12. Analise Estratégica - Matriz BCG

Abaixo, os trés servicos mais importantes prestados pela Hi Fly, Wet Lease, training e ACMI.
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Star Wild Cat

Wet lease

10%

Taxa de Crescimento
do Mercado

ACMI
0%

Cow Dog
-5%
2 15 1 0,5 0,1
Forte Fraca

Quota de Mercado Relativa

Figura 4 — Taxa de crescimento dos varios produtos no mercado

Training - E um produto novo com um crescimento previsto na ordem dos 20%, com um
potencial de vendas interessante, mas com uma cota de mercado muito baixa. Estd dependente
do crescimento do Wet Lease e ACMI.

Wet Lease - E um produto com uma actividade bastante promissora em termos de
rentabilidade, contudo para crescer, necessita de um maior investimento em Tecnologias de
Informacao e na aquisi¢ao de mais aeronaves.

ACMI - E o produto mais rentavel mas muito instavel, muito dependente das economias dos
paises ocidentais. Tem uma posi¢cdo dominante conferindo-lhe uma vantagem concorrencial
em termos de lucros. E uma actividade que esta optimizada e onde ¢ muito dificil de inovar
dadas as caracteristicas do mercado.

A estratégia da empresa passa pela tentativa de segmentagdo de mercado relativamente ao
Training, rentabilizar dentro do possivel, os contratos ACMI e aumentar a cota de mercado do
WetLease.

O mercado do Wet Lease ¢ muito agressivo e dada a impossibilidade de se poder mexer nos
custos fixos (renda dos avides, recursos humanos, etc.) torna-se imperativo inovar e ¢ possivel
fazé-lo olhando para os sistemas de informagdo de outra forma, como sendo uma ferramenta,
que pode estar voltada e alinhada com o negdcio e ndo apenas para o suporte técnico.

E importante apostar e investir na diferenciagdo, ou seja, é necessario reinventar todo o
processo de gestdo da frota. Actualmente, entre o pedido feito pelo cliente e a realizacdo do
voo (comercial) leva em média vinte e quatro horas e é feito manualmente através de folhas
de célculo. O objectivo ¢ optimizar e centralizar processos de forma a poder reduzir o tempo

de despacho para o maximo de uma hora.
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2.13. Analise Estratégica — Portfolio Aplicacional

= CRM, Gestao informagao de dados de clientes

= Sistema de gestdo de frotas composto por folhas de excel e varias aplicagdes especificas.
= Sistema de comunicagdes com entidades externas

= QGestdo Recursos Humanos

= +Aplicacdo Financeira - Email, fax

Depois de ter sido feito o levantamento de requisitos e apds uma consulta no mercado, o
software Rocade, foi o que mais se aproximou das necessidades da empresa. A Direc¢ao
optou pela aquisicdo de um produto existente dada a urgéncia sentida.

E um sistema que integra todas as aplicagdes existentes no departamento, folhas de calculo,
bases de dados, etc. O beneficio pode ser demonstrado pela cadeia de valores de Porter na
figura abaixo. De notar que apesar de a aplicagdo ter sido pensada e projectada inicialmente
para o departamento de despacho, ela acaba por abranger mais departamentos e servigcos que
para além de simplificar os processos internos, estabelece uma ligacao entre departamentos

dando origem a um fluxo de informagao simplificado, coerente, continuo e organizado.

2.13.1. Como podemos observar pela cadeia de valor de Porter.

Cadeia de valor e os Si

Administracdo e Gestgo: Sistemas Gestéo e controle da frota
Recursos Humanos: Sistemas de planeamento das for¢as de trabalho
Tecnologia: sistema ROCADE

Procurement: Sistemas de pedidos de voo

Logisticalnterna  Operago

Pl Despach Logisticaexterna

: o

9 S
o ; ' ' ' <C
= de de de de de N
w Recepgéo dos palnos de voo gestéo tripulagdes  Manutengéo de comunicagoes =
o pedidos tripulagéo automatizados <
Ll
o

Figura S - Cadeia de valor de Porter

Definindo como actividades primarias:
= A Logistica Interna, recep¢do dos pedidos de voo que inclui o destino, o nimero de
passageiros, etc.

» As Operagdes, execu¢do de planos de voo, calculo de combustivel, calculo do tempo,
etc.

» O Planeamento, gestdo das tripulagdes, folga, férias, marcagao de hotéis, etc.
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* O Despacho, monitoriza toda a informagao relativa ao voo. Com um servi¢o de vinte e
quatro horas, podendo caso seja necessdrio intervir directamente nas restantes
actividades

= A Logistica externa, envio de informacgdo para as entidades externas envolvidas no

processo de voo. Inclui ligagdo permanente via satélite ao Avido, Sita e ao Aero-control.

2.13.2. Analise Estratégica — Recomendacdes para o posicionamento estratégico

Com a ajuda da Matriz de McFarlan as recomendagdes sao:

Matriz de McFarlan
(importancia estratégica dos Sl)

+ estratégicos exploratérios

Rocade

Gestao clientes

Importancia
estratégica
dos sistemas
planeados

operacionais suporte
Sistema Aplicag_éo
comunicacdes Finaceira

+ Importancia estratégica -
dos sistemas actuais

Figura 6 — Matriz de McFarlan

A implementagdo do Software Rocade, sendo um sistema estratégico para a organizagdo, ¢ a
aplicagdo chave para a gestdo e controlo da frota e serve para optimizar processos. Quanto
mais eficiente for, menor serdo os custos com a opera¢do implicado maior rentabilizacdo dos
recursos, € maior serd a satisfacdo do cliente devido a redugdo do tempo de despacho para
uma hora.

A analise da informacdo relativa aos clientes ¢ importante ndo s6 para futuras acgdes de
Marketing, mas também para saber que tipo de cliente, quais as suas exigéncias, de forma a
aumentar o seu nivel de satisfagao.

O sistema de comunicagdes, correio electronico, fax, etc. sdo sistemas operacionais, que
fazem o negbcio funcionar e devem de ser optimizadas por forma a aumentarem a
performance do negocio e a poderem superar desvantagens competitivas.

A aplicacdo Financeira e de Recursos Humanos embora sejam importantes, sdo sistemas de
suporte. Nao representam um risco directo para o negdcio, sao consideradas como um custo.
Apenas tém que ser rapidas e eficientes.

Fundamentos, Objectivos e Efeitos Esperados

26



2.14. Definicao e razao de ser do Projecto

2.14.1. Intranet - Suporte IT

A ideia da realizacdo deste projecto surgiu quando a empresa constatou que existia uma
lacuna ao nivel da comunicagdo interna no geral, e da gestdo dos equipamentos e servigos
informaticos em particular. Actualmente ndo existe nenhum sistema de informacdo capaz de
gerir as diversas actividades no departamento de informatica da Hi Fly e toda a gestdo dos
problemas ¢ feita com base na troca de e-mails, melhorar a qualidade e o tempo de resposta na
resolucdo de problemas e na comunicagdo, monitorizar, controlar e gerir pedidos, reduzir o
seu numero, gerar relatorios que auxiliem na tomada de decisdes, gestdo e manutengdo da
infra-estrutura tecnologica e gestdo e configuragdo de novos utilizadores e acessos, sdo 0s
principais objectivos.

Pretende-se ndo s6 melhorar a comunicacdo entre utilizador e area de suporte, como também
fazer a gestdo de inventario do parque informatico e disponibilizar contetdos de acordo com
as necessidades e estratégia da Organizagdo. Desta forma, ha um maior controlo das

actividades de suporte e uma prestacao de servicos de melhor qualidade.

2.14.2. Principais Objectivos a Atingir
Os principais objectivos a atingir sdo os seguintes:
= Estabelecer um tnico canal de comunicag¢do (Intranet)
* Ter um sistema de suporte inico;
» Ter um so sistema capaz de dar suporte a todas as empresas do grupo;
* Diminuir os custos de servicos e de suporte técnico;
» Optimizar os recursos;
* Melhorar a qualidade e o tempo de resposta na resolug¢@o de problemas;
» Fazer o seguimento de todos os pedidos;
* Aumentar a produtividade;
= Reduzir o nimero de pedidos;
* QGestdo e configuracdo de novos utilizadores e acessos;
= Gestdo e manutengdo da infra-estrutura tecnologica;
* Disponibilizar Contetidos

* Monitorizar e gerar relatdrios.
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2.14.3. Descricao dos Principais Efeitos Esperados

Modulo Suporte IT

» Reduzir custos sendo-se organizado;

* Melhorar o tempo de reposta na resolugdo de problemas bem como os servigos de
qualidade;

= Répido e facil acesso a informacao através de relatorios predefinidos;

= F4cil obtencdo de indicadores de performance da area de suporte;

* Melhorar o fluxo de informacdo entre o departamento de informética e os clientes
internos;

= Fazer o seguimento de todos os pedidos;

* Aumentar a produtividade;

» Melhorar a satisfacdo do cliente interno;

= Qerir e controlar performance da area de suporte.

Modulo Despacho
* Diminuir tempo de realiza¢ao do despacho;
» Simplifica¢do dos processos;
* Organizacdo da informagao;
= Melhorar a satisfagdo do cliente externo;

* Optimizagdo dos recursos, humanos e técnicos.
3. Intranet
3.1. Analise de Requisitos

3.1.1. Requisitos Ambientais

1.Plataforma
a)Hardware
Ambiente virtual
b)Software
1. Cliente - Windows XP;
it. Servidor
a) Servidor Web IIS (Internet Information Service) que disponibiliza os servigos aos
utilizadores e permite uma facil integragdo com a plataforma de desenvolvimento. NET e
com o SQL Server.
b) Microsoft .NET Framework;
2. Linguagem de Programagao
a) C# e .net.
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3. Base de Dados
a) Microsoft SQL Server 2008.

3.1.2. Requisitos de Qualidade

Em termos de integridade dos dados, ¢ necessario ter em conta a possibilidade de existéncia

de concorréncia, dado que o produto ¢ uma interface Web, e portanto multiplos utilizadores

podem aceder simultaneamente ao sistema. O acesso concorrente aos dados deve ser

controlado, de modo a que o comportamento do sistema ndo se torne imprevisivel.

3.1.3. Requisitos Funcionais modela¢ao

Actores do Sistema e Funcoes que Desempenham

Actores do Sistema

N

2

Utilizador Geral

N\

( ) TN

./ ( )
)\ N>

Utilizador Técnico Untilizador Inventario

TN
( )
./

Utilizador Extarnet

Coordenador

Figura 7 — Diagrama de Use Case Actores do Sistema
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Quadro 3 — Funcdes no Sistema, Actores participantes:

Funcdes no Sistema

Utilizador Geral | 1. Acesso a informagao corporativa (documentos, e-mail, noticias,
etc.)
2. Submeter documentos ¢ editar Informagdo de acordo com as

permissdes previamente atribuidas

3. Submeter pedidos de suporte (inclui problemas que ocorrem e

requisi¢oes de software, hardware e telecomunicagdes);

4. Consultar as suas listagens.
Utilizador 5. Acesso a informagdo corporativa (documentos, e-mail, noticias,
Extranet etc.)

6. Submeter documentos e editar Informag¢do de acordo com as

permissdes previamente atribuidas.

Utilizador 7. Cativar pedidos de suporte;

Técnico .. . .
8. Executar actividades de suporte, criando automaticamente um

historico do pedido;

0. Consultar as suas listagens.
Utilizador 1. Criar novos equipamentos;
Inventario 2. Alterar dados dos equipamentos;

3. Associar equipamentos a um responsavel, que poderd ser um

utilizador ou um departamento;

4. Consultar listagens;

5. Criar alguns itens administrativos.
Coordenador 1. Reabrir pedidos concluidos;

2. Consultar todas as listagens;

3. Gerir itens administrativos.

4. Aprovar alteragdes aos dados dos equipamentos
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3.14. Identificacio de Requisitos

Para a atribui¢do de prioridades nos requisitos vamos utilizar o esquema MoSCoW:
Must Have (MH): Obrigatorio

Should Have (SH): Importante (pode ser omitido)

Could Have (CH): Opcional (implementado se houver tempo)

Want to Have (WH): Pode esperar por outras releases

<ID> <Descri¢ao do Requisito Funcional> <Prioridade>

Quadro 4 — Requisitos Suporte IT

Moddulo de Suporte IT
| Decico | P

RFO1 | O sistema devera permitir ao utilizador Geral submeter um pedido de suporte, que | MH
podera ser uma ocorréncia de um problema, ou de uma requisi¢do de software,
hardware ou de comunicagdes.

RF02 | O sistema devera permitir para cada pedido submetido, enviar automaticamente um A MH
e-mail de notificacdo para o coordenador se for um pedido de Software, Hardware
ou Comunicagdes e para o Utilizador Técnico associado a area de intervengdo
especificada para os restantes pedidos.

RFO03 | O sistema devera permitir ao utilizador técnico cativar pedidos, sendo que quando | MH
um pedido € cativado o seu estado devera passar para “Em Execucao”

RF04 | A qualquer momento a responsabilidade de execu¢ao de uma actividade podera ser MH
passada para outro utilizador técnico. O sistema deverd entdo permitir que o
utilizador técnico inicial altere o estado de “Em Execugdo” para o estado
“Pendente”.

RFO05 | O sistema devera enviar automaticamente um e-mail de notificagdo para o emissor | MH
apos cada mudanca de estado do pedido, excepto quando ¢ alterado para o estado
“Pendente”.

RF06 ' O sistema deverd permitir ao requerente ou ao técnico caso a ocorréncia ou MH
requisicdo seja na area de hardware, ligar a ocorréncia ao equipamento associado ao
utilizador.

RFO07 | O sistema devera preencher o historico com todas as intervengdes executadas. MH

RFO8 ' O sistema deverda permitir a pesquisa de um historico das intervengdes por MH
equipamento e/ou por técnico.

RF09 | O sistema devera permitir ao técnico apds terminar uma actividade, alterar o estado | MH
Em Execucdo para o estado Concluido.

RF10 | O sistema devera permitir a reabertura dos pedidos concluidos, sendo que s6 o A MH



Coordenador devera ter acesso a esta funcionalidade.

RF11 | O sistema deverd disponibilizar ao utilizador Geral a consulta dos pedidos | MH

existentes.

RF12 | O sistema devera permitir a consulta e a emissdo das seguintes listagens de todos os ' MH
pedidos:
5. Por Pedido

6. Por Utilizador

7. Por Técnico
8. Por Empresa
9. Por Departamento

10.  Por Tempos de Resolugdo
11. Por Data Emissdo do Pedido
12. Por Data de Conclusdo do Pedido

O sistema devera mostrar sempre que ¢ escolhida uma das opgdes:

13. O numero do pedido

14. O utilizador que submeteu o pedido
15. A empresa e o departamento a que pertence o utilizador
16.  Data de emissdo e data de conclusdo do pedido (caso ja tenha sido concluido)
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Quadro 5 — Requisitos Inventario

Modulo de Inventario

e Descricio P

RFO1 | Apos a recepg¢do do equipamento em armazém, o sistema deverda | MH
permitir ao utilizador Inventario fazer o seu registo na aplicagdo,
sendo armazenado de seguida num dos varios armazéns existentes

ou entregue a um Utilizador Geral.

RF02 | O sistema deverd permitir a consulta e a emissdo das seguintes  MH
listagens de todos os utilizadores Gerais:
17.  Por Utilizador

18.  Por Numero do Equipamento
19.  Por Tipo de Equipamento
20.  Por Empresa

21. Por Departamento

22, Por Armazém

O sistema devera mostrar sempre que ¢ escolhida uma das opgdes:

23. Toda a informacdo inserida no sistema referente ao
equipamento, nomeadamente Numero do equipamento,

marca, modelo)
24, O utilizador (se ja estiver associado)

25. A empresa e departamento (se ja existir)



Quadro 6 — Requisitos Contetudos

Moédulo de Conteudos

D o Deeige | P

RFO1 | O sistema devera permitir ao utilizador Geral Consultar, submeter MH
e apagar documentos e atribuir-lhes as seguintes permissdes:

26. Consulta
27. Alteracao
28. Eliminagao

RF02 ' O sistema devera permitir ac¢ao realizada, enviar autométicamente, um e-mail de | CH
notificag¢do para o utilizador que submeteu o documento de acordo com as seguintes
opgoes:

29. Consulta

30. Alteragao
31. Eliminagao

RFO03 | O sistema devera permitir a introducao dos seguintes documentos: MH
32. Word (.doc)

33. Excell (.xIs)
34.  Acrobat (.pdf)
35. Image (.jpg)
36.  Video (.mpeg)

RF04 ' O sistema devera permitir a consulta e a emissdo das seguintes listagens de todos os | CH
movimentos e consultas:

37. Por Documento

38. Por Utilizador

39. Por Data

40.  Por Data de Conclusdo do Pedido

O sistema devera mostrar sempre que ¢ escolhida uma das opgdes:

41. O numero de registo do documento



42. O utilizador que submeteu o documento

43, Data

44, Accdo exercida

Figura 8 - Diagrama de Use Case IT Suporte

Utilizador Extranet

Utilizador Geral

\

Utilizador Técnico

I

Coordenador

Médul o Suporte

Submeter pedido

Listar

Consultar Pedido

Cativar Pedido

Executar Tarefa

Reabrir Pedido
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Quadro 7 — Use Case Submeter Pedido

Modulo de Suporte IT — Submeter Pedido

ID: 1

Descricio: Requisi¢des de Hardware e pedidos de suporte a problemas
Actores Utilizador Geral

Principais:

Actores Nenhum

Secundarios:

Pré-Condicdes: = O Utilizador Geral escolhe a op¢ao Suporte IT
Accoes: 45. O use case inicia quando o utilizador Geral selecciona a

opcao “Submeter Pedido”

46. O utilizador Geral selecciona a op¢ao “Submeter
Pedido”

47. O sistema devera mostrar o formulario “Submeter
Pedido”

48. O utilizador Geral preenche todos os campos
necessarios para a emissao do pedido

49. O utilizador Geral prime o botdo “Submeter”

50. O sistema devera validar a informagao introduzida

51. O sistema devera regitar o pedido

52. O sistema devera notificar o utilizador técnico da
existéncia do pedido

53. O sistema deverd voltar para o formulario de entrada da
aplicacdo

54. O use case termina

Pé6s-Condicdes: = O pedido foi registado no sistema
O utilizador técnico recebeu um e-mail de notificagao
O Utilizador Geral recebeu um e-mail de notifica¢ao
Caminhos A qualquer momento, o utilizador Geral pode cancelar a

Alternativos: operacao, pressionando no botdo “Cancelar”
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Quadro 8 — Use Case Listar Pedido

Modulo de Suporte IT — Listar Pedido

ID: 2

Descric¢ao: Visualizar os diferentes tipos de listagens
Actores Utilizador Geral

Principais:

Actores Nenhum

Secundarios:

Pré-Condicdes: = O Utilizador Geral escolhe a op¢ao Suporte IT
Accoes: 55. O use case inicia quando o Utilizador Geral selecciona a

opgao “Consultar Pedido”

56. O sistema devera apresentar a lista dos pedidos

57. O Utilizador Geral coloca valores nos filtros existentes
no formulario e carrega em “Procurar”

58. O Sistema devera apresentar a lista dos pedidos de
acordo com os filtros preenchidos

59. O Utilizador Geral escolhe um pedido

60. O sistema deverd mostrar o formulario com os dados do
pedido
61. O use case termina

Pés-Condicdes: | O sistema deverd mostrar a informacao pretendida
Caminhos A qualquer momento, o Utilizador Geral pode cancelar a

Alternativos: operacao, pressionando no botdo “Cancelar”
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Quadro 9 — Use Case Cativar Pedido

Modulo de Suporte IT — Cativar Pedido

ID: 3

Descricao: Cativar pedido
Actores Utilizador Técnico
Principais:

Actores Nenhum
Secundarios:

Pré-Condicdes: | O Utilizador Técnico escolheu a op¢ao Support IT

Tem privilégios de Utilizador Técnico
Acgoes: 62. O use case inicia quando o Utilizador Técnico escolhe a

opcao “Cativar Pedido”
63. O sistema devera apresentar um formulério com a lista

de todas os pedidos que tém estado Pendente

64. O Utilizador Técnico selecciona um dos pedidos
65. O sistema devera apresentar o formuldrio com os dados
do pedido

66. O Utilizador Técnico DSI escolhe a opgao “Cativar”
67. O sistema devera alterar o estado do pedido de Inicial

para “Em Execugao”

68. O sistema devera voltar para o formulario de entrada da
aplicacdo
69. O use case termina

Pé6s-Condicoes: = O estado do pedido foi alterado para “Em Execucao”
O sistema devera manter o historico do pedido

Caminhos A qualquer momento, o Utilizador Técnico pode cancelar a

Alternativos: operacao, pressionando no botdo “Cancelar”
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Quadro 10 — Use Case Executar tarefa

Modulo de Suporte IT — Executar Tarefa

ID: 4

Descricao: Executar tarefa
Actores Utilizador Técnico
Principais:

Actores Nenhum
Secundarios:

Pré-Condicdes: | O Utilizador Técnico escolheu a opgao “Suporte IT”

Tem privilégios de Técnico DSI
Acgoes: 70. O use case inicia quando o Utilizador Técnico escolhe a

opcao “Executar Tarefa”
71. O sistema devera mostrar uma lista de todos os pedidos
cativados pelo Utilizador Técnico

72. O Utilizador Técnico escolhe um pedido

73. O sistema devera mostrar o formulario com os dados do
pedido
74. O Utilizador Técnico preenche os dados necessarios e

escolhe a opcao “Concluir”

75. O sistema devera validar a informacao introduzida

76. O sistema devera registar os dados introduzidos

77. O sistema devera alterar o estado do pedido para
Concluido

78. O sistema devera notificar o requerente de que o pedido

foi concluido

79. O sistema volta para o formulério de entrada da
aplicacdo
80. O use case termina

Pé6s-Condicdes: = O estado do pedido foi alterado para Concluido
O sistema devera manter o registo do historico do pedido
O requerente recebeu um e-mail de notificagdo
Caminhos A qualquer momento, o Utilizador Técnico pode cancelar a

Alternativos: operacao, pressionando no botdo “Cancelar”
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Quadro 11 — Use case Reabrir Pedido Concluido

Modulo de Suporte IT — Reabrir Pedido Concluido

ID: 5

Descricao: Reabrir um pedido que ja foi fechado (concluido)
Actores Coordenador

Principais:

Actores Nenhum

Secundarios:

Pré-Condicdes: | O Coordenador escolheu a opgao “Suporte IT”

Tem privilégios de Coordenador
Acgoes: 81. O use case inicia quando o Coordenador escolhe a

opcao “Reabrir Pedido”

82. O sistema devera apresentar o formulario com a lista
dos pedidos concluidos

83. O Coordenador selecciona um dos pedidos

84. O sistema devera mostrar um formulario com a
informagao do pedido escolhido

85. O Coordenador escolhe a opgao “Reabrir”

86. O sistema deverd alterar o estado do pedido de
Concluido para Pendente

87. O sistema devera notificar o Coordenador e o Utilizador

Técnico de que o pedido foi reaberto

88. O sistema devera voltar para o formulario de entrada da
aplicacdo
9. O use case termina

Pés-Condicdes: | O estado do pedido foi alterado para Pendente
O sistema devera manter o registo de historico do pedido

O Coordenador e¢ o Utilizador Técnico receberam e-mail de

notificacao
Caminhos A qualquer momento, o Coordenador pode cancelar a operagao,
Alternativos: pressionando no botdo “Cancelar”
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Quadro 12 — Use Case Submeter Documento

Modulo de Conteudos — Submeter Documento

ID: 1

Descricao: Submeter Documento
Actores Utilizador Geral
Principais:

Actores Nenhum
Secundarios:

Pré-Condicdes: = O Utilizador Geral escolhe a op¢ao Suporte IT
Accoes: 90. O use case inicia quando o utilizador Geral selecciona a

op¢ao “Submeter Documento”

91. O utilizador Geral selecciona a opg¢do “Submeter
Documento”

92. O sistema devera mostrar o formulério “Submeter
Documento”

93. O utilizador Geral preenche todos os campos
necessarios

94. O utilizador Geral prime o botao “Upload”

95. O sistema devera validar a informacao introduzida

96. O sistema devera regitar o pedido

97. O sistema devera notificar o utilizador utilizador Geral
da acc¢do realizada

98. O sistema devera voltar para o formulario de entrada da
aplicacdo

99. O use case termina

Pés-Condicdes: | O Documento foi inserido e disponibilizado no sistema

O utilizador Geral recebeu um e-mail de notificagao

Caminhos A qualquer momento, o utilizador Geral pode cancelar a

Alternativos: operacao, pressionando no botdo “Cancelar”
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Quadro 13 — Use Case Listar Documentos

Modulo de Conteudos — Listar Documentos

ID: 2

Descricao: Visualizar Documentos
Actores Utilizador Geral
Principais:

Actores Nenhum

Secundarios:

Pré-Condicdes: = O Utilizador Geral escolhe a op¢ao Suporte IT
Accoes: 100. O use case inicia quando o Utilizador Geral selecciona a

opcao “Consultar Documentos”
101. O sistema devera apresentar os documentos disponiveis
com uma estrutura semelhante ao Explorer do Windows
102. O Utilizador Geral escolhe um documento
103. O sistema devera mostrar o conteiido do documento

104. O use case termina

Pé6s-Condicdes: | O sistema deverd mostrar a informacao pretendida
Caminhos A qualquer momento, o Utilizador Geral pode cancelar a

Alternativos: operacao, pressionando no botdo “Cancelar”

Quadro 14 — Use Case Alterar Estado Documento

Modulo de Conteudos — Alterar estado Documento

ID: 3

Descric¢ao: Alterar estado documento
Actores Utilizador Geral
Principais:

Actores Nenhum

Secundarios:

Pré-Condicdes: = O Utilizador Geral escolheu a opc¢ao “Alterar Documento”
Acgoes: 105. O use case inicia quando o Utilizador Geral escolhe a

opcdo “Executar Tarefa”
106. O sistema devera mostrar uma lista de todos os

documentos inseridos
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Modulo de Conteudos — Alterar estado Documento

107. O Utilizador geral selecciona o documento e a opcao,
apagar ou editar

108. O Utilizador geral seleeciona a opgao apagar ou editar e
escolhe a opcao “Concluir”

109. O sistema devera validar a informagao introduzida

110. O sistema devera alterar o estado do documento

111. O sistema devera notificar o requerente da alteragao

112. O sistema volta para o formulario de entrada da
aplicacdo

113. O use case termina

Pos-Condicoes: = O estado do documento foi alterado
O sistema devera manter o registo do histoérico do documento
O requerente recebeu um e-mail de notificacdo
Caminhos A qualquer momento, o Utilizador Geral pode cancelar a

Alternativos: operacao, pressionando no botdo “Cancelar”
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Figura 9 - Diagrama Use Case Inventario
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Utilizador Greral
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Alterar registo

Coordenador
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Quadro 15 — Use Case Listar Inventario

Modulo de Inventario — Listar Inventario

ID: 6

Descricio: Consultar dados de equipamento e informag¢ao associada
Actores Utilizador Geral

Principais:

Actores Nenhum

Secundarios:

Pré-Condicdes: = O Utilizador Geral escolheu a opgdo “Inventario”

Ter privilégios de Utilizador Geral
Acgoes: 114. O Use case Inicia quando o Utilizador Geral escolhe a

opcdo “Consultar Inventario”

115. O sistema devera mostrar a lista dos equipamentos a ele
associados

116. O Utilizador Geral preenche os diferentes campos de
pesquisa e escolhe a opgdo Procurar

117. O sistema deverd mostrar a lista de equipamentos que
cumpre os dados escolhidos

118. O utilizador Geral escolhe um equipamento

119. O sistema devera mostrar o formulario com os dados do
equipamento

120. O use case termina

Pés-Condicdes: | Obter a informacgado pretendida

Caminhos A qualquer momento, o utilizador Geral pode cancelar a

Alternativos: operacao, pressionando no botdo “Cancelar”
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Quadro 16 — Use Case Criar Registo

ID:
Descricao:
Actores
Principais:
Actores
Secundarios:

Pré-Condicoes:

Accoes:

Poés-Condicoes:
Caminhos

Alternativos:

Modulo de Inventario — Criar Registo
7

Criar registo de inventario

Utilizador Inventario

Nenhum

O Utilizador Inventério escolheu a opgao Inventario

Ter privilégios de Utilizador Inventario

121.

122.

123.

124.

125.
126.

O Use case inicia-se quando o Utilizador Inventario
escolhe a opcdo “Criar Registo”

O sistema devera mostrar o formulario com os dados a
preencher

O Utilizador Inventério preenche os dados do
equipamento e escolhe a op¢ao “Gravar”

O sistema devera validar a informacao introduzida

O sistema devera registar o novo equipamento

O use case termina

O equipamento foi registado no sistema

A qualquer momento, o Utilizador Inventario pode cancelar a

operag¢ao, pressionando no botdo “Cancelar”
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Quadro 17 — Use case Alterar Registo

Modulo de Inventario — Alterar Registo

ID: 8

Descricao: Alterar dados de Inventario
Actores Utilizador Inventario
Principais:

Actores Coordenador
Secundarios:

Pré-Condicdes: | O Utilizador Inventério escolheu a opgao Inventario

Ter privilégios de Utilizador Inventario
Accoes: 127. O Use case inicia-se quando o Utilizador Inventario

escolhe a opgdo “alterar inventério”

128. O sistema deverd mostrar um formulario com a lista de
equipamentos

129. O Utilizador Inventério escolhe um equipamento

130. O sistema devera mostrar o formulario com os dados do
equipamento

131. O Utilizador Inventério altera os dados do equipamento
e escolhe a opgdo “Gravar”

132. O sistema devera alterar a informagao do estado para
pendente.

133. O sistema devera enviar uma notificag¢do para o
coordenador

134.  Se o Coordenador alterar o estado para “Aprovado”, o
sistema deverd alterar os dados do novo equipamento.

135.  Se o Coordenador alterar o estado para “sem efeito”, O
sistema devera cancelar a alteragao

136. O sistema devera notificar o Utilizador Inventario e o
Coordenador.

137. O use case termina

Pés-Condicdes: | A alteracdo dos dados foi registada no sistema

Caminhos A qualquer momento, o utilizador Iventario pode cancelar a
Alternativos: operacao, pressionando no botdo Cancelar
Use Case: Moédulo de Inventdrio — Alterar Registo
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Modelo de Dados

3.1.5. Modelo Entidade Relacao

Segue-se o diagrama do modelo de dados da aplicag@o. Para cada entidade, sdo descritos os

seus atributos e respectiva chave priméria (PK). S3o apresentadas também as relagdes entre
entidades.

Figura 10 — Diagrama Base de dados

Titulo_Pedido oo
ID_TituloPedido int < ID_Acesso int <ple Sistema
Descricao char(40) ID_Sistema int s DSsema il =5
Usemame char(20) LoginAprovador <Undefined>
Usemame_Aprovador  char(20) Descricao char(40)
Usemame_Dador_Acesso  char(20)
Descricao_Pedido Data_Aprovacao datetime
ID_DesciicaoPedido int <ple. Data_Pedido_Acesso  datetime
ID_TituloPedido int <fle Descricao_Acesso char(256)
Descricao char(40) Comentarios_Aprovador  char(256)
Data_Atribuicao_Acesso  datetime
Comentario_Tecnico  char(256)
Comentarios Analise  char(256)
Pedido_Por char(20)
Aprovacao char(20)
Data_Acesso datetime
Utilizador
Entidade ID_Utilizador int <ple. Tipo_Utilizador
ID_Entidade int <ple. ID_Tipo_Utilizador int <iki> 1D_Tipo_Utilizador int <plo
Nome char(256) ID_Acesso int <fe> DosiEED) char(40)
Usemame char(20)
Primeiro_Nome  char(20)
Nome_Ultimo char(20)
Departamento D CEd)
Telefone numeric
%{:":ﬂ %@1 % Email char(20)
_Entidade in < "
Descricao char(40) EI";’; ey z:::ﬁg;
Local chard0) Criador char(20)
Situacao char(20)
Data_Criacao datetime
Observacoes char(256)
Pedido
ID_Pedido int <ple Cativacao_Pedido Historicolpedid
1> acor in e DGaome o @l I0_Hlocn il o
— & ID_Pedido int <fie DRCelvacad] i} <P
1D_ResponsavelEquipamento int <ple. ID_Equipamento int <fi3> " Tecnico char(20! =———— | Diagnostico char(256)
|| ID_Equipamento int <fd> titulo varchar(255) 4—,7 L ST Accoes char(256)
ID_Departamento char(20) <fie> Descricao char(40) Data_Libertacao datetime Data_Intervencao datetime
ID_Utilizador int <fia> Observacoes char(256) =
Usemame char(20) Nome_Computador char(20)
Usemame_Requerente ~char(20)
Data_Criacao datetime -
Data_Urgencia datetime Cateporia

1D_Categoria int
Descricao  char(40)

Equipamento

ID_Equipamento int <ple Tipo_Equipamento
ID_Modelo int <fk1> ID_T int <ple
ID_TipoEquipamento int <fie> Descricao char(40)
Numero_Serie char(20)
Observacoes char(256)
Usemame_Criador  char(256)
Data_Criacao datetime
Modelo b Marca
| ID_Modelo int <o D_Maraca int
D_Maraca int <fie Descricao  char(40)
Descricao  char(40)
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3.2. Desenho e Especificacio da Implementacio

3.3. Diagrama de Actividades

Utilizador Geral e Externo Utilizador Técnico
[ Criar Pedido /Wpedido

Pedido em

Pedido
Pendente

execugdo

Executar Tarefa

Pedido
Concluido

Coordenador

Figura 11 — Diagrama Actividades Pedido
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Pedidos de Acessos

Utilizador

Submeter
Pedido

Responsavel

Verifica se
podeaprovar

[

[Pode=Tfue]

Aprovar
pedido

eFake

Aprovador

:Pedido

Aprovar
pedido

[Aprova=True]

[AprovgFake]

Técnico

aprovado]

Dar acesso ’

iPeddo
Atribuidol

Figura 12 — Diagrama de Actividades Pedidos de acesso
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3.3.2. Reabrir Suporte

Utilizador

Técnico

Responsavel pela Informatica

Cativar Pedido |&<

B

:Pedido

[Em exe cuciio]

Executar
Tarefa

Reabrir Pedido  J<——

:Pedido
Pendente

\k [Concluido=False]

[Conclujdo=True]

:Pedido
Concluido

©

Figura 13 — Diagrama Actividades Reabrir Pedido
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3.4. Diagrama de Arquitectura

Figura 14 - Diagrama de Instalacio e Componentes

ase de Dados SQL
SERVER 2005

TCP/IP | Connection String

Cliente

Windows

Browser
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4. Avaliacao do Projecto

Este documento pretende fazer uma avaliagdo qualitativa e quantitativa de uma aplicagdo de

suporte ao departamento de informatica do Grupo Mirpuri. Esta avaliagdo foi baseada no

feedback dado pela pessoa responsavel pela implementacao da aplicacdo na empresa.

4.1.

Avaliacao Qualitativa

Avaliagdo qualitativa da aplicagdo desenvolvida:

E intuitiva e simples de utilizar

A aplicagdo ndo necessita de autenticagdo por estar disponivel na rede interna da empresa,

pelo que os utilizadores so terdo de estar ligados a esta rede.

As operagdes sao simples de efectuar. Cada formulario estd bem legendado e o utilizador s6

tem acesso a informagdo que necessita para efectuar qualquer operacao.

4.2.

Nao

Garantia da correcta introducao de dados ¢ elevada

Os utilizadores s6 tém disponivel a informacdo necessaria para o preenchimento dos
formularios, minimizando assim os erros de inser¢ao.

Pode ser adaptada a qualquer organizacao

A existéncia de um departamento de informatica ¢ comum a maioria das empresas e as
necessidades que tém sdo bastante semelhantes, s6 sendo portanto, necessario adaptar-se
a estrutura de cada uma delas.

A seguranca dos acessos de utilizadores ¢ fidvel

Cada utilizador s6 tem acesso aos sub-menus, de acordo com as suas permissdes dentro
da aplicacdo, bem como o acesso a cada pagina.

Relatorios de controlo de tempos de resolugdo de problemas sdo uma mais valia, visto
que permitem avaliar o desempenho dos técnicos assim como identificar caréncias de

récursos.

Avaliacio Economica-Financeira

existe informagdo disponivel, que nos permita avaliar os custos do processo

implementado actualmente na empresa, tornando-se portanto dificil quantificar a reducao de

custos a nivel monetario, ao implementar o novo sistema. Terd com certeza grande impacto,

no tempo de resolugdo dos problemas e na organizagdo do departamento. Ird tornar o sistema

mais rapido, fidvel e transparente. Mas esta avaliagdo de custo beneficio s6 podera ser feita

depois, da aplicacdo ser implementada e estar a funcionar em pleno.
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Os custos que a empresa terd na sua implementacao serdo quase nulos, visto que esta tem todo

o software necessario para o funcionamento da aplicagdo, apenas tera os custo de mao de obra

¢ os custos com a formacgao dos utilizadores.

4.2.1. Custo Horas/Homem
#Horas Total Euros
Tarefas #Pessoas #Semanas
Gastas (40€/hora)
Requisitos e Desenho 1 8 200 8 000 €
12 Fase
Total 12 Fase 1 8 200 8 000 €
Desenvolvimento 1 7 175 7 000 €
Testes 1 2 50 2 000 €
22 Fase
Documentacio 1 1 25 1000 €
Total 22 Fase 1 10 250 10 000 €
‘ Total Projecto 1 18 ‘ 450 18 000 €

Quadro 18 - Custo Hora/Homem no desenvolvimento da aplicacio
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Quadro 19 - Recuperacio do Investimento

Horas de trabalho/dia: 8
Dias uteis: 22
#Meses/Ano 12

Custo/Hora: 50€

Existem pelo menos 2 cenarios possiveis:

Cenirio 1

Capacidade do sistema actual: 11 pedidos/dia
Capacidade do novo sistema: 16 pedidos/dia

Objectivo de produgio: 11 pedidos/dia

Conclusio: Se ¢é possivel com o novo sistema atingir o objectivo em menos horas, poderdo existir excesso de recursos, pois a taxa de ocupagdo ¢ menor entdo, ira existir

uma redugdo de custos se se reduzirem os recursos, pois ¢ possivel atingir o objectivo em menos horas

Custo/ Custo/
Hors  #Pedidos/  #Horas/ Dia  #Pedidos/

Problemas Total Pessoa Pedido Dia Dia Més

Resolucio de #Pessoas #Pedido/ #Horas/

Sistema Actual

#Horas/
Més

#Pedidos/
Ano

#Horas/
Ano

Custo/
Ano

105.600 €

Novo Sistema 3 1 0,5 25€ 11 5,33 267 € 235

117,33

5.867 €

2816

1408,00

70.400 €

Reducio 0 -0,25 -13 € 0 -2,67 -133 € 0

-58,67

-2.933 €

-704,00

-35.200 €

Custo da Nova Aplicaciao 18.000 €

Retorno 2933 € 2933 € 2933 € 2933 € 2.933 € 2933 €

Prazo de Recuperacio do
Investimento 6,01 Meses 15.067 € 12.133 € 9.200 € 6.267 € 3.333 € 400 €




Cenario 2

Capacidade do sistema actual: 11 pedidos/dia

Capacidade do novo sistema: 16 pedidos/dia

Objectivo de produgio: 16 pedidos/dia
Conclusio: Nao sendo possivel cumprir o objectivo com o sistema actual durante as horas normais de trabalho e supondo que ¢ necessario fazer trabalho extra para o conseguir entdo, ird existir uma
redugdo dos custos, pois deixa de haver trabalho suplementar para se conseguir atingir o objectivo

Resolucio de #Pessoas
Problemas Total

Sistema Actual

#Pedido/

Pessoa

#Horas/

Pedido

Custo/
Hora

#Pedidos/

Dia

#Pedidos/
Més

#Horas/
Més

Custo/
%

#Pedidos/
Ano

#Horas/
Ano

Custo/
Ano

Novo Sistema

Reducio

352 264,00 13.200 € 4224 3168,00 158.400 €
352 176,00 8.800 € 4224 2112,00 105.600 €
0 -88,00 -4.400 € 0 -1056,00 -52.800 €

Custo da Nova Aplicaciao 18.000 €

Retorno

4.400 €

4.400 €

4.400 €

4.400 €

Prazo de Recuperacio do
Investimento

4,09 Meses

13.600 €

9.200 €

4.800 €

400 €
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5. Limitacoes e Trabalho Futuro

Este capitulo destina-se a expor quais as sec¢des na aplicacdo que nao foram implementadas,
e que estavam previstas no plano inicial, assim como aquelas que serdo implementadas em
futuras versodes da aplicagao.

Inicialmente estava previsto o sistema fazer uma notificagdo automatica ao utilizador sempre
que um pedido era concluido e de um técnico para outro, sempre que um pedido estava
parcialmente concluido. Esta op¢do ndo foi implementada, mas serda numa proxima versao.
Actualmente s6 estdo disponiveis, alguns tipos de listagem. Futuramente sera possivel
visualizar a performance da 4rea de suporte, a taxa de ocupacdo e a média de resolucdo de
problemas dos técnicos. Pretende-se também permitir a impressao de todos os relatorios.

Os filtros implementados deverdo também futuramente ter um maior nimero de
possibilidades de filtragem.

Também se prevé implementar para cada pagina uma ajuda ao utilizador. A criagdo de um
“Backoffice” para gerir os contetidos do site.

Finalmente pretende-se tornar o sistema mais flexivel nalguns aspectos, de forma a adaptar-se

a possiveis alteragdes na empresa
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6. Conclusao

Apesar de ndo ter sido possivel demonstrar em producdo a aplicacdo Intranet e embora
algumas funcionalidades ndo tivessem sido implementadas, os principais objectivos foram
alcancados. Foi possivel demonstrar a importancia do departamento de informatica dentro da
Organizagao na elaboracdo deste projecto.
O site de Intranet ¢ muito intuitivo e facil de utilizar, concentra e disponibiliza informagao
corporativa de forma simples e organizada.

E o primeiro passo para melhorar a qualidade do servigo prestado ao cliente interno.
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7.1.

7.2.

7.3.

74.

7. Anexos

Codigo fonte da aplicacio
Manual do utillizador
Manual Técnico

Apresentacao

59



