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RESUMO

7

O presente trabalho é um estudo feito no Instituto Superior de Ciéncias de
Educacédo da Huila, especificamente no Departamento de Assuntos Académicos
(DAAC). O DAAC é um dos mais importantes 6rgaos do ISCED/HLA, cuja missao
€ gerir todas as actividades de dominio académico (gestdo curricular, emissdo de
certificados, justificacdo de faltas, confirmacédo e anulacdo de matriculas e outros),
sendo igualmente responséavel pelo expediente respeitante aos estudantes. Para
cumprir esta missdo o DAAC tem sido um érgédo bastante inovador, que tem vindo
a implementar vérias solucbes tecnologicas e ndo sé, para melhor servir a
comunidade académica. Porém, o processo de pedidos de varios documentos e
reclamacfes (na eventualidade de ter ocorrido uma falha) ainda ndo esta
automatizado, criando varios constrangimentos na entrega pontual de
documentos aos estudantes. Em funcéo disto levantou-se o seguinte problema de
investigacdo: Como contribuir para o melhoramento da gestdo de pedidos e
reclamacdes no Instituto Superior de Ciéncias de Educacdo da Huila? Cujo
objectivo de investigacdo foi: Conceber uma Base de Dados para Gestdo de
Pedidos e Reclamacdes do Instituto Superior de Ciéncias de Educacao da Huila.
Tendo-se aplicado um inquérito a 46 estudantes e 7 funcionarios. A investigacao
€ do tipo Qualitativa-Aplicada. Segundo E-Sales (2019), um sistema de gestdo de
pedidos deve ser capaz de reduzir e, eventualmente eliminar etapas manuais no
processo de encomenda, desde o recebimento do pedido até a entrega, visto que
€ uma 6ptima forma de optimizar a cadeia produtiva da instituicdo a fim de facilitar
o atendimento ao utente e melhorar a automacdo da gestdo de diversos
processos ou produtos. Para Cardoso (2010), enfatiza que, a partir da
reclamacédo, € desenvolvido um processo de resolucdo de conflito através de
interaccbes entre as instituicbes e 0s utentes, expectativas, emocdes e

atribuic6es de culpa podem ter um papel sdo esclarecidas.

Com este estudo, conclui-se que com a concepcdo desta base de dados os
estudantes tenham a facilidade de efectuar pedidos e reclamacbes, podendo
aceder a um sistema on-line, que a gestdo de pedidos de declaracdo e de

reclamacdes sejam feitas em um sistema especifico.

Palavras-chaves: Base de Dados, Gestéao, Pedidos e Reclamacgdes.
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0. Introducéo
O presente trabalho trata de uma Proposta de Base de Dados para Gestao de
Pedidos e Reclamacéo do Instituto Superior de Ciéncias de Educacdo da Huila.
Visto que estamos numa era em que as TIC em particular os softwares e ajudam
na automatizacao de gestdo dos processos administrativos e néo so, tornando os

trabalhos cada vez mais eficientes e eficazes.

Carinde & Perdiz (2013) referem que dentre as tecnologias de informacao, a
tecnologia de base de dados, tem um interesse particular. Concretamente, esta
tecnologia vem contribuir de forma significativa para a visualizacdo dos requisitos
de correccéo e actualizacédo dos dados, fornecendo meios e ferramentas para a
extraccdo da informacéo importante, ajudando desta forma para a qualidade da

informacéao fornecida, melhorando os servicos prestados pelas instituicdes.

O extraordinario crescimento da Internet e da Web teve um impacto significante
aos negocios, comércio, inddstria, base, financas, educacéo, governo, sectores

de entretenimento, na vida pessoal e profissional (Sousa, 2005, p. 1).

Na visdo de Alvez (2009) a implementacdo de Tecnologias de Informacédo e
Comunicacéao (TIC) nas escolas representa um dos maiores desafios de inovagao
tecnoldgica enfrentado pelos sistemas de educac&o. Diante desse contexto de
mudancas, as formas de educacédo, normalmente concentradas no modelo da
escola unica, precisam ser repensadas, reinventadas, pluralizadas, ndo bastando
a simples insercdo das tecnologias na escola, pois isso pode representar a

manutencao e fortalecimento de praticas pedagogicas instrumentais e directivas.
0.1. Justificacdo da investigacao

Sao varias as razfes que me motivaram escolher este tema. Em geral através da
necessidade do uso de softwares de gestdo nas instituicdes, de modo a facilitar

0s processos de resolucéo de diversos problemas.

De forma singular o processo de pedido de declaracdo e reclamacdes do

ISCED/HLA apresenta os seguintes problemas:



0.2.

Os pedidos de declaracao e reclamacdes séo feitos de forma presencial,
através da emissdo de um requerimento, ou fazer-se acompanhar de um
documento de reclamacgéo ao DAAC ou departamento competente.
Impossibilidade de acesso ao estado do pedido da declaracdo ou
reclamacdo, num sistema online, pelo contrario exige deslocamento do
estudante ao ISCED Huila, visto que a modalidade presencial, é a Unica
maneira de consulta-los.

O registo dos pedidos de declaracdo e outros sao feitos num sistema
desktop, mas para que o mesmo seja feito, € necessério a deslocacao do
estudante ao DAAC para o fornecer o numero do Bilhete de Identidade ou
nome completo e o tipo de documento ao funcionario. No que cerne as
reclamacdes ndo ha um sistema especifico para emissdo e gestdo da
mesma, mas, o estudante deve dirigir-se ao 6rgdo competente e expor a
situacao presencialmente.

Recolha e tratamento de dados

De acordo com o tema proposto “Proposta de uma Base de Dados para Gestao

de Pedidos e Reclamacdes do Instituto Superior de Ciéncias de Educacéao

da Huila” realizou-se um inquérito a estudantes e funcionarios, para obter

informacdes sobre o actual funcionamento da gestao de pedidos de declaracdes e

reclamacoes.

0.2.1. Resultado do diagnostico

Com base ao inquérito aplicado aos estudantes chegou-se a conclusdes

seguintes:



0.2.1.1. Como é feito o pedido de declaracédo e reclamacdes no
ISCED/HLA?

@ Fresencialmenta;
@ Mum Sistema Online:

Grdfico 1 — Pergunta n? 1, Resposta dos estudantes

O grafico acima demonstra que 100% dos estudantes fazem o pedido de
declaracéo e reclamacdes presencialmente.

0.2.1.2. Quais problemas tem enfrentado no processo de pedido de declaracdes?

Atrasos no processo de entrega 35 (85,4%)

Perdas de documentos 2 (4,9%)

Dificuldades em tratar os

0,
documentos 5 (12,2%)

Erros nas declaragées 18 (43,9%)

Perda de notas

Grdfico 2 - Pergunta n? 2, Resposta dos estudantes

O grafico anterior mostra que 85,4% dos estudantes tém tido problema
relacionados ao Atraso no processo de entrega das declaragdes, 43,9% indicam
guem tem se verificado muitos erros nas declaragfes, 12,2% mostram que tém
tido dificuldades em tratar os documentos, e 4,9% indicam que tem se notado

perdas de documentos na institui¢ao.



0.2.1.3. Quanto tempo em média demora a resolucdo de um pedido de

declaragéo com notas?

® 7 dias

® 15 dias

@ 30 dias

@ Mais de um més
®O0u3

Grdfico 3 - Pergunta n® 3, Resposta dos estudantes

Quanto ao tempo médio para resolucédo de um pedido de declaracdo com notas, 0
grafico acima indica que 45,2% dos estudantes afirmam ser 15 dias para
resolucdo de um pedido de declaracdo com notas, 28,6% indicam ser 30 dias,
19% indicam ser 7 dias, e pequena parcela diz ser mais de um més e 3 dias.

0.2.1.4. Quanto tempo em média demora a resolucdo de um pedido de
declaracéo sem notas?

@ 7 dias

® 15 dias

@ 30 dias

@ Mais de um més

Grdfico 4 - Resposta 4, da pergunta feita aos estudantes

Quanto ao tempo médio para resolucéo de um pedido de declaracdo sem notas, 0
grafico acima indica que 80% dos estudantes afirmam ser 7 dias e 20% indicam

ser 15 dias.



0.2.1.5. Quais problemas tem enfrentado no processo de reclamacdes?

Nao saber a quem se dirigir 9 (25%)

Atraso na resolugao do

0,
problema 17 (47,.2%)

Dificuldades em tratar os

0,
documentos 4(11.1%)

Dificuldades em saber em que

0,
estado de ... 19 (52,8%)

Dificuldade em saber em que

0,
estagio se ... 1(28%)

Grdfico 5 - Pergunta n® 5, Resposta dos estudantes

No gréfico 4 podemos verificar que 52,8% de estudantes, indicaram que tém tido
dificuldades em saber que estagio de resolucéo esta a sua reclamacéo, 47,2% de
estudantes, indicam que tem existido atraso na resolucdo de problemas, 25%
mostram que nao sabem a quem se dirigir quando quererem fazer uma
reclamacédo, 11,1% dizem ter tido dificuldades em tratar os documentos para
fazer uma reclamacao.

0.2.1.6. Quanto tempo em média demora a resolucao de uma reclamacao?

@® 1dia

@® 7 dias

@ 15 dias

@ 30 dias

@ Mais de um més

@ Independentemente da gravidade da
reclamagao....

@ varia de acordo ao tipo de
reclamacao.

@ As vezes sem solug&o os alunos sa...

Grdfico 6 - Pergunta n2 6, Resposta dos estudantes

Quanto ao grafico nimero 5, 34,3% dos estudantes afirmaram que em média uma
reclamacgéo faz 7 dias para ser resolvida, 28,6% dizem durar 15 dias, 11,4%
dizem que dura apenas 1 dia, e outros 8,6% dizem que faz um més para ser

resolvida a sua reclamacgéo.



0.2.1.7. Como se apercebe que a sua declaragéo ja foi emitida?

@ Consultando pessoalmente no DAAC

@ Recebo uma notificagdo via internet
ou telefone

Grdfico 7 - Pergunta n® 7, Resposta dos estudantes

O grafico acima indica que 100% dos estudantes inqueridos afirmam que
consultam pessoalmente ao DAAC, para saber se a sua declaracédo ja foi emitida.

0.2.1.8. Como é feito o controle de pedido de declaracao e reclamacdes no
ISCED/HLA?

6 respostas

@ Em papeis
@ Num Sistema Online
@ Sistema Local

Grdfico 8 - Pergunta n® 1, Resposta dos Funciondrios

O gréfico 7 indica que 66,7% dos funcionarios inqueridos afirmam que o controle
de pedidos é feito em papel, 16,7% indicam ser num sistema online, e a mesma

percentagem diz ser num sistema local.



0.2.1.9. Consegue saber em menos de cinco (5) minutos quantas declaracoes

foram emitidas em um dia, més ou ano?

6 respostas

@ Nao
® Sim
@ Talvez

Grdfico 9 - Pergunta n® 2, Resposta dos Funciondrios

O grafico acima indica quem 50% indicam que conseguem saber quantas
declaracdes forem emitidas, e outros 50% indicam que nao.

0.2.1.10. Consegue saber em menos de cinco (5) minutos quantas reclamacgdes

foram feiras em um dia, més ou ano?

5 respostas

@ Nzo
® sim
@ Talvez

Grdfico 10 - Pergunta 3, feita aos funciondrios

A partir do gréfico anterior, verifica-se que 60% dos funcionarios inqueridos tém
dificuldades saber em menos de 5 minutos, quantas reclamacdes foram feitas em

um dia, més ou ano, enquanto que 40% dizem gque conseguem.



0.2.1.11. Consegue saber em menos de cinco (5) minutos quantas declara e

reclamacgoes estao resolvidas, pendentes ou em tratamento?

6 respostas

@ Sim
@® Nio

Talvez

Grdfico 11 - Pergunta 4, feita aos funciondrios

Concernente a pergunta anterior, o grafico 10 mostra que 50% dos funcionarios
nao conseguem, 33,3% dizem que talvez e 16,7% dizem que sim.

0.2.6.12. Quais problemas tem enfrentado na gestao de pedidos de declaracdes e

reclamacodes?

5 respostas

Dificuldade de saber em pouco
tempo que...

Dificuldade de saber em pouco

0,
tempo, qu... 2 (40%)

Dificuldades de saber em
pouco tempo, ...

Dificuldades em armazenar os
pedidos

felizmente, ndo tenho
encontrado nenhum...

Grdfico 12- Pergunta 5, feita aos funciondrios

O gréfico anterior mostra que 40% dos funcionarios, tém dificuldades de saber em
pouco tempo, quem atendeu uma determinada reclamacéo, e o estado anterior da
mesma, 20% indicam dificuldade de saber em pouco tempo quem atendeu um
determinado pedido de declaracdo, 20% tém dificuldades em armazenar os

pedidos, e 20% indicam nao ter encontrado alguma.



0.3. Problema de Investigacao

Com base nesta investigacao levantou-se o seguinte problema:

Como contribuir para o melhoramento da gestado de pedidos e reclamacgdes no
Instituto Superior de Ciéncias de Educacéo da Huila?

0.4. Objecto de estudo

Proposta de uma Base de Dados para um Sistema de Gestdo de Pedidos e

Reclamacéo do Instituto Superior de Ciéncias de Educacéo da Huila
0.5. Objectivos de Investigacao
Objectivo geral:

- Conceber uma Base de Dados para Gestao de Pedidos e Reclamacdes do
Instituto Superior de Ciéncias de Educacao da Huila.

Objectivos especificos:

e Diagnosticar a situacéo problematica,

e Identificar as reais dificuldades que o Departamento de Assuntos
Académicos do ISCED-Huila apresenta;

e Caracterizar o processo de pedidos e reclamacdes do Instituto Superior de
Ciéncias de Educacéo da Huila;

e Modelar a base de dados;

e Criar a base de dados;

0.6. Ideiabasica a defender

A concepcdo de uma base de dados que melhora a gestdo de pedidos e

reclamacdes do Instituto Superior de Ciéncias de Educacao da Huila.

0.7. Aspectos metodoldgicos
A investigacdo em causa € do tipo Aplicada: “Tem como objectivo gerar
conhecimentos para aplicacdo pratica, dirigida a solucdo de problemas

especificos” (Fontenelle, 2019).
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0.7.1. Populagéo e Amostra

‘A populacdo € formada pelo conjunto de pessoas ou casos que integra a
comunidade a ser estuda” (Alvarenga, 2012, pp. 64-65).

Para o estudo em causa, a populacado sera composta pelos funcionarios do DAAC
e estudantes do ISCED/Huila.

Segundo Marconi & Lakatos (2003) amostra € uma parcela convenientemente

seleccionada do universo (populacdo); € um subconjunto do universo.

A Amostra foi constituida por 7 (Sete) funcionarios da Direccdo dos Assuntos
Académicos e por 150 estudantes do ISCED/Huila.

Tipo de amostragem: N&o probabilistica, por conveniéncia.

0.8. Métodos e Técnicas

A natureza do tema levou-me a uma escolha metodologica que se apega nos
aspectos qualitativos, que possibilitam apresentar melhoria no processo de gestéo
de pedidos e reclamacdes do Instituto Superior de Ciéncias de Educacdo da

Huila.

0.9. Métodos de investigacéao

No presente trabalho serdo aplicados os métodos Tedricos e Empiricos.

0.9.1. Métodos:

e Inducdo e Deducéao: Foram usados na determinacdo dos aspectos gerais
relacionados com o processo de gestdo de pedidos e reclamacgdes do
Instituto Superior de Ciéncias de Educacdo da Huila, contribui também
para a sistematizacdo da informacdo sobre o tema em destaque e a
seleccao dos aspectos fundamentais para a elaboracdo do marco tedrico
de referéncias, assim como a interpretacdo dos dados empiricos obtidos
gue possibilitardo obter conclusdes parciais e/ou gerais.

e Modelacdo: Usou-se para elaboracdo do modelo conceitual de dados,
modelo logico e fisico.

e Sistémico estrutural: Usou-se para ter uma ideia estrutural do

funcionamento do sistema.

11



0.9.2. Técnicas:

As entrevistas e questionarios por inquéritos foram aplicados aos funcionarios e
estudantes para recolher dados e critérios que possibilitardo manter actualizado o
diagnéstico da situacdo problemética.

A observacao foi feita para observar como funciona o processo de gestao de
pedidos e reclamacdes do Instituto Superior de Ciéncias de Educacado da Huila,

dai determinar as dificuldades alcangadas no mesmo processo.

Andlise de documentos para a obtencédo da informacao contida em documentos
relacionados com o problema proposto, 0 que contribuira na concepcéo da base
de dados.

0.10. Estrutura do trabalho

O trabalho em epigrafe sera estruturado por uma introducdo, dois capitulos,

conclusdes, recomendacdes, bibliografia e anexos.

O primeiro capitulo da fundamentacao tedrica mostra um conteudo cientifico de

acordo as varias obras de diversos autores.

No segundo capitulo faz-se a descricdo fundamentada na elaboracdo de
sugestbes para aperfeicoar o processo de gestdo de pedidos e reclamacdes do

Instituto Superior de Ciéncias de Educacéao da Huila.
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CAPITULO I.
FUNDAMENTACAO TEORICA



Capitulo I: Fundamentacao Tedrica

Este capitulo apresenta a fundamentacao teorica, conceito de diferentes autores
em volta do assunto de modo a se obter um melhor entendimento acerca do tema
em causa, assim como as principais tecnologias usadas para alcancar os

objectivos proposto no trabalho.
1.1. Sistema de Gestéo

Para Publieditorial (2016) sistema de gestdo € um programa de computador que
ajuda a cuidar das actividades de uma empresa. Ele € um software inteligente que
tem como objectivo facilitar as actividades do dia-a-dia, automatizando o maximo

de processos possivel.
1.1.1. Gestéo de Reclamacgdes

Segundo Cardoso (2010), a gestdo de reclamacdes é um dos processos
importantes que podem ocorrer apos a aquisicdo de um determinado produto ou

servico.

Na visdo de Cardoso (2010), refere que a partir da reclamacéo, € desenvolvido
um processo de resolucéo do conflito através de interaccdes entre as empresas e
0s consumidores, onde avaliacdes de justica, expectativas dos consumidores,

emocdes e atribuicdes de culpa podem ter um papel importante.

Segundo o Guia completo de atendimento ao cliente, publicado por Contezini
(2019), diz que todo o cliente tem o direito de reclamar, assim como também
todas as empresas devem estar atentas nos pedidos dos clientes ou as suas
necessidades, se quiserem emergir num meio empresarial globalizado e cada vez
mais competitivo. A gestdo de reclamacdes deve ser feita com rapidez e eficiéncia
no decorrer do processo, garantindo a rapida e correcta prestacdo de informacéo
ao reclamante, desde a recepcdo da reclamacdo até a sua conclusédo.
Recomenda-se que a confidencialidade dos dados pessoais e de toda a
documentacdo associada a reclamacdo, deve ser garantida pela estrita
observancia das normas legais aplicaveis e das regras de seguranca internas de

caracter técnico e organizativo.
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1.1.2. Gestao de Pedidos

A capacidade de gerir uma solicitacdo de uma maneira eficaz, € essencial para o
sucesso de qualquer instituicao.

Para Carinde & Perdiz (2013), um sistema de gestdo de pedidos deve ser capaz
de reduzir e, eventualmente, eliminar etapas manuais no processo de
encomenda, desde o recebimento do pedido até a entrega, visto que € uma
optima forma de optimizar a cadeia produtiva da instituicdo a fim de facilitar o
atendimento ao utente e melhorar a automacgéo da gestao de diversos processos

ou produtos.

E-Sales (2019) refere que para ser o mais competente possivel, o processo de
gestdo de pedidos deve ser automatizado com um sistema de gestdo. Se
implementado correctamente, o processo de gestdo de pedidos optimizado reduz

custos e aumenta a satisfacéo do cliente.
1.1.3. Governacéo Electronica

A Governacao Electronica no ambito escolar € o processo de modernizacao da
governacao baseado na utilizacdo das tecnologias de informacéo e comunicacao
gue coloca o estudante no centro das atencdes, permite maior acesso e qualidade
da informacao disponibilizada, aumenta as oportunidades de participacdo nas
actividades escolares, tornando a interaccédo entre o estudante e a instituicdo

escolar mais eficaz e eficiente.

De modo geral, aceita-se a nocdo de governo electrénico como ligada a
prestacdo de servicos publicos por meio electronico, ou seja, utilizando-se
recursos de tecnologia da informag&o, em caracter remoto e disponivel no
sistema 24/7 ou seja, vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana.
(UniGov, 2016).

1.1.4. Optimizacdo de Processos de Gestao

Robson (2018) diz que a optimizacdo de processos visa na melhoria de tempo de
respostas ao utilizador, bem como na diminuicdo de trabalhos, usando um
sistema que ajuda na padronizagdo de processos e uma gestao uniforme. “Uma
organizacdo que realiza suas tarefas sem estruturacdo certamente terd muito

retrabalho. Além de perder tempo e produtividade cruciais para o sucesso do
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negocio. Ao utilizar um sistema de gestéo integrado, esse problema € resolvido
em pouco tempo por meio da implantacdo de processos ageis e enxutos. [...]
Quando os processos de uma empresa nao estdo devidamente automatizados,
isso significa que a organizacdo precisara dispor de um ou varios funcionarios

para realizar esses procedimentos”.

1.2. Conceitos de base de dados

Uma base de dados € um simples repositorio de informacao relacionado com
determinado assunto ou finalidade, ou seja, € uma colecgdo de dados ou itens
informacéo estruturados de determinada maneira que permite a sua consulta,
actualizacdo e outros tipos de operacdo processados por meios informaticos
(Tic, 2015).

1.2.1. Base de dados

Segundo a ICTEA (2019), bases de dados sdo conjuntos de arquivos
relacionados entre si com registos sobre pessoas, lugares ou coisas. Sao
coleccdes organizadas de dados que se relacionam de forma a criar algum
sentido (Informacédo) e dar mais eficiéncia durante uma pesquisa ou estudo. Sao
de vital importancia para empresas e ha duas décadas se tornaram a principal
peca dos sistemas de informacdo. Normalmente existem por varios anos sem
alteracdes em sua estrutura. Sdo operados pelos Sistemas Gerenciadores de
Bases de Dados (SGBD), que surgiram na década de 70. Antes destes, as
aplicacdes usavam sistemas de arquivos do sistema operacional para armazenar
suas informacdes. Na década de 80, a tecnologia de SGBD relacional passou a
dominar o mercado, e actualmente utiliza-se praticamente apenas ela. Outro tipo
notavel é o SGBD Orientado a Objectos, para quando sua estrutura ou as

aplicacdes que o utilizam mudam constantemente.

Para Geremia (2010) uma base de dados € um sistema de armazenamento de
dados relacionados entre si, de uma forma permanente, num sistema informatico,
com redundéancia controlada, acessiveis a um grupo de utilizadores e estruturado
sob a forma de ficheiros de dados ou tabelas, associada a um sistema de gestéo

de base de dados.
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1.2.2. Modelos de base de dados

Segundo a CertHost (2019), existem varios Modelos de Base de Dados: Modelo
Plano (ou tabular), Modelo em Rede, Modelo Hierarquico, Modelo Relacional,
Orientado a objectos, e Objecto-Relacional.

O modelo plano (ou tabular) para Nathanfah (2011), consiste de matrizes
simples, bidimensionais, compostas por elementos de dados: inteiros, numeros

reais, etc. Este modelo plano é a base das planilhas electronicas;

Segundo Filho (2008) O modelo em rede permite que varias tabelas sejam
usadas simultaneamente por meio do uso de apontadores (ou referéncias).
Algumas colunas contém apontadores para outras tabelas ao invés de dados.
Assim, as tabelas séo ligadas por referéncias, o que pode ser visto como uma

rede;

Giovanangelo (2011) refereque que o modelo hierarquico € uma variacao
particular do modelo em rede, limita as relagbes a uma estrutura semelhante a de
uma arvore (hierarquia - tronco, galhos), ao invés do modelo mais geral

direccionado por grafos;

Segundo a IBM (2019) o modelo de dados relacional representa os dados da
base de dados como uma coleccdo de relagdes. Informalmente, cada relacdo

pode ser entendida como uma tabela ou um simples arquivo de registos.

Nathanfah (2011) diz que uma base de dados orientado a objectos € uma base
de dados em que cada informacédo é armazenada na forma de objectos, ou seja,
utiliza a estrutura de dados denominada orientacéo a objectos, a qual permeia as

linguagens mais modernas.

Giovanangelo (2011) aborda que O Modelo objecto-relacional € uma técnica de
desenvolvimento usada para diminuir a impediéncia da programacao orientada
aos objectos usando bases de dados relacionais. As tabelas da base de dados
sdo representadas através de classes e 0s registos de cada tabela séo
representados como instancias das classes correspondentes. Com esta técnica, o

programador ndo precisa se preocupar com os comandos em linguagem SQL; ele
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irh usar uma interface de programacdo simples que faz todo o trabalho de

firmeza.

Para o desenvolvimento da base de dados, usou-se o Modelo Relacional pois
permite que o acesso a dados em um base de dados faz ndo requerem a
navegacdo de um caminho rigido através de uma arvore ou hierarquia. Os
utilizadores podem consultar qualquer tabela na base de dados, e combinar
tabelas relacionadas usando juntar fungbes especiais para incluir dados
relevantes contidos em outras tabelas nos resultados. Os resultados podem ser
filtrados com base no contetdo de qualquer coluna, e em qualquer nimero de
colunas, permitindo aos utilizadores recuperar facilmente resultados significativos.
Os utilizadores podem escolher quais colunas incluir nos resultados de modo que

apenas os dados relevantes sejam exibidos.
1.3. Importancia de um sistema de Gestéo de Pedidos e Reclamagdes

Para Publieditorial (2016), um sistema do género ajuda a melhorar a eficacia
operacional da instituicdo, no que diz respeito na gestdo de pedidos e
reclamacodes; aumentar a satisfacdo dos estudantes, como utentes do mesmo;
promover inovacado e melhorar a interaccao entre o estudante e a instituicdo de

ensino.
1.4. Vantagens de um Sistema de Gestéao

Segundo a Publieditorial (2016), sdo apresentadas como vantagens de um
sistema de gestdo 0 seguinte: Aumento da produtividade; Aumento da
transparéncia; Relatérios com indicadores de desempenho; Diminui os riscos de
acidentes de trabalho; Reduz a burocracia no tramite de processos; Aprimora o
clima organizacional da empresa; Reduz os danos causados ao meio ambiente;
Torna 0 negocio mais competitivo e mais proximo da exceléncia; Padroniza
processos em consonancia aos padrdes internacionais; Possibilita um ambiente
de trabalho mais seguro, agradavel e produtivo; Fortalece a percepcéo de marca
tanto entre o publico interno, quanto entre os clientes. Com um software de
gestdo € possivel tratar os processos administrativos em qualquer lugar e manter-

se sempre informado sobre qualquer situacdo, mesmo quando ndo esta presente
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na instituicdo. Para além disso pode orientar de forma mais eficaz os seus

colaboradores para que exista uma melhor gestao.
1.5. Metodologias de desenvolvimento

Janio (2019) relata que ao longo da histéria de Engenharia de Software foi dada
énfase em desenvolvimento de projectos de grande porte, falar em Engenharia de
Software ja era subentendido em falar de grandes projectos. Para projectos de
grande porte é essencial se ter um rigido controle das actividades e artefactos do
desenvolvimento, além de um gestdo mais rigido. Isto de deve principalmente ao
fato de se ter varias pessoas trabalhando em um mesmo espacgo geografico ou
distribuido geograficamente. Desenvolvimento de projectos de grande porte é
produzido baseado em metodologias tradicionais, que possuem uma grande
guantidade de artefactos e actividades para serem seguidos. Para projectos
pequenos toda a burocracia de projectos tradicionais pode ocasionar um gargalo
no desenvolvimento do produto, porque projectos pequenos possuem uma equipe
pequena de desenvolvimento além de um tempo curto de desenvolvimento em
comparacdo a projectos de grande porte. Muitas actividades e artefactos das
metodologias tradicionais tornam-se desnecessarios de serem seguidos em

projectos de pequeno porte.

As metodologias ageis surgiram para agilizar o processo de desenvolvimento de
projectos de pequeno e médio porte. Estas metodologias usam praticas a serem
seguidas ao longo do desenvolvimento para garantir o sucesso do projecto. As
praticas ndo sédo novas na Engenharia de Software, apenas sdo enfatizadas sua

utilizacdo em metodologias ageis (Cabral, 2006).

Para os autores Goncalves (2019) e Tomas (2009) afirmam que sdo metodologias
ageis a XP(Extreme Programming), FDD(Feature-Driven Development), Crystal.
(Orru, 2011) acrescenta a SCRUM também como uma metodologia ageis. Ja nas

tradicionais sdo destacadas por Costa (2015) a espiral, cascatas e Prototipagem.
Extreme Programming (XP)

Segundo Daniel (2008), a Extreme Programming (XP) é uma Metodologia Agil
para equipes pequenas e médias que desenvolvem software baseado em

requisitos vagos e que se modificam rapidamente. Entre as principais diferencas
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da XP em relacdo as Metodologias Classicas estdo o feedback constante, a

abordagem incremental e o encorajamento da comunicagéo entre as pessoas.

Para Roberto (2007) , Extreme Programming € uma metodologia agil que tem
como valores principais comunicacdo, simplicidade, feedback, coragem e
respeito. E uma excelente abordagem para equipes pequenas e que tem
constantes mudancas de escopo.

Metodologia SCRUM

Para Orr( (2011), o método SCRUM segue os principios do Manifesto Agil, sendo
adequados para projetos com prazos apertados e requisitos que mudam
frequentemente. O nome do método surgiu da comparacdo entre
desenvolvedores e jogadores de Rugbi. Scrum € a denominacdo da rapida

reunido que ocorre quando os jogadores de Rugbi irdo iniciar um lance.
FDD (Feature Driven Development)

Na visdo de Roberto (2007), Feature Driven Development € uma metodologia agil
gue € guiada pelo desenvolvimento de funcionalidades. Basicamente no FDD
existem duas fases no desenvolvimento de uma funcionalidade que é a

concepcgao e construcao.
Crystal

Leandro (2016) refere que os métodos Crystal sdo focados nos talentos e nas
habilidades das pessoas, permitindo que o0 processo de desenvolvimento seja
moldado conforme as caracteristicas especificas da equipe, mesclando a sua
cultura de trabalho com a proposta de desenvolvimento agil. A metodologia
Crystal utiliza dois parametros para adequar-se a ao projecto de software, sendo
a primeira métrica 0 niumero de pessoas envolvidas e a segunda métrica o nivel

critico.
Cascata

A Devmedia (2011), retrata que a metodologia cascata foi formalizado por Royce
em 1970, é o modelo mais antigo. Suas actividades fundamentais sdo: analise e

definicdo de requisitos; projecto; implementacéo; teste; integragao.
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O modelo em cascata tem o grande mérito de ser o primeiro a impor o
planejamento e a gestdo ao processo de software, que antes era casual. O nome
"cascata" foi atribuido em razdo da sequéncia das fases, onde cada fase s6
comeca quando a anterior termina; e da transmissao do resultado da fase anterior
como entrada para a fase actual (o fim de cada fase resulta em um documento
aprovado). Nesse modelo, portanto, € dada muita énfase as fases de andlise e
projecto antes de partir para a programacao, a fim de que o objectivo do software
esteja bem definido e que sejam evitados retrabalho.

Espiral

Devmedia (2011), diz que o modelo foi proposto por Boehm em 1988 trata de uma
abordagem ciclica das fases do processo, onde a cada “volta” ou iteragao temos
versdes evolucionarias do sistema. Este € um modelo guiado por risco, suporta
sistemas complexos e/ou de grande porte, onde falhas ndo séo toleraveis. Para
isso, a cada iteracdo ha uma actividade dedicada a analise de riscos e apoiada
através de geracao de prototipos, ndo necessariamente operacionais (desenhos
de tela, por exemplo) para que haja um envolvimento constante do cliente nas

decisoes.

A metodologia escolhida para o desenvolvimento do projecto proposto é a

Prototipagem.

Para Moura (2019) A definicdo de todos os requisitos necessarios ao sistema pelo
cliente ou utilizador geralmente é uma atividade muito dificil. E quase impossivel
prever como o sistema ira afetar o funcionamento das praticas de trabalho, a
interacdo com outros sistemas e que operacgdes do fluxo de atividades devem ser
automatizadas. Entretanto, o desenvolvimento de um prot6tipo pode ser uma boa
alternativa devido a facilidade de identificar e validar os requisitos de uma forma

mais eficaz.

Assim, com base esta ideia, um protétipo € uma visao inicial de um sistema de
software. Sua principal funcdo é possibilitar a demonstracdo de conceitos,
experimentar opcbes de projeto e conhecer o escopo do problema e suas
possiveis solu¢cées. De modo geral, um prototipo também pode ser considerado

um esboco executdvel de um sistema futuro, com o qual pode-se realizar

21



verificacbes e experimentacdes para se avaliar suas funcionalidade antes que o

sistema venha realmente a ser construido de modo definitivo.
1.5.1.Linguagem de Modelacdo UML

Para conceber o sistema foi necessério analisar e desenhar, usando a linguagem
de modelacdo UML 2.4.1. Esta linguagem de modelacdo de sistema utiliza
notacdes gréaficas para representar todas as caracteristicas e comportamentos, e
ajuda na comunicacao clara e objectiva entre pessoas envolvidas no processo de

producédo de um determinado projecto.

1.5.2. Tecnologias e Ferramentas de Desenvolvimento utilizadas para
modelar base de dados
1.5.2.1. Os tipos de SGBDs Sistema de Gestao de Base de Dados (SGBD)

Para Andrade (2019) Existem dois tipos de SDBDs: Os relacionais e 0s néo-
relacionais (NoSQL). Os SGBDS relacionais sdo base de dados que modelam
os dados no formato de tabelas, que podem se relacionar entre si. Cada tabela
pode possuir diversos atributos, com diversos tipos de dados. Os Na&o
relacionais ou NoSQL (Not Only SQL) que é o termo utilizado para base de
dados nao relacionais de alto desempenho, onde geralmente ndo € utilizado o
SQL como linguagem de consulta. Estas bases utilizam diversos modelos de
dados incluindo documentos, graficos, chave-valor e colunares. Sdo amplamente
reconhecidos pela facilidade em seu desenvolvimento, desempenho escalavel,
alta disponibilidade e resiliéncia. Assim sendo, o sistema de gestdo de base de
dados escolhido para o projecto foi 0 MySQL, pois ele € um software livre de facil
integracdo e apresentou excelente desempenho e estabilidade no projecto em

questao.
Os principais SGBDs relacionais do mercado:
MySQL

Para José (2013), o MySQL é um sistema de gestao de base de dados que utiliza
a linguagem SQL como interface. Lancado sobre a licenca GPL, actualmente é
mantida pela Oracle Corporation. E multiplataforma, ou seja, possui suporte para

diferentes sistemas operacionais (Windows, Linux e Mac). Tem como principais
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vantagens: E gratuito; Como ja dissemos acima, é multiplataforma; Possui uma
comunidade activa; Pode ser utilizado em qualquer tipo de aplicagdo (das mais
simples as mais robustas); Facilidade de programacao e aprendizado.

OracleDB

Para Lima (2018), o OracleDB ¢ mais utilizado em aplicagdes corporativas, e € o
SGBD comercializado pela Oracle Corporation, lancado em meados dos anos 70.
E multiplataforma e possui licenca comercial. Como vantagens do Oracle,
podemos citar: Padronizacéo e consisténcia entre as diferentes versdes do Oracle
SQL; Compartilhamento de recursos; Flexibilidade de gestdo e contencédo de
custos; Estabilidade; Suporte, entre outros.

SQLServer

Para Impacta (2017), o SQLServer foi desenvolvido pela Microsoft, o Microsoft
SQL Server é o Sistema de Gestdao de Base de Dados desenvolvido para os
sistemas operacionais Windows e Linux. Possui licenga proprietaria e € um SGBD
gue atende desde as demandas mais simples até as mais complexas. Dentre
suas principais vantagens podemos destacar: Excelente suporte para
recuperacdo de dados; Inclui softwares de gestdo de base de dados tanto para
nivel profissional quanto empresarial; Permite a criacdo de tabelas relacionadas;
Gestao de buffers; Permite que varios clientes usem a mesma base de dados
simultaneamente; Controle de simultaneidade optimista (permite que uma nova
versdo de uma linha seja criada sempre que a linha é actualizada em vez de

sobrescrevé-la).
MariaBD

Para Andrade (2019), Lancado em 2009, o MariaBD € um SGBD multiplataforma
sobre a licenca GNU GPL (Licenca publica geral). Surgiu tendo como base o
MySQL, desenvolvido também pelo seu proprio fundador. Como vantagens,
podemos citar: Compatibilidade com o MySQL; Seguranca; Velocidade; Menor
exigéncia do hardware; Entrega actualizacdes de seguranca constantemente; E
totalmente gratuito; Faz replicacdo de dados entre servidores; Apresenta menor

guantidade de falhas e bugs; Execucéo paralela de consultas, entre outros.
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Os principais SGBDs nao relacionais do mercado:

Segundo Oliveira (2015), uma das primeiras aplicagbes maduras de bases de
dados baseada no modelo nédo relacional surgiu em 2004 quando o Google
langou o BigTable, descrito como uma base de dados de alta performance com o
objectivo de alcancar um alto nivel de escalabilidade e disponibilidade e ser
tolerante a falhas afim de gerenciar Petabytes de informac¢des. No ano de 2005,
foi lancado uma base de dados nao-relacional open source chamado CouchDB.
Esta base de dados usa JSON (JavaScript Object Notation) para armazenar
dados. JSON é um formato leve para intercambio de dados computacionais. Além
disso, o CouchDB usa Javascript como linguagem de consulta com o
MapReduce, um modelo de programacdo para processamento de grandes
volumes de dados com um algoritmo paralelo e distribuido em cluster. O
CouchDB € mantido pela Fundagdo Apache. Em 2007, a Amazon publicou um
artigo chamado “Dynamo: Amazon's Highly Available Key-value Store”
descrevendo o Dynamo como uma base de dados de alta disponibilidade
baseada no armazenamento de chave-valor (Key-value) usado nos servidores da
Amazon para prover uma experiéncia “always-on” (sempre activo). No ano de
2008, o Facebook iniciou o desenvolvimento do “Cassandra”, uma base de dados
distribuido ndo-relacional escrito em Java (Maycon, 2017) . A empresa 10Gen, na
mesma época, lancou publicamente a primeira versdo do MongoDB em Fevereiro
de 2009. O MongoDB é uma aplicacdo de codigo aberto de alta performance, sem
esquemas e orientado a documentos. Foi escrito na linguagem C++. Além de
orientado a documentos, é formado por um conjunto de documentos JSON. Esta
base de dados possui muitas caracteristicas semelhantes ao CouchDB,

desenvolvido pela Fundacao Apache.
1.5.2.2. Workbench

Toda modelagem da base de dados do sistema foi feita utilizando esta
ferramenta, é a ferramenta oficial do MySQL com um ambiente completo que
permite além de realizar consultas, criar diagramas e trabalhar com engenharia

reversa.
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CAPITULO II.

APRESENTACAO DO CASO DE
ESTUDO



Capitulo Il: Apresentacéo do caso de estudo

Neste capitulo sdo apresentadas as andlises feitas sobre o funcionamento da
base de dados de gestédo de reclamacdes e solicitacdes de declaragdo bem como
0s processos ali realizados, as regras de negdcios, a fim de compreender melhor

0s requisitos do projecto proposto.
2.1. Sumario Executivo

No ISCED-HLA o pedido de declaragdo com ou sem notas é feito de uma maneira
presencial no DAAC, devendo o estudante anexar uma coépia do B.l e respectivo
comprovativo de pagamento. Apés isso, 0 estudante espera no maximo de 7 dias
para o levantamento do documento, caso documento ndo esteja pronto no prazo
indicado, o estudante devera avancar com uma reclamacdo que também é
presencial, neste acto, devera estar acompanhado com um documento ou uma
exposicdo da situacdo que pretende reclamar. Para atender aos pedidos, 0
DAAC dispde de uma aplicacédo desktop (SGA), que é responsavel por registar os
dados pessoais do aluno, o tipo de solicitacdo, o nome do funcionario que
atendeu o aluno. Apoés o registo, o SGA fornece ao aluno um comprovativo de
forma presencial. O SGA, permite que o funcionario tenha acesso a relatério de
todos pedidos solicitados, e evita que o controlo de entradas e saidas sejam feitas
manualmente. Também ajuda o funcionario a averiguar o estado de um pedido

(Emitido ou nédo) a partir do sistema.

O sistema actual apesar de ser uma solugcdo boa que tem ajudado na gestédo de
pedidos, varias situacdes ainda ndo sdo atendidas de maneira eficiente. Para
estudantes que se encontram impossibilitados de dirigirem-se ao DAAC, por
encontrar-se em uma outra provincia ou longe da Instituicdo e necessitarem
efectuar um pedido ou reclamacéo, deparem-se com varias dificuldades, visto que
€ sempre necessario a sua deslocacdo até a instituicdo. Por outra, caso o
estudante tenha emitido um pedido ou uma reclamacédo, ndo consegue obter
resposta pontual sobre o estado do seu pedido ou reclamacédo em qualquer lugar

gue estiver, a nao ser, dirigir-se pessoalmente até ao DAAC, pois o sistema de
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gestdo actual é desktop e por isso ndo permite que o estudante tenha acesso

directo ao mesmo.

A base de dados proposta, visa em tornar facilitada a interaccdo entre os
estudante e departamento a que pertence, tornar mais agil a resolucdo de
problemas e optimizar o processo de emisséo de declaragdes. A base de dados
permitird que o estudante, exigir uma autenticacdo do estudante e funcionario,
podendo assim efectuar uma solicitacdo ou reclamacao, apenas preenchendo os
campos necessarios a partir de um formulario online, que pode ser acedido em
qualquer lugar e hora desde que tenha acesso a internet, podera saber o estado
do seu pedido ou reclamacao, isto €, se foi resolvido, se esta em tratamento ou

pendente, com respectivos motivos dentro do sistema web.

Os estudantes poderdo expor suas reclamacdes (Notas e outras questdes de
competéncia) directamente a seccdo ou departamento a que pertence. O
administrador conseguira visualizar registos recebidos, alterados ou excluidos a
partir do sistema web, com respectivos dados como: o responsavel da accao,

motivo, data da ac¢ao e outros.

Os gestores poderdo ter maior controlo, visto que saberdo quantos pedidos ou
reclamacdes receberam, quantos estdo pendentes e quantos solucionados de
uma maneira mais rapida a partir do sistema online e multiplataforma em que a
base de dados estara integrada. Sendo uma ferramenta que também avaliar o
desempenho do funcionario, tendo em conta a quantidade do pedido ou

reclamacéo que atendem no dia, semana ou més.
2.2. Modelagem do Sistema

A modelagem de dados € uma técnica usada para a especificacado das regras de
negocios e as estruturas de dados de uma base de dados. Ela faz parte do ciclo
de desenvolvimento de um sistema de informacao e € de vital importancia para o
bom resultado do projecto. Modelar dados consiste em desenhar o sistema de
informacdes, concentrando-se nas entidades légicas e nas dependéncias légicas

entre essas entidades.
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Luis (2019) refere que modelagem de dados ou modelagem de base de dados
envolve uma série de aplicagfes teoricas e préticas, visando construir um modelo
de dados consistente, ndo redundante e perfeitamente aplicavel em qualquer
SGBD moderno.

2.2.1.Autores do Sistema

Actor responsavel pela manutencédo
Administrador/Funcionario do sistema, isto €, possui acesso aos
recursos mais complexo do sistema.
Actor com algumas prioridades
Estudante restringidas, ou seja, tem prioridade
de executar alguns requisitos

funcionais do sistema.
Tabela 1 - Autores do Sistema

2.2.2.Requisitos do Sistema

2.2.2.1. Funcionais

e RFO01- Fazer login e logout

O sistema devera permitir ao utilizador e administrador fazer o inicio e término de

sessédo, informando o nimero do siga e a palavra passe.
e RF02 - Efectuar uma reclamacao

O sistema deve permitir ao utilizador (estudante) efectuar uma reclamacéao, deste
de que esteja matriculado no ISCED-HLA, conforme os dados que seréo

fornecidos pelo SIGA.
¢ RFO03 - Responder uma reclamacéo

O sistema deve permitir a resposta de uma reclamacéo efectuada pelo utilizador
nao administrador (estudante), desde que o responsavel da reparticdo em que foi

dirigida a mesma, esteja cadastrada com os privilégios para tal.

e RFO04 - Efectuar um pedido
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O sistema deve permitir ao utilizador (estudante) efectuar um pedido de
declaracéo, deste de que esteja matriculado no ISCED-HLA, conforme os dados
gue serdo fornecidos pelo SIGA.

e RFO05 - Mudar estado de solicitacdo ou reclamagéo

O Sistema permitira aos funcionarios actualizar o estado de solicitagdo ou

reclamacéo, conforme o andamento do processo em causa.
e RFO06 - Visualizar estado da solicitagédo ou da reclamacéao

O Sistema permitirh os estudantes visualizem o estado de solicitagdo ou

reclamacéo, conforme o andamento do processo em causa.

e RFO07 — Enviar uma aprovacao dos dados do pedido ou da reclamacéo

emitida ao utilizador.
O sistema permitirda a notificagdo antecipada a aprovacao dos dados ao utilizador.
e RFO08 - Visualizar utilizadores, administradores, pedidos e reclamacdes.
O sistema permitird operar estas funcdes a pessoas autorizadas.

2.2.2.2. Nao Funcionais
¢ RNFO01- Usabilidade

Utilizadores deverdo operar o sistema, depois de um tempo de aprendizado e

treinamento.

e RNFO02 - Eficiéncia

O sistema deverda processar requisi¢cdes por um determinado tempo.
e RNFO03 - Portabilidade

O sistema devera executar em qualquer plataforma.

e RNFO04 - Requisitos Legais
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O sistema devera atender as normas legais, tais como padrfes, leis que séo

exercidas onde sera desenvolvido.
e RNFO5 - Desempenho

O sistema devera levar ndo mais que 6 segundos para executar suas funcdes e

carregar as paginas.
e Seguranca

O sistema permitird que somente pessoas autorizadas tenham acesso aos dados
enviados pelo utilizador.

e Restricdes

O sistema nédo permitira um pedido ou uma reclamacdo, se 0S passos

apresentados pela pagina, ndo forem devidamente seguidos.
2.2.3. Modelo conceitual de Dados

Para Luis (2019) a modelagem conceitual baseia-se no mais alto nivel e deve ser
usada para envolver o cliente, pois o foco aqui € discutir os aspectos do negocio
do cliente e ndo da tecnologia. Os exemplos de modelagem de dados vistos pelo
modelo conceitual sdo mais faceis de compreender, ja que ndo ha limitacdes ou
aplicacao de tecnologia especifica. O diagrama de dados que deve ser construido
aqui € o Diagrama de Entidade e Relacionamento, onde deveréo ser identificados
todas as entidades e os relacionamentos entre elas. Este diagrama € a chave

para a compreensao do modelo conceitual de dados.
2.2.3.1. Identificacdo das Entidades

O conjunto de entidades escolhidas, com base o levantamento de requisitos em
gue feito foi: Ficha_Aluno, Declaracdo, Reclamacédo, Responsavel, Cargo,
Ano_Frequéncia, Tipo_Declaracdo, Curso, Departamento, Histérico_Declaracéo e

Histérico_Reclamacéao, ControlAcesso.

Entidade Descricéo

Representa dados de um aluno, necessario para o

Ficha_Aluno sistema
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Declaracao

Representa o conjunto de declaracdes emitidas pelo

aluno

Tipo_Declaragéao

Representa o Tipo de declaracdo emitida pelo aluno

Curso Representa 0s cursos existentes na instituicéo
Departamento Representa os departamentos existentes na instituicao
Representa os responséaveis envolvidos directamente no
Responsavel processo de pedido de declaragéo e reclamacdes
Reclamacéo Representa as reclamacdes feita pelos estudantes

Historico_Declaracéo

Representa os histéricos das declaracdes emitidas

Historico_Reclamacao

Representa os histéricos das reclamacdes feitas

Cargo

Representa o cargo que um responsavel exerce

Ano_Frequéncia

Representa o ano de frequéncia do aluno

Tabela 2 - Tabela das entidades

O quadro acima representa a descricdo de cada entidade que foi escolhida para o

desenvolvimento do modelo conceitual e a figura abaixo mostra as entidades

representadas graficamente no Diagrama Entidade e Relacionamento.

Ficha_Aluno Declaragéo Reclamagéo
Responsavel curso Cargo
Tipo_Declaracéo Histérico_Declaracéo Ano_Frequéncia
ControlAcesso Histérico_Reclamacao Departamento

2.2.3.2. ldentificacdo dos relacionamentos

Tendo sido definidas as entidades que constituem a base de dados foi feita a

identificacdo dos relacionamentos entre entidades identificando também as suas

cardinalidades maximas, sao elas: Pertence (1:N), Frequenta (1:N), Possui (1:N),
E Dirigida (1:N), Responde (1:N), Faz (1:N), Emite (1:N).
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Pertence (1:N) - Este relacionamento constitui-se um relacionamento do tipo um-
para-muitos, onde a cardinalidade maxima 1 corresponde as entidades Curso,
Responsavel, Departamento, e a cardinalidade maxima N corresponde a
entidade Ficha_Aluno, Responsavel e Curso em algumas situagcdes como

exemplo:

1 Pertence

Frequenta (1:N) - Este relacionamento constitui-se um relacionamento do tipo

um-para-muitos, onde a cardinalidade méxima 1 corresponde a entidade
Ano_Frequencia e a cardinalidade maxima N corresponde a entidade

Ficha_Aluno.

Ano_Frequencia | Frequenta Ficha_Aluno

Possui (1:N) - Este relacionamento constitui-se um relacionamento do tipo um-
para-muitos, onde a cardinalidade maxima 1 corresponde as entidades
Reclamacéo, Declaracdo, Tipo_Declaracdo, cargo e a cardinalidade maxima N
corresponde a entidade  Histérico_Reclamacdo, Historico_Declaracéo,

Responsavel e Declaracdo em algumas situacdes como exemplo:

: 1 N | N
Tipo_Declaracéo Declaragao

E Dirigida (1:N) - Este relacionamento constitui-se um relacionamento do tipo
um-para-muitos, onde a cardinalidade maxima 1 corresponde as entidades
Departamento, Curso e a cardinalidade maxima N corresponde a entidade

Reclamacéo e Declaracdo, como exemplo:

Departamento Declaracéo

E Dirigida
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Responde (1:N) - Este relacionamento constitui-se um relacionamento do tipo
um-para-muitos, onde a cardinalidade méxima 1 corresponde a entidade

Responsavel e a cardinalidade maxima N corresponde a entidade Reclamacao.

1 N

Reclamacao
Responde

Responsavel

Faz (1:N) - Com base ao RFO03, este relacionamento constitui-se um
relacionamento do tipo um-para-muitos, onde a cardinalidade maxima 1
corresponde a entidade Ficha_Aluno e a cardinalidade méaxima N corresponde a

entidade Reclamacéao.

Ficha_Aluno Reclamacéao

Emite (1:N) - Com base ao RFO05. este relacionamento constitui-se um
relacionamento do tipo um-para-muitos, onde a cardinalidade maxima 1
corresponde a entidade Ficha_Aluno e a cardinalidade maxima N corresponde a

entidade Reclamacéo.

Ficha_Aluno Declaracao

2.2.3.3. Identificacdo dos Atributos

Depois da definicdo das entidades e os seus relacionamentos, foram identificados

os atributos das entidades e seus respectivos identificadores.

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Ficha_Aluno:

Atributos Descricao Identificador
Caddigo Representa a identificacdo do Aluno Sim
Nome Nome do Aluno Nao
Sobrenome Sobrenome do Aluno Nao
Pai Nome do Pai do Aluno N&o
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Mée Nome da Mae do Aluno N&o
Nascimento Data de Nascimento do Aluno N&o
Numero do Bilhete de Identidade do
Bl Aluno N&o
Data de emisséo do Bilhete de
Emissao Identidade do Aluno N&o
Telefone Telefone do Aluno N&o
Telemével Telemével do Aluno Nao
Ingresso Ano de ingresso do aluno na instituicdo | Nao
Género Género do Aluno Nao
Email E-mail do Aluno N&o
Senha Senha de Login do Aluno N&o
Residéncia Residéncia do Aluno N&o
Periodo Periodo em que o aluno pertence N&o
Representa a provincia em que o aluno
Provincia nasceu N&o
Representa o municipio em que o aluno
Naturalidade nasceu N&o
Nacionalidade Representa a nacionalidade do aluno N&o
Tabela 3 - Tabela de atributos
O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Declaracgéo:
Atributos Descricao Identificador
Caddigo Caodigo da declaracédo Sim
Data Data de emisséo da declaracéo N&o
Talao Taldo de pagamento da Declaragéo N&o
Status Estado de tratamento da declaracéo N&o
Efeito Efeito da declaracao N&o
Ano Académico Ano Académico da declaracao N&o
Ano Lectivo Ano Lectivo da Declaracao N&o

Tabela 4 - Tabela de atributos
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O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Reclamagéo:

Atributos Descrigéo Identificador
Cddigo Cédigo da reclamacéo Sim

Data Data em que se faz a reclamacéao N&o
Descricao Descricao da reclamacgéao N&o

Status Estado de tratamento da reclamacgéao N&o

Tabela 5 - Atributos

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Responsavel:

Atributos Descrigéao Identificador
Caodigo Caodigo do Responsavel Sim

Nome Nome do Responsavel N&o
Sobrenome Sobrenome do Responsavel N&o
Telefone Telefone do Responsavel N&o
Telemovel Telemovel do Responsavel N&o
Género Género do Responsavel N&o

Email E-mail do Responsavel N&o

Senha Senha de acesso do Responsavel ao sistema | Nao

Tabela 6 - Atributos

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Histérico_Declaracao:

Atributos Descricao Identificador
Caodigo Caodigo do Historico da declaracéo Sim
Data Data de emisséo da declaracdo em histérico | Nao
Taldo de pagamento da Declaracdo em
Taldo histérico N&o
Estado de tratamento da declaracdo em
Status histérico N&o
Efeito Efeito da declaracdo em histérico N&o
Ano Académico Ano Académico da declaracdo em histérico N&o
Ano Lectivo Ano Lectivo da Declara¢do em historico Nao
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Mostra o tipo de declaracdo da declaragao

Id tipo Decl em historico Nao
Mostra o identificador da declaragdo em

Id declaracéo histérico N&o
Mostra o identificador do departamento em
gue foi enviado o pedido de declaracdo em

Id departamento histérico N&o
Mostra o indentificador do aluno em que

Id Ficha Aluno emitiu a declaracdo em histérico N&o
Mostra o identificador do responsavel que

Id Responsavel tratou a declaracdo em histérico N&o
Mostra a situacéo da declaracdo em
historico, isto &, se foi alterada, excluida e o

Obs registo anterior de uma declaracao. N&o

Tabela 7 - Atributos

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Historico_Reclamacao:

Atributos Descricao Identificador

Cadigo Cabdigo do Historico da Reclamacéo Sim

Data Data de emisséo da declaracado em histérico | Nao
Estado de tratamento da reclamacéo em

Status historico N&o

Descricao Efeito da reclamacédo em histérico N&o
Mostra o identificador da reclamacéo em

Id reclamacao historico N&o
Mostra o identificador do departamento em

Id departamento gue foi enviada a reclamacéo em historico N&o
Mostra o identificador do curso em que foi

Id Curso enviada a reclamacao em historico N&o
Mostra o indentificador do aluno que fez a

Id Numero Siga reclamacado em histérico N&o

Id Responsavel Mostra o identificador do responsavel que Nao
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tratou a reclamacao em histérico

Mostra a situag&o da reclamagéao em
historico, isto é, se foi alterada, excluida e o

Obs registo anterior. N&o

Tabela 8 - Atributos

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Cargo:

Atributos Descrigéao Identificador
Cddigo Cédigo do Cargo Sim
Descricao Descricao do Cargo N&o

Tabela 9 - Atributos

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Tipo_Declaracao:

Atributos Descricao Identificador
Caodigo Caodigo do Tipo de Declaracao Sim
Descricao Descricdo do Tipo de Declaracao N&o

Tabela 10 - Atributos

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Ano_Frequencia:

Atributos Descricao Identificador
Caodigo Caodigo do Ano de Frequéncia Sim
Descricao Descricdo do Ano de Frequéncia N&o

Tabela 11 - Atributos

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Departamento:

Atributos Descricao Identificador
Caddigo Caddigo do Departamento Sim
Descricao Descricdo do Departamento N&o

Tabela 12 - Atributos

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade Curso:

Atributos Descrigédo Identificador
Cddigo Caddigo do Curso Sim
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Descricao Descricao do Curso N&o

Tabela 13 — Atributos

O Quadro abaixo representa os atributos da entidade ControlAcesso:

Atributos Descrigéo Identificador

Cddigo Cédigo do Curso Sim

Data Data de Acesso Nao

Tabela 14 - Atributos

2.2.3.4. Representacao Geral do Modelo Conceitual
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Figura 1 -Modelo Conceitual de Dados
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2.2.4. Modelo Logico

Para Luis (2019) o modelo légico j& leva em conta algumas limitacbes e
implementa recursos como adequacdo de padrdao e nomenclatura, define as
chaves priméarias e estrangeiras, normalizacdo, integridade referencial, entre
outras. Para o modelo l6gico deve ser criado levando em conta os exemplos de

modelagem de dados criados no modelo conceitual.

2.2.4.1. Detalhes dos Atributos

Neste modelo fez-se necessario converter as entidades do modelo conceitual em
tabelas de base de dados, e os atributos foram convertidos em campos de
tabelas, e foi realizado também detalhamentos dos atributos, definindo o seu

dominio ou tipo de dado, e a obrigatoriedade do seu preenchimento.

O quadro abaixo apresenta a conversao da entidade Declaracéo,
Tipo_Declaracdo, Cargo e seus respectivos atributos em Tabelas e Campos na
base de dados.

Entidade Tabela Chave Obrigat
Primaria | 6rio
Atributos Campo Tipo de Dado
Id_declarac
Cadigo ao Int Sim Sim
Data data DateTime N&o N&o
Taldo talao LONGBLOB | Nao Sim
Declaracdo | Status Declaracao | status Varchar(20) | N&o Sim
Efeito efeito Varchar(45) Nao Sim
Ano ano_
Académico academico | Char(1) Nao Sim
Ano Lectivo ano_lectivo | Year Nao Sim
Tipo_ Tipo_ Id_tipo_
Declaragéo Cddigo Declaracao declara Int Sim Sim
Descrigcéo Descricao Varchar(10) Nao Sim
Cargo Cédigo Cargo Id_cargo int Sim N&o
Descrigcéo descricao Varchar(20) Nao Nao

Tabela 15 - Detalhamento dos Atributos
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O quadro abaixo apresenta a conversao da entidade Ficha_Aluno, Reclamacéo,

Curso e seus respectivos atributos em Tabelas e Campos na base de dados.

Entidade Tabela Chave Obrigatorio
Tipo de Primaria
Atributos Campo Dado
Caédigo numero_siga Int Sim Sim
Nome nome Varchar(20) N&o Sim
Sobrenome sobrenome Varchar(20) | Nao Sim
Pai nomePai Varchar(20) N&o N&o
Mée nomeMae Varchar(20) N&o N&o
Nascimento dataNasc Date Néo Sim
BI numeroBl Varchar(20) | Nao Sim
Emisséo dataEmissaoBI | Date Néo Sim
Telefone telefone Varchar(20) | Nao Sim
Ficha

Ficha_aluno | Telemével aIuno_ telemovel Varchar(20) | N&o N&o
Ingresso ano_Ingresso Year N&o Sim
Género genero Varchar(20) N&o Sim
Email email Varchar(20) N&o Sim
Senha senha Varchar(20) N&o Sim
Residéncia residencia Varchar(20) N&ao Nao
Periodo periodo Varchar(20) N&ao Sim
Provincia provincia Varchar(20) N&ao Sim
Naturalidade naturalidade Varchar(20) N&ao Sim
Nacionalidade nacionalidade | Varchar(20) Nao Sim

Reclamacéo | cadigo Recla | |g reclamacao | Int Sim Sim
Data i data date Nao Sim

macao

Descri¢céo descricao Varchar(200) | Nao Sim
Status status Varchar(20) Nao Nao

Curso Cédigo Curso | |d_curso Int Sim Sim
Descrigéo descricao Varchar(20) | Nao Sim

Tabela 16 - Detalhamento dos Atributos
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O quadro abaixo apresenta a conversdo da entidade Responsavel, Departamento,

Ano_Frequéncia e seus respectivos atributos em Tabelas e Campos na base de

dados.
Entidade Tabela Chave Obrigat
Priméria | 6rio
Atributos Campo Tipo de Dado
Id_respons
Cadigo avel Int Sim Sim
Nome nome Varchar(20) N&o N&o
Sobrenome sobrenome | Varchar(20) N&o Sim
Telemoével telemovel Varchar(20) N&o N&o
Género genero Char(1) Nao Sim
Email email Varchar(20) Néo Sim
Senha senha Varchar(20) N&o Sim
Departamento Departamento | Id_departa
Cadigo mento Int Sim Sim
Descricdo Descricao Varchar(10) N&o Sim
Ano Cadigo Ano_ Id_anoFreq | int Sim Nao
Frequéncia Frequencia
Descrigcéo descricao Varchar(20) Nao Nao

Tabela 17 - Detalhamento dos Atributos

Os quadros abaixo apresenta a conversdo da entidade Histoérico_Declaracao,

Histérico_Reclamacéo, ControlAcesso e seus respectivos atributos em Tabelas e

Campos na base de dados.

Entidade Tabela Chave Obrigat

Primaria | 6rio

Atributos Campo Tipo de Dado

Id_historico
Historico Cddigo o _decl Int Sim Sim
Historico_Decl ]

Declaracéo Data data DateTime Nao Nao
Taldo talao LONGBLOB | Néo Sim
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Status status Varchar(20) Néo Sim
Efeito efeito Varchar(45) N&o N&o
Ano ano_acade
Académico mico Char(1) Nao Sim
Ano Lectivo ano_lectivo | Year N&o Sim
Id_Tipo_De
Id tipo Decl cl Int N&o Sim
Id Id_declarac
declaracdo ao Int N&o Sim
Id
departame Id_departa
nto mento Int Néo Sim
Id Ficha Id_ficha:alu
Aluno no Int Néo Sim
Id
Responsav Id_respons
el avel Int Néo Sim
Obs obs Varchar(20) N&o Sim
Tabela 18 - Detalhamento dos Atributos
Entidade Tabela Chave Obrigat
Primaria | ério
Atributos Campo Tipo de Dado
Id_historico
Cadigo _recl Int Sim Sim
Data data DateTime Nao N&o
Status status Varchar(20) Nao Sim
Descri¢céo descricao Varchar(200) | Nao Sim
Histérico Id Id_reclama
Reclamacédo | reclamagéo Historico_Recl cao int Né&o Sim
Id
departame Id_departa
nto mento Int Nao Sim
Id Curso Id Curso Int Nao Sim
Id Ficha Id_ficha_al
Aluno uno Int Nao Sim
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Id
Responsav
el

Obs

Id_Respon

savel

Int

Sim

obs

Varchar(20)

Sim

ControlAcesso

Caédigo

Data

controalaceso

Id_controla

cesso

id

Sim

data

datetime

Sim

Tabela 19 - Detalhamento dos Atributos

Os campos indicados como chaves primérias, correspondem os atributos

indicadores das entidades.

O tipo de dado int corresponde ao tipo inteiro, varchar corresponde a carateres de

tamanho variaveis e o char corresponde corresponde a carateres de tamanho

fixo, year corresponde a ano, DateTime corresponde a data actual fornecida

automaticamente, LongBlob corresponde a um tipo de dado que requer um

ficheiro.

2.2.4.2.

Cargo

@ id_cargo: INTEGER

descricao_cargo: VARCHAR(10)

(1.1
(1.n)

Responsavel

nome: VARCHAR(10)

7 id_respon: INTEGER
email: VARCHAR(10)

senha: VARCHAR(10)

Representacdo Geral do Modelo Légico

(1.n)

Curso

cod_departamento: INTEGER

cod_cargo: VARCHAR(10)
telemovel: VARCHAR(10)

.1

(1n)

telefone: VARCHAR(10)

genero: VARCHAR(10)
sobrenome: VARCHAR(10)

7 id_departamento: INTEGER

@ id_cargo: INTEGER

©.1)

¥ id_curso: INTEGER

descricao_curso: VARCHAR(10)

 id_departamento: INTEGER

7 id_respon: INTEGER

wyn @y

[eBY) [eRY)
(1,1)
Departamento w1y I
(1.  descricao_depart: VARCHAR(10| @
7 id_departamento: INTEGER -
Ty Dedlaracao
I oo (1n) ©n)
id_tipoDediaracao: INTEGER - —
descricao_tipoDed: VARCHAR.. | ey N
@y status: VARCHAR(10)
7 id_redamacao: INTEGER
descricao_redamacao: VARCH. ..
©.n) a .1
Fxcharakn id_curso: INTEGER
nome: VARCHAR(20) id_aluno: INTEGER il (1,n)
©n) sobrenome: VARCHAR(20) -2 departamento: INTEGER Historico
ebracas nomePai: VARCHAR(20) d.respon: INTEGER - data: DATETIME
datazidbte: nomeMae: VARCHAR (20) ot VAT ¥_id_historico: INTEGER
tal0: VARCHAR(10) dataNasd: VARCHAR(10) (L) status: VARCHAR(10)
§ d_dedaraco: Nimero numeroBI: VARCHAR(20) ©n) desaricao_historico: VARCHAR...
cod_TipoDedaracao: Nimero dataEmissaoBl: VARCHAR(10) cod_ficha_aluno: INTEGER
“aro_lectivo: VARCHAR(10) nacionalidade: VARCHAR (20) cod_curso: INTEGER
(L.m) [ Status: vARCHAR(10) ©.nm) naturalidade: VARCHAR(20) cod_departamento: INTEGER
<feito: VARCHAR(45) cod_curso: INTEGER __cod_responsével: INTEGER
“aro_academico: VARCHAR() (1,1)|__provinga: VARCHAR(20) wn @ id_redamacao: INTEGER
@ id_tipoDedaracao: INTEGER telefone: VARCHAR(20)
T id_aluno: INTEGER telemovel: VARCHAR (20)
g Aot D 5
¥ id_departamento: INTEGER ? numero_siga: INTEGER
obs: VARCHAR (200) codznorreqr INTEGER:
anolngresso: INTEGER
@y genero: VARCHAR(10) wn ©.n)
- controlAcesso
(1)

Histdrico_Ded

@ id_Historico_Dedl: VARCHAR(10)]

status: VARCHAR(10)

cod_historico: INTEGER

cod_TipoDedlaracao: INTEGER

data: DATETIME

ano_lectivo: VARCHAR(10)
efeito: VARCHAR(10)

taldo: VARCHAR(10)

cod_ficha_aluno: INTEGER
cod_departamento: INTEGER

§ id_dedaraco: Nimero

Figura 2: Modelo Légico de Dados

email: VARCHAR(20)

senha: VARCHAR(20)

residencia: VARCHAR(20)
periodo: CHAR(20)

(@.n)

§ 1d_codigoAcesso: Nimero(4)

P id_curso: INTEGER

7 id_anoFrequendia: INTEGER

7 numero_siga: Nimero(4)

7 id_responsavel: Nimero(4)

data: DATETIME

(Ln) wn

Ano_Frequencia

@ id_anoFrequencia: INTEGER

descricao_anoFreq: VARCHAR. .
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2.2.5. Modelo Fisico

No modelo fisico fazemos a modelagem fisica do modelo de base de dados.

Neste caso leva-se em conta as limitagcdes impostas pelo SGBD escolhido e

deve ser criado sempre com base nos exemplos de modelagem de dados

produzidos no item anterior, modelo logico.

m historico_reclamacao

id_reclamacao INT(11)
num ero_siga INT(11)
id_departamento INT{11)
id_curso INT(11)

obs VARCHAR(45)
id_responsavel INT(11)

Figura 3: Modelo

id_historic_reclam acao INT(11)
descrican_historico_reclamacao VARCHAR(200)
data_histoico_reclamacao TIMESTAMP
status_historico_recamacao ENUM(...)

| responsavel v
id_responsavel INT{11)
nome_responsavel VARCHAR{45)
sobrenome_responsavel VARCHAR(45)

1 cargo v
s (messe—— . e —I<  telefone_responsavel VARCHAR(15)
] historico_declaracao ¥ id_cargo INT(11) |
——————— 4 telemovel _responsavel VARCHAR(15)
d_historice_declaracaa INT(11) cargo VARCHAR(45)
genero_respanssvel ENUM (M, F)
efeitn_declaracan VARCHAR (45) >
email_responsavel VARCHAR(45)
tila0_declaracao LONGBL OB e VARCHAR(S)
senha
status_declaracao ENUM(...) T —i<
| @ id_departamento INT{11)
data_dedaracao TIMESTAMP
| departamento v | @id_cargo INT(11)
ano_academico VARCHAR(45) |
id_departamento INT(11) | @ id_curse INT(11)
ane_lective YEAR(4) B —————— — o
N nome_departam ento YARCHAR(45) >
d_tipe_declaracag INT(12) = . 7 :
d_declaracao INT(11) T ¥
d_d an + + + ] reclamacao v | } |
tamento INT(11
d_pepartamen n | | } id_reclamacao INT(11) I | }
INT(11
numero_siga INT(11) } } | descrican_reclam acan VARCH AR {200} | } |
obs VARCHAR (45) | | |
! ! i data_reclamacao TIMESTAMP | | |
id_responsavel INT(11) | | - ——— | |
= o | | » status_redamacao ENUM(.,.) | |
I ‘L } . % num ero_siga INT(11) } |
| - _‘T _____ id_cursa INT(11) | }
4
: [ % id_departamento INT(11) - ‘f |
# @ id_responsavel INT(11) 7 __': | }
7 dedaracao v obs ¥ ARCHAR (200} I | } }

v > | ! | B
id_declaracao INT{11) . | : | ‘I
efelto_declaracan VARCHAR(45) I | } |
tala0_dedaracae LONGBLOB | * | I | }

> status_declzracan ENUM(...) T Jl_ | l |
data_declaraca TIMESTAMP " ficha_aluno hd A * T }
ano_academ ico VARCHAR(45) numera_siga INT(11) " curso W
ano_lectivo YEAR(4) nome_alune Y ARCHAR(45) id_curso INT(11) }
id_tpo_dedaracan INT(11) ;'_"‘ sobrenome_aluno YARCHAR(45) o 4H nome _curso VARCHAR(4S) | |
@ num ero_siga INT(11) | genera_aluno ENUM(M', F) J @ id_departamento INT(11) }
@ id_departamento INT(11) } nome_pai_sluno ¥ ARCHAR(45) > }
 id_responsavel INT(11) | _ 42| nome_mae_aluno YARCHAR(45) 1
= obs VARCHAR(200) data_nascimento_auno DATE A
obs VARCHAR(45] numero_bi_aluno VARCHAR(45) —J controlacesso ¥
S data_emicao VARCHAR(45) id_controlAcesso INT
Hb—————
> residencia_duno VARCHARGS) | L data VARCHAR(200)
v email_aluno VARCHAR(45) @ num ero_siga INT(11)
C— v : senha_aluno VARCHAR(45) @ id_responsavel INT(11)
) >
1d_munidpio INT{L1) I Ir————ﬂé periodo_aluno ENUM(...)
nome_municipio VARCHAR(45) |4 - — — — —1 ano_ingresso_aluno YEAR(4) o
@id_provincia INT(11) : @id_sno_frequencia INT(11) | _lano frequencia ¥
> | @id_curso INT(11) : id_ano_frequencia IMT{11)
ST
v I @ id_munidpio INT(11) ano_frequencia VARCHAR(10)
} ***** 1| %id_nacionalidade INT(11) >
I | -
] | N4
I I i
I I i
I I —
T | |
| provincia v | 4
|
id_provincia INT{11) 1 7] nacionalidade v

nome_provincia VARCHAR(45)

Fisico do Sistema

>

_ tipo_declaracao v
id_tipo_declaracao INT(11)
tipo_declaracao VARCHAR(4S)

>

id_nacionalidade INT(11)

naciondidade VARCHAR(45)
>

Obs: Foram feita normalizacdes na tabela Ficha_Aluno, surgindo assim a tabela

Provincia, municipio e Nacionalidade, e os relacionamentos nas tabelas historicos

de declaracéo e histdrico_reclamacdo séo feitos fisicamente através de triggers.

Anexo 2.
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2.3. Plano de Seguranca do sistema

Conceitualmente a segurangca pode ser definida como a “proteccdo de
informacdes, recursos e servigos contra desastre, erro e manipulacdo nao
autorizada” (Dias, 2000).

Segundo Casanas & Machado (2001) a seguranca da informacéo é caracterizada

pela preservacao dos seguintes atributos basicos:

Disponibilidade: garantia de que o utilizador autorizado tenha acesso a

informacao e aos recursos associados quando necessério.

Confidencialidade: seguranca de que a informacao pode ser acedida apenas por
utilizadores autorizados, com base aos dados de login registrados no sistema e o

campo senha tem que estar criptografado. Conforme o exemplo abaixo:

INSERT INTO ficha_aluno
(id,
numero_siga,
senha)
VALUES (NULL,
'numero_siga’,

MD5('senha"));

Com esta criptografia md5 ajudara a manter em sigilo a senha dos utilizadores,

gerando uma String de 32 bytes dentro da base de dados.

Integridade: € a certeza da preciséo da informacéo, limitando accdes na base de

dados a determinados responsaveis.

Ramos (2002) afirma que, uma falha em um sistema pode causar a paralisacao
das actividades da organizacdo com perdas significativas. Deste modo, o sistema
proposto dard a possibilidade de realizacdo de backUp (copia de seguranca),
onde o mesmo devera seguir um plano claro e continuo de modo a garantir que
os dados relevantes sejam protegidos. Recomendasse que o backUp do sistema

seja feito todos os dias, ao término de cada expediente.

No projecto proposto, as backups frequentes em armazenamentos fisicos ou na
nuvem ajudardo a evitar perdas de informacgfes, acaso ocorra uma ameaca que

compromete o software ou alguma outra informacéo.
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2.4. Querys

Sera apresentado algumas consultas principais, da base de dados de modo a

obter alguns dados sobre a reclamacéo e o pedido de declaracéo.

Limtto 1000rows — ~ | 9 | < @ (1) (3

1= SELECT * FROM swga.declaracao;

<

Result Grid | JH 4% Fiter Rows: Edit: By = | Exportfimport: 5] | Wrap Cell Content:  JA
‘B &

id_dedaracao  efeito_dedaracao talao_dedaracao  status_dedaracao  data_dedaracao ano_academico  ano_lective  id_tipo_dedaracao  numero_siga  id_departamento  id_responsavel  obs
1 Bolsa Interna Em Tratamento 2019-11-17 1%:13:31 1 2019 1 191001 4
2 Bolsa de Estudo interna Em Tratamento 2019-11-17 19:15:03 2 2018 2 191002 4 2
3 Continuag3o dos estudos Em Tratamento 2018-11-17 19:20:08 1 018 1 151001 4 1
5 Traballho Em Tratamento 2019-11-17 19:20:08 2 2017 2 190105 5 1
» |5 Continuacdo dos estudos Pendente 2019-11-17 19:20:09 3 2015 1 190106 4 2
6 Bolsa de estudo Em Tratamento 2019-11-17 19:20:09 4 2017 2 190107 4 2
7 Bolsa Em Tratamento 2019-11-17 19:20:08 5 018 1 190105 4 1
5 1o L]

Figura 4- Consultado a tabela declaragdo

A partir desta consulta da figura 1, é possivel verificar os respectivos pedidos de
declaracéo, seu efeito, quem pediu, entre outros dados relevante para gestao das

mesmas.

& MysaL workbench
@  catasso - Waming - not suppo.. x

File Edit View Query Dalsbase Server Tools Seripling Help
e QBN i ® D=1
EH FrFra0 R

1e SELECT count(*)l FROM swga.declaracao;

Limtto 1000rws - | 35 | & @ (1] ()

<

| Resutrid | [ 4% Fterfouss| || Exports B | wrap Col Comtent: I8 a

it
count(*) ——
b7 Grid

Figura 5 - Consultando o numero de declaragdo emitida
Nesta consulta acima, € possivel verificar o nimero de pedidos de declaracdo de

modo geral.

Limit to 1000 rows -l e = & (1 (=

== C S =N 2%
1= SELECT * FROM swga.reclamacaoj;

Result Grid | £ 4% Fiter Rowes: | edt: E&) B EL | ewortyimport: By &) | wrep Cell Content: I&

id_reclamacac  descricao_reclamacac  data_redamacao status_reclamacac  numero_siga  id_curso  id_departamento  id_responsavel  obs
1 Fizuma.... 2019-11-17 19:25:41 Em Tratamento 191001 1 1 1
2 paguei..... 2019-11-17 19:25:41 Em Tratamento 191002 1 1 2 [Eiszzal
3 Prediso... 2019-11-17 19:25:41 Em Tratamento 191001 3 1 1 ]

Figura 6 - Consultando a tabela reclamagdo
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A partir desta consulta da figura 6, é possivel verificar as reclamacdes recebidas
de diversos assuntos, num determinado departamento, sua descricao, quem

efectuou, entre outros dados relevante para gestdo das mesmas.

- X
“ools  Seripting  Help
w @ =1
mH ¥ & & Lmitto 1000rows - | 95 | ¥ @ (1) [
| 1e SELECT count(*)l FROM swga.reclamacao;
< >
| Resuiterid | EH 4% F\herﬂaws:l:l‘&pnm g | wrep ool Contene: T3 a
E Grid

Figura 7 - Consultando o numero de reclamag¢ées

Nesta consulta acima, € possivel verificar o nimero de reclamacdes de modo

geral.

B :; jf’ ﬁ ﬁb Limit to 1000 rows - ,,'& < Q |1| 1=
1 select numero_siga, efeito declaracao, status_declaracao, id tipo declaracao, id_responsavel
2 from declaracao where numero siga = 191001;

Result Grid | J—J 43 Fiter Rows: l:ll Export: B[ ‘ Wrap Cel Content: 1A |:I

numero_siga  efeito_dedaracao status_dedaracao  id_tipo_dedaracac  id_responsavel —
s
151001 Bolsa Interna Em Tratamento 1 2 Grid
191001 Continuaco dos estudos  Em Tratamento 1 i

Figura 8 - Consultar um aluno e a declaragéo

A patrtir desta consulta na figura 8, podemos verificar as declaracdes que um
determinado aluno emitiu, o seu efeito, a data de emisséo, o tipo de declaracéo, o

estado actual e quem atendeu.

mE ¥ ¥ 8 © Limitto 1000rows  ~ | 3 | € @ (1) (=
1 SELECT * FROM swga.declaracao where status_declaracao = 'Pendentel';

< >
| ResultGrid | FH 4% Fiter Rm.s:l:ﬂsdm 4 B EL |eperyimport: g {5 |wrsp cel Gontents T a

id_dedaraca0 _efeito_dedaracao talao_declaracao _ status_dedaracac | data_dedaracao ano_academico_ ano_lectvo _id_tipo_dedaracac _ numero_siga _ id_departamento _id_responsavel _obs =
[E Continuagso dos estudos Pendente 019-11-17 13:20:09 3 015 1 190106 4 2 Por motvos de. Gid
.

Figura 9 - Consultar declaragdes Pendente

Nesta consulta acima verifica-se todas declara¢des pendentes com 0s seus

respectivos dados.
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1e

Lmtto 1000rows  ~ | 95 | <f @ [T (2

t ano_lectivo, count(*) from declaracao group by ano_lectivo order by ano_lectivo;

£
| Result Grid | :B 4} Filter Rows: l:ll Export: |‘.'U’rap Cell Content: IA

ano_lective  count(¥)
2015 1
2017 2
2018 3
2019 1

Figura 10 - Consultar o ano que mais se fez declaragéo

A partir desta consulta da figura 10, verificamos que fez-se mais pedidos em 2014
e 2015.

Query 1

SQL File 2° SQL File 47 SQLFiled

EE¥FEO R

1e
2

3
4
5

-
<

select f.nome_aluno, f.sobrenome_aluno, r.descricao_reclamacao, r.data_reclamacao,

r.status reclamacao, s.nome responsavel, s.sobrenome responsavel from reclamacao as r

reclamacao responsavel

Limit to 1000 rows

sl g Q1 [z

join ficha_aluno as f on f.numero_siga = r.numero_siga join responsavel as s

on s.id responsavel = r.id_responsavel;

| ResultGrid | FH 4% Fiter Roves: l:“apm: EQ | wrep Cell Content: &

nome_aluno  sobrenome_aluno  descricao_reclamacao  data_reclamacao

b |Albano
Alberto
Albertina
Albertina
Ulika
Carlos
Carlos
Albertina

Jamba fiz uma.......
Airosa fiz duas
Maria Fiz trés
Maria Enviei
Justo Fale...
Manuel Paguei...
Manuel fiz

Maria hoije..

2019-09-27 09:54:10
2019-09-27 09:54:10
2019-09-27 09:54:10
2019-09-27 09:54:10
2019-09-27 09:54:10
2019-09-27 09:54:10
2019-10-12 16:32:42
2019-10-12 16:33:39

Figura 11 - Consultando a reclamagdo dos alunos

A figura acima apresenta os estudantes

descricdo, o estado da reclamacédo e quem atendeu.

status_reclamacao

Pendente

Em Tratamento
Em Tratamento
Em Tratamento
Em Tratamento
Em Tratamento
Em Tratamento
Em Tratamento

nome_responsavel

Tomas
Albano
Albano
Salomao
Salomdo
Salomdo
Albano
Salomdo

sobrenome_responsavel

Selombo
Catasso
Catasso
Pena
Pena
Pena
Catasso
Pena

gue fizeram uma reclamacédo, a sua
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Lmtto 1000rows  ~ | 9 | ¥ @ (1] (3

BB FFA0®
1e SELECT * FROM isced.historico_declaracao;

<

| ResultGrid | f 4% Ftermovs:| || edt @) B S | eon/import: G i | Wrsp Cel Contents

id_historico_dedaracao  efeito_dedaracao  talao_dedaracao  status_dedaracao  data_dedaracao ano_academico  ano_lectivo  id_tipo_dedaracao  id_dedaracao  id_departamento  numero_siga
7 Bolsa = Em Tratamento 2019-05-30 08:37:38 1 2017 2 3 4 150103
8 Bolsa de Estudo Em Tratamento 019-09-2709:38:48 4 2019 1 1 4 190102
3 Bolsa de Estudo Pendente 2019-10-0109:26:57 4 2019 1 1 4 190102
10 Trabalho Em Tratamento 2015-10-0109:27:45 1 2014 1 8 4 150105
11 Bolsa de Estuda Pendente 019-03-2709:38:98 4 2019 1 1 4 190102
b |12 Bolsa de Estudo Em Tratamento 2019-10-0110:00:23 4 2019 1 1 4 190102
13 Bolsa de Estudo Em Tratamento 2019-09-2709:38:48 4 2019 1 1 4 150102
1% Bolsa de Estudo Em Tratamento W19-10-1215:45:12 4 2019 1 1 4 190102
15 Continuacdo dos Em Tratamento 2019-08-27 09:40:57 2 2018 2 2 4 190102
16 Continuacdo dos Em Tratamento 2015-10-12 15:45:12 2 2018 2 2 4 150102
17 Bolsa Em Tratamento 2019-03-2709:41:53 1 2017 2 3 4 190103
18 Bolsa Em Tratamento 019-10-12 15:45:12 1 017 2 3 4 190103
15 Continuacdo dos Em Tratamento 2019-09-2709:42:48 1 2015 2 4 4 190103
20 Continuacgo dos Em Tratamento 019-10-12 15:45:112 1 2015 2 4 4 190103
21 Trabalha Em Tratamento 2019-03-2709:48:16 3 2014 1 5 4 190103
2 Trabalho Em Tratamento 2015-10-12 15:45:12 3 2014 1 5 4 150103
23 Trabalho Em Tratamento 2019-09-2709:43:16 1 2015 1 6 4 190104
24 Em Tratamento 019-10-12 15:45:12 1 1 3 4 190104
L Em Tratamento 2019-08-27 09:43:16 2 1 7 4 150104
26 Em Tratamento 2019-10-12 15:45:12 2 1 7 4 190104

<
n derlararani w

Figura 12 - Consulta de historico das declaragées

0
obs id_respon -
Registos alteratdos!
Registo Anterior
Registos alterados!
Registo Excluido
Registo Anterior
Registos alterados!
Registo Anterior
Registos alterados!
Registo Anterior
Registos alterados!
Registo Anterior
Registos alterados!
Registo Anterior
Registos alterados!
Registo Anterior
Registos alterados!
Registo Anterior
Registos alterados!
Registo Anterior
Registos alterados!

A figura anterior indica os dados que foram apagados, alterados com os

respectivos dados anteriores das declarac¢des, possibilitando recuperar dados que

foram alterados ou apagados por um erro técnico.

wuery | UL e £ SuLries JuLries QeCIaraca0 reciamacan responsave

mE 7 Fa o] Lmtto 1000rws  ~ | 35 | € @ (1) (2
1e SELECT * FROM isced.historico_reclamacao;

<

| Result 6rid | ] 4% Fiter Rowss: | ede: g B B | export/import: S &y | wrep ool content: IR

id_historico_reclamacao ~ descricao_historico_reclamacac  data_historico_reclamacao  status_historico_reclamacac  id_redamacac numero_siga  id_departamento  id_curso

r |1 2015-09-27 09:54:10 Em Tratamento 190102 1
2 2018-10-01 10:21:51 Pendents 150102 1

3 2019-09-27 09:54:10 Pendente 190102 1
2019-10-01 10:24:36 Pendente 190102 1

Comprei... 2019-10-01 10:25:30 Em Tratamento 190103 1

Figura 13 - Consulta do histérico de reclamagées

id_responsave!

1 Registo Anterior 5
Registo Anterior
Registo Anterior
Registo Alterado
Registo Exduido

A figura anterior indica os dados que foram apagados, alterados com

respectivos dados anteriores das reclamacoes.

(O8]
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CONCLUSOES GERAIS

O trabalho aqui apresentado teve como proposito o desenvolvimento de uma
base de dados para gestdo de pedidos de declaracdes e reclamacdes no Instituto
Superior de Ciéncias de Educacdo da Huila na qual a mesma gera vantagens e
facilidade em situacdes como, ter acesso as informacdes de uma forma agil, isto
€, ter a possibilidade de saber quantos pedidos e reclamagfes existem, quantos
foram solucionados, quantos estdo pendentes, quantos foram resolvido, quem
atendeu, entre outras informacfes importantes para uma boa gestdo a partir de

um sistema online.

Com a base de dados, espera-se que a mesma quando implantada no Instituto
Superior Instituto de Ciéncias de Educacédo, consiga-se realizar de forma mais
rapida e eficiente os processos antes realizados de forma manual, ou seja, os de
pedidos de declaracdo e as reclamacdes que sao feitas actualmente atraves de
papeis, sejam feitas num sistema web reduzindo de forma significativa o tempo de
execucao das actividades rotineiras e volumes de papeis tornando o trabalho dos
funcionarios mais eficiente e modernizado. Espera-se que 0s estudantes tenham
a facilidade de efectuar pedidos e reclamacdes, podendo aceder a um sistema
on-line em qualquer lugar que tiver acesso a rede. Que o controlo de pedidos de
declaracdo e respostas de reclamacbes sejam feitas em on-line. O
armazenamento de dados seja feito no sistema online, evitando deste modo a
organizacao de documentos para uma solicitacdo em pastas de processo e outros
servicos manuais. Que o tempo de espera para obter a solucdo de uma

reclamacéao ou pedido de uma reclamacao seja reduzida.

FUTURAS IMPLEMENTACOES

Apoés a criacdo da base de dados, ficam algumas sugestbes de melhoria para a
sua implementacdo como a criagdo do sistema web, em que a base de dados
estara integrada, possibilidade de gerar automaticamente a declaracdo com
notas, certificados, diplomas e outros dentro do sistema. Permitir que o sistema
avalie automaticamente o desempenho de cada funcionéario, pelo niumero de
tarefas concluidas ou ndo. E distribuir os trabalhos com base a disponibilidade

dos funcionérios.
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ANEXOS



Anexo 1

Instituto Superior de Ciéncias de Educacao da Huila
Disciplina de Rede de Computadores
Curso: Informatica Educativa
Questionario para obtencéo de dados
Para o Estudante:

O presente questionério tem por objectivo extrair a informacdo sobre o
processo de pedidos de declaracdo e reclamagdes, bem como saber o nivel

de dificuldades que os estudantes enfrentam no mesmo processo.

Por favor, responda o seguinte questionario de acordo com sua opinido

colocando um (X) nas alternativas que se enquadram com sua opiniao:
Género: Masculino () .... Feminino ()

ldade:

Assinale uma (1) ou mais alternativas

1. Como é feito o pedido de declaracédo e reclamacdes no ISCED/HLA?
a) () Presencialmente;

b) () Num Sistema Online;

2. quais problemas tem enfrentado no processo de pedido de declaracdes
a) () Atrasos no processo de entrega

b) () Perdas de documentos

c) () Dificuldades em tratar os documentos

d) () Erros nas declaracoes

e) () Outro:




3. Quanto tempo em média demora a resolucdo de um pedido de
declaracao?

a) () 7 dias
b) () 15 dias
¢) () 30 dias
d) () Mais de um més

e) () outro:

4. Em sua opinido pessoal diga quais problemas tem enfrentado no
processo de reclamacdes

a) () Nao saber a quem se dirigir
b) () Atraso na resolucao do problema
c) () Dificuldades em tratar os documentos

d) () Outro

5. Quanto tempo em média demora a resolucao de uma reclamacao?
a)()1dia

b) () 7 dias

c) () 15 dias

d) () 30 dias

e) () Mais de um més

f) () outro:

6. Como se apercebe que a sua declaracéao ja foi resolvida?
a) () Consultando pessoalmente no DAAC
b) () Recebo uma notificacdo via internet ou telefone

C) () Outro:




Instituto Superior de Ciéncias de Educacédo da Huila
Disciplina de Rede de Computadores
Curso: Informética Educativa
Questionario para obtencéo de dados
Para Funcionério

O presente questionario tem por objectivo extrair informacdo sobre o
processo e gestdo de pedidos de declaracdo e reclamacdes, bem como

saber o nivel de dificuldades que os funcionarios enfrentam no mesmo.

Por favor, responda o seguinte questionario de acordo com sua opiniéao

colocando um (X) nas alternativas que se enquadram com sua opiniao:
Assinale uma (1) ou mais alternativas

1. Como é feito o controle de pedido de declaracdo e reclamacdes no
ISCED/HLA?

a) () Em papeis
b) () Num Sistema Online

d) Outro:

2. Consegue saber em menos de cinco (5) minutos quantas declaracdes

foram emitidas em um dia, més ou ano?
a) () Nao

b) () Sim

d) () Talvez

3. Consegue saber em menos de cinco (5) minutos quantas reclamacdes

foram feiras em um dia, més ou ano?
a) () Nao

b) () Sim



d) () Talvez

4. Consegue saber em menos de um minuto quantas declaragcbes e

reclamacdes estao resolvidas, pendentes ou tratamento?
a) () Nao

b) () Sim

d) () Talvez

5. Quais problemas tem enfrentado na gestao de pedidos de declaragdes e

reclamacgobes?

a) () Dificuldade de saber em pouco tempo quem atendeu um determinado

pedido de declaracao

b) () Dificuldade de saber em pouco tempo, quem atendeu uma determinada

reclamacéo, e o estado anterior da mesma.

d) ()Outro




Anexo 2

Triggers antes de actualizar dados:

Para a tabela declaragao:

LI - B A S}

1+ CREATE DEFINER= root @ localhost™ TRIGGER ~swga . declaracao_BEFORE_UPDATE"

2 BEFORE UPDATE ON ~swga . declaracao”

3 FOR EACH ROW

4 BEGIN

5 INSERT INTO historico_declaracao(numero_siga, efeito declaracao,

6 status_declaracao, data_declaracao, ano_academico, ano_lectivo, id tipo_declaracao,

7 id_declaracao, id_departamento,obs,id responsavel)

8 VALUES (old.numero_siga, old.efeito_declaracao, old.status declaracao, old.data declaracao,
9 old.ano_academico, old.ano_lectivo, old.id_tipo_declaracao, old.id_declaracao,

10 old.id departamento, 'Registo Anterior’',old.id responsavel);

11 END

Para a tabela reclamacéao:

Comments: ‘

BEFORE INSERT
AFTER INSERT
¥ BEFORE UPDATE
reclamacao_BEFORE_UPDATE
¥ AFTER UPDATE
reclamacao_AFTER_UPDATE
'¥ BEFORE DELETE
reclamacao_BEFORE_DELETE
AFTER DELETE

EElea =

1e

N

[C I RN U R V]

10
11

CREATE DEFINER="root @ localhost™ TRIGGER ~swga” . reclamacao_BEFORE_UPDATE™

BEFORE UPDATE ON “swga . reclamacao”

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO historico_reclamacao(descricao_historico_reclamacao, data_historico_reclamacao,
status_historico_reclamacao, id_reclamacao, numero_siga, id_departamento, id_curso, obs,
id_responsavel)

VALUES (old.descricao_reclamacao, old.data_reclamacao, old.status_reclamacao,
old.id_reclamacao, old.numero_siga, old.id_departamento, old.id curso, 'Registo Anterior’,

old.id_responsavel);

eng

Triggers depois de actualizar dados:

Para a tabela declaracao:

BEFORE INSERT
AFTER INSERT
'¥ BEFORE UPDATE
declaracao_BEFORE_UPDATE
¥ AFTER UPDATE
declaracaa_AFTER_UFDATE
¥ BEFORE DELETE
declaracac_BEFORE_DELETE
AFTER DELETE

EEHI<a [z

1e

N

[E I IR Y R Y

10
11

CREATE DEFINER="root @ localhost™ TRIGGER " swga . declaracao AFTER_UPDATE™
AFTER UPDATE ON “swga . declaracao”

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO historico_declaracao(numero_siga, efeito_declaracao,
status_declaracao, ano_academico, ano_lectivo, id_tipo_declaracao, id_declaracao,
id_departamento,obs,id_responsavel)

VALUES (NEW.numero_siga, NEW.efeito declaracao,

NEW.status_declaracao, NEW.ano_academico, NEW.ano_lectivo, NEW.id_tipo_declaracao,
hEN.idideclaracau, NEW.id_departamento, 'Registos alterados!',NEW.id responsavel);
END

Para a tabela reclamacao:

BEFORE INSERT
AFTER INSERT
¥ BEFORE UPDATE
reclamacao_BEFORE_UPDATE
¥ AFTER UPDATE
reclamacao_AFTER_UPDATE
¥ BEFORE DELETE
reclamacao_BEFORE_DELETE
AFTER DELETE

[ =R oW IR

1e
2

W NV AW

CREATE DEFINER="root @ localhost™ TRIGGER ~swga . reclamacac AFTER_UPDATE™
AFTER UPDATE ON ~swga™ . reclamacao”

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO historico_reclamacao(descricao_historico_reclamacao, status_historico_reclamacao,
id_reclamacao, numero_siga, id_departamento, id_curso, obs, id_responsavel)

VALUES (New.descricao_reclamacao, NEW,.status_reclamacao, NEW.id reclamacao, NEW.numero_siga,
NEW.id_departamento, NEW.id_curso, ‘Registo Alterado’,NEW.id_responsavel);

END



Triggers antes de apagar dados:

Para a Tabela Declaragéo:

BEFORE INSERT =] |< & {1 =
vggiéwussglﬁ 1+ CREATE DEFINER="root @ localhost™ TRIGGER "swga . declaracao BEFORE_DELETE"
o e SEFOREUPOATE 2 BEFORE DELETE ON “swga . declaracac”
declaracao_AFTER_UPDATE FOR EACH ROW
BEGIN

'Y BEFORE DELETE
declaracan_BEFORE_DELETE
INSERT INTO historico_declaracao(numero_siga, efeito declaracao,

AFTER DELETE
status_declaracao, ano_academico, ano_lective, id_tipo_declaracao, id_declaracao,
id_departamento,obs,id_responsavel)

VALUES (old.numero_siga, old.efeito_declaracao,

old.status_declaracao, old.ano_academico, old.ano_lectivo, old.id_tipo_declaracao,
10 old.id_declaracao, old.id_departamento, ‘Registo Excluido’,0LD.id responsavel);

11 END

W N U s W

Para a Tabela Reclamagéo:

BEFORE INSERT 5] | e [ =
AFTER INSERT - N . N N . -
¥ BEFORE UPDATE 1+ CREATE DEFINER="root @ localhost™ TRIGGER “swga . reclamacac_BEFORE_DELETE

reclamacao_BEFORE_UPDATE
¥ AFTER UPDATE 2
reclamacao_AFTER_UPDATE
¥ BEFORE DELETE
reclamacao_BEFORE_DELETE
AFTER DELETE

BEFORE DELETE ON ~“swga” . reclamacao”

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO historico_reclamacao(descricac_historico_reclamacao, status_historico reclamacao,
id_reclamacao, numero_siga, id_departamento, id_curso, obs, id_responsavel)

VALUES (old.descricao_reclamacao, old.status_reclamacao, old.id reclamacao, old.numero_siga,
F)ld.id_depar‘tamento, old.id_curso, ‘Registo Excluido’,old.id_responsavel);

END

WKW NV AW

Script para criacdo da base de dados

CREATE SCHEMA IF NOT EXISTS “swga' DEFAULT CHARACTER SET latinl ;
USE “swga’;

-- Table 'swga'."ano_frequencia®

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga"."ano_frequencia’ (
‘id_ano_frequencia® INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘ano_frequencia® VARCHAR(10) NULL DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY (‘id_ano_frequencia®))

ENGINE = InnoDB

DEFAULT CHARACTER SET = latin1;

-- Table “swga’.’cargo’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga"."cargo” (
‘id_cargo” INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“cargo’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY (‘id_cargo’))

ENGINE = InnoDB

DEFAULT CHARACTER SET = latin1;

--Table "swga'."departamento’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘swga’. departamento” (
‘id_departamento’ INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nome_departamento” VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY (‘id_departamento’))

ENGINE = InnoDB

DEFAULT CHARACTER SET = latinl;

--Table "swga'.’curso’



CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘swga". curso” (
‘id_curso® INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nome_curso’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘id_departamento’ INT(11) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘id_curso’),
INDEX ‘fk_curso_departamentol_idx" (‘id_departamento’ ASC) VISIBLE,
CONSTRAINT “fk_curso_departamentol”
FOREIGN KEY (‘id_departamento’)
REFERENCES ‘swga"."departamento’ (‘id_departamento’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB
DEFAULT CHARACTER SET =latinl;

-- Table “swga’. provincia’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘swga'. provincia® (
‘id_provincia® INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nome_provincia' VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY (‘id_provincia®))

ENGINE = InnoDB

DEFAULT CHARACTER SET = latin1;

-- Table “swga’."'municipio

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga’."'municipio” (
‘id_municipio® INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nome_municipio- VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘id_provincia® INT(11) NOT NULL,

PRIMARY KEY (‘id_municipio’),
INDEX “fk_municipio_provincia_idx" (‘id_provincia® ASC) VISIBLE,
CONSTRAINT “fk_municipio_provincia

FOREIGN KEY ('id_provincia®)

REFERENCES “swga". provincia® ('id_provincia®)

ON DELETE NO ACTION

ON UPDATE NO ACTION)

ENGINE = InnoDB
DEFAULT CHARACTER SET =latin1;

-- Table “swga’. nacionalidade’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga’. nacionalidade’ (
‘id_nacionalidade” INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“nacionalidade” VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY (‘id_nacionalidade’))

ENGINE = InnoDB

DEFAULT CHARACTER SET = latinl;

-- Table “swga’. ficha_aluno’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga". ficha_aluno® (
‘numero_siga’ INT(11) NOT NULL,
‘nome_aluno’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘sobrenome_aluno® VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘genero_aluno” ENUM('M', 'F') NULL DEFAULT NULL,
‘nome_pai_aluno” VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘nome_mae_aluno’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
“data_nascimento_aluno® DATE NULL DEFAULT NULL,
‘numero_bi_aluno’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘data_emicao’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘residencia_aluno’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘email_aluno® VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘senha_aluno’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,



‘periodo_aluno® ENUM('Diurno’, 'Pés-Laboral') NULL DEFAULT NULL,
‘ano_ingresso_aluno® YEAR(4) NULL DEFAULT NULL,
‘id_ano_frequencia® INT(11) NOT NULL,
‘id_curso’ INT(11) NOT NULL,
‘id_municipio’ INT(11) NOT NULL,
‘id_nacionalidade’ INT(11) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘numero_siga’),
INDEX ‘fk_ficha_aluno_ano_frequencial_idx" (‘id_ano_frequencia' ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_ficha_aluno_cursol_idx" (‘id_curso® ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_ficha_aluno_municipiol_idx" (‘id_municipio® ASC) VISIBLE,
INDEX ‘fk_ficha_aluno_nacionalidadel_idx" (‘id_nacionalidade’ ASC) VISIBLE,
CONSTRAINT “fk_ficha_aluno_ano_frequencial®
FOREIGN KEY (‘id_ano_frequencia®)
REFERENCES ‘swga".'ano_frequencia’ (‘id_ano_frequencia®)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_ficha_aluno_cursol®
FOREIGN KEY (‘id_curso’)
REFERENCES ‘swga". curso’ (‘id_curso’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_ficha_aluno_municipiol®
FOREIGN KEY (‘id_municipio’)
REFERENCES “swga’."'municipio” (‘id_municipio”)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_ficha_aluno_nacionalidadel®
FOREIGN KEY (‘id_nacionalidade’)
REFERENCES “swga'. nacionalidade’ (‘id_nacionalidade’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB
DEFAULT CHARACTER SET = latin1;

-- Table “swga'. tipo_declaracao’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga . tipo_declaracao’ (
‘id_tipo_declaracao’ INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“tipo_declaracao” VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY ('id_tipo_declaracao’))

ENGINE = InnoDB

DEFAULT CHARACTER SET = latinl;

-- Table “swga’.’declaracao’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga". declaracao’ (
‘id_declaracao™ INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“efeito_declaracao’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
“talao_declaracao’ LONGBLOB NULL DEFAULT NULL,
“status_declaracao’ ENUM('Resolvido', 'Pendente’, 'Em Tratamento') NOT NULL DEFAULT 'Em Tratamento',
“data_declaracao’ TIMESTAMP NULL DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP,
‘ano_academico” VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘ano_lectivo’ YEAR(4) NULL DEFAULT NULL,
‘id_tipo_declaracao® INT(11) NOT NULL,
‘numero_siga’ INT(11) NOT NULL,
‘id_departamento’ INT(11) NOT NULL,
‘id_responsavel” INT(11) NOT NULL,
“obs’ VARCHAR(200) NULL,
‘obs’ VARCHAR(45) NULL,
PRIMARY KEY (‘id_declaracao’),
INDEX “fk_declaracao_tipo_declaracaol_idx" (‘id_tipo_declaracao™ ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_declaracao_ficha_alunol_idx" (‘numero_siga" ASC) VISIBLE,
INDEX “id_departamento’ (‘id_departamento™ ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_declaracao_responsavell_idx" (‘id_responsavel® ASC) VISIBLE,
CONSTRAINT “declaracao_ibfk_1"



FOREIGN KEY (‘id_departamento’)
REFERENCES ‘swga'. departamento’ (‘id_departamento’),
CONSTRAINT ‘fk_declaracao_ficha_alunol®
FOREIGN KEY (‘numero_siga’)
REFERENCES ‘swga'. ficha_aluno’ (‘numero_siga’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_declaracao_tipo_declaracaol®
FOREIGN KEY (‘id_tipo_declaracao’)
REFERENCES ‘swga". tipo_declaracao’ (‘id_tipo_declaracao’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB
DEFAULT CHARACTER SET =latinl;

-- Table “swga'. historico_declaracao’
CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘swga". historico_declaracao" (
‘id_historico_declaracao’ INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘efeito_declaracao’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
“talao_declaracao’ LONGBLOB NULL DEFAULT NULL,
“status_declaracao’ ENUM('Resolvido’, 'Pendente’, 'Em Tratamento') NULL DEFAULT NULL,
“data_declaracao’ TIMESTAMP NULL DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP,
‘ano_academico” VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘ano_lectivo’ YEAR(4) NULL DEFAULT NULL,
‘id_tipo_declaracao® INT(11) NULL DEFAULT NULL,
‘id_declaracao” INT(11) NULL DEFAULT NULL,
‘id_departamento” INT(11) NULL DEFAULT NULL,
‘numero_siga” INT(11) NULL DEFAULT NULL,
‘obs’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘id_responsavel” INT(11) UNSIGNED NULL DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY ('id_historico_declaracao’))
ENGINE = InnoDB
DEFAULT CHARACTER SET =latin1;

-- Table “swga". historico_reclamacao’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga. historico_reclamacao’ (
‘id_historico_reclamacao’ INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“descricao_historico_reclamacao® VARCHAR(200) NULL DEFAULT NULL,
“data_historico_reclamacao” TIMESTAMP NULL DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP,
“status_historico_reclamacao® ENUM('Resolvido', 'Pendente’, 'Em Tratamento') NULL DEFAULT NULL,
‘id_reclamacao” INT(11) NULL DEFAULT NULL,

‘numero_siga” INT(11) NULL DEFAULT NULL,
‘id_departamento’ INT(11) NULL DEFAULT NULL,
‘id_curso” INT(11) NULL DEFAULT NULL,
‘obs’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘id_responsavel” INT(11) NULL DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (‘id_historico_reclamacao’))

ENGINE = InnoDB

DEFAULT CHARACTER SET = latin1;

-- Table “swga’.’responsavel’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga’. responsavel” (
‘id_responsavel” INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nome_responsavel’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘sobrenome_responsavel VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
“telefone_responsavel’ VARCHAR(15) NULL DEFAULT NULL,
‘telemovel_responsavel’ VARCHAR(15) NULL DEFAULT NULL,
‘genero_responsavel' ENUM('M', 'F') NULL DEFAULT NULL,
‘email_responsavel’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘senha’ VARCHAR(45) NULL DEFAULT NULL,
‘id_departamento’ INT(11) NOT NULL,

‘id_cargo’ INT(11) NOT NULL,



‘id_curso® INT(11) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘id_responsavel’),
INDEX ‘fk_responsavel_departamentol_idx" (‘id_departamento’ ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_responsavel_cargol_idx" (‘id_cargo’ ASC) VISIBLE,
INDEX ‘id_curso’ (‘id_curso" ASC) VISIBLE,
CONSTRAINT “fk_responsavel_cargol®
FOREIGN KEY (‘id_cargo’)
REFERENCES ‘swga". cargo’ (‘id_cargo’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_responsavel_departamentol®
FOREIGN KEY (‘id_departamento’)
REFERENCES ‘swga'. departamento’ (‘id_departamento’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT ‘responsavel_ibfk_1"
FOREIGN KEY (‘id_curso’)
REFERENCES ‘swga"."curso’ (‘id_curso’))
ENGINE = InnoDB
DEFAULT CHARACTER SET =latinl;

-- Table “swga'.’reclamacao’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga'. reclamacao’ (
‘id_reclamacao” INT(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“descricao_reclamacao’ VARCHAR(200) NULL DEFAULT NULL,
“data_reclamacao’ TIMESTAMP NULL DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP,
“status_reclamacao’ ENUM('Resolvido’, 'Pendente’, 'Em Tratamento') NOT NULL DEFAULT 'Em Tratamento',
‘numero_siga” INT(11) NOT NULL,
‘id_curso” INT(11) NOT NULL,
‘id_departamento” INT(11) NOT NULL,
‘id_responsavel” INT(11) NOT NULL,
“obs’ VARCHAR(200) NULL,
PRIMARY KEY (‘id_reclamacao’),
INDEX “fk_reclamacao_ficha_alunol_idx" (‘numero_siga’ ASC) VISIBLE,
INDEX “id_curso’ (‘id_curso® ASC) VISIBLE,
INDEX “id_departamento’ (‘id_departamento” ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_reclamacao_responsavell_idx" (‘id_responsavel” ASC) VISIBLE,
CONSTRAINT “fk_reclamacao_ficha_alunol®
FOREIGN KEY (‘numero_siga’)
REFERENCES “swga". ficha_aluno™ (‘numero_siga’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_reclamacao_responsavell®
FOREIGN KEY (‘id_responsavel’)
REFERENCES “swga’.'responsavel’ ("id_responsavel’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT ‘reclamacao_ibfk_1"
FOREIGN KEY (‘id_curso’)
REFERENCES “swga". curso’ (‘id_curso’),
CONSTRAINT ‘reclamacao_ibfk_2"
FOREIGN KEY (‘id_departamento’)
REFERENCES “swga"."departamento’ ('id_departamento’))
ENGINE = InnoDB
DEFAULT CHARACTER SET = latin1;

-- Table “swga'."controlAcesso’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “swga’. controlAcesso” (
‘id_controlAcesso” INT NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“data’ VARCHAR(200) NULL,

‘numero_siga’ INT(11) NOT NULL,
‘id_responsavel” INT(11) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘id_controlAcesso’),



INDEX “fk_controlAcesso_ficha_alunol_idx" (‘numero_siga" ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_controlAcesso_responsavell_idx" (‘id_responsavel’ ASC) VISIBLE,
CONSTRAINT ‘fk_controlAcesso_ficha_alunol®
FOREIGN KEY (‘numero_siga’)
REFERENCES ‘swga'. ficha_aluno’ (‘numero_siga’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_controlAcesso_responsavell®
FOREIGN KEY (‘id_responsavel’)
REFERENCES ‘swga".'responsavel’ (‘id_responsavel’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

DELIMITER $$

USE “swga'$$

CREATE

DEFINER="root’ @ 'localhost"

TRIGGER “swga’. declaracao_BEFORE_UPDATE"

BEFORE UPDATE ON “swga'. declaracao’

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO historico_declaracao(numero_siga, efeito_declaracao,

status_declaracao, data_declaracao, ano_academico, ano_lectivo, id_tipo_declaracao, id_declaracao,
id_departamento,obs,id_responsavel)

VALUES (old.numero_siga, old.efeito_declaracao, old.status_declaracao, old.data_declaracao, old.ano_academico, old.ano_lectivo,
old.id_tipo_declaracao, old.id_declaracao, old.id_departamento,'Registo Anterior',old.id_responsavel);
ENDSS

USE “swga'$$

CREATE

DEFINER="root’ @ localhost’

TRIGGER “swga’."declaracao_AFTER_UPDATE"

AFTER UPDATE ON “swga'. declaracao’

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO historico_declaracao(numero_siga, efeito_declaracao,

status_declaracao, ano_academico, ano_lectivo, id_tipo_declaracao, id_declaracao, id_departamento,obs,id_responsavel)
VALUES (NEW.numero_siga, NEW.efeito_declaracao,

NEW.status_declaracao, NEW.ano_academico, NEW.ano_lectivo, NEW.id_tipo_declaracao, NEW.id_declaracao,
NEW.id_departamento,'Registos alterados!',NEW.id_responsavel);

ENDSS

USE ‘swga'$$

CREATE

DEFINER="root’ @ localhost’

TRIGGER “swga’. declaracao_BEFORE_DELETE"

BEFORE DELETE ON ‘swga’. declaracao’

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO historico_declaracao(numero_siga, efeito_declaracao,

status_declaracao, ano_academico, ano_lectivo, id_tipo_declaracao, id_declaracao, id_departamento,obs,id_responsavel)
VALUES (old.numero_siga, old.efeito_declaracao,

old.status_declaracao, old.ano_academico, old.ano_lectivo, old.id_tipo_declaracao, old.id_declaracao, old.id_departamento,'R egisto
Excluido',0OLD.id_responsavel);

ENDSS

USE ‘swga'$$

CREATE

DEFINER="root' @ 'localhost’

TRIGGER “swga’.' reclamacao_BEFORE_UPDATE"
BEFORE UPDATE ON ‘swga'.'reclamacao’

FOR EACH ROW

BEGIN



INSERT INTO historico_reclamacao(descricao_historico_reclamacao, data_historico_reclamacao, status_historico_reclamacao,
id_reclamacao, numero_siga, id_departamento, id_curso, obs, id_responsavel)

VALUES (old.descricao_reclamacao, old.data_reclamacao, old.status_reclamacao, old.id_reclamacao, old.numero_siga,
old.id_departamento, old.id_curso, 'Registo Anterior',old.id_responsavel);

ENDSS

USE “swga'$$

CREATE

DEFINER="root’ @ 'localhost"

TRIGGER “swga’.'reclamacao_AFTER_UPDATE"

AFTER UPDATE ON “swga'. reclamacao’

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO historico_reclamacao(descricao_historico_reclamacao, status_historico_reclamacao, id_reclamacao, numero_siga,
id_departamento, id_curso, obs, id_responsavel)

VALUES (New.descricao_reclamacao, NEW.status_reclamacao, NEW.id_reclamacao, NEW.numero_siga, NEW.id_departamento,
NEW.id_curso, 'Registo Alterado',NEW.id_responsavel);

ENDSS

USE “swga'$$

CREATE

DEFINER="root’ @ localhost’

TRIGGER “swga’.'reclamacao_BEFORE_DELETE"

BEFORE DELETE ON ‘swga’.'reclamacao’

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO historico_reclamacao(descricao_historico_reclamacao, status_historico_reclamacao, id_reclamacao, numero_siga,
id_departamento, id_curso, obs, id_responsavel)

VALUES (old.descricao_reclamacao, old.status_reclamacao, old.id_reclamacao, old.numero_siga, old.id_departamento, old.id_curso,
'Registo Excluido',old.id_responsavel);

ENDS$S



