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1. Apresentacéo

A finalidade do presente relatorio € a de descrever as atividades que
foram desenvolvidas durante a realizagdo do Estagio Supervisionado Curricular
do aluno Luciano Max Oliveira de Assis, para a conclusdo do curso de
Bacharelado em Ciéncias da Computag&o da Universidade Federal da Paraiba
(UFPB), Campus Il, Campina Grande, PB.

O estagio foi realizado no Setor de Informatica da Empresa ITSA
Telecomunicagdes Lida - Mais TV, localizada na Rua Arthur Villarim, nimero
850, Centro , Campina Grande, PB.

A Empresa ITSA Telecomunicagbes - Mais TV (Campina Grande) é
especializada em TV por Assinatura, utilizando prestacdo de servicos de
assinaturas pré-pagos e venda de seus equipamentos em regime do comodato.

O estdgio constituiu no Suporte a diversas areas de informética
como Redes, Banco de Dados, Hardware, Software e Usuérios.
As principais tarefas estdo assinaladas no Plano de Estagio.

A seguir teremos um breve comentario dos tépicos apresentados no
Sumario:

Em Ambiente de Estiagio apresentamos informacgdes mais detalhadas a
respeito da empresa na qual os trabalhos foram realizados dando énfase na
fungao informatica. Teremos também, um histérico envolvendo o Grupo a qual
a empresa pertence, dados corporativos da empresa, tecnologia utilizada e
infra-estrutura da empresa referente a praga de Campina Grande, PB.

Em Aspectos Positivos e Negativos teremos as descrigbes de tais
aspectos com relagdo ao ambiente de estagio.

Em Objetivos do Suporte teremos um breve comentario sobre a fungéo
Suporte, bem como as tarefas cabiveis a tal fungao.

Em Atividades Desenvolvidas apresentamos uma narrativa
cronologica de todas as atividades desenvolvidas pelo estagidrio com o auxilio
e supervisdo do supervisor de estagio. Como também, a descrigdo dos
problemas e suas respectivas propostas se solugao.

Em Conclusées/Sugestéoes encontramos um breve relato dos
beneficios trazidos durante a realizagdo do estagio com relagdo aos
conhecimentos e experiéncia adquiridas.

Em Bibliografias, temos a descrigao dos livros pesquisados para que
pudesse desempenhar as atividades.

Além das secdes acima citadas, encontram-se também, no relatério, os
seguintes anexos:

Anexo 1 — O plano de estagio

Anexo 2 - Declaragdo da empresa aprovando o resuitado do estagio
Anexo 3 — Manuais Técnicos

Anexo 4 - Formularios criados ou aperfeigoados durante o estagio
Anexo 5 — Procedimentos & Consultas (SQL) utilizados




2. Ambiente de Estagio

A ITSA Telecomunicagbes - Mais TV (Campina Grande) € uma
empresa que atua na prestagdo de servigos e venda de equipamentos de TV
por assinatura.

A praca situada em Campina Grande, PB, comegou a ser instalada no
inicio do ano de 1999. Mas, sua efetiva atuagao junto ao comercio de Campina
Grande somente se deu em Maio/1999 com a venda e instalagdo dos Kits Mais
TV para os clientes e empresas.

Historico
ITSA Telecomunicagdes (Intercontinental Telecomunicagdes Ltda)

A companhia foi fundada em 1989, com o objetivo de explorar os
servigos de TV por Assinatura, bem como os servigos de telecomunicagbes de
banda larga.

A ITSA adquiriu sua primeira licenga em 1990 e iniciou sua operagéo
‘wireless” em Brasilia, oferecendo inicialmente ¢ servigo com um (nico canal.

Como nao havia regulamentagéo para servicos de TV por Assinatura,
naquele momento, no Brasil. Os executivos da ITSA trabalharam em conjunto
com autoridades governamentais para escrever e definir um regulamento que
pudesse atender a esse servigo, em especifico.

Em 1991, a empresa percebeu o potencial existente no pais para
servicos de telecomunicagbes de banda larga, bem como a necessidade de
investimentos privados nesse setor. Com o intuito de expandir seus servigos, a
empresa buscou um parceiro no setor. Em 1993, o Grupo Abril, um dos
maiores grupos de midia do Brasil, fechou um acordo com a ITSA e tornou-se
acionista. Um ano depois, a empresa fecha seu segundo acordo com o Fundo
de Investimento Americano, chamado: Warburg, Pincus. £sse Fundo de
Investimento tornou-se acionista majoritario na ITSA.

O Brasil comegou a desenvolver sua industria de telecomunicagbes
somente na década de 90, com investimentos nos setores de TV a Cabo e
Sistemas “Wireless” (MMDS e Satelites). Esses setores se iniciaram de forma
simultdnea. Dado as proporgdes continentais do pais, as tecnologias "wireless’
tendem a conguistar o mercado de forma mais rapida e efetiva. Por essa razéo,
a ITSA foca seus esforgos em implementar sistemas "wireless”, criando seu
proprio modelo operacional e desenvolvendo sua prépria equipe de gerentes e
executivos.

A tecnologia usada pela ITSA € chamada de MMDS -~ Multichannel
Multipoint Distribution Service ( Servigo de Distribuigdo Multiponto Multicanal).




Como resultado dos investimentos dos acionistas que entraram ITSA,
foram langadas duas operadoras em 1995, nas cidades de Goiania e Belém.
As duas licengas foram compradas da TVA (empresa de TV por Assinatura do
Grupo Abril).

No fim de 1997, a ITSA tornou-se a primeira empresa brasileira a langar
um servigo de acesso a Internet em alta velocidade, usando “cable-modems”.

Em 1999, a ITSA participou de um processo de licitagdo, na Anatel —
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes e adquiriu mais 07 licencas de MMDS.

Dados Corporativos da Empresa

A Holding da ITSA (Intercontinental Telecomunica¢des Ltda) € composta
de duas unidades de negdcios (Diretoria de Servigos de TV por Assinatura e
Diretoria de Internet & Comunicagdo de Dados) e por oito unidades de apoio
composta por:

Engenharia

Recursos Humanos

Planejamento Financeiro

Planejamento Fiscal e Importagao
Desenvolvimento de Sistemas

Atendimento a Clientes

Juridico

Uniser — Unidade de Servigos Administrativos

A ITSA conta atualmente com 12 licengas de MMDS, nos seguintes locais:

Brasilia (DF)

Goiania (GO)

Caruaru (PE)

Belo Horizonte (MG)
Uberaba (MG)

Belém (PA)

Campina Grande (PB)
Porto Velho (RO)
Bauru (SP)

Franca (SP)
Presidente Prudente (SP)
Vitéria (ES)
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Tecnologia Utilizada

A ITSA opera o servico denominado MMDS (Servico de Distribuicdo
Multiponto Multicanal).

As normas que regem esse servico foram elaboradas pelo érgéo
regulador ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagbes).

A Norma 002/94 — Rev. 97, foi publicada no D.O.U em 18/04/1997 sob o
titulo “Portaria No. 254" de 16/04/1997. No Brasil, esse servigo ocupa a mesma
faixa de frequ6encia que nos EUA, ou seja, de 2.500 MHZ a 2.686 MHZ
(186 MHZ de banda).

Dependendo da regido em que opera, o servi¢o pode Ter um raio de
cobertura de 15 Km a 50 Km.

No Brasil, o primeiro servigo de acesso a Internet em alta velocidade foi
implantado pela ITSA, e langado comercialmente em 1998, utilizando a
tecnologia MMDS. Nos ultimos anos, a area de regulamentagdo no Brasil
passou por mudangas muito rapidas: da privatizagido do setor telefonico a
abertura de investimentos privados no setor de telecomunica¢des. A ANATEL -
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes tem estimulado muito ©
desenvolvimento de infra-estrutura e servigos nesse setor.

A Agéncia tem dado um forte apoic ao MMDS, com o intuito de
desenvolvé-lo e com isso beneficiar a populagdo brasileira. Recentemente, a
ANATEL aprovou o MMDS Bidirecional, alocando um canal de retornc na faixa
de 2.170 MHz a 2.182 MHz. Com isso, serdo possiveis a implementacao de
servigos celularizados e nao celularizados, com acesso & Internet em Alta
velocidade e servigos multimidia interativos. Adicionalmente, a Agéncia
anunciou que os operadores de MMDS poderao fazer telefonia em alguns
municipios brasileiros.

O Link Express

A ITSA foi a primeira empresa a langar um servigo de acesso a Internet
em Alta Velocidade utilizando um sistema de “cable-modem” e ainda € o maior
provedor do pais (dezembro de 1999).

O sistema, chamado de Link Express foi langado em dezembro de 1997,
em fase experimental e comercialmente a partir de margo de 1998.

Com esse produto, a ITSA foi capaz de desenvolver um modeio
operacional sélido e consistente de servigos multimidia na Internet.

Contando atualmente com cerda de 3.000 assinantes (dezembro de
1999) em Brasilia, a ITSA prepara-se para langar o servigo em alguns outros
de seus mercados.

Além de contar com o acesso de alta velocidade, A ITSA detem e
mantém um site de “music-on-demand”, chamado “Music Express” (0 primeiro
site brasileiro que exibe musicas com autorizagdo dos musicos e gravadoras).




Atendendo uma exigéncia da regulamentacio da Lei Geral de
Telecomunicagbes, a ITSA, criou a empresa Link Express para explorar os
servigos de Internet, Multimidia e Comunicagéo de Dados.

Os servicos do Link Express ainda n3o foram implementados em
Campina Grande. Estudos de campo mercadolégico estdo sendo feitos com o
intuito de uma possivel implementagédo desses servigos nessa cidade.

Em Brasilia, testes com utilizando o0 MMDU bidirecional ja foram
inicializados pelo Link Express.

MAIS TV

A industria de TV por Assinatura no brasil enfrentou grandes dificuldades
nos ultimos anos. Apds dois anos de grande crescimento (1996/1997), essa
induistria enfrentou dificuldades e desafios em 1998 e 1999 devido a
desvalorizagao da economia brasileira, que gerou uma crise financeira no pais.

Como resultado do esforgo de um trabalho de equipe, que buscou inovar
e criar alternativas para a crise enfrentada, a ITSA langou no meio do ano de
1999, o MAIS TV, um novo conceito em servigos de TV por Assinatura no
Brasil.

O MAIS TV é 0 mais criativo servi¢o pre-pago de TV por Assinatura
disponivel no pais, focado ndo somente em prover maior diversidade de
pacotes e precos, mas também gerar uma alternativa para a populagéo de
baixa renda.

Através do MAIS TV, o assinante pode escolher a melhor opgdo em
programacao para si proprio, face o numero de opgdes que lhe é oferecido. A
selecdo é automatica, portanto sem a intervengdo humana e sem necessidade
de uso do telefone. Todos 0s meses, 0 assinante decide quanto vai pagar e o
que vai assistir ( de acordo com as op¢des oferecidas).

Através do sistema de conexdo on-line com os bancos, o Sistema de
Gerenciamento de Assinantes da ITSA, o Mythos, reconhece o pacote
escolhido pelo assinante e automaticamente habilita o servigo, através do
moderno sistema de transmissdo da empresa. Em Campina Grande, o
controle de transmissdo da empresa esta conectado através de um link
dedicado de comunicagdo de dados, via modem, ao setor de transmisséo
(engenharia) chamado de “HeadEnd”), o qual utiliza os servigos da torre de
transmiss&o da Telemar.

No “Headend” encontra-se 0s equipamentos necessarios para a
transmissao por microondas utilizando o MMDS.

O controle de acesso & enviado via sinal de microondas que acessa o
decodificador no domicilio do assinante e entao habilita © mesmo.

O MAIS TV também revolucionou o conceito de servigos de TV por
Assinatura por oferecer um produto de consuma, que esta disponivel em Kits
distribuidos pelas lojas da regiao e inclusive pela propria empresa.




O cliente (assinante) leva o produto para casa e pode instala-lo sozinho,
ou chamar uma loja de assisténcia técnica credenciada, que faz a instalagdo
cobrando uma taxa articulada pela mesma.

Como resultado desse novo produto, a ITSA foi agraciada com o Prémio
0 “Melhor Produto de TV por Assinatura”, em 1999, pela ABTA -
Associagéo Brasileira de Telecomunicagdes por Assinatura.

Em Campina Grande, atualmente, ha cerca de 5000 assinantes (julho
2000), utilizando o modelo MAIS TV.

Kit MAIS TV

O Kit MAIS TV é de facil instalagao.
E constituido basicamente de:

1 decodificador ( Decoder ou TOCOM).

1 conjunto de antena e base receptoras para MMDU.

1 controle remoto.

1 par de pilhas tipo AA, pregos, buchas, prendedores de fio para parede

20 metros de cabo coaxial de 75 Q.

2 cabos coaxiais de 75 Q de 1 metro cada cabo.

1 manual de instalagéo.

1 revista contendo toda a programagéo mensal

1 carné para pagamento da primeira mensalidade a qual devera ser
efetuada apés 7 dias a partir da data de aquisicdo e/ou instalagdo do
equipamento.

e @ © o o o o o o

O MAIS TV oferece, atualmente, aos seus usuarios (assinantes), 32
canais distribuidos em 6 grupos:
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Grupo (1): Manutengio do Kit

E a taxa que o assinante devera parar mensalmente, caso néo deseje
fazer opgdo para os demais grupos de canais. Essa taxa possibilita que o
equipamento permaneca em poder do assinante. Porém, o assinante n&o
podera permanecer com esse pacote por mais de 3 vezes, isto € 3 meses de
forma intercalada ou sucessiva. O sistema possui ferramentas que detectam
se 0 assinante ja excedeu a quantidade limite de permanéncia com esse
pacote. Caso ao assinante exceda o limite 0 mesmo tera que fazer opgéo para
um outro grupo de canais.

Os canais que estéo incluidos nesse pacote s&o 0s canais locais, neste
caso, a Globo, o SBT (Sistema Brasileiro de Televisao), a Cultura, a Rede Vida
e a Rede Record de Televisao.

Grupo (2). Pacote Basico

E constituido dos canais do pacote referente a Manutengio do Kit,
juntamente com mais 6 canais. Sao eles: TNT, Discovery Channel, AXN,
ESPN, Warner Channel e FOX Kids.

Grupo (3): Pacote Avangado

E constituido dos canais pertencentes ac Pacote Basico, juntamente com os
seguintes canais: ESPN Brasil, EURO Channel, Hallmark , CMT (Country
Music Television) — nao disponivél para Campina Grande, MTV (Music
Television), Nickelodion, Sony, Mundo, Discovery Kids e FOX.

Grupo (4): Pacote Premium Filmes

E constituido dos canais pertencentes ao Pacote Avangado, juntamente
com os canais HBO, HBO2 e CineMax.

Grupo (5): Pacote Premium Adulto

E constituido por um canal especializado em filmes eréticos 24hs por
dia. O controle de acesso a esse canal é feito mediante uma senha de 4 digitos
fornecida automaticamente pelo sistema e/ou escolhida pelo assinante quando
0 mesmo adquire ¢ Kit. Tal senha somente podera ser utilizada quando o
assinante opta pelo pacote Premium Adulto. O assinante ao adquirir esse
pacote, tera todos os canais pertencentes ao Pacote Premium Filmes.

Grupo (6): Pacote PSN
E constituido também por um dnico canal, especializado em esportes.

Esse canal é o (nico que ndo esta vinculado aos outros pacotes, podendo o
assinante solicita-lo juntamente com qualquer pacote anterior.

11
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Infra-estrutura da Empresa ( MAIS TV — Campina Grande)

A empresa esta internamente dividida em diferentes setores: Geréncia
Geral, Superviso de Vendas, Setor de Recursos Administrativos (Recepcao,
Caixa, Secretaria, Setor Financeiro), Setor de Estoque, Setor de Vendas,
Servigo de Atendimento ao Cliente — SAC, HeadEnd e Superintendéncia (ou
Setor) de Informatica.

A maioria dos setores trabalham diretamente com computadores, com
excecgdo do Setor de Vendas que salicita, esporadicamente, servigos, tais como
pesquisas e alteragdes, diretamente ao Setor de Informatica.

O Setor de Informatica € denominado o “coragdo da empresa” pois &
encarregado de dar suporte em informatica aos demais setores da empresa,
como também, a comunicagdo entre a empresa e as diferentes pragas
existentes.

A comunicagao interna da empresa € feita através de envio e
recebimento de e-mails internos, gerenciado pelo software Lotus Notes.
Através desse recursc sao feitas solicitagbes de tarefas e envio de suas
respectivas respostas. Tal processo, otimiza o trabalho dos outros setores
existentes, pois, torna desnecessario 0 deslocamento do funcionério do seu
respectivo setor.

Veja a ilustragdo que mostra os setores existentes na empresa e suas
interagbes com o Setor de Informatica. Os Bancos e as Credenciadas néo
fazem parte da empresa, apenas prestam servigos.

Dentre os setores ilustrados, podemos citar:

o Setor de Esioque = encarregado de inicializar (programar) os
decodificadores (decoders ou Tocom) vindos de Brasilia, no Sistema
ACS (Addressable Control System). O ACS é o sistema encarregado
de habilitar e desabilitar (Enable/Disable) o sinal transmitido para os
decoders situados no domicilio dos assinantes. Atua em conjunto
com o setor de informatica na solugdo de problemas relacionados
aos decodificadores. Sempre requisita consultas e relatérios
relacionados as vendas de kits e ponto extras preparados pelo
mesmo € entregues para a venda pela propria empresa ou pelas
credenciadas.

e Setor Administrativo = responsavel pelo setor financeiro e recursos
humanos. O setor financeiro sempre requisita relatérios sobre vendas
de Kits as credenciadas, consuitas e alteragdes no Banco de Dados
do Sistema Mythos.

s Setor de Vendas = esse setor ndo tem acesso direto ao sistema
nem aos computadores. E constituido pelos vendedores externos ou
plantonistas da empresa. Costumam requisitar relatérios estatisticos
de vendas e relatdrios individuais, para calculo de comissdes, como
também, cadastros de novas localidades no sistema. Atua em
conjunto com o Supervisor de Vendas.

12




» SAC (Servigo de Atendimento aos Clientes) = é constituido de uma
supervisora e atendentes. E responsavel pelo atendimento Hot-Line e
satisfagdo do cliente com os produtos oferecidos pela empresa. E o
setor que mais solicita os servigos do setor de informatica, entre
esses servigcos, podemos mencionar a comrecdoc de erros de
pagamento no sistema, a liberagdo ou desabilitagdo de sinal, o
cadastro de novas localidades, atualizacdo ou alteracéo dos dados
dos assinantes ou decodificadores inseridos no sistema, etc. Esse
setor também é responsavel pela inclusdo dos contratos dos
assinantes do Sistema Mythos - Sistema de Controle dos
Assinantes.

e Caixa = esta incluido no setor administrativo. Mas, tem como fungéo
o recebimento do pagamento das mensalidades atrasadas, a
execucao de proporcionais para os diversos pacotes existentes, o
recebimento do pagamento da primeira mensalidade, e outros
servigos relacionados ao setor financeiro.

e Geréncia = como o nome ja diz, geréncia toda a empresa. Costuma
solicitar relatérios, auditorias, consultas e estatisticas referentes a
produgéo da empresa e, a todos os outros setores.

Equipamentos e Recursos da Empresa ( MAIS TV — Campina Grande)

Atuaimente, a empresa possui 25 computadores distribuidos entre os
diversos setores da empresa.

A maioria dos computadores sio do tipo Pentium e Pentium (MMX) com
velocidades que variam de 100 MHz a 166 MHz. Com excecdo dos
computadores pertencentes a area do Setor de Informatica, Geréncia Geral e
HeadEnd, pois suas capacidades excedem a dos outros setores. Nesse caso,
teremos, Pentium [l de 500 Mhz a superiores.

Com relacdo aos Softwares, teremos:

O pacote de aplicativos do Microsoft Office 97 (Microsoft Word, Excel,

Access, PowerPoint, Outlook);

¢ Aplicativos do Lotus Smart Suite Millenium (WordPro, Lotus 123, Organizer,
Freelance, Approad, Smart Center),

+ Sistemas Operacionais (Windows 98, NT 4.0 e UNIX);

¢ Softwares especializados desenvolvidos pelo Departamento de Sistemas da
ITSA em Brasilia:

Sistema de Controle de Assinantes — Mythos;

Sistema de Controle de Estoque — Protheus;

Software de Comunicagao entre equipamentos e/ou softwares — Medusa
(antes chamado de Conversa) - Comunicacdo entre Mythos e ACS. E
responsavel por consultas executadas pelo SAC no Sistema ACS.

Software Executor — responsavel pela execugdo das tarefas agendadas
pelo no Sistema Mythos no Sistema ACS.

13




Sistema ACS - Addressable Control System - Controla e geréncia a
transmissdo, liberacdo e desabilitagdo do sinal de microondas para os
decodificadores inseridos em seu Sistema.

A utilizagdo desses dois softwares Executor e Conversa (Medusa) é
necessario pois o Sistema Mythos é executado em plataforma NT, enquanto
que o Sistema ACS, em UNIX.

Para um melhor entendimento da utilizagdo e tarefas dos softwares
Conversa e Executor, veja a ilustragdo que mostra o fluxo de informagdes entre
esses softwares e os servidores — Servidor onde esta instalado o Sistema
Mythos, e Servidor onde esta instalado o Sistema ACS.

Outros: Livros da area de informatica referentes as areas de Redes,
Banco de Dados, ACS, Sistemas Operacionais e, materiais referentes a
equipamentos, tais como, impressoras, roteadores , modems, central
telefénica, manuais técnicos de instalagdo de equipamentos nao pertencentes
diretamente ao setor de informatica (central telefénica), etc.
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Organograma da Empresa ITSA Telecomunicagdes (Mais TV)

Campina Grande - PB
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3. Aspectos Positivos e Negativos

Positivos:

Devido ao fato da ITSA Telecomunicagbes, MAIS TV - Campina
Grande, ser uma empresa pequena, contando com poucos funcionarios, houve
uma interagéo muito forte destes funcionarios com o estagiario no que se refere
a troca de experiéncias e conhecimentos do ambito administrativo e
organizacional. O trabalho em grupo possibilitou uma maior interagéo
profissional e pessoal, melhorando significativamente a produgéo da empresa e
a solugdo de problemas, ou busca dos mesmos, encontrados no decorrer do
estagio. O tamanho da empresa também contribuiu para que o estagiario
pudesse atuar em todos os setores de forma direta ou indiretamente, contando
com a ajuda mutua por parte dos membros da empresa que com bastante
companheirismo e compreensdo, tornaram ¢ ambiente de trabalho bastante
agradavel.

No campo profissional, houve um aumento dos conhecimentos do
estagiario com relagdo as areas de suporte a Banco de Dados (Microsoft SQL
Server 6.5) amplamente utilizado em diversas empresas que trabalham com
uma grande quantidade de informagbes que necessitam ser armazenadas e
manipuladas para usc momentaneo ou futuro. Tambem foi trabalhado com o
estagiario, o funcionamento, configuragao e instalagdo do Microsoft Windows
NT Server, sistema operacional amplamente utilizado, pelas empresas, no
gerenciamento de maquinas e usuarios de uma rede. Foi visto também, os
aplicativos do Lotus Smart Suite Millenium (pacote de aplicativos para
otimizagéo das tarefas de escritério) e Lotus Notes (sistema de gerenciamento
de correio eletrdnico}, ambos, bastante usado por diversas corporagbes. Dentre
todo o aprendizado, um software merece destaque especial, o Sistema ACS
(Addressable Control System) — Sistema de gerenciamento de transmissdo de
sinal de microondas para decodificadores, desenvolvido pela General
Instrument, nos Estados Unidos.

Negativos:

Apesar de todo o aprendizado existente, como pontc negativo, pode-se
ressaltar a execucao do estagio somente na area de suporte em informatica.
Pois, a area de desenvolvimento de software nao é executada em Campina
Grande, e sim, em Brasilia (DF), pelo Departamento de Sistema da ITSA
Telecomunicacdes.

Tal fato, impossibilitou um maior desenvolvimento do estagiario em
relagdo ao desenvolvimento de softwares utilizando as ferramentas, Visual
Basic e Delphi.
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4. Objetivos do Suporte

Uma visdo de Suporte

A satisfagio plena do usuario deve ser resultado de um processo mutuo
de busca de melhorias e solugbes entre aqueles que solicitam o suporte e
aqueles que o oferecem.

Intuitivamente, para se satisfazer um conjunto de pessoas que ja utilizam
ou que possam vir a utilizar um software ou um equipamento, deve-se levantar
as necessidades e capacidades deste publico alvo com a finalidade de abordar
a melhor maneira de comunicagdo entre as partes interessadas, levando em
consideragdo o grau de conhecimento do solicitante do suporte.

Para que a atividade de suporte seja eficiente, a pessoa encarregada de
executa-lo deve possuir um alto grau de interatividade entre os solicitantes do
suporte e O seu préprio conhecimento. Pois, cabe a ele, fazer a
compatibilizagdo do seu conhecimento com o conhecimento do usudrio,
servindo assim, ndo s6 como uma ponte, mas, como um elo de ligagdo o qual
busca, além da satisfagdo do usudrio, meihorias e solugdes de problemas
propostos ou gue possam aparecer.

Deve-se salientar que as informagdes decorrentes do dialogo entre as
partes envolvidas, tais como, opinides, sugestées, levantamenio de erros,
necessidades funcionais e problemas, servem como base para implantagéo de
melhorias em todas as etapas que envoivam um ciclo atividades,

A definigdo de critérios para a escolha de um profissional notadamente
versatil para a area de suporte, seja em hardware ou software, pode variar de
empresa para empresa. Mas, tal profissional, deve apresentar um perfil que
atenda basicamente aos requisitos abaixo, sendo que alguns desses
conseguidos apds um devido treinamento pela empresa.

e Conhecimento dos fundamentos e funcionamento interno dos sistemas
operacionais utilizados pela empresa.

* Conhecimento sobre a familia de programas da empresa.

¢ Facilidade de comunicag¢do e habilidade interativa com o ptblico em geral.

s Adocéo de padrdes de atendimento junto a usuarios, como por exemplo,

educagio, presteza, paciéncia, motivagao do usuario, compreensao se suas

necessidades e atitudes que tornem o contato 0 mais agradavel possivel.

Nog¢des administrativas, organizacionais e de marketing empresarial.

Boa redacgéio para elaboracéo de relatérios, sugestdes e novas técnicas.

Conhecimento em outras linguas estrangeiras.

Capacidade de assimilar a evolugao dos sistemas utilizados pela empresa,

pelo menos nas suas principais versdes, conhecendo suas novas

caracteristicas.

¢ Conhecimento béasico do mercado, referente a fornecedores de softwares e
hardwares, a fim de adquirir novas configuragdes para a manutengdo do
sistema.
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5. Atividades Desenvolvidas

Descricdo dos Problemas & Propostas de Solugio

As atividades desenvolvidas durante a realizagdo dos trabalhos do
estagio supervisionado (seis meses), exercendo tarefas de suporte em
hardware e software, pelo estagiario, podem ser acompanhadas seguindo as
tarefas impostas no plano de estagio e, as atividades desenvolvidas
mensalmente apresentadas abaixo:

Margo

O estagio teve inicio na segunda quinzena do més de margo de 2000,
primeiramente foi decidido o objetivo principal do estagio supervisionado.
Também, foi estabelecida os horarios do estagiario e suas primeiras fungdes.
Posteriormente, foi apresentado a Empresa ao estagiario, como também, seu
corpo de funcionarios, os setores existentes e, as tarefas exercidas por cada
setor. Nesse mesmo periodo, teve inicio o treinamento do estagiario com
relaggdo ao funcionamento da empresa de uma forma generalizada. Uma das
primeiras tarefas do estagiario foi fazer um relatéric sobre os Backups (Banco
de Dados - Sistemas Mythos e Proteus, e Correio Eletrénico — Lotus Notes),
como também, a execucdo diaria dos Backups. (Veja: Anexo — A3: Manuais
Técnicos)

Abril

Neste més, foi feito um levantamento da situagéo fisica de todos os
computadores e equipamentos da empresa: impressoras a laser ¢ a jato de
tinta, CPUs, monitores, teclados, mouses, estabilizadores e no-breaks.
Juntamente, com um estudo (levantamento) contendo todos os softwares
utilizados pela empresa e, instalados em cada maquina dos usuarios.

Tal estudo foi necessario por causa das intmeras falhas apresentadas
pelas maquinas dos usuarios, os quais podemos citar: monitores falhando (com
falta de imagem ou inoperantes); mauses (danificados ou com falhas
provenientes do acumulo de poeira em suas esferas efou fios partidos); Placas
de rede sem comunicacdo (seja por mau contato ou queimadas), HDs
falhando, ou seja, com erros de leitura e gravacao, etc.

Por causa de todos esses acontecimentos, foi sugerido, a contratagio
de uma empresa especializada em manuten¢ao fisica de equipamentos para
informatica. Tal empresa, ficaria encarregada de estabelecer, mensalmente,
suporte fisico a todos os equipamentos de informatica, como por exemplo,
limpeza e assisténcia técnica.

17




A e .

Maio

Para um maior controle das manutengdes administradas pela empresa
prestadora de servigos, foi sugerido a elaboracdo de formuiarios os quais
conteriam dados sobre as manutencdes. Esses formularios deveriam ser
preenchidos de acordo com a assisténcia técnica prestada. Para isso, foi
elaborado um formulario denominado: Controle de Manutengdo dos
Computadores, o qual conteria a data, hora, nome da maquina, tipo de
manutengido (preventiva ou corretiva), equipamentos trabalhados e o visto da
empresa ou funcionario que executou a operagdo. (Formulario no Anexo — A4:
Formularios).

Tal processo otimizou o trabalho da empresa prestadora de servigo e o
controle das manutengdes pelo Setor de Informatica. Tais procedimentos de
manutengao eram executados na propria empresa, |TSA, durante o horario
comercial ou em um outro horaric combinado entre as partes interessadas,
com excegéo de equipamentos que sé poderiam ser consertades no laboratdrio
da empresa prestadora de servigo.

Mais dois formularios foram desenvolvidos, porém, para uso restrito do
Setor de Informatica, sdo eles: Confrole de Instalagdo / Remogdo de
Equipamentos & Periféricos, o qual conteria a data, a hora, o usuario solicitante
do servigo, o nome da maquina, 0 equipamento a ser instalado ou removido e,
o nome do atendente do setor de informatica que executou a operagdo. Esse
formulario serviu para estabelecer um controle das atividades de suporte a
hardware exercidas pelo supervisor ou peio estagiario de informatica. O outro
formulério. Controle de Troca de Cartuchos & Tonner das Impressoras,
estabeleceria um controle da quantidade de cartuchos disponiveis, no setor de
informatica, para posterior troca ou compra. Tal formulario conteria a data de
troca do cartucho ou tonner, a hora, o funcionario solicitante da operagdo, a
Impressora, o tipo de cartucho ou tonner trocado e 0 nome do atendente que
executou a operagio.
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Junho

Durante esse periodo, foram estabelecidos treinamentos com o
estagiario sobre o programa Mythos (Sistema de Gerenciamento de
Assinantes), como também da maior parte da base de dados existente.

Foi exercido treinamento contendo muitas atividades praticas junto ao
Microsoft SQL Server 6.5, como por exemplo, conhecimento da ferramenta e
execuc¢do de consultas, em Transact-SQL.

A maioria das pesquisas eram solicitadas pelos outros departamentos
da empresa. Os departamentos que solicitavam a maior parte dessas consuitas
era o SAC - Servigo de Atendimento ao Cliente, o Setor de Estoque, o Setor
Financeiro, o Supervisor de Vendas e a Geréncia Geral.

A maioria das consultas feitas eram elaboradas a fim de solucionar
problemas existentes com a alteragdo, insergdo, remogdo e atualizagdo dos
dados no bando de dados (Sistema Mythos — Controle de Assinantes). Entre as
tarefas exercidas no Banco de Dados, podemos citar: o Aviso de Desabilitagéo
(emitido duas vezes por semana para ¢ SAC), o Relatério para a Pesquisa
(pesquisa de satisfagdo sobre os produtos e servigos, emitido semanalmente);
a Mudanga dos Dados dos clientes no Bando de Dados; a criagdo de novos
Bairros, Credenciadas, e novos atendimentos exercidos pelo SAC, a inclusédo
efou alteragdo de vendedores, a elaboragdo de relatérios de vendas para o
estoque, setor financeiro e a geréncia, a execucdo de consultas para
auditorias, etc. (Veja Anexo — A5. Procedimentos e Consultas SQL).

Pelo fato do Sistema Mythos nao ser um software final, e sim, em
constantes atualizagdes, € tarefa do suporte e informatica identificar erros nas
versbes que sao enviadas periodicamente pelo Departamento de Sistemas da
ITSA, situado em Brasilia (DF), e apresentar possiveis solu¢des dos problemas
encontrados ac Departamento de Sistemas, para que 0 mesmo possa
implementa-las nas versdes futuras, como por exemplo, Pagamento com
Boleto sem Valor, Pagamento fora de Seguéncia e Pagamento com Boleto ja
Baixado. Para tais processos, foram criados novos atendimentos junto a base
de dados com o intuito de organizar e otimizar os pedidos de corregdo dos
mesmos, no sistema, exercidos manualmente pelo setor de Informatica ou
automaticamente pela operadora do caixa. Junto com os atendimentos, foram
criados processos 0s quais corrigiriam temporariamente os probiemas até que
as novas versdes dos softwares fossem enviadas pelo Departamento se
Sistemas. [Esses processos seriam um conjunto de operagdes a serem
seguidas, executadas em conjunto, com “consultas’ exercidas no Microsoft
SQL Server 6.5, em Transact-SQL.

A descricdo desses processos e suas respectivas “consultas” estao
no Anexo - A5: Procedimentos e Consultas SQL.
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Julho

Durante esse periodo, foi executado treinamento com o estagiario
utilizando o ACS - Addressable Control System. O ACS é o sistema utilizado
para controlar o envio de sinal para o “decoder” — Decodificador do Sinal,
situado no domicilic do assinante, ou seja, a habilitagdo ou desabilitagdo
executada automatica ou manualmente do envio do sinal de transmissao.

Somente trés pessoas tinham permissdo para utilizar esse sistema. O
estagiario, o supervisor de informatica e o supervisor do estoque. O supervisor
do estoque estava habilitado a fazer a inicializagdo dos “decoders” vindos de
Brasilia, no sistema da ITSA, para que posteriormente pudesse confeccionar os
Kits que seriam vendidos pelas credenciadas e pela propria empresa; e
adicionados, a medida que fossem vendidos, ac Sistema Mythos (Sistema de
Controle de Assinantes), tarefa executada pelo SAC (Servigo de Atendimento
ao Cliente). Além da inicializa¢do dos “decoders” para os Kits, outros eram
inicializados, com o objetivo de atender as solicitagbes do SAC (plantdo do
SAC e tarefas como a reinicializagdo dos decoders quando os mesmos
encontravam-se em Bloco 00, 02 ou 04, pois tais erros, impossibilitavam o
recebimento do sinal pelos “decoders”.

Devido o alto ndmero de reinicializacdo dos decoders que se
encontravam em Bloco 02 ou 04, e com o objetivo de organizar e minimizar os
erros cometidos pelo SAC ao solicitar a corre¢do desses problemas junto ao
Banco de Dados do Mythos e do ACS, foi solicitado ao SAC que ac pedir tais
corregcdes, via e-mail interno, em tais pedidos deveriam constar além do
numero do contrato do cliente e do nimero do decoder, © motivo do pedido e
dados extras como Senha, numero do ponto (principal ou ponto extra), e status
do assinante no Sistema (desabilitado ou habilitado). Nesse e-mail, , no campo
"Assunto’, de acordo com a tarefa solicitada, deveria também constar o tipo de
pedido, comc por exemplo, Enable (habilitagdo), Desabilitacdo, Pagamento
Fora de Seqiiéncia, Pagamento com Boleto Sem Valor, Pagamento com Boleto
Jéa Baixado, Aviso de Desabilitagdo, Lista para a Pesquisa, Listagem de
Retirada, Relatorio de Vendas, etc.

Tais informagdes minimizavam o fator de tempo de execucdo das
tarefas, do setor de informatica, no sentido de ter que verificar inimeras
informagdes importantes junto a base de dados do Sistema Mythos e ACS,
antes de executar cada operagao solicitada. Para um controle das tarefas ja
executadas, 0s e-mails eram arquivados para uma possivel verificacdo em
caso de erros. E, para auxiliar e sincronizar as tarefas do SAC com o setor de
informatica, tais pedidos eram solicitados, ao setor de informatica, em horarios
pré-definidos por ambos os setores, geraimente, pela manha as 11:30 hs e a
tarde as 17:30 hs.
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Agosto

Esse foi o periodo mais importante do estagio supervisionado. Pois, foi a
época em que o estagiario ficou encarregado do setor de informatica sem a
presenca do supervisor de estagio. O motivo para tal processo foi as férias do
supervisor. Todas as tarefas mencionadas anteriormente que eram feitas sob a
supervisdo do supervisor de estagio foram executadas, com éxito, pelo
estagiario.

Durante esse periodo, surgiram muitos imprevistos, tais como: defeitos
nos “modens” que fazem a comunicagéo entre a empresa e o “HeadEnd” ( local
situado vizinho a torre de transmissao da Telemar, encarregada da captagdo
do sinal vindo dos satélites e distribuicdo para a casa dos assinantes);
Inimeras trocas de Decorders, decorrentes de defeitos, inicializagdes,
“Enables”, emissbes de relatérios, pesquisa para compra de equipamentos,
compra de equipamentos (periféricos), atualizagdo de computadores,
atualizagdo de versdes de softwares (Sistema Mythos), verificagbes do Sistema
Mythos (testes), pedidos ac Departamento de Sistemas em Brasilia de
alteracbes no Sistema Mythos, duvidas e sugestdes a serem aplicadas ao
Sistema Mythos, etc.

Semanalmente, era comunicado a geréncia geral, os defeitos
encontrados, as possiveis solugbes e as solugdes. Tais solugbes eram
discutidas, ndo s6 com a geréncia, mas também com 0s outros setores que
direta ou indiretamente faziam parte dos problemas, a fim de se obter solugdes
que atendessem da melhor forma possivel a necessidade de todos os
envolvidos.

Durante a segunda quinzena desse periodo, o estagiario também ficou
encarregado das tarefas do Supervisor de Estoque no que diz respeitc a
inicializagao fisica (prepara¢do do equipamento para receber internamente as
informagdes necessarias ao seu devido funcionamento nessa praga, Campina
Grande, e inclusdo dos decoders no Sistema ACS — Addressable Control
System.

Setembro

Com a volta do supervisor de estagio supervisionado e do supervisor de
estoque, foram feitas reunides, entre o estagiario e os supervisores, com a
finalidade de repassar todos os acontecimentos e solugdes sugeridas ou
executadas durante a auséncia dos mesmos.

Com relag@o as duvidas dos usuarios referentes aos softwares utilizados
pela empresa, a medida que 0s usuarios solicitavam os servigos do estagiario,
0 mesmo aproveitava a ocasido para esclarecé-las.
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6. Conclusdes & Sugestdes

O estagio supervisionado trouxe beneficios ao estagiario principalmente
no que se refere aos conhecimentos adquiridos das tecnologias necessarias a
realizagdo dos trabalhos, o que possibilitou um aumento dos campos de
pesquisa onde o “futuro” profissional em informatica podera atuar. Para o
estagiario este estagio propiciou novas definicdes e perspectivas das areas de
trabalho em informatica que 0 mesmo deseja prosseguir.

Além disso, o estagiario teve a oportunidade de por em pratica os
conhecimentos adquiridos ao longo do curso universitario fazendo com que
houvesse um amadurecimento profissional por parte do aluno estagiario.

Entre esses conhecimentos adquiridos pode-se citar a utilizagdo de um
gerenciador de Banco de Dados, o Microsoft SQL Server 6.5 com a
elaboragdo de consultas em Transact_SQL; conhecimentos do Sistema
Operacional Microsoft Windows NT Server 4.0, como administrador; e os
Sistemas: ACS — Adressable Control System (Sistema de Gerenciamento de
Transmissdo de Sinal).
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ANEXO A1

O Plano de Estagio



O Plano de Estagio

1. Dados Pessoais e do Estagio

Aluno: Luciano Max Oliveira de Assis

Matricula: 29527214

Crientador Académico: Prof. Hazencleve Freire de Medeiros
Supervisor do estagio: Sr. Angel Anibal Perez Nunez

2. Local do Estagio

O estagio sera realizado na ITSA Telecomunicagbes — Mais TV
(Campina Grande), empresa prestadora de servigos de TV por Assinatura, cuja
sede encontra-se na rua Arthur Villarim,850, Centro, Campina Grande, PB.

2. Descrig¢ao do Estagio

A ITSA Telecomunicagbes — Mais TV (Campina Grande) é uma empresa
que atua na prestagdo de servigos e venda de equipamentos de TV por
assinatura.

O estagio ira focalizar a area de suporte em softwares, hardwares e
usuarios. Como também, a catalogagéo das atividades referentes ao setor de
informatica, no que diz respeito aos processos que envolvem esse determinado
setor com os demais setores da empresa.

3. Objetivos do Estagio

O estagio supervisionado para conclusao de curso realizado na empresa
ITSA Telecomunicagdes - Mais TV (Campina Grande), tem como objetivo a
realizacdo de suporte a hardware e softwares utilizados pela empresa, como
também, a criagdo de manuais relacionando as tarefas realizadas pelo setor de
informatica, como por exemplo, instalagdo de softwares, execugdo de backups,
manutengdc do Banco de Dados, execugado de consultas na base de dados
para 0s demais setores da empresa, etc.

4. Método de treinamento empregado

Para que o estagiario pudesse entender todo o funciomamento dos
processos da empresa referentes ao setor de informatica e os outros setores,
foram administrados treinamentos de forma graduada envolvendo as diversas
tarefas que seriam realizadas pelo mesmo. Durante os seis meses de estagio,
os treinamentos foram dados periodicamente a medida que as tarefas foram
sendo reqguisitados.




ANEXO A2

Declaracdao da Empresa Aprovando o Resultado do
Estagio Supervisionado



Declaracao

Eu, Angel Anibal Perez Nunez, supervisor de informatica da empresa
ITSA Telecomunicagdes (Mais TV — Campina Grande), declaro para os devidos
fins que as informagdes ndo descritas no relatério do Estagio Supervisionado
Curricular realizado por Luciano Max Oliveira de Assis, concluinte do curso
de Bacharelado em Ciéncias da Computagdo da Universidade Federal da
Paraiba, Campus |Il, Campina Grande - PB, sdo por motivos confidenciais e
exclusivos da propria empresa.

Campina Grande, 06 de Novembro de 2000.

nibal Perez Nunez
(Supé&rvisor de Informatica)

Gilvan Ferreira da Silva
(Gerente Geral)



Declaragao

Eu, Angel Anibal Perez Nunez, supervisor de informatica da empresa
ITSA Telecomunicagbes (Mais TV - Campina Grande), declaro para os
devidos fins que o relatério do Estagio Supervisionado Curricular realizado por
Luciano Max Oliveira de Assis, concluinte do curso de Bacharelado em
Ciéncias da Computagdo da Universidade Federal da Paraiba, Campus II,
Campina Grande, PB, foi aprovado pela empresa.

Campina Grande, 04 de Novembro de 2000.

Angel Aniba| Perez Nunez
(Supervisor de Informatica)



Declaracao

Eu, Carlos Anténio Santos, supervisor do estoque da empresa ITSA
Telecomunicagdes (Mais TV — Campina Grande), declaro para os devidos fins
que os trabalhos realizados pelo estagiario de informatica, Luciano Max
Oliveira de Assis, durante toda a segunda quinzena do més de agosto do
corrente ano, a qual estive ausente, foram considerados produtivos e
satisfatorios.

Campina Grande, 06 de Novembro de 2000.

os Antonio Sahtos
(Supervisor do Estoque)



ANEXO A3

Manuais Técnicos



1. Instalagao dos Softwares

Lotus Smart Suite Millenium

A empresa utiliza como software de automacéo de tarefas de escritério,
um pacote "Office”, o Lotus Smart Suite Millenium, composto basicamente por
seis aplicativos:

o Lotus 1-2-3: planilha de célculos;

» Lotus Approach: aplicativo para Banco de Dados;

o Lotus Organizer: aplicativo que integra agenda, lista de tarefas, caderno de
enderegos, gerenciador de chamadas telefénicas, planejamento, notas,
lembretes.etc:

¢ Lotus FreelLance: aplicativo para criagc@o de aplicagdes multimidia;

¢ Lotus ScreenCam: aplicativo que permite a gravagdo de todas as atividades
de tela dentro do Windows, permitindo a inser¢éo de som para a criagdo de
videos profissionais;

» Lotus Word Pro: editor de textos;

e Lotus Smart Center: barra de ferramentas adicional que possibilita um
acesso rapido e facil a diversas tarefas comuns, como por exemplo, iniciar
outras aplicagdes do Lotus Smart Suite Millenium, agendar compromissos,
consuitar catalogo de enderegos, inserir lembretes, etc.

Microsoft Office 97

Conjunto de aplicativos destinado a automacgéo de tarefas de escritorio,
desenvolvido pela Microsoft.

o Microsoft Word: editor de textos;

¢ Microsoft Excel: Planilha de Calculos:

* Microsoft PowerPoint: aplicativo para criagdo de aplicagbes multimidia,
slides, apresentacdes em Data Show, etc;

* Microsoft Access: banco de dados;

Microsoft Windows NT Server 4.0

Para inicializar a instalagdo do Microsoft Windows NT Server 4.0 na
magquina dos usuarios sao necessarias duas etapas:

A primeira consiste em instalar o Microsoft Windows Server Versio 1.0
na maquina do usuario, utilizando como pasta “default”, o C:\Windows e a
op¢ao C:\Winnt /b no “prompt” da linha de comando do DOS.

A opgdo /b elimina a copia dos drivers de instalacdo do Sistema
Operacional em disquetes, durante a instalagéo.

O segundo passo consiste em atualizar a Versdo do Windows instalado
anteriormente, da Versao 1.0 para a Versao 4.0, referente ao Windows NT
Server Pack 4.

Apéds a devida instalacio, deve-se configurar a Rede, ou seja, instalar a
placa de rede e configurar o protocolo TCP/IP.




Microsoft Windows 98
Microsoft Internet Explorer 4.0

Browser utilizado para a navegacgio de paginas da Internet e Intranet da
empresa.

Apbs a instalagdo, deve-se configurar a pagina de entrada do Internet
Explorer 4.0, no servidor a pagina serd: http://iwww.tvfilme.com.br , e nos
demais computadores, a pagina sera: hitp://intranet/default.asp, para o acesso
da pagina de entrada da Intranet pelos funcionarios da empresa.

Sistema Mythos

Aplicativo destinado ao gerenciamento de assinantes criado pela equipe
de desenvolvimento se sistemas da ITSA em Brasilia. Possui interface
desenvolvida em Visual Basic, internamente utiliza informagbes de um Banco
de Dados gerenciado pelo Microsoft SQL Server 6.5, instalado no servidor.

Nesse Bando de Dados encontram-se todas as informagdes referentes
aos assinantes, como por exemplo, ¢ numero de Contrato, cliente, enderego,
pagamentos, status do sinal, consuita de pagamentos, dividas, cadastro de
contratos, pontos extras, efc.

Sistema Protheus

Aplicativo utilizado para o gerenciamento de entrada e saida dos
materiais utilizados pelo Setor de Estoque, como por exemplo, antenas,
decoders, fios, Kits de instalagéo, etc.

Este software foi desenvolvido pela equipe de desenvolvimento da ITSA
em Brasilia.

Atualmente, a sua utilizagao restringe-se basicamente aos funcionarios
do Setor de Estoque. Mas, o acesso a tal aplicativo também € destinado ao
Setor de informatica e a Geréncia Geral.

Lotus Notes 4.6

Aplicativo destinado a comunicagdo interna, entre os funcionarios da
empresa, e externa, entre a empresa e as outras pragas, através do envio e
recebimento de e-mails.

O aplicativo responsavel pelo gerenciamento desses e-mails, encontra-
se instalado no Servidor Cgr_nt.

Para que algum usuario tenha acesso a tal aplicativo, 0 mesmo devera
Ter instalado em sua maquina de trabalho, ¢ Lotos Notes.

Uma caracteristica desse aplicativo € a sua utilizagdo por um Unico
usuario por maquina, isto €, cada usuario sé podera enviar e receber e-mails
da sua propria maquina de trabalho.

Tal processo torna-se necessario pois 0 aplicativo precisa de um arquivo
de identificacdo de cada usuario cadastrado, esse arquivo de identificagéo &
utilizado posteriormente para concluir a instalagdo e configuragao do software
de correio eletrénico para o usuario.




Em seguida, ao inicializar o Lotus Notes, da maquina do usuario, deve-
se marcar a opgéao que menciona a utilizagdo de um arquivo de identificagdo do
usuario, definir qual o arquivo a ser utilizado, selecionando o nome do arquivo
no Servidor de e-mails. Posteriormente, deve-se definir o caminho do Servidor
de e-mails para finalizar a instalagao.

Observagao:

Por motivos confidenciais, os dados referentes aos discos e locais de
instalacdo dos softwares, ndo puderam ser relatados nesse relatério.
Posteriormente, sendo entregues na forma de um novo relatério denominado
Manuais Técnicos.
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2 — ACS (Addressable Control System)

O ACS - Addressable Control System é o sistema encarregado de
enviar sinal para o decodificador situado na casa do assinante (cliente).

Como o software “roda” em plataforma Unix. Foi necessario desenvolver
um outro software, chamado Conversa (Conversor) cuja finalidade é capacitar
0 acesso do Sistema Mythos com o Banco de Dados do Sistema ACS.

A maioria das informagdes séo solicitadas pelo SAC (Servigo de
Atendimento  ao Cliente) capaz de executar  consultas e
habilitagées/desabilitagdes de sinal (Enable/Disable). Também existe um outro
software chamado de Executor cuja finalidade & capturar as informagdes do
banco de dados do Sistema Mythos e executa-las no ACS. Tais informacgdes
requerem uma transformagdo antes de serem executadas pois os dados
existentes na base de dados do Mythos sdo incompativeis com os dados
existentes na base de dados do Sistema ACS. Em anexo, ha uma ilustragdo
demonstrando o processo de comunicagao entre os Servidores (Cgr_nt e ACS)
e 0s computadores onde estdo instalados os softwares Conversa e Executor.

Abaixo veremos mais informac¢des sobre o ACS.

O ACS e o HVP(situado no HeadEnd) trabalham da seguinte forma:

Cada programa codificado passa por uma placa no HVP, que tem um
enderego (HVP Address). A cada placa, pcdemos dar um nome que indica a
programagao associada (CHANNEL TAG).

Além disto, cada programa é transmitido em um canal especifico de TV
que depende do transmissor que é usado pela empresa. Estes canais estdo na
faixa chamada de Super Banda, de numeragdo 24 a 54. O Tocom
(decodificador) possui um sistema chamado de mapeamento de canais, onde
podemos definir a numeragao que ira aparecer no seu mostrador (display) a
qualquer canal. Para isto, existe uma tabela chamada de CHANNEL MAP. E
por esse motivo que a numeragao que aparece no Tocom nao corresponde ao
canal verdadeiro, e sim a uma tabela de conversao definida a gosto do cliente
do software.

Uma terceira caracteristica da operacio é a utilizagdo dos pacotes de
canais. Cada pacote contém um ou mais canais, de forma que podemos dividir
a programag¢ao em grupos ou pacotes. No ACS, é definido em cada canal, a
qual pacote ele pertence, pois um canal pode estar contido em mais de um
pacote. No nosso caso, & maioria dos canais esta contida em mais de um
pacote e, apenas os canais Adulto e PSN, estdo em pacotes distintos. Uma
outra maneira de analisarmos essa situagao € interpretarmos que cada pacote
contém um grupo de canais, podendo estes canais estarem repetidos em
pacotes diferentes.

Com isto, devemos manter atualizadas as tabelas associativas, néo
devendo haver ambiglidades.

Quando & feita a troca de um canal por outro, deve-se atualizar o MAPA
DE CANAIS, a numeracdo das PLACAS DE CANAIS (HVP ADDRESS) e os
PACOTES aos quais estes dois canais pertencem.




Exemplo: Tabela dos Pacotes

25&?%’ Pacotiss Programacéo
15 31 1 Globo
16 31 1 SBT
17 31 1 Record
18 31 1 Bandeirantes
19 31 1 Manchete
20 a1 4 HBO2
21 31 4 HBO
22 31 3 ESPN BRASIL
23 31 3 MTV
24 a1 3 Cartoon
25 31 3 CNN
26 31 2 TNT
27 31 S MUNDO
28 a1 2 DISCOVERY
29 31 2 TELEUNO
30 31 3 FOX
31 31 3 TRAVEL
32 31 2 ESPN
33 31 1 CULTURA
34 31 3 SONY
35 31 2 WARNER
36 31 2 CBS
37 31 3 DISC KIDS
38 31 2 LOCAL
39 31 2 REDE VIDA
40 31 4 CineMax
41 31 3 HALLMARK
42 31 2 FOX KIDS
44 31 2 GENESYS
51 19 19 ADULTO




3 — Backups (Mythos, Proteus e Lotus Notes)

O backup é executado de duas maneiras, em disco (HD) e em Fita
Magnética.
O backup em fita & executado pelo NT, onde é feito um backup diario dos
Banco de Dados.

O backup em fita & executado pelo SQL Server, neste caso, é feito um
backup histoérico dos banco de dados.

Servidores utilizados para o backup e caracteristicas das respectivas
fitas utilizadas:

O backup € executado primeiro no HD, e posteriormente em fita.

Nome do i Sistema : g .
Sarvlidor Dominio Operacional Tipo de fita Magnética
Imation 4mm
Cgr_nt TVF-CGR NT Server DL 125 M
TRAVAN-4 Minicartridge
ACS TVF-CGR UNIX ( Uncompressed 4GB /
Compressed 2:1 8GB )

Horarios programados dos Backups:

Para a visualizagdo desses horarios, deve-se acessar a janela do prompt
do DOS do Servidor, e digitar no prompt de comando, o comando at. Como
resultado sera mostrado os respectivos horarios:

Status| ID Day Time Comand Line
1 EachMTWThFS 18:00 hs PM | C:\ backup2.bat
2 EachMTWThFS 22:00 hs PM C:\backup.bat

A fita, Imation 4mm — DL 125 M, correspondente ao respectivo dia do
backup, antes do horario estabelecido para o mesmo, devera ser apagada,
utilizando o aplicativo NtBackup existente no Servidor.

O backup com a fita, TRAVAN - 4, devera ser efetuado manualmente,
através da opgdo de numero 6 do Menu Principal do Sistema ACS - Servidor
ACS.




Os arquivos (.bat) utilizados na execugdo automatica dos backups
possuem as seguintes rotinas de execugéo:

Arquivo: backup.bat

Echo off

Ntbackup d:\mssql\backup /v /t normal / tape:0
If errolevel 4 goto error

If errorlevel 3 goto abort

If errorlevel 2 goto conflict

If errorlevel 1 goto no_files

If errorlevel 0 goto success

. error

echo Backup stopped the process due to na error
goto exit

. abort

echo You just prossed CTRL+C stop the backup
goto exit

. conflict

echo One or more files where not backed up due to a sharing conflict
goto exit

: no_files

echo Sorry, but there were no files to backup
goto exit

. seccess

echo The backup was successful

goto exit

. exit

Arquivo: backup2.bat

Echo off

Rem TVFILME backup command

Ntbackup d:\mssgl\backup, d:\notes\data, d:\users /v /t normal / tape:0
If errolevel 4 goto error

If errorlevel 3 goto abort

If errorlevel 2 goto conflict

If errorlevel 1 goto no_files

If errorlevel 0 goto success

. error

echo Backup stopped the process due to na error

goto exit

. abort

echo You just prossed CTRL+C stop the backup

goto exit

. conflict

echo One or more files where not backed up due to a sharing conflict
goto exit

- no_files



echo Sorry, but there were no files to backup
goto exit

. seccess

echo The backup was successful

goto exit

- exit

Observacao:
A sintaxe do comando para a execugao do backup € da seguinte forma:
Arquivo: backup.bat
Ntbackup d:\mssgl\backup /v /t normal /tape:0

Onde:

Ntbackup = comando de execugao do backup utilizado pelo NT Server

d:\mssgl\backup = especifica um ou mais caminhos do diretério a ser
gravado

/ v = verifica as operagbes executadas

/ t = especifica o tipo de backup utilizado, os tipos podem ser. norma,
incremental, daily, copy, diferencial.

/ tape:{N} = especifica o tipo de drive para o qual os arquivos serdo
copiados. N € um numero de 0 a 9 que corresponde ao numero do drive de
backup assinalado quando o drive da fita for instalado.

Arquivo: backupZ2.bat

Mesma descricdo do arquivo Backup.bat, com exceg¢do do caminho
especificado.
Ntbackup d:\mssqgl\backup, d:\notes, d:\users /v /t normal /tape:0

Observagdes importantes:

d:\mssql\backup — refere-se ao backup que ja foi executado no disco
(HD), feitos pelo proprio Microsoft SQL Server 6.5

d:\notes\data — contém todas as caixas postais de todos os usuarios

d:\users = contém as pastas dos usuarios



Para o Backup do Sistema Mythos, através do Microsoft SQL Enterprise
Manager — [ Manager Scheduled Task ], proceda da seguinte forma:

= selecionar a tarefa (Task)

= clicar no icone Run Task

= mudar a “orelha” de Task List para Running Tasks

= aguardar o item selecionado, neste caso, o Backup do Mythos, ou, a
opcao desejada. Quando o item selecionado em Task List apagar,
significa que a tarefa ja foi concluida.

Este Backup, sera gravado no disco rigido (HD) do Servidor onde
encontra-se instalado o Sistema Mythos.
Para o Backup em fita, deve-se utilizar o Windows NT Backup,
selecionando os itens a serem gravados.



Anexo 4

Formularios criados ou aperfeicoados
durante o estagio
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TV FILME

TV FILME SISTEMAS LTDA

- [—\,r—r,‘ N
Campina Grande - PB ) JWJ)
Departamento de Informatica /.

Pesquisa sobre as duvidas dos softwares utilizados na empresa

Nome do Usuario: - Setor:

Software Dividas
Lotus 1-2-3

Lotus Word Pro

Lotus Organizer

Lotus Notes

Windows

Intranet

Comentarios e Sugestdes:




oy @ TV FILME SISTEMAS LTDA FADS,

’ Campina Grande - PB

ﬂlﬂm Cobranga W’

‘u FltME A BUA TY POR AESINATURA
Data: / /

Geracio de Carnés

CONTRATO OBSERVACAO

Promocio Member Get Member

CONTRATO OBSERVACAO
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@ L;‘iﬂ TV FILME SISTEMAS LTDA

: Campina Grande - PB EFFF":‘ '
il SAC - Servigo de Atendimento ao Cliente o WJ
Tu FILME ] . A BUA TY FOR ABBIMATURL
' Controle de Ligacdes
Operador(a): Data de Atendimento: a de de
CONTRATO | MOTIVO HORA DESCRICAO

TOTAL:
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*@’ t‘? TV FILME SISTEMAS LTDA

r‘;\Ff_‘J

—
S Campina Grande - PB E
m'gﬂd Departamento de Informatica w
‘u ‘ItMe A BUA TV POR ABBINATURA
Controle de Manutencdo dos Computadores
Data Hora Maquina Tipo da G|VIT|M|E Outro Empresa ou
Manutencio Equipamento | Funcionario

~S |~~~ NV~~~ I~~~ ]~~~

LEGENDA: G = Gabinete

V = Video (Monitor)
T = Teclado

M = Mouse

E = Estabilizador




wag |V FILME SISTEMAS LTDA

{;? L Campina Grande - PB EW)
m Departamento de Informatica a——
TV FILME
Controle de Instalacdo e Remocido de Equipamentos e Perifericos
Data Hora | Solicitante | Maquina Equipamento 1 | R| Atendente

/ .
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Legenda: 1 =Instalacdo

R = Remog¢io




TV FILME SISTEMAS LTDA
CAMPINA GRANDE - PB

PROTOCOLO DE SUBSTITUICAO DE DECODER

CONTRATO

N° ORIGINAL

SUBSTITUICAO

PACOTE

NOME DO CLIENTE

ENTREGUE AO SR

DATA /

/

MOTIVO DA
TROCA




Anexo 5

Procedimentos & Consultas SQL



Nesta sesséo, serd destacada as principais consultas feitas durante o
estagio supervisionado. Algumas estdo em anexo nas paginas seguintes.

Entre elas, podemos destacar:

Lista_retirada.sql = utilizado para emitir semanalmente relatérios
contendo informagdes sobre os dados dos clientes cuja inadimpléncia do
pagamento da assinatura mensal >= 45 dias. E requerida pelo SAC ou pelo
setor financeiro.

Inadimplentes.sql = relatérioc semanal ou quinzena! dos assinantes
Inadimplentes com a empresa, ou seja, assinantes que ainda nao efetuaram
nem o primeiro pagamento da mensalidade, utilizada pelo Setor Financeiro.

Devedores.sql — relagdo dos assinantes que estdo em debito com o
setor financeiro, esta consulta difere da consulta anterior em relagdo aos
assinantes constarem no sistema um ou mais pagamentos efetuados.

Vendas_Credenciadas.sgl = esta consulta mostra um relatério analitico
contendo os contratos vendidos pelas credenciadas, mostrando o somatorio
dos contratos que estdo ativos e cancelados. A consulta pode ser executada
utilizando ¢ periodo de tempo escolhido pelo solicitante. Esta consulta mostra
também uma listagem dos contratos (kits) incluidos pelo Setor de Estoque no
ato de cadastro dos Kits no Sistema. Uma outra vantagem é a auditoria feita
relacionando o©os vendedores das credenciadas com suas respectivas
credenciadas, ou seja, ela mostra se existe erros no cadastro dos contratos
com relagdo aos vendedores externos da empresa e, 0s vendedores das
credenciadas.

Relatério_Pesquisa.sql = fornece dos dados dos clientes, como por
exemplio, numero do contrato, data de inscrigdo no sistema, nome do cliente e
os telefones (residéncia e trabalho), utilizados para a pesquisa de satisfacio
Mais TV, feita por telefone pelas atendentes do SAC.

Aviso_desabilitagdo.sql = fornece um relatérios utilizados diariamente
pelo SAC para informar aos clientes que a data de vencimento esta préxima e
as formas de pagamento. Geralmente, os clientes (assinantes), recebem a
ligacdo das atendentes do SAC dois dias antes da data de vencimento.

Vendas_por_credenciadas.sgql = fornece um relatério das vendas por
cada credenciada cadastrada pela empresa. E semelhante a SQL
Vendas_credenciadas mencionada acima.

Auditoria_ ACS_Mythos.sql = faz uma auditéria entre os dados
existentes no banco de dados do Mythos com os dados existentes no ACS.

As Consultas: Insert_Evento.sql, Novo_bairro.sql e
Novo_atendimento.sgl = devido ao suas simples estruturas, podem ser
observadas nas Consultas em anexo.




Auditoria_Pontos = esta consulta emite um relatdrio que pode conter as
Vendas de Pontos Extras, Vendas de Kits MaisTV, a verificagdo de erros no
cadastro de Kits e a listagem dos pontos extras cancelados.

Updates (Atualizagdes) — varias atualizagGes podem ser executadas no
banco de dados do Mythos, entre elas, podemos citar, alteragdo de enderegos,
atualizag@o da data de Degustacéo, etc. A atualizagdo da Data de Degustagio
somente podera ser executada, levando em consideragéo as dificuldades os
problemas encontrados pelo assinante ac instalar o Kit ou algum defeito
técnico do mesmo.

Reabilitagdo/Desabilitagdo de Sinal => esses procedimentos podem ser
executados diretamente no banco de dados através de agendamentos. Tais
processos estdo vinculados geralmente a erros de pagamento, como por
exemplo, pagamento fora de sequliéncia. Tal procedimento consiste em analisar
no Mythos o problema vigente junto ao setor que solicitou a operagao, pedir
para a Supervisora do SAC ou para o Supervisor Financeiro, mudar a ordem de
entrada do pagamento no Sistema Mythos, e posteriormente, alterar os dados
relacionados a data do sinal pago e as datas referente a mensalidade vigente.
Se a mudanga for para 0 mesmo Pacote de Canais, ndo executa nada. Mas, se
for para um outro Pacote, a mudanga deve ser executada pelo Caixa,
concedendo desconto de pagamento de acordo com o pacote pré-pago pelo
assinante.

Observacéo:

Pelo fato da maioria das consultas criadas ou modificadas serem de uso
restrito da empresa, por conterem informacbes confidenciais, somente foi
possivel apresentar nesse relatério as consultas apresentadas abaixo:

Exemplos de Consultas:

Inclusdo de Novo Vendedor:

insert into vendedor {cd_vendedor, ¢cd_equipe_venda,
no_vendedor, tp_vendedor, in_vendedor_ativo, in_terceirizado,
cd_credenciada)

values (‘090°,"A’'Valfrido','VDP','S",'S","12")

Incluséo de Nova Credenciada:

insert into vendedor {¢cd_vendedor, cd_equipe_venda,
no_vendedor, tp_vendedor, in_vendedor_ativo, in_terceirizado,
cd_credenciada)

values (‘092" "A’INTERSAT''VDP''S''S','16')




Listagem dos Vendedores por Cédigo e Nome:

select cd_vendedor, no_vendedor, no_credenciada from vendedor v
inner join credenciada cre on cre.cd_credenciada = v.cd_credenciada
order by cd_vendedor, no_vendedor

Consulta que lista as vendas executadas pelas Credenciadas:

Observacéo: as frases seguidas de ----- s8o comentarios
---- Consulta por Distribuicéo de Kits por Credenciada

select no_credenciada,
Total = Count(*)
from contrato ¢
inner join credenciada cr on cr.cd_credenciada = c.cd_credenciada
group by c.cd_credenciada, cr.no_credenciada
compute sum(count(*))

----- Vendas por credenciada

select no_credenciada,
Total = count(*)
from contrato ¢
inner join credenciada cr on cr.cd_credenciada = ¢.cd_credenciada
where no_clientes is not null and c¢.st_contrato <> ‘C’
group by c.cd_credenciada, cr.no_credenciada
compute sum(count(*))

----- Vendas na Empresa (Mais TV-Campina Grande) por dia

select DATA = convert(Char, dt_inscricao, 106),
TOTAL = count(*)

from contrato

where cd_credenciada = '12’ and no_cliente is not null and
St_contrato <> ‘C’

group by dt_inscricao

compute sum(count(*))

----—- Totais atuais nas credenciadas

select cr.no_credenciada,
enviados = count(c.nr_contrato),
vendidos = sum(case when st_contrato = ‘A ‘ then 1 else 0 end),
cancelados = sum(case when st_contrato = ‘C’ then 1 else 0 end),
em Kits = count(c.nr_contrato) — sum(case when st_contrato = ‘A’
then 1 else 0 end)
from contrato ¢



inner join credenciada cr on ¢.cd_credenciada =
cr.cd_credemnciada
where c.cd_credenciada is not null
group by cr.no_credenciada
compute sum(count(c.nr_contrato))
compute sum(sum(case when st_contrato = ‘A’ then 1 else 0 end))
compute sum(sum(case when st_contrato = ‘C’ then 1 else 0 end))
compute sum(count(c.nr_contrato)
- sum(case when st_contrato = ‘A’ then 1 else 0 end))

Listagem de Pontos Extras cadastrados no sistema:

select c.nr_contrato,
p.nr_decoder,
st_contrato,
convert(char,c.dt_inscricao,101)
from contrato c
inner join ponto p on p.nr_contrato = c.nr_contrato
where sq_ponto <> ‘00’ and st_contrato <> ‘'C’
order by c.nr_contrato



Exemplo de Solicitagoes de Tarefas e
Respostas das Tarefas por E-mail
Interno



Antonio Santos on 31/07/2000 12:59:22

To: Luciano Max/CGR/TVFILME@TVFILME
ce:

Subject: Re: Contratos Cadastrados no Muthos no periodo de 01 a 30/07/2000 11:30 .
Luciano, o que quero na realidade, & um relatério como segue abaixo:

Contrato Decoder data do cadastro credenciada status (ativo/ndo)
tipo do kit

Obs. Por favor, indexado pela (data do cadastro) no mythos.
Grato,
Carlos



