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Manual de Operacéo - CAU - Central de Atendimento ao Usuario

Parte 1 - Procedimentos

1.1. Preféacio

A implantacdo e uso de um sistema de atendimento dentro da Prefeitura Modelo é uma
necessidade e exigéncia antiga. Analisando documentacdes e relatérios dos trabalhos e das avaliacdes de
trabalho do Departamento de Informatica, deparamos com notas de necessidade e check lists da montagem
de um Sistema de Atendimento aos Usuarios.

Temos implantado sistemas de atendimento dentro de outras instituicdes e percebemos que aqui, em
XXXXX, um sistema como este se faz tdo ou mais necessario que em qualquer outra instituicdo ou
empresa. Informacdes de outras gestbes e observacdes na atual gestdo confirmam isto.

Queremos deixar claro que a Central de Atendimento ao Usuario (CAU) nada mais é que profissionais
colocados em seus devidos postos de trabalho, cada qual com atribuicbes especificas, munidos de um
sistema Unico e integrado de atendimento. Isto por si s6 ja € uma modernizacéo e melhoria.

Todavia ha mais. Todas as requisicdes dos departamentos, sem excecéo, sejam de:

- necessidade de maquina,

- melhoria de sistema,

- ajuda na operacéo,

- novos modulos de sistema,

- treinamento,

- consertos de maquinas,

- instalag&o de softwares...,

serdo registradas e atendidas por ordem de prioridade e grau de severidade do problema ou da
necessidade.

Além disto, os usuarios que requisitaram o atendimento, poderdo consultar seu protocolo de pedido e
atendimento (CAU), e verificar como anda seu pedido:

- se esta pendente por alguma falta de equipamento, ou

- se esta aguardando algum tipo de procedimento anterior ou posterior...

Todos os passos que sdo executados para aquele atendimento especifico sdo registrados no préprio
atendimento, possibilitando que o usuério acompanhe de forma on-line seu pedido.

Temos dentro da Prefeitura diferentes tipos de usuarios quanto ao atendimento da CEl, variando de:

- usuarios que nada pediam, talvez por acharem que os servicos da CEIl sao inacessiveis, ou talvez
por desconhecer qual seu direito e quais as atribuicdes da CEI.

- usuarios que pediam servicos quase que diariamente, muitas vezes vindo pessoalmente a CEl,
praticamente recrutando algum profissional dali, e levando para resolver seu problema de forma
imediata.

Todos estes usudrios e também o0s que se encaixam entre estes extremos, vao agora ter todos seus
atendimentos avaliados com relagéo a prioridade.

Isto, com certeza, ndo é burocratizar procedimentos, mas sim democratizar os servicos da CEl e fara
com gue todos sejam atendidos indistintamente, mas agora conforme a prioridade da Prefeitura e do
Municipio.

De inicio, o usuario mesmo avaliara qual a Gravidade do problema, qual a Urgéncia do atendimento e
qgual a Tendéncia que o0 seu problema representa para seu setor. Uma técnica de atendimento de grandes
empresas de nome GUT. O proéprio usuario, selecionando sua situacao, criara um valor que indicara sua
prioridade de atendimento. Se a prioridade € maxima sera atendido imediatamente, como ja vinha sendo
feito em alguns casos. Se a prioridade para a Prefeitura ndo é alta, vao fazer parte de uma fila de
atendimento como todos os outros.

Os dados gerados pelo CAU criam a possibilidade de um melhor gerenciamento. Uma vez que todos
os pedidos de usuarios e todos os atendimentos executados pela CEIl estéo registrados, podemos gerar
informacdes estatisticas das mais variadas formas. Veja abaixo um exemplo dos relatérios por periodo que
poderdo ser gerados:

1. Atendimentos por tipo de equipamento (Microcomputador, Impressora Jato de Tinta...)

CEl - Coordenacdo Especial de Modernizagédo e Informatica Manuall13.doc 10/07/2001 3
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2. Atendimentos por médulo de sistema (Protocolo, Folha, Tributagéo...)
3. Atendimentos por técnico
4. Atendimentos por setor, secretaria, departamento ou solicitante
5. Atendimentos por equipamento
6. Atendimentos por tipo de servico (corretiva, preventiva, instalacdo, atualizacdo, ativacao...)
7. Atendimentos por tempo de resposta, por tempo de solucado, por tempo de atendimento
8. Atendimentos pendentes por falta de equipamento, por backup recebido com defeito...
9. Atendimentos com determinado defeito

10. Atendimentos com determinada causa

11. Atendimentos que tiveram determinada solucdo

12. Gréfico: maior quantidade de defeitos por marca ou modelo

13. Gréfico: maior quantidade de atendimentos por setor, secretaria, solicitante...

Com estas e outras informacdes semelhantes poderemos avaliar mais precisamente o trabalho da
CEl, dos técnicos, as necessidades dos usuarios e da Prefeitura.

Qualidade, modernizacdo e democratizacéo do atendimento é o que almejamos.

Eng. Edson de Almeida e Franzen
Coordenador de projetos na CEl
Criador do sistema CAU

1 2. Objetivos do CAU

. Registrar todas as necessidades dos usuarios, inclusive aquelas de mudangas de rotinas, novos
sistemas, treinamento, novos equipamentos e consertos.
2. Priorizar atendimentos realmente estratégicos para a Prefeitura.
3. Capacitar e especializar o pessoal do CEIl para melhorar a qualidade dos atendimentos e o tempo de
resposta e solugcao dos mesmos.
Diminuir as manutenc¢des corretivas e aumentar as manutencdes preventivas.
Registrar chamados e atendimentos para geracao das estatisticas e diagndsticos que identifiquem:
- maquinas e equipamentos que devem ser sucateados ou trocados.
- pessoas e setores a serem treinados.
- programas e rotinas a serem trocadas, modificadas ou criadas.
- problemas mais freqiientes e geracdo de solugfes e manutencdes antecipadas e preventivas.

o s
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1.3. Tela Padrao do Access

M Hicipzol Accasx - [Wanubangia de CALT
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Fecha o Access.

Botdes de Navegacéo

Fecha a Ficha de CAU.

Barra Vertical de Selegéo -/Seletor.
Barra Vertical de Rolagent.

Barra de Ferramentas

Muda para modo de ficha ou formulario (é o padréo)

] Muda para modo folha de dados - forma de tabela
LI Vai ao primeiro registro.
Posiciona no registro anterior.
Posiciona no registro posterior.
il Vai ao ultimo registro.
ﬁl Adiciona uma ficha em branco para inclusdo. O mesmo que ir até o Ultimo registro e avancar mais um.

Desfaz a ultima agdo do usuério (0 mesmo que CTRL Z). Igreja

Cadig
cal

[ = P

= . . .
Salva o registro. O mesmo que clicar para barra vertical esquerda quando ela
estiver como um lapis.

: . . Igreja
=1 Exclui o registro atual. O mesmo que marcar a barra vertical esquerda -
guando ela estiver como um tridngulo deitado e teclar Delete ou Del. ]

Ct
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Encontrar no Campo: '"MomePastorTitular

Encontrar ou Pesquisar | Encontrar IEdualdu

. ~ . | Encontrar primeira I
informacdes na ficha. Coloque o

Onde: [Qualquer parte do campo [ {0t [ Encontrar préxima |
L E proxima
gursqr em fum campo qule Procuras om O Acima
eseja a~ Informacao e tecle { ® Campo atual ) Todos os campos || Abaixo | Fechar I
neste botéo.
Apareceré atela: ---> [ Maigscula/Mindscula [ Procurar como formatado

Descricdo dos Campos:

Encontrar: Digite aqui a informacao que deseja que seja pesquisada.

Onde: Existem 3 possibilidades:

1. Campo inteiro - (pesquisa mais rapida) O programa ira procurar o texto exatamente como vocé
digitou em Encontrar:.

2. Inicio do campo - (pesquisa rapida) O programa ira procurar o texto que vocé digitou no comecgo
do campo.

3. Qualquer parte do campo - (pesquisa mais lenta) O programa ira procurar o texto em qualquer
parte do campo.

Procurar em:

1. Campo Atual - O campo a ser pesquisado é o descrito na barra da janela, ou seja, onde estava
localizado o cursor antes de vocé abrir esta janela.

2. Todos os campos - O texto ou humero a ser pesquisado sera procurado em todos os campos da
ficha.

Maiuscula/MinUscula: Se estiver marcado, 0 texto a ser pesquisa sera confrontado com o formato de
mailscula/mindscula idéntico. Ex.: se o texto a ser encontrado for José, somente encontrara José
e néo josé ou JOSE.

Procurar como formatado: Se estiver marcado, o texto a ser procurado sera entendido com uma frase ou
palavra e ndo string (parte de um texto). Ex.: Silva, encontrara Silva e Silvana se Procurar como
formatado estiver marcado. Se estiver marcado (clicado), Silva encontrara somente Silva.

Direcéo:

1. Acima - A pesquisa ocorrera nos registros anteriores ao registro (ficha) atual.
2. Abaixo - A pesquisa ocorrera nos registros posteriores ao registro atual.

A

2
Zl Ordena toda a tabela de forma Ascendente ou Descendente pelo campo onde esta o cursor

ou pelos campos marcados (mude para o0 modo de tabela para visualizar melhor a ordenacéo).
Edita Filtro/Classificacdo - Cria uma consulta, um filtro ou uma classificacdo para esta tabela.
Aplica Filtro/Classificacéo - Aplica o filtro criado com o botéo anterior (bot&o 9).
Retira Filtro - Volta ao modo anterior (sem nenhum filtro ou classificacdo).
Imprime as fichas.
. Visualiza a ficha como sera impressa.
Arruma as margens da ficha para ser impressa.
E Executa uma consulta - Bot&o utilizado somente na forma de estrutura/criacdo da consulta.

@ Lupa Aumenta ou diminui o tamanho da visualizagao de um relatério.

=

45 Botbes utilizados somente na forma de estrutura/criacdo da consulta.:
1 2 3 4 5 6
1. Visualiza o texto do SQL da consulta.

2 Adiciona tabela para a Consulta.

3. Consulta selecéo - Modo de consulta de dados (SELECT).

4. Consulta atualizac&o - Modo de atualizacdo de dados (UPTADE).
5. Consulta anexacéo - Modo de Incluséo de dados (INSERT).

6. Consulta excluséo - Modo de Exclusdo de dados (DELETE).

CEl - Coordenagdo Especial de Modernizagéo e Informética Manuall13.doc 10/07/2001 6
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1.3.1. Tela Inicial

&M Microsoft Access

Geral Tabelas Cadastroz Parque  Atendimento  Relatoroz  Janela 7

Parque

Acessorio

Atendimento

CAU Usuéario

Relatirioz

Departamento

Marca Eqpto

CAU Técnico

Divisao

Modelo Eqpto

CAU

Setor

Cadastros

Empresa Atual

Parque Eqpto

Inclui CAU

Situagio Eqpto

Defeito

Tipo Eqpto

Causa

Usuario

Sistema

Solugio

. Chamados .
Pendé&ncia

Tipo Servigo

Consultas

Situagio CAU

Sobre o CAU

Técnico : ! Calr I

Estas sao todas as tabelas e cadastros que podem ser acessadas pelos técnicos e usuarios do CAU.
O usuario do setor é chamado de ACS (Administrador do CAU no setor). O ACS s0 podera acessar CAU
(manutencdo de CAU ja aberta por ele) e CAU Usuéario (consulta de CAU). O ACS tera uma edicdo restrita
dos dados na Manutencdo de CAU, limitando aos dados do Recebe Chamada, dados por ele criados.

O técnico da CEIl que utiliza o sistema tera uma acesso ilimitado aos dados, acessando todas as
tabelas e cadastros. Mas somente o Administrador do CAU na CEl (ACC) podera incluir um novo
chamado ou incluir CAU.

A partir de agora, estas duas siglas ACC e ACS identificardo os administradores do CAU, que terdo
tarefas e atividades especificas dentro do CAU.
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1.4. Processos
1.4.0. Resumo

Geracao da
Chamada

Programacao
do Servico

Visualizacéo
pelo
Técnico

2

Fechamento
da Chamada

Algumas outras informacoes relevantes:

2 minutos ap6s

Feito por

Outras Informacdes

O Que é Gravado

Usuario Principal do CAU
com Treinamento

Funcionarios da CEI

2 minutos ap6s

Feito na sua maquina, para ele
e para os servidores de seu
setor.

O chamado pode chegar, via e-
mail, formulario (malote,
correio...), telefone,
pessoalmente...

- Tipo de Servigo

- Defeito Relatado

- Descrig¢éo do Defeito

- Solicitante e Usuario

- NGmero Patriménio e/ou
Nome Sistema/Mdédulo

- Severidade (GUT)

- Situa¢do CAU = a acionar - 0

Coordenador do CAU

Prioridade na Programacéao:
1-Claudia - Coordenadora CAU
2-Patricia - Responséavel CAU
3-Franzen - Idealizador CAU
(efetiva a programacéo do
servico, obedecendo esta ordem)

- Plano de Trabalho

- Técnico que atendera

- Tempo de Resposta

- Tempo de Solucao

- Situacdo CAU = acionado - 1

Técnico da CEI

Vé seus atendimentos por:

- ordem de prioridade

- data do chamado/atendimento
- solicitante (setor)

- severidade (GUT)

Sai para atender registrando
status de "em atendimento" (18)

- Altera Plano de Trabalho
(se necessério)

- ldentifica pendéncia

(se houver)

- Situacdo CAU =em
atendimento - 18

Técnico da CEl

Fecha o Atendimento (CAU),
identificando defeito, causa,
solugdo, ou a necessidade de
retorno de novo técnico.
Mantém atualizado o Parque de
Equipamento.

- Defeito, causa, solugdo

- Descrigdo da Solugéo

- Pendéncias (se houver)

- Gera nova CAU

(se necesséario)

- Situacdo CAU = fechado - 5

1. A base de todo o sistema é o CAU - um misto de documento/protocolo eletrénico.

2. O CAU apresenta um numero sequencial, reiniciado a cada ano, que identifica ao usuario e ao técnico, o
atendimento. Este CAU deve ficar gravado por pelo menos 1 ano e durante o exercicio daquele ano, de

tal maneira que informacdes estatisticas possam ser colhidas. Ex.: Digamos que as atividades iniciaram

em junho de 2001. As informacdes de junho de 2001 até dezembro de 2001, mantém-se pelo menos até

janeiro de 2002. A partir dai se baixa para arquivos que possam ter consulta estatistica posterior.

3. O CAU deve fazer com que toda chamada seja atendida e fechada. Nenhum suposto atendimento da

Central de Atendimento ao Usudrio ficard sem a devida providéncia.

4. Conforme o tipo de atendimento, distancia, viabilidade de troca de pecas e backup, o técnico terd um

determinado tempo maximo para chegar ao local (tempo de resposta-TR, um determinado tempo de

atendimento-TA, um determinado tempo de solucdo-TS). Respeitar estes intervalos médios, que podem

ser ajustados com o tempo, é que tornara possivel visualizar o rendimento deste técnico, dos métodos

por ele empregado e da necessidade de ferramentas e equipamentos de manutencao e backup.
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Tempo de Resposta, Tempo de Solucdo, Tempo de Atendimento

TR = Tempo de Resposta

Data e Hora do

Chamado

TA = Tempo de Atendimento

Data e Hora da Chegada Data e Hora do Término do

no USL‘JériO Atendin‘wento

Exemplo:

TS = Tempo de Solucao

TR =0,5 hora

Chamado: 9:00 hs

TA =1 hora

Chegada: 9:30 hs Fechamento: 10:30 hs
| |

TS = 1,5 horas

. Estes conceitos precisam ser bem compreendidos porque serdo utilizados no dia a dia da Central

de Atendimento ao Usuario.

. Como ja citado anteriormente, o sistema automaticamente sugere os Tempos de Resposta e
Atendimento conforme seja o valor GUT. Todavia a percepgdo do técnico podera alterar para mais
ou para menos estes valores, conforme a necessidade assim determinar.

. Eis abaixo a tabela de valores de TR e TS em horas segundo o Valor GUT:

VIr GUT | TR | TS

1 40 48
2 36 42
3 32 40
4 26 36
5 18 30
6 16 24
8 14 20
9 12 16
10 8 12
12 6 10
15 5 9
16 4 8
18 4 7
20 3 6
24 2,5 6
25 2,5 5
27 2 4
30 2 3,5
32 15 3
36 1,5 2,5
40 1 2
45 1 15
48 0,5 1
50 0,4 0,8
60 0,4 0,7
64 0,3 0,6
75 0,2 0,5
80 0,2 0,4
100 0,1 0,3
125 0,1 0,25

==> Se a gravidade, urgéncia e tendéncia forem infimas, o técnico tem até 40 horas para iniciar o
atendimento(TR) e mais 8 horas para dar a solu¢éo do chamado.

Note que a maioria dos tipos de severidade de chamadas séo atendidas no mesmo dia.

Esta tabela é sugerida e podera sofrer altera¢des no decorrer da utilizagdo do sistema CAU.

==> Se por outro lado, a gravidade, urgéncia e tendéncia é maxima, o tempo para o técnico chegar até
o local do chamado (TR) é de 6 minutos (0,1 hora), e o tempo desde o chamado até concluir o
atendimento, efetivando a solugéo do chamado, é de 15 minutos (0,25 hora).
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PASSOS DA OPERACAO DO CAU
/2

©2

SETOR

USUARIO 2

ACS

ADMINISTRADOR
DO CAU NO SETOR

" @ - o APRESENTA
g USUARIO 4 > /’ISROBLEMAS
2 USUARIO 5 @ S
© ‘@ USUARIO 1
< USUARIO 3 P $ K
y A
o) ¢ o
S ] o
o ¢ .
s . K
B . .
Ae ; ﬁ
H 0
° K
e °
. ’
ADMINISTRADOR H N
DO CAU NA CEl . .0
Y M
/A G7)
—_— [ ]
TEMPO MEDIO= 2 A 5 MINUTOS @
TECNICO 1

CEI

TECNICO 4

13

TECNICO 3

2

TECNICO 2

TECNICO RETORNA A CEI E FECHA A CHAMADA

> B> P

USUARIO 1 RELATA PROBLEMA PARA ADMINISTRADOR DO CAU NO SETOR (ACS)

ACC PROGRAMA ATENDIMENTO ACIONANDO O TECNICO ADEQUADO

TECNICO VAI ATE O SETOR E ATENDE USUARIO COM PROBLEMA

ACS GERA CHAMADA COM STATUS “A ACIONAR” QUE CHEGA AO ADMINISTRADOR DO CAU NA CEI (ACC)
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Manual de Operacéo - CAU - Central de Atendimento ao Usuario

1.4.1. Geragdo da Chamada
Aqui se faz a inclusdo de um chamado, gerando o nimero de CAU.

Esta tela é visualizada tanto pelos Usuarios ACS como pelos técnicos da CEI.

T —
.' |'I"| ¥ 'I" 1) |' I
i

Eo Team ou Mo Indica Delsito

Informaces para escolha do tipo de servigo estdo mais detalhadas na préxima pagina.

O ACC ou o ACS podera escolher o sistema e modulo que estd necessitando atendimento, ou
escolher o Equipamento, quando se tratar de atendimento de hardware. Podera ainda escolher ambos, se
tem duavida, ou mesmo se ambos necessitam de atendimento.

CEl - Coordenagdo Especial de Modernizagéo e Informética Manual13.doc 10/07/2001 11
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Tipo de servico, inclusive Help Desk

[Cadigo] Descr. Conpleta | Quando utilizar
100|/Nenhum ou Nao Aval i ado Quando o0 wusuario ou técnico nao sabe bem o0 que esta
101 |Aconpanhanent o Aconpanhanment o por al gum técnico da CEl
102 |Ati vagéao Ativacado de rede, servidor, mcro...
103 |At ual i zagao Atual i zacao de software ou hardware
104 |Consul tori a Consultoria e Assessoria técnica ao wusuario (requer mais
105 |Devol ugéo Devol ugcao de equi panent os e sof t war es que foram
106 |l nspecgéo I nspecdo de instal acdes el étricas e |égicas
107|I nst al acao I nstal acao de hardware e software

108 |Manutencao Corretiva de 1° Manutencdo feita pel os técnicos da CE
109 Manutencao Corretiva de 2° Manutencdo feita por técnicos ou enpresa de fora da Prefeitura

110 /Manut encdo Preventiva Manut encdo sem o chanmado do usuario, feita de forma preventiva
111 |Modi fi cacao Modi fi cagdo de al guna confi guracao, senha ou hardware
112 |Moni t or agcao Moni toragcdo de rede ou de instal acdo por terceiros
121 |Cobra de Infra Estrutura Execucado de obra de infra-estrutura elétrica, |06gica ou fisica
122 |Renanej anent o Remanej anent o de maqui nas ou equi panent os
123 |Renpngao Renpcdo de softwares ou hardwares
124 |Revi sao Revi sdo de instal acao, de configuracdo ou de atendi nento
125|Substi t ui cao Substitui cdo de hardware ou software
126 Suporte Técnico Suporte, consultoria e assessoria técnica (requer nmenos tenpo)
130|Qutros Qutros tipos de atendi nento ndao contenpl ados aqui

GUT

A escolha da opc¢éo certa para a Gravidade do problema, da Urgéncia da resolucdo do problema, e
da Tendéncia da situacdo, fara com que apareca um nimero para Valor GUT.

A

Servigo: |Coretiva de 12 Mivel B Defeito Belatado: [M30 Executa TranzagSo L;..ﬂ

D
A GRAYIDADE URGENCIA TENDEMNCIA
lr[ls prejuizos e as dificuldades sao: = E neceszana uma agao: Se nada for feito, a situagao:

[® extremamente graves X imediata [X ira piorar rapidamente

[ muito graves [ com alguma urgéncia [ wai piorar em pouco tempo

[ graves [ o mais cedo possivel [ vai piorar a médio prazo

[ pouco graves - que pode esperar um pouco [ vai piorar a longo prazo

[C| sem gravidade [T sem preszza [" ndo vai piorar tendendo a melhorar

Yalor GUT: ; 125@ Home Atendente: ;I:Iaudia @
Sistema: iSINF.t‘-‘qZ @ Madulo: iﬂ«dministre - Folha de Pagamento @ Equipamento: ;D1 094 @

Exemplo:

1- Escolhendo sem gravidade (valor 1) para GRAVIDADE, sem pressa (valor 1) para URGENCIA, e
nao vai piorar tendendo a melhorar (valor 1) para TENDENCIA, a multiplicacdo de 1 x 1 x 1 = 1 para valor
GUT.

2- Escolhendo extremamente graves (valor 5) para GRAVIDADE, imediata (valor 1) para URGENCIA,
e ir4 piorar rapidamente (valor 5) para TENDENCIA, a multiplicacdo de 5 x 5 x 5 = 125 para valor GUT.

Quanto maior o valor GUT, menos tempo de Resposta e Solucdo deve ser lancado e mais
rapidamente deve ser atendido o chamado.

Dois (2) minutos apés a geracdo da chamada, automaticamente o sistema mostra, na tela do ACCC,
0 novo chamado, com status de protocolo A Acionar.

CEl - Coordenacdo Especial de Modernizagédo e Informatica Manuall13.doc 10/07/2001 12
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Check List para Geracdo da Chamada

. Clicar no botao Inclui CAU na tela de Consulta de CAU.

. Se vocé selecionou um usudrio na tela de Consulta de CAU, automaticamente o Usudrio aparecera na
Inclusdo de CAU, além do Solicitante e do nome do Atendente (normalmente o ACS ou ACC).

. Se nao escolheu Usuario, escolha agora. (Campo obrigatério)
. Descreva o0 motivo do chamado no campo Descricdo Chamado. (Campo obrigatério)

. Escolha o Tipo de Servico a ser executado. Ex. Corretiva de 1° Nivel — Conserto de equipamento ou
software pelos técnicos da CEIl. (Campo obrigatério)

. Escolha o defeito apresentado pelo sistema, ou equipamento, da lista de defeitos sugerida. (Campo
obrigatorio)

. Escolha a gravidade do problema ou chamado, a urgéncia da acdo a ser tomada e a tendéncia da
situacdo, levando em conta 0s interesses da Prefeitura e ndo 0s interesses particulares ou setoriais. Se
vocé sempre escolher a gravidade, urgéncia e tendéncia maxima, quando houver uma grande gravidade,
uma alta urgéncia e tendendo a piorar, ai vocé ndo podera realmente mostrar isto, pois sempre
apresentava valores “altos” e que nao condiziam com a realidade.

. Escolha o sistema e mddulo que precisa do atendimento ou o nimero do patrimdnio do equipamento
com problema. Estes campos sdo opcionais, isto €, ndo necessitam ser preenchidos caso vocé nao
saiba bem quais sejam ou quais as circunstancias do chamado (o problema pode ser software ou
hardware?). Todavia, se ambos os campos forem preenchidos corretamente, o técnico podera levar
exatamente o0 que precisa, ou saber o que ira fazer e quanto tempo aproximadamente deve demorar.

. Se precisar declarar o motivo da urgéncia, ou qualquer outra informacéao relevante, escreva em Outras
Informacdes.

10.Grave a Chamada teclando no icone disquete com lapis na barra de ferramentas.

11.Dentro de 2 minutos ou menos, seu chamado deve aparecer na tela do ACC dentro do setor de

Informatica, ocasido em que o ACC ira programar seu atendimento, o técnico que deve atender e
guando sera isto.

CEl - Coordenacdo Especial de Modernizagédo e Informatica Manuall13.doc 10/07/2001 13
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1.4.2. Programacéo do Servico

Neste momento gera-se o plano de Trabalho, programa-se o técnico, anota-se o dia da previsao do
atendimento, e registra-se 0 tempo de resposta e solugdo em horas.

Esta tela é visualizada por todos, mas a manutencao (alteracdo) somente sera possivel pelos
técnicos da CEI.

W Micinzolt Access - [Manubenedo de CAL] . _||!|£|
[H fugu Ediar Exbr Aegisios Jarwly 7 =181 =]
] L o] ][ a8 A O 2 i 6 2 |
FY
Manutengao de CAL |_tmpeime can | | dtumizs em ede B
: Plano da L] uandc chaega b, erbiar e condibo com Lsins @ sitear o s2ivedol M
Tiahalkes
(1]
G
([
: Inicio do Atendimenio Témno do Alendimento Téemico: [Fazic =]
A PREVISAD Dot | LA AN Diaka: LA 20 Téenice Reloma: |r|-:-'l'u'|'| 3
E [ Seaere Prewizio | Mora: [ 1647 TR: [ 017 Mo [ e TS [ o004

O botdo de Sugere Previsdo tem a fungcdo de preencher automaticamente os campos de Data e
Hora do Inicio e Término do Atendimentos e TR - Tempo de Resposta e TS - Tempo de Solucdo. Estas
informacdes sdo oriundas da tabela GUT, e levam em conta o Valor GUT (veja pagina 9).

Esta tabela GUT com seus valores em hora para TR e TS podera ser alterada com o melhor
conhecimento do funcionamento do atendimento, e também com os préprios valores que o CAU deve
sugerir na tela do Fechamento. Com este conhecimento, ao longo do tempo, novos valores poderdo surgir
na tabela GUT.

Todavia nunca deve ser esquecido que estes valores sdo apenas sugeridos.Portanto o ACC pode
alterar estes valores na tela, atrasando ou adiantando um atendimento.

O status do protocolo é mudado para Acionado, e agora este chamado € possivel de ser visualizado
na tela do técnico programado, o que deve acontecer em 2 minutos, caso 0 técnico esteja com o sistema
CAU aberto.

Check List para Programacéao
1. Rever os dados da chamada, verificando o tipo de servigo, o defeito relatado, o equipamento e o tipo de
equipamento, além de outras informacdes, o valor e as informagcdes de GUT. Avaliar se os dados sao
coerentes. Se precisar alterar algo, altere somente em Ultimo caso, registrando o porque da mudanca,
juntamente com seu home, no campo Outras Informacdes.

2. Cligue no botdo Sugere Previsdo. Reveja se a data e hora para o inicio do atendimento sdo coerentes
com a existéncia de algum técnico livre para isto. Para verificar os atendimentos dos técnicos, va até a
tela de Consulta de CAU e retire seu nimero no campo Técnico e Retorno, escolha Status CAU aberto,
e Situacdo CAU Acionado. Desta maneira vocé podera visualizar todos os atendimentos a serem
executados e os técnicos para estes atendimentos. Escolha o Técnico.

3. Gerar o Plano de Trabalho segundo informacg@es anteriores dos antigos atendimentos (know how dos
atendimentos ja efetuados).
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1.4.3. Visualizag&o pelo Técnico
Esta tela é visualizada somente pelos técnicos da CEl.

|Leniral de Siendiments a0 Lsudein - Lonsulla de | Sonioo]

Conforme ocorrer a mudanca dos parametros acima, as linhas com informacdes sdo alteradas. A
cada 2 minutos o sistema faz um refresh (requery) da tela, trazendo novos dados que foram gravados no
servidor. Se houverem novos dados, uma marca vermelha («») no alto do botdo CAU aparece e um beep no
equipamento € executado, avisando que novas informagdes foram acrescentadas ou retiradas da tela.
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1.4.4. Visualizacéo Pelos Usuarios

Esta tela é visualizada pelos usuarios ACS (os usuarios administradores do CAU no setor, que s&o 0s
gue receberam treinamento para operarem o CAU e proporcionarem a gravacdo da chamada para os

funcionarios dentro de seu setor).

[Ceniral de Atendmento s Lsudeio -

Consulta de Usubns]

T o
Ean) 00 jad VSN | 0802 b sors dalo 4 27 | 108|200 ] O ierbnam
CEUNY 350 GO0 | birsiars Z2AN B0 1636 Menbam Pmpregsons Jelo & 125 | 108|200 | 1 |00 G000 IF i 008
EE| 5155000 | brsars (000 ] 1751 erhum Pepresons deio J 125 108 20| 1 [0a0@ G0 IF i 008
JEnn] N oo Sros| 0SAMR000 | 1530 [SHFAT  Jepnespors Jelo d 45 [ 106|238 ] 1 rlenbum
EELN| 77 fbrsans ACAR000 ] 18012 fHerhum Pepremons Salnd 125 108 20| 1 [1002 2000 IF i 008
B TR0 e (il DSAMU00N | 1617 enhum mpressora Maind 12 | 100 |38 | 5 [OROaGi0 | 1645 [
ERU| &) |brsans 20 000] 1751 erham Pcracompuiader] 125 | 108 200 | 1 |20 2000 IF i 008 M
CR G0 |birsisrs TGN 000 13 24 [Menbam  Plcrocormpulader) 125 |10 [200] 1 |1 R i) Jsuricn [T
T ET T e SANH000] 1150 fHerhum Pcracompuiader] 125 | 108 200 | 1 [ 04000 | e [T
N EEE e ST 000 16 24 Merbm  Pcrocormpuladod 135 | 108 200 [ 1 |0ROTSH0) psuricn [T
(211 1??2-:2'!2!:!]%&"{:13 (000 | 08 57 Merhum  Pcrocompuiader] 125 | 108 200 | 1 |07 a0 | e 004
LAl ﬂmﬁmrnm (ST | 1R 16 eenbum icrocomputadon) 135 [ 106 [0 | 1 [0S0RG000] 15 00 [Mauricn no&| 0
|| TR0l Lo VAN ] (08 33 fuerhum Plcracompuiader] 125 108 200 | 1 |5 .002000 | e 004
Lo HEnc0 Douglss ST R0 16 40 [Merbem  Pcrocormpulado] 135 | 108 200 [ 1 |0ROTSH00) psuricn [T
| SR Douglas RNTRA0] 1413 [Herhum Plcrocompuiader] 125 108 200 | 1 |1 3005000 | e [T
LRl |V ETRCHNN [E ANDHT (NS00 1816 [Menbam  Plicrocompulader) 125 |08 [200] 1 | 0F06700) Jsuricn [T
BRI 1 T A0 Merstoncs (E0ER000 ] (816 Herhum Plcracompuiader] 125 | 108 200 | 1 |07 a0 [erib [T
GO 1 BRI L oo | k] 1505000 ] 1F 16 [enhum crocompuladon 125 | 1068 (200 | 1 |5 .005000 Jsuricn [T
LT ST U] L ETEa0 JTNE000] 1536 erhum Pcracompuiader] 125 108 200 | 1 |3 .005000 | e 004
JER | R RoGANE, DA R000) 1710 [Merbem  pcrocormpuladod 135 | 106 200 [ 1 |0RO7 S0 psuricn [T
=11 HiﬁmE&m 11T 1T 02 enbam Mcrocompuladon] 125 | 106 [300 | 1|51 07G000 Jsuricn [
CRN 000 Frangen HOAMA00N | 16 S8 Jeenbuam Pcrocompuladed] 16 [102 200 ] O rasnbam
[T | T TSN | 100 | [onsor ca Vides| 27 [10E[300] O e

Fagsto ]| [de 155 il | v
Faz & W Boodo Call

Bivicier| | A 5 Ml 5 ) | R Gerencied de pogamas | T Misosoi Ward - mm:IIEummm TS ¥ AT

Note que ndo héa possibilidade de mudancga de técnico, pois ndo existem os campos para isto.

As linhas de atendimento que aparecem s&o aquelas que o ACS registrou chamado. Ou seja, s6

aparece na tela do usuario ACS os chamados gue ele criou.

Se ele quer que aparecam 0s atendimentos para um determinado usuario, s6 aparecerdo 0s seus

préprios usuarios, aqueles que o ACS registrou.

CEl - Coordenagdo Especial de Modernizagéo e Informética

Manuall3.doc

10/07/2001

g 16




Manual de Operacéo - CAU - Central de Atendimento ao Usuario

1.4.5. Fechamento da Chamada
Anotacéo da Solugéo e demais Informac¢des do fechamento da chamada, séo feitas nesta tela.

Esta tela é visualizada por todos, mas a manuten¢éo (alteracdo de dados) somente serd possivel
pelos técnicos da CEl.

8 Micanzolt Access - [Manutengio de CALI

0 NI e Y 0 =3 R L

O técnico, ao fechar uma chamada, podera gerar outra chamada caso constate um irregularidade que
precise de outro técnico para atender. Caso a solugdo da chamada nao foi feita e precisa de outro técnico, o
técnico atual seleciona o técnico de retorno e deixa a chamada pendente.
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Check List para Fechamento da Chamada
1. Verificar se as informac¢des do Plano de Trabalho atendem o chamado. Se ndo for mudar, acrescentando
seu nome ao final do texto da mudanca.

2. Verificar se o tipo de servigo relatado € o correto com o tipo de atendimento que vocé executou . Se ndo
for, mudar.

3. Verificar se o usuario € o usuario que teve sua maquina ou problema atendido. Se néo for mudar.

4. Verificar se o sistema e o médulo sé@o os atendidos. Se ndo forem os atendidos, mudar. Se houver mais
de um sistema e mddulo, acrescente-0os na sub-tela de Sistemas e Mddulos no Atendimento (todos os
sistemas e médulos, inclusive os que foram registrados na parte da tela de Abre Chamada. Acrescentar
o defeito, causa e solugéo para o(s) sistema(s) e modulo(s), além de alguma informacao que vocé julgar
necessaria..

5. Verificar se 0 nimero do patrimdnio é do equipamento atendido. Se ndo for o atendido, mudar. Se
houver mais de um equipamento, acrescente-os ha sub-tela de Equipamentos Atendidos (todos os
equipamentos, inclusive o que foi registrado na parte da tela de Abre Chamada. Acrescentar o defeito,
causa e solucao para o(s) equipamento(s), além de alguma informacé&o que vocé julgar necessaria.

6. Descrever a solucao executada no campo Descri¢cdo Solucao.

7. Registrar a Real data e hora do inicio do atendimento e a data e hora do término do atendimento. O
sistema deve calcular os reais TR, TS e TA.

8. Se precisar atualizar Parque de Equipamentos pela mudanca de algum equipamento ou pela incluséo ou
retirada de algum acessorio, clique no botdo Parque e assim proceda.

9. Altere a Situagdo CAU para Protocolo Fechado, cédigo 5. Neste momento o sistema grava um histérico
de atendimento para o usuario especificado no inicio da tela.
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A seguir apresentamos o conteldo de algumas tabelas cujas informacfes serdo utilizadas no

fechamento da chamada.

Defeito
[ Gadigo | Descr. Reduzi da Descr. Conpleta
2000 Ndo Tem ou Ndo Indica Ndo Temou Ndo Indica Defeito
201 Abrindo a Tanpa Abrindo a Tanmpa Sozi nho
202 Acusando Fal ha Acusando Fal ha
203 Cabo Desconect ado Cabo Desconect ado
206 Carcaca Quebrada Car caga Quebrada
207 Cor es Desregul adas Cor es Desregul adas
208 Desal i nhando Papel Desal i nhando Papel
212 Di sparando Mec. | npressao Di sparando Mecani sno de | npressao
213 Erro de Conuni cagao Erro de Conuni cacado
214 Erro de Leitura e Escrita Erro de Leitura e ou Escrita
215 Erro de Pari dade Erro de Paridade
216 Erro Carga Aplicativo Erro na Carga do Aplicativo
217 Erro Carga do S.O Erro na Carga do Sistenma Operacional
218 Erro Sel ecao de Uni dade Erro de Sel ecdo de Uni dade
219 Fal ha na | npressao Fal ha na | npresséo
222 Fal ha no Tecl ado Fal ha no Tecl ado
223 Hori zontal Fechado Hori zontal Fechado
224 | magem Fraca I mgem Fraca
2251 magem sem Si ncroni sno | magem sem Si ncroni sno
226 | magem Tr émul a I magem Tr énmul a
227 Nao Aceita Configuracao Nao Aceita Configuracao
229 Nao Acessa Disco Nao Acessa Di sco
231 Nao Corta Papel Nao Corta Papel
232 Nao Desliga Nao Desliga
234 Nao Entra em Linha Nao Entra em Li nha
235 Nao Entrega Papel Nao Entrega Papel
236 Nao Estabiliza Tenséo Nao Estabiliza Tenséo
237 Nao Executa Transacao Nao Executa Transacao
239 Nao | nmprime Nao | nprinme
240 Nao I nicializa Nao Inicializa
241 Nao Liga Nao Liga
242 Nao Puxa Fita Tintada Nao Puxa Fita Tintada
243 Nao Traci ona Papel Nao Traci ona Papel
244 CQutros Qutros
245 Perda de Configuracéo Per da de Configuracéo
246 Presenca de Virus Presenca de Virus El etronico
247 Sem Protecao de Terra Sem Protecdo de Terra
248 Quei mando Fusi vel Quei mando Fusi vel
249 Rede - Erro na Rede - Erro na
250 Renont ando Car act er Renont ando Car act er
251 Reset ando Equi panent o Reset ando Equi panent o
252 Ruido Estranho Rui do Estranho
253 Sem | magem Sem | magem
255 Sem Tensao Sem Tenséo
256 Si nal i zagcao Sonora Si nal i zagdo Sonora
257 | Travando Ter mi nal Travando Term nal
258 Vertical Fechado Vertical Fechado
260 Erro no Aplicativo Erro no Aplicativo
261 Erro de Operacado de Usuario Erro de Operacao de Usuario
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Causa do Defeito

[ Gadigo | Descricdo Causa Descr. Conpleta
300 Sem Causa Sem Causa
301 Acondi c. | nadequado Acondi ci onament o | nadequado
302 At os de Vandal i snmo At os de Vandal i sno
303 Bai xa | npedanci a Bai xa | npedanci a
304 Cabo Logi co Cabo Ldgico
305 Ci nescoOpi o Magneti zado Ci nescoOpi o Magneti zado
306 Conecc¢bes Soltas Coneccdes Sol tas
307 Cor dao Cor dao
308 Curto Circuito Curto Circuito
309 Defeito Fabrica Visto Defeito de Fabrica Visto Depois
310 Desajuste Eletroénico Desaj uste Eletroénico
311 Desaj uste Mecani co Desaj uste Mecani co
312 Descarga El étrica Descarga El étrica
313 Desgast e Natural Desgast e Natural
314 Emenda Enenda
315 Enchente Enchent e
316 Eprom Fi r mnar e Epr om Fi r mnar e
317 Equi panento Danifica Equi panent o Danifica
318 Erro de Configuracéao Erro de Confi guracéao
319 Erro Técnico Erro Técnico
320 Falta de Energia Falta de Energia
321 Fi acdo Quei nada Fi acdo Quei nada
322 Fi acao Ronpi da Fi acao Ronpi da
323 Fi |l ete Ronpi do Fi | et e Ronpi do
324 Li nha Tel ef 6ni ca Li nha Tel ef 6ni ca
325 Conuni cagéo Comuni cagéo
326 Oper aci onal Oper aci onal
327 Eq. Recebi do Def ei to Equi pamento Recebido com Defeito de
328 Atos de Vandal i sno At os de Vandal i snp
329 Forca da Natureza Forca da Natureza
330 Infra Estrutura Infra Estrutura
331 Uso | nadequado Uso | nadequado
332 Interv por Pessoas Ndo |Intervengdo por Pessoas nao Autorizada
333 Nao Const at ado Nao Const at ado
Solucéo
[ Codigo | Descri cdao Sol ucao Descri cdao Sol ucao
400 Sem Sol ugdo Por Enquanto Sem Sol ugcdo Por Enquanto
401 Ajuste e Regul ag. Aj uste e Regul agem de Mddul o e Pl aca
402 El i mi na Mau Cont ato El i m nacdo de Mau Contato
403 Reconfi guracéo Reconf i guracao
404 For mat agcao Copi a Versao For mat agdo Copi a de Versao
405 Preventival Teste Preventival/ Teste
406 Sol da/ Cri npagent Conect or Sol da/ Cri npagem Conect or
407 |Substitui cao Cabo Substitui ¢cdo de Cabo
408 Substitui ¢do Equi panento Substitui cdo de Equi panento
409 Substitui ¢do W nchester Substitui cdo de W nchester
410 Substituicao Substitui cdo de Mddul o/ Pl aca/ Pegca
411 Extra Manut encao Extra Manut encéo
412 Servi ¢cos nao Execut ados Servi ¢os ndao Execut ados
413 |1 npossi b At endi nent o I npossi bi | i dade de Atendi nento
414 Orientacao Operador Oientacdo Junto ao Operador
415 (bj et os Est ranhos Retirada de Objetos Estranhos
420 Envi o Laboratorio Envi o para Laboratorio
421 Ef etuado | nstal acao Ef et uado | nstal agcdo com sucesso
422 Estabel ec. I nexistente Est abel eci mento | nexi stente
423 Eqt 0. | nexistente Equi pament o | nexi stente
424 Eqt o. Defeituoso Equi panent o Def ei t uoso
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425 Est abel eci mrent o Fechado Est abel eci nent o Fechado

426 Probl ema Infra Probl ena de Infra-estrutura
427 Inst. Ja Existente I nstal acdo Ja Existente

428 Inst. nao Autorizada I nstal acdo Ndo Autorizada
429 Term nal s/ n° LAgico Term nal sem nanero | 6gi co
430 Term nal outro Model o Term nal de outro nodel o

431 Repassado diente Repassado ao Cliente

432 Protocol o Cancel ado Prot ocol o Cancel ado

433 Nao teve Sol ugao - Ndo teve Sol ugdo - Sucat eado

Situacao CAU - Situacédo do Atendimento

[ Codigo | Sigla | Descricdo Red. Situacéo | Descricdo Situacao [ Ind. ]
0|AAC A Aci onar Prot ocol o a Aci onar 1
1 AC Aci onado Pr ot ocol o Aci onado 1
2 ADE Aguar dando Devol . Eqto Aguar dando Devol ucdo de Equi panent o 1
3 AGV Vi agem Longa Aguardando Qutros Acionanentos Devido a 'l
4|CAC Prot ocol o Cancel ado Prot ocol o Cancel ado 2
5 FEC Fechado Pr ot ocol o Fechado 2
6 PAB Prot ocol o Aberto Prot ocol o Aberto 1
7 |PAT Al guém Nao Fechou Pendente: Program/Terceiro nado fechou 'l
8 PBD Backup Defeituoso Pendent e: Backup Recebi do com Defeito 1
9|PDD Sem Di sco Di agnostico Pendent e: Falta de Di squet e de 1

10|PDI Pendénci a por mau Pendente: Diagnostico | nadequado 1
11 PDV Sem Di sco de Versao Pendente: Falta de Disquete de Versao 1
12 PFC Fal ta Pec¢a, Conponente... Pendente: Falta Peca, Conmponente, |1
13 PFE Fal ta Ferranentas Pendente: Falta de Ferranentas 1
14 PFT Falta Técnico Pendente: Falta de Técnico 1
15 PIT I ndi sponi b. Técni ca Pendente: I ndi sponi bi | i dade Técnica 'l
16 PPL Fal ta placa, modul o. .. Pendent e: Falta|l
17 PPU Pendénci a do Usuario Pendent e: Por Usuario 1
18 PST Em Atendi mento por Sup. Pendente: Em Atendinento por Suporte|l
19 PTR Vi agem | npossi bi l i tada Pendente: | npossibilidade de Transporte, 1

Ind. Status
1 = CAU Aberto
2 = CAU Fechado
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1.5. Relatorios
Os relatérios dos itens 1.5.1. e 1.5.2. ndo estdo ainda disponiveis na verséo 1.2x.

1.5.1 Chamados

B Central de Atendimento ao Usudrio - Relatério d -10] x|

Relatorio de Chamados Técnicos

Uzuério: | |i| |i|
D ata Inicial: I 25403,/20M A D ata Final: I 24/04/420M

Situacao CAL: I E Status CALL: |Fecha|:||:u |i|
Tp Eqpto: | |i| |
Técnico: | |i| |

1.5.2. Pendéncias

B Central de Atendimento ao Usuario - Relatdrio d =10 x|

m h m | iCadastra: I Imprime I

Uzuério: | Iil |i|
D ata Inicial: I 254034200 A D ata Final: I 24/04,/200

Ordem do Relatdrio: | Data | GUT I

1.5.3. Parque de Equipamentos

BE Impress3o de Liztagem de Parque de Equipamentos ;|g|5|
Listagem dE Parque | Traz Consulta Padrio | |Atualiza em Rede I
Secretaria: |Eu:u:uru:|enau:h:uria tunicipal do Governo |i| Todas: C' Sim
Intervalo de Impreszao | OK
[® Todoz[az] da conzulta padido Abre e Edita
[T Edita Filtro/Consulta Consulta
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1.5.4. Relatérios oriundos de telas - fichas

As telas de cadastro do CAU, isto €, as telas em forma de fichas, podem ser impressas de inimeras
maneiras. Abaixo descrevemos uma delas:

Clique no botdo de de visualizacdo de impresséo para imprimir.

Verifigue se cada formulario ndo esta utilizando mais de uma pagina: ande pelas fichas através dos
botdes de navegagéo.

Se estiver utilizando mais de uma pagina, mude as configura¢des de margens em .

Clique no botdo de impressao para imprimir uma ou mais fichas.

Ecolha o nimero da ficha que deseja (se todas, ndo escolha nenhuma em especifico) e clique OK

AW Wil Aot - [Paigies de Fguipamenios]

===
[D Geesl Tsbelw Codestos Paous Seendments Relsttior Janels 7 ]
Parque de Equipamentos Atwaliza em Bede |
M Mimeso Patimnie: [ DRI M. Sk [1ioo0 Shiuagls Eqple: [ L 3]
Twpo Eqpéo: ||r:lu'='='.I-uM-!l-:u 3 Sub-Tips Egpbo: I
Maroa: [Diesti (2] [ M| Move ou allesade? T Sam
Modeln: [DhCT0E (2] Sub-Modeln: |

Swcrelana: [Mloruna Secimai cu Coodinmg i B[ Secrmtarin | [Merhume Secistass ou Comdenagio
Depataments: | |_'I Depariamenis | [Henbum Depatansns

DivisBo: | J i [Herhuma Divicla
Endesegac |
Tamanho: | IH:FdJinuub:l Dhats Compea: |
Errmsnmdes: [ siged S @ adesar | ke

M Mer Memnes |
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1.5.5. Relatérios oriundos do modo Formulario

Clique no botdo para aparecer o modo formulario da tela de cadastro em que vocé se encontra.

Selecione as colunas que deseja imprimir. Se ndo estiverem juntas (continuas), marque a coluna e
arraste até junto das outras que deseja imprimir.

= =]
e

i B
Horsos e i i
Hordlsd e ik

Tl Wb S

M ey=c ool nsica

Irgeericia M

M s oDl st

HErzcorpul ssica

| Widigidiids HsHd

[SEa e T

MEr=corpul sso

Miorsnd e s

HErscoanpul ssica

Mordor den ¥k

I a2ids ST

Irgaecican Hsae

M st ol sded

Hord de ¥Widen

Horszs de ides

sl aiied

Irga=giray Hsaw

Mo orgal s

Wi e Wi

M E1acoanpiil poioy

Irgeercicia M

[SEe ey el ]

Irpascicis Heac

Moason de ke 0l Mo T
W oD st

Irpracicis Heac

e D )

W i oanDd i sding

My orgul scio

Morded de Wide

W ordige de il -

Pl il T abebsta O | deniifeca 5 de Patelees |

Wincw | ] S B YD || MGeeosdo depa | I Hcooh word-#_ [ Miciaset Acce . EiPsitcfa | || 15

Clique no botdo de impressao e marque Selecao para imprimir somente o faixa selecionada.

liwpagddiia Lﬂ?‘m‘lp Lavisil sl TWOOW FLL E

Iliwaky de imiossbe

i Tesdan an pdginan
)
' Pilgmas

[ I

Wi
Morsto da v
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Parte 2 - Especificacdo Técnica

2.1. Tabelas do Sistema

[ Nome da Tabel a

Descri cao da Tabel a

Acessorio
Acessor i oPor Par que
CAU

CAUMbdul ol t em
CAUPar quel t em
Causa

Conj unt oPor Par que
Defeito
Depar t anment o

Di vi sao

QJr

Hi st ori coPor Usuari o
Mar ca

Model o

Modul o

Par queEqui panent o
Secretaria

Servi co

Set or

Si stema

Si st emaPor Par que
Si t uacaoCAU

Si t uacaoEqui panent o
Sol ucao

Tecni co

Ti poEqui parment o
Usuari o
Usuar i oPor Par que
Ver saoSer ver

Acessorios de Materiais e Equi panent os

Acessorios por Parque de Materiais e Equi panentos
Cadastro geral dos Chanmdos da Central de Atendi nento ao
Mbdul os At endi dos por Chanada

Mat eri al ou Equi panento (Parque) Atendidos por Chanada
Causa dos Defeitos dos Equi panentos e Materiais
Conjuntos por Parque de Equipanmento (Associacdes
Defei to dos Equi panentos e Materiais

Departanent os das Secretarias

Di vi sdo dos Depart anent os

Val ores de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia

H stoérico de Atendi nento por Usuario

Marcas ou Fabricantes dos Equi panent os

Mbdel os de Equi panent os

Mbdul os de Si stemas

Parque de Materiais e Equi panent os

Secretaria de Governo com suas Respectivas Siglas

de

Servi ¢cos Prestados pel o Departanento de |Informatica
Setor da Divisao

Si stemas ou Progranmas

Si stemas | nstal ados por Parque de Equi pament os
Situacao do CAU

Situacao em Que se Encontra o Material ou Equi pamento
Sol ucao dos Defeitos dos Equi panentos e Materiais

Técni cos ou Atendentes

Tipo do aterial ou Equi panent o: M cr oconput ador ,
Usuarios e Cientes dos Sistemas e Equi panentos

Usuarios Que Utilizam o Parque

Nanmero da Versdo de Sistema no Servidor

2.2. Modelo de Dados

1. Acessorio

Nome Tipo Tamanho Descricao

CodAcessorio Inteiro longo 4 Cadigo do Acessorio do Pargue

DescrAcessorio Texto 50 Descricdo Completa do Acessoério do Parque

CodMarcaAcessorio Inteiro longo 4 Cadigo da Marca do Acessorio do Equipamento ou Nome do
Fabricante

CodModeloAcessorio Inteiro longo 4 Cédigo do Modelo do Equipamento. Ex: Mithus 6000, MD15,
Deskjet 692C

Tecnologia Texto 30 Tecnologia ou outra Informagdo deste Acessério do
Equipamento

Tamanho Memorando - Tamanho, Velocidade ou Dimensdo do Acessério do
Equipamento

2. AcessorioPorParque

Nome Tipo Tamanho Descricao

NumPatrimonio Texto 6 Ndmero da Tabuleta de Identificacdo de Patriménio onde
Esté Ligado o Acessorio

CodAcessorio Inteiro longo 4 Cadigo do Acessorio do Pargue

ObsConjuntoPorParque Memorando Mais Informacdes Pertinentes sobre este Acessoério do
Parque
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3. CAU

Nome Tipo Tamanho Descricao

NumCAU Texto 11 Numero do CAU

CodUsuario Texto 12 Cadigo do Usuario do Equipamento ou Programa que esta
pedindo Atendimento

SequenciaUsuario Inteiro 2 Seqiliéncia de Usuério - um mesmo usuario tem mais de um
cargo e esta registrado mais de uma vez (0,1,2...)

DtChamado Data/Hora 8 Data em que Ocorreu o Chamado: Normalmente a Data do
Sistema

HrChamado Data/Hora 8 Hora em que Ocorreu o Chamado: Normalmente a Hora do
Sistema

Solicitante Texto 50 Nome do Contato ou Solicitante do Chamado - Normalmente
0 ACS ou ACC

CodSistema Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema com Problema ou que
seré atendido

ContadorModulo Inteiro longo 4 Contador de Médulo

NumPatrimonio Texto 6 Numero da Tabuleta de lIdentificacdo de Patrimbnio do
Equipamento que sera atendido

CodServico Inteiro longo 4 Cadigo do Tipo de Servico a Ser Realizado

CodDefeitoRelatado Inteiro longo 4 Cadigo do Defeito Relatado pelo Solicitante

CodGravidade Inteiro longo 4 Cadigo para a Gravidade do Problema ou Chamado

CodUrgencia Inteiro longo 4 Cadigo para a Urgéncia do Atendimento

CodTendencia Inteiro longo 4 Cadigo para a Tendéncia da Situagdo

VIrGUT Inteiro longo 4 Valor para a Gravidade, Urgéncia e Tendéncia

DtPrevistalnicio Data/Hora 8 Data Prevista do Inicio do Atendimento

HrPrevistalnicio Data/Hora 8 Hora Prevista do Inicio do Atendimento

DtPrevistaTermino Data/Hora 8 Data Prevista do Término do Atendimento

HrPrevistaTermino Data/Hora 8 Hora Prevista do Término do Atendimento

TempoRespostaPrevisto Duplo 8 Tempo de Resposta do Atendimento (Periodo entre o
chamado e a chegada ou retorno do técnico)

TempoSolucaoPrevisto Duplo 8 Tempo de Solugdo do Atendimento (Periodo entre o
chamado e a solugdo do chamado

DtReallnicio Data/Hora 8 Data do Inicio do Atendimento Efetivo

HrReallnicio Data/Hora 8 Hora do Inicio do Atendimento Efetivo

DtRealTermino Data/Hora 8 Data do Término do Atendimento Efetivo

HrRealTermino Data/Hora 8 Hora do Término do Atendimento Efetivo

TempoRespostaReal Duplo 8 Tempo de Resposta do Atendimento (Periodo entre o
chamado e a chegada ou retorno do técnico)

TempoSolucaoReal Duplo 8 Tempo de Solugcdo do Atendimento (Periodo entre o
chamado e a solugdo do chamado)

TempoAtendimento Duplo 8 Tempo Total do Atendimento (Tempo de Solucdo menos
Tempo de Resposta)

CodTecnicoAtendente Inteiro longo 4 Cadigo do Técnico Atendente ou Usuario que Registrou a
Chamada (ACS ou ACC)

CodTecnico Inteiro longo 4 Cadigo do Técnico que Fara o Atendimento

CodTecnicoRetorno Inteiro longo 4 Cadigo do Técnico para Retorno

FlagCobranca Sim/N&o 1 Sim ou N&o para Cobranca

DtCobranca Data/Hora 8 Data em que se Gerou a Cobranca

DtVencimento Data/Hora 8 Data do Vencimento do Faturamento

VirCobranca Duplo 8 Valor da Cobranca

DtPagamento Data/Hora 8 Data do Efetivo Pagamento da Fatura

ValorPago Duplo 8 Valor Efetivamente Pago

NumNF Texto 25 Numero da Nota Fiscal

StatusCAU Texto 1 1=Aberto, 2=Fechado

CodSituacaoCAU Inteiro longo 4 Situacdo do CAU

DescrChamado Memorando - Descricdo Completa do chamado

DescrSolucao Memorando - Descricdo Completa da Solugéo

PlanoTrabalho Memorando - Plano de Trabalho

OutrasInformacoes Memorando - Outras Informagdes do Chamado ou CAU
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4. CAUModuloltem

Nome Tipo Tamanho Descricao
ContadorModuloltem Inteiro longo 4 Contador de Sistemas e Médulos
NumCAU Texto 11 Nimero do CAU
CodSistema Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema a que o mddulo esta
ligado
ContadorModulo Inteiro longo 4 Contador de Moédulo
CodDefeito Inteiro longo 4 Cadigo do Defeito Realmente Encontrado pelo Técnico
CodCausa Inteiro longo 4 Cadigo da Causa do Defeito
CodSolucao Inteiro longo 4 Cadigo da Solugéo do Atendimento
ObsCAUModuloltem Memorando - Outras Informagbes deste Modulo para esta Chamada
5. CAUParqueltem
Nome Tipo Tamanho Descricao
NumCAU Texto 11 Numero do CAU
NumPatrimonio Texto 6 Numero da Tabuleta de Identificacdo de Patrim6nio do
Equipamento que sera atendido
CodDefeito Inteiro longo 4 Cadigo do Defeito Realmente Encontrado pelo Técnico
CodCausa Inteiro longo 4 Cadigo da Causa do Defeito
CodSolucao Inteiro longo 4 Cadigo da Solugéo do Atendimento
FlagAT Sim/N&o 1 Sim ou N&o para Enviado para Assisténcia Técnica
ObsCAUPargueltem Memorando - Outras Informag6es deste Equipamento e Chamada
6. Causa
Nome Tipo Tamanho Descricéo
CodCausa Inteiro longo 4 Cadigo da Causa do Defeito
DescrReduzidaCausa Texto 30 Descricdo Reduzida da Causa do Defeito
DescrCausa Texto 50 Descricdo Completa da Causa do Defeito
7. ConjuntoPorParque
Nome Tipo Tamanho Descricéo
NumPatrimonioPrincipal Texto 6 Numero da Tabuleta de Identificacdo de Patriménio Principal
(Master)
NumPatrimonioLigado Texto 6 Numero da Tabuleta de Identificacdo de Patriménio Ligado
ao Principal (Slave)
ObsConjuntoPorParque Memorando - Mais Informacdes sobre esta Ligacdo e Equipamentos
8. Defeito
Nome Tipo Tamanho Descricéo
CodDefeito Inteiro longo 4 Cadigo do Defeito do Equipamento ou Sistema
DescrReduzidaDefeito Texto 30 Descricdo Reduzida do Defeito do Equipamento ou Sistema
DescrDefeito Texto 50 Descricdo Completa do Defeito do Equipamento ou Sistema
9. Departamento
Nome Tipo Tamanho Descri¢do
CodSecretaria Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema para Secretaria
CodDpto Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema para Departamento
SiglaDpto Texto 10 Sigla do Departamento
NomeDpto Texto 50 Nome do Departamento
CodPessoaResp Texto 15 Cédigo do Cadastro Unico da Pessoa Responsavel pelo
Departamento
RespDpto Texto 50 Responsavel pelo Departamento
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10. Divisao
Nome Tipo Tamanho Descricao
CodSecretaria Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema para Secretaria
CodDpto Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema para Departamento
CodDivisao Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo da Divisdo
SiglaDivisao Texto 10 Sigla da Divisao
NomeDivisao Texto 50 Nome da Divisdo
CodPessoaResp Texto 12 Cédigo do Cadastro Unico da Pessoa Responsavel Pela
Divisdo
RespDivisao Texto 50 Responsavel pela Divisdo
11. HistoricoPorUsuario
Nome Tipo Tamanho Descricéo
ContadorHistorico Inteiro longo 4 Contador do Histérico
CodUsuario Texto 12 Cédigo do Usuario
SequenciaUsuario Inteiro 2 Sequliéncia de Usuério - um mesmo usuario tem mais de um
cargo e esta registrado mais de uma vez (0,1,2...)
CodTecnico Inteiro longo 4 Cédigo do Técnico envolvido com este Histérico
DtHistorico Data/Hora 8 Data deste Histérico - Data do Fechamento do Chamado
HrHistorico Data/Hora 8 Hora deste Histérico - Hora do Fechamento do Chamado
NumCAU Texto 11 Ndmero do CAU
CodServico Inteiro longo 4 Cadigo do Tipo de Servico a Ser Realizado
TempoRespostaReal Duplo 8 Tempo de Resposta do Atendimento (Periodo entre o
chamado e a chegada ou retorno do técnico)
TempoSolucaoReal Duplo 8 Tempo de Solugdo do Atendimento (Periodo entre o
chamado e a solugdo do chamado)
TempoAtendimento Duplo 8 Tempo Total do Atendimento (Tempo de Solucdo menos
Tempo de Resposta)
CodSistema Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema com Problema ou que
seré atendido
ContadorModulo Inteiro longo 4 Contador de Médulo
NumPatrimonio Texto 6 Numero da Tabuleta de lIdentificacdo de Patrimbnio do
Equipamento gue serd atendido
Historico Memorando - Texto do Histérico
12. Marca
Nome Tipo Tamanho Descricao
CodMarcaEquipamento Inteiro longo 4 Cadigo da Marca do Equipamento ou Nome do Fabricante
MarcaEquipamento Texto 30 Marca do Equipamento ou Nome do Fabricante
13. Modelo
Nome Tipo Tamanho Descricdo
CodModelo Inteiro longo 4 Cadigo da Marca do Acessério do Equipamento ou Nome do
Fabricante
DescrModelo Texto 50 Modelo do Acessorio do Equipamento
14. Modulo
Nome Tipo Tamanho Descricao
ContadorModulo Inteiro longo 4 Contador de Moédulo
SiglaModulo Texto 10 Cédigo de Identificagdo do Médulo do Sistema
CodSistema Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema a que o mddulo esta
ligado
NomeModulo Texto 50 Nome do Médulo
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15. ModuloPorParque

Nome Tipo Tamanho Descricao
ContadorModuloPorParque Inteiro longo 4
ContadorModulo Inteiro longo 4
NumPatrimonio Texto 6
ObsModuloPorParque Memorando -
16. ParqueEquipamento
Nome Tipo Tamanho Descricao
NumPatrimonio Texto 6 Numero da Tabuleta de Identificagdo de Patrimonio
NumSerie Texto 20 Numero de Série que 0s equipamentos apresentam de
fabrica
CodSituacaoEquipamento Inteiro longo 4 Cédigo da Situacdo deste Equipamento: Em uso,
sucateado...
CodTpEquipamento Inteiro longo 4 Cdodigo do Tipo de Equipamento. Ex.. Microcomputador,
Monitor de Video, Impressora Jato de Tinta...
SubTpEquipamento Texto 30 Cédigo do Sub-Tipo de Equipamento. Ex: AMD, SVGA,
Colorida
CodMarcaEquipamento Inteiro longo 4 Cadigo da Marca do Equipamento ou Nome do Fabricante
CodModeloEquipamento Inteiro longo 4 Cadigo do Modelo do Equipamento. Ex: Mithus 6000, MD15,
Deskjet 692C
SubModeloEquipamento Texto 50 Cédigo do Sub-Modelo do Equipamento. Ex: K6 2 500, Color
Digital, C4582A
CodSecretaria Inteiro longo 4 Cédigo da Secretaria
CodDpto Inteiro longo 4 Cadigo do Departamento
CodDivisao Inteiro longo 4 Cadigo da Divisdo onde est4 o equipamento
Endereco Texto 60 Endereco onde esta o Equipamento
Velocidade Texto 30 Velocidade ou Poténcia do Equipamento
Memoria Texto 30 Tamanho da Memoéria e da Meméria Cache do Equipamento
Tamanho Texto 30 Tipo do Gabinete ou Tamanho do Equipamento
DtFabricacao Data/Hora 8 Data de Fabricacdo do Equipamento
DtCompra Data/Hora 8 Data da Compra do Equipamento
NomeForn Texto 50 Nome do Fornecedor do Equipamento
NumDocCompra Texto 30 Numero do Documento de Compra do Equipamento
FlagNovo Sim/Nao 1 Flag E Novo Cadastro?
Verificar Memorando - Verificar alguma Pendéncia para este Equipamento
ObsParque Memorando - Mais Informacdes Pertinentes
17. Secretaria
Nome Tipo Tamanho Descricéo
CodSecretaria Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema para Secretaria
SiglaSecretaria Texto 10 Sigla da Secretaria
NomeSecretaria Texto 60 Nome da Secretaria
CodPessoaResp Texto 15 Cédigo do Cadastro Unico da Pessoa Responsavel pela
Secretaria
RespSecretaria Texto 50 Responsavel pela Secretaria - Secretario, Coordenador,
Procurador
18. Servico
Nome Tipo Tamanho Descricao
CodServico Inteiro longo 4 Cadigo do Tipo de Servigo ou Atendimento
DescrReduzidaServico Texto 30 Descricdo Reduzida do Tipo de Servi¢o ou Atendimento
DescrServico Texto 50 Descricdo Completa do Tipo de Servigo ou Atendimento
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19. Setor
Nome Tipo Tamanho Descricao
CodSecretaria Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema para Secretaria
CodDpto Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema para Departamento
CodDivisao Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacéo da Diviséo
CodSetor Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Setor
SiglaSetor Texto 10 Sigla do Setor
NomeSetor Texto 50 Nome do Setor
Endereco Texto 60 Endereco principal de localiza¢éo do Setor
CodPessoaResp Texto 15 Cédigo do Cadastro Unico da Pessoa Responsavel pelo
Setor
RespSetor Texto 50 Responsavel pelo Setor
20. Sistema
Nome Tipo Tamanho Descri¢do
CodSistema Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema
SiglaSistema Texto 10 Sigla ou Abreviatura do Sistema
NomeSistema Texto 50 Nome do Sistema
Versao Texto 30 Ultima Vers&o do Sistema em Uso na Empresa
ObsSistema Memorando - Mais Dados Sobre este Sistema
21. SituacaoCAU
Nome Tipo Tamanho Descricdo
CodSituacaoCAU Inteiro longo 4 Cadigo da Situagéo do CAU
SiglaSituacaoCAU Texto 3 Sigla da Situacéo do CAU
DescrReduzidaSituacaoCAU Texto 30 Descricdo Reduzida da Situacdo do CAU
DescrSituacaoCAU Texto 50 Descricdo Completa da Situa¢do do CAU
IndSituacaoCAU Texto 1 Indicador de Status do CAU: 1 - Aberto, 2 - Fechado
22. SituacaoEquipamento
Nome Tipo Tamanho Descricdo
CodSituacaoEquipamento Inteiro longo 4 Cadigo da Situacdo deste Equipamento.
DescrSituacaocEquipamento Texto 30 Descri¢do da situac@o do equipamento: em uso, sucateado...
23. Solucao
Nome Tipo Tamanho Descricdo
CodSolucao Inteiro longo 4 Cadigo da Solugéo do Defeito
DescrReduzidaSolucao Texto 30 Descricdo Reduzida da Solug&o do Defeito
DescrSolucao Texto 50 Descricdo Completa da Solug&o do Defeito
24. Tecnico
Nome Tipo Tamanho Descricdo
CodTecnico Inteiro longo 4 Cadigo do Técnico
NomeTecnico Texto 50 Nome do Técnico
Senha Texto 50 Senha do Técnico
IndTpTecnico Texto 1 Indicador de Tipo de Técnico: 1=Coordenador, 2=Atendente,
3=Técnico, 4=Usuario
25. TipoEquipamento
Nome Tipo Tamanho Descricdo
CodTpEquipamento Inteiro longo 4 Cadigo do Tipo de Equipamento
DescrTpEquipamento Texto 50 Descricdo do Tipo de Equipamento: Microcomputador,

Impressora...
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26. Usuario

Nome Tipo Tamanho Descricao

CodUsuario Texto 12 Cadigo do Usuério do Equipamento ou Programa que estara
pedindo Atendimento

SequenciaUsuario Inteiro 2 Seqliéncia de Usuério - um mesmo usuério tem mais de um
cargo e esta registrado mais de uma vez (0,1,2...)

CodSecretaria Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema para Secretaria

CodDpto Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo do Sistema para Departamento

CodDivisao Inteiro longo 4 Cadigo de Identificacdo da Divisdo

RazaoSocial Texto 254 Razao Social ou Nome do Usuério

Cidade Texto 30 Cidade

UF Texto 2 Unidade Federativa ou Estado

Endereco Texto 50 Endereco

DDD Texto 4 Cadigo de Discagem Direta a Distancia

Fone Texto 8 Fone

Fax Texto 9 Fax

CEP Texto 8 Cadigo de Enderecamento Postal

CPFCGCUsuario Texto 18 CPF, CGC ou CNPJ do Usuério

InscricaoEstadual Texto 18 Inscricdo Estadual do Usuério

Email Texto 50 Endereco de E-Mail - Correio Eletrdnico

Site Texto 60 Endereco do Site Internet

Dtlnicio Data/Hora 8 Data do Inicio das Atividades

27. UsuarioPorParque

Nome Tipo Tamanho Descricdo

NumPatrimonio Texto 6 Numero da Tabuleta de Identificacdo de Patriménio

CodUsuario Texto 12 Cadigo do Usuario que Usa o Equipamento e/ou Programa

SequenciaUsuario inteiro 2 Sequliéncia de Usuério - um mesmo usuario tem mais de um
cargo e esta registrado mais de uma vez (0,1,2...)

ObsUsuarioPorParque Memorando - Mais InformacBes Pertinentes sobre este Usuario do
Equipamento
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2.3. MER - Modelo Entidade Relacionamento

2.3.1. Relacionamentos (no Access)
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2.3.2. MER (Modelo Légico e Fisico)

Modelo Entidade Relacionamento

CAU - Central de Atendimento ao Usuéario
Modernizar para Melhor Servir

AcessorioPor
Parque
Situagéo-
Equipamento
ConjuntoPor
Parque
TipoEquipa-
mento

SituagdoCAU

PésAtendimento
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2.4. Menu
Geral Tabelas Cadastros Parque Atendimento Relatorios
Consulta Secretaria Empresa Atual | Acessério CAU Usuario Chamados
Tela Inicial Departamento Usuario Marca Eqgpto CAU Técnico Pendéncia
Sair Divisédo Este Usuério Modelo Eqpto CAU Parque
Setor Técnico Parque Egpto Inclui CAU CAULimpo
Situacdo Eqgpto | Defeito
Tipo Egpto Causa
Sistema Solucéo
Tipo Servico
Situacdo CAU
2.4.1. Menu Geral
Geral
Consulta Cadastro e manutencédo de consultas do usuario
Tela Inicial Tela de botdes com todas as tabelas e cadastros
Sair Sai do Sistema

2.4.2. Menu Tabelas

Tabelas

Secretaria Tabela de Secretarias
Departamento | Tabela de Departamentos das Secretarias
Diviséo Tabela de Divisdo das Secretarias ou Departamentos
Setor Tabela de Setores da Divisdo

2.4.3. Menu Cadastros

Cadastros
Empresa Atual | Atualiza os dados da empresa que utiliza o sistema
Usuario Cadastro de Usuarios de Equipamentos e Sistemas
Este Usuario Faz a manutenc¢éo do usuario que estéa indicado na tela de consulta
Técnico Faz a Manutencdo de Técnico - s6 permitido para Administradores do CAU

2.4.4. Menu Parque de Equipamentos

Parque
Acessorio Tabela de Acessorios de Equipamentos
Marca Eqgpto Tabela de Marca ou Fabricantes de Equipamentos

Modelo Eqgpto

Tabela de Modelos de Equipamentos

Parque Egpto

Cadastro de Parque de Equipamentos

Situacdo Egpto

Tabela de Situacdo de Equipamentos: Ativo, Sucateado, Emprestado...

Tipo Egpto

Tabela de Tipos de Equipamentos: Microcomputador, Impressora...

Sistema

Tabela de Sistemas e M6édulos de Sistema
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2.4.5. Menu Atendimento

Atendimento
CAU Usuario Tela de Consulta de Protocolos dos Usuarios originados pelos mesmos
CAU Técnico Tela de Consulta de Protocolos pelos Técnicos
CAU Tela de Manutencdo de CAU
Inclui CAU Incluséo de Protocolo CAU
Defeito Tabela de Defeitos de Equipamentos e Sistemas
Causa Tabela de Causas de Defeitos
Solugéo Tabela de Solucdes de Atendimentos
Tipo Servigo Tabela de Tipo de Servico: Corretiva, preventiva, ativacao...

Situacdo CAU

Tabela da Situacdo do CAU: Acionado, Cancelado, Fechado...

2.4.6. Menu Relatérios
Relatérios
Chamados Relatério de Chamados Técnicos por Periodo e outros parametros

Pendéncia Relatério de Chamados Pendentes por ordem e data de previsdo de atendimento
Parque Relatorio de Parque de Equipamentos

CAU Limpo Impressao de Formulario de CAU para preenchimento

SAS Limpo Impresséo de Formulario de Solicitagao de Atendimento/Servigo para preenchimento

Obs.: O ndmero destes relatérios devera ser ampliado.

2.5. Hardware e Software Requerido
2.5.1. Maquina Minima

Recurso Descricao
Maguina e Processador 486 DX4 100 Mhz
Memoria 16 Mbytes

Espaco em HD requerido

5 MB

Resolucgdo de Video

800 x 600 pixels

Sistema Operacional

Windows 95 R1

Rede Windows ou outra Instalada
2.5.2. Maquina Ideal
Recurso Descricao
Magquina e Processador Pentium MMX 200 Mhz
Memoria 32 Mbytes
Espaco em HD requerido 20 MB
Resolucdo de Video 800 x 600 pixels
Sistema Operacional Windows 98
Rede Windows ou outra Instalada
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