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RESUMO

Atualmente, com a alta competitividade do mundo do trabalho, as empresas
necessitam, cada vez mais, buscar novas solu¢des estratégicas para seus negocios.
A partir dessa premissa, foi proposto o desenvolvimento de um sistema web
responsivo de gerenciamento de ordens de servigo (OS). A proposta foi desenvolver
um sistema para que as empresas possam fazer o gerenciamento de suas OS com
mais precisdo e menos desperdicios, tanto em relacdo a méo de obra, quanto aos
materiais. Como resultado deste trabalho, foi desenvolvido um sistema genérico que
realiza a gestdo das OS de forma precisa e segura, assim, tal sistema pode ser

utilizado por empresas prestadoras de servigcos de diversos segmentos.

Palavras-chave: Ordem de servico; Java EE; Responsividade; Sistemas web.



ABSTRACT

Today, with a high competitiveness of the world of work, the companies need, more
and more, look for new strategic solutions for their business. From this premise, it
was proposed the development of a responsive web system for managing services
orders (OS). This proposal was the development a system so that the company can
manage its OS with more precision and less waste, both for the workforce and for the
materials. As a result of this work, a generic system was developed that performs the
management of the OS in a precise and safe way, so that such a system can be

used by companies providing services of various segments.

Keywords: Services Orders; Java EE; Responsiveness; Web System.
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1 INTRODUCAO

Gerenciamento € fundamental em empresas que operam no ramo de
prestacdo de servicos, porém, percebe-se que muitas dessas empresas acabam
consumindo muito tempo e dinheiro para gerenciar os servicos ofertados, por meio
de métodos que néo utilizam a tecnologia a seu favor.

O controle de produtividade é muito importante também nas organizacgdes,
podendo fazer um bom planejamento, por meio do uso eficiente da mao de obra e
das ferramentas de atividades. O objetivo principal do controle de produtividade € a
programacao de atividades, o que possibilita mensurar a disponibilidade da equipe.
Um planejamento adequado a condicdo da empresa pode ocasionar em beneficios,
como maior rendimento dos colaboradores perante as suas tarefas, gestdo na
programacao e execucdo dos trabalhos. Como resultado, equipes produzem mais e,
portanto, garantem um melhor desempenho ao negadcio.

Outro problema é que as empresas consomem mais papel do que o
necessario em suas Ordens de Servigos (OS), as quais sdo entregues aos técnicos,
responsaveis por executar os servicos em campo. Assim, torna-se necessario que o
técnico se desloque até a base da empresa para retirar as OS, para sé entdo poder
executar os servicos solicitados. Tal fato acaba culminando em lentiddo e burocracia
na realizacao dos servigcos prestados. Além disso, o formato manual acaba gerando
custos desnecessarios com telefonemas e aumento do consumo do combustivel no
caso de alteracdo de algum dado da OS. Devido a esse cenario, ndo eficiente,
verificou-se que a tecnologia ainda ndo esta sendo usada em sua totalidade nesses
casos.

Logo, considerando as questdes apresentadas acima, o foco do presente
trabalho foi a andlise e o desenvolvimento de um sistema para gerenciamento de
OS, por meio do qual sera possivel gerenciar equipes de trabalhos remotamente

com o objetivo de priorizar a qualidade do servi¢co ofertado.

1.1 OBJETIVOS

Nesta sesséo sdo apresentados o objetivo geral e 0os objetivos especificos do

trabalho realizado.
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1.1.1 Objetivo Geral

Analisar e desenvolver um sistema responsivo para gerenciar OS por meio de

um sistema web.

1.1.2 Objetivos especificos

e Conhecer outros sistemas similares;

e Analisar os requisitos.

e Desenvolver o layout do sistema,

e Desenvolver um sistema genérico para gerenciamento de OS, por meio de
protétipo da solucéo; e

e Realizar os devidos testes.

1.2 JUSTIFICATIVA

Devido ao grande numero de empresas que disponibilizam servigos para
Internet, o desenvolvimento Web tornou-se um ramo muito importante na inddstria
de software.

A mudanca de ambiente trouxe de volta uma série de problemas ja resolvidos
pelas aplicacdes tradicionais. Varias solucdes ja estdo disponiveis para resolver tais
problemas, mas, devido a grande oferta, € dificil escolher uma solucdo para a
organizacdo. Até mesmo identificar quais sdo as opcoes disponiveis e estaveis
acaba tornando-se uma tarefa complexa.

O desenvolvimento do sistema foi motivado pela falta de sistemas gratuitos
para pequenas empresas, as quais muitas vezes nao possuem condicbes para
realizar esse tipo de investimento. Assim, as empresas poderao prestar servicos
melhores, com a devida geréncia na prestagéo desses.

Este trabalho estd organizado desta maneira: o capitulo 1 consiste em
mostrar a motivacdo do desenvolvimento do trabalho, seus objetivos gerais e
especificos. O capitulo 2 mostra o referencial tedrico, o qual descreve toda a base
tedrica de diferentes autores que realizaram estudos de sistemas de gerenciamento,
sistemas de informacdo e alguns assuntos que rondam um sistema de

gerenciamento de ordens de servicos. Por fim, o capitulo 3 mostra todo o
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desenvolvimento de sistemas, que é composto pela analise de requisitos,

desenvolvimento da codificacdo e estruturacdo do sistema.
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2 REFERENCIAL TEORICO
Nesta secdo € apresentada uma revisdo bibliografica sobre sistemas de
ordem de servicos, um breve historico acerca da linguagem Java e suas

plataformas, assim como sobre computacdo movel e sites responsivos.

2.1 SISTEMAS DE ORDEM DE SERVICO

De acordo com Laudon e Laudon (1999 apud Emmendoerfer, 2002), um
sistema de informacéo (Sl) pode ser definido como um conjunto de componentes
inter-relacionados trabalhando juntos para coletar, recuperar, processar, armazenar
e distribuir informac&o com a finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a
coordenacao, a analise e o processo decisério em empresas e outras organizacoes.
Os sistemas contém dados sobre pessoas, lugares e coisas de interesse, no
ambiente ao redor da organizacgdo e dentro da prépria organizacgao.

Os Sl basicamente coordenam o fluxo de trabalho de uma empresa,
transformando a informacdo em uma forma que possa ser utilizada, ou seja,
auxiliando todos os envolvidos no processo para uma tomada de decisao mais agil,
na andalise de assuntos complexos, e também na resolucédo de outros problemas que
possam vir a surgir. Portanto, € necessario que a informacdo esteja sempre
atualizada. Também cabe ressaltar que os Sl possuem um fluxo com trés ciclos
basicos: entrada, processamento e saida (LAUDON e LAUDON, 1999 apud
EMMENDOERFER, 2002).

Ainda, os autores explicam que algumas ac¢des sdo necessarias quando os Sl
sdo computadorizados, como, por exemplo, para captacdo dos dados de uma
organizacao (sejam dados internos ou externos), a qual, até o momento, é realizada
por meio de formularios em papel ou registros telefénicos. Contudo, essas
informagdes devem ser registradas e inseridas em um sistema computacional.

Assim, as atividades de captacdo dos dados fazem parte do ciclo de entrada,
tais como registro, codificacdo, classificacdo e edi¢cdo, preocupando-se em
assegurar que os dados necessarios se encontrem corretos e completos. Durante o

ciclo de processamento, os dados sdo organizados, analisados e manipulados por
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meio de calculos, comparacoes, resumos e classificacdes, objetivando uma forma de
disposicédo mais significativa e til.

No decorrer do ciclo de saida, sdo realizadas as atividades que transmitem os
resultados do processamento a locais onde serdo usados, como: por exemplo
projeto, inovacédo, coordenacdo e controle, além das tomadas de decisdes. Desse
modo, o resultado, ou a saida, do Sl pode ser apresentado de varias formas - como
relatérios impressos, apresentacfes gréficas, videos, som ou dados a serem
enviados a outros SI's (LAUDON e LAUDON, 1999 apud EMMENDOERFER, 2002).

2.2 JAVA

O surgimento dos compiladores, na década de 50, associado com a evolugéo
dos microprocessadores, nas décadas seguintes, proporcionou o desenvolvimento
em massa dos computadores pessoais. Muitos estudiosos acreditavam que a
proxima inovagdo seria a associacdo dos microprocessadores aos dispositivos
eletrbnicos. Reconhecendo essas ideias, a Sun Microsystems, langou e financiou,
em 1991, um grupo de pesquisa denominado Green Project, que resultou no
desenvolvimento de uma linguagem baseada em C e C++, a qual seu criador, James
Gosling, chamou de Oak, podendo ser traduzido para “carvalho”, em homenagem a
uma arvore de carvalho que podia ser vista na janela do seu escritrio. Entretanto,
mais tarde, descobriu-se que ja havia uma linguagem de programacdo com esse
nome, foi entdo que sugeriu 0 nome Java (home de uma cidade exportadora de
café) devido ao grande consumo da bebida durante a realizacdo do projeto.
Atualmente, a Oracle € a empresa que desenvolve e mantém a linguagem
(GUIMARAES, 2012).

Nas Figuras 1 e 2 é possivel visualizar um pouco das linguagens que foram
integradas durante a criacdo da linguagem Java. Cada uma delas contribuiu com um

pouco, seja estrutura, funcéo, etc.
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Figura 1 - Caracteristicas de outras linguagens integradas pelo JAVA (parte 1)

Uma linguagem ainda maior gue Algol, com
- construtos para processamento de dados de

Algol 50 negdcios, Christopher Strochey et al. 1962-66
cPL "Basic CPL" CPL simplificada. Sem Hpos: dados sdo

_palavras de mdquing. introduziu a notacdo comum
de arranjos: Afli]l e choves para blocos.
BCPL - Martin Richards (g student of Strachey), 1967

B .. Uma linguagem ainda majs simples que BOPL, Foi
e usado nos primeiras sisternas UNIX. Re-introduziu as
atribuicdes compostas: (a+=b), vistas em Algol 68.
Ken Thompsan, 1969

Fonte: Guimaraes, 2012.

Figura 2 - Caracteristicas de outras linguagens integradas pelo JAVA (parte 2)

Extensdo de B {originalmente chamada "NB"). O
objetivo era aproveitar melhor o hardware

EF (PDP-11). Sistemua de tipos, pre-pracessador,
. hibliotecas &' entrada/saida, etc. Foi usada para re-
implementar o kernel do UNIX e vdrias aplicagdes
c deste sistema operacional.
Dennis Ritchie et. al., 1971-1973
Cok+

C++ era originalmente um preprocessador de C que
. incluia na linguagem arientacdo por objetos: “C++ =
lava .. Ccom Classes”. Trouxe dynamic dispatch,
" sobrecarga de operadores e funcdes, polimorfismo
paramétrico, tratamento de excegdes.

Biarne Stroustrup, 1984

Fonte: Guimaréaes, 2012.

A primeira invencdo da equipe Green Project foi o *7 (StarSeven), um
controle remoto com interface touchscreen, contendo um “mascote” que ensinava o
usuario a utilizar o controle. Ele foi um antecessor da ideia de interacdo digital, que
estd presente nos televisores digitais atualmente. Porém, infelizmente a tecnologia
da época nao estava preparada para tamanho avanco (PACIEVITCH, 2016).

A tecnologia Java teve uma enorme utilizacdo, e logo grandes empresas,

como a IBM, anunciaram que dariam suporte a linguagem, ou seja, os produtos
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dessas empresas iriam rodar aplicativos desenvolvidos em Java. Estudos apontam
que, até o momento, Java foi a tecnologia com maior aceitacéo e integracdo com o
mercado de trabalho. Em 2003, ela ja tinha mais de quatro milhdes de
desenvolvedores. A ideia inicial do Green Project comegou a se concretizar e a
linguagem passou a ser utilizada em dezenas de produtos diferentes como
computadores, celulares, palmtops e a maioria dos produtos da Apple
(PACIEVITCH, 2016).

Em 2006, diversos segmentos e partes do Java foram transferidos para a
licenca de software livre, e a maioria jA estava disponivel para o publico
gratuitamente, tudo sob licenca GNU. A linguagem Java foi uma revolucdo na
interatividade e sua utilizacdo aumenta a cada dia. Ademais, Java trata-se de uma
linguagem de programacédo relativamente simples e dinamica, que permite criar
programas e aplicacbes para a web sem depender de outra linguagem
(PACIEVITCH, 2016).

Conforme Palmeira (2012), a independéncia da plataforma possibilita que o
programa escrito na linguagem Java possa ser executado em diferentes plataformas
por meio do emulador Java Virtual Machine (JVM), o qual pode ser traduzido como
maquina virtual Java. Pode-se também ser denominada como uma maquina virtual
baseada em software que € executada dentro dos aparelhos eletrénicos que iré ler e
executar os bytes codes do Java.

De acordo com o Fioresi (2015), as plataformas Java estao divididas em JSE,

JEE e JME, as quais se encontram ilustradas na Figura 3:
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Figura 3 - Versdes do Java 2

Enterprise
Edition Standard _ Q
Edition Java 2 Micro Edition fovs e
Hore z o e
Memory: 10MBe *1MB S500kB ¢———p 1048

Operating Systern: Sd4-but 30-bit 16-bat 8-bat

Fonte: Fioresi, 2015.

a) Java Standard Edition (JSE): Tecnologia projetada para computadores
pessoais e ambientes de trabalho;

b) Java Enterprise Edition (JEE): Tecnologia direcionada para aplicacdes
baseadas no servidor, contendo suporte interno para JSP (Java Server
Pages), XML (eXtensible Markup Language) e servlets;

c) Java Micro Edition (JME): Tecnologia direcionada para dispositivos com
poucos recursos computacionais como, por exemplo, palms e telefones

celulares.

2.2.1Java EE

A plataforma JEE é o padrdo no software da empresa voltado para a
comunidade, o qual é desenvolvido usando o Java Community Process, com
contribuicdes de especialistas da indUstria, organizagbes comerciais e open source,
Java User Groups, e inUmeras pessoas. Cada versao integra novos recursos que se
alinham com as necessidades da industria, melhora a portabilidade de aplicaces e
aumenta a produtividade do desenvolvedor (ORACLE, 2014).

Em todos os setores, as empresas enfrentam o desafio de acomodar
exigéncias cada vez maiores de acessos de alta velocidade de dados, de diversos

clientes e transacfes seguras, e sem gerar custos adicionais extensos. Para ampliar
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os investimentos de Tl existentes e atender a essas demandas, os desenvolvedores
tém consistentemente se adaptado a plataforma JEE (ORACLE, 2014).

Dentre as tecnologias da plataforma JEE, encontra-se Java Server Faces
(JSF), que incorpora caracteristicas de um framework no padrdo Model, View e
Control (MVC) para Web e de um modelo de interfaces graficas baseado em
eventos. Por basear-se no padrdao de projeto MVC, uma de suas melhores
vantagens é a clara separagdo entre a visualizacdo do sistema e as regras de
negocio (PITANGA, 2009).

Ainda, de acordo com Pitanga (2009):

A ideia do padrdo MVC é dividir uma aplicacdo em trés camadas: modelo,
visualizagdo e controle. O modelo é responséavel por representar os objetos
de negodcio, manter o estado da aplicacdo e fornecer ao controlador o
acesso aos dados. A visualizacdo representa a interface com o usuario,
sendo responsavel por definir a forma como os dados serdo apresentados e
encaminhar as ac¢des dos usuarios para o controlador. J& a camada de
controle é responsavel por fazer a ligacdo entre 0 modelo e a visualizacao,
além de interpretar as a¢Bes do usudrio e as traduzir para uma operacao
sobre o modelo, onde s&o realizadas mudancas e, entdo, gerar uma
visualizag&o apropriada.

A tecnologia JSF é uma especificacdo que serve para criar interfaces gréficas
para aplicacdes Web, a qual se trata de um padrdo para quem usa JEE, por meio
dela é possivel criar aplicacGes ricas e dinamicas com certa facilidade. Dentre as
principais vantagens do uso de JSF em projetos, Pitanga (2009) cita:

a) Permite que o desenvolvedor crie suas proprias Users Interfaces (UIs) a partir
de um conjunto de componentes pré-definidos;

b) Fornece um conjunto préprio de tags JSP para acessar 0s componentes;

c) Reusa componentes das paginas;

d) Associa eventos do lado cliente com os manipuladores dos eventos do lado
servidor (os componentes de entrada possuem um valor local representando

0 estado no lado servidor); e

e) Fornece separacdo de funcbes que estdo envolvidas na construcdo de

aplicacoes web.

2.3 COMPUTACAO MOVEL
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A tecnologia tem trazido inUmeras inovacfes, todos os dias sdo criadas e
divulgadas novas ferramentas que facilitam a execucdo de tarefas de uma forma
pratica e 4gil. Uma dessas tecnologias sdo os smartphones, que permitem acesso a
internet, assistir TV, fazer transa¢des bancarias, jogar, escutar masica, entre outros,
ou seja, une diversos equipamentos em um so.

O acesso a internet é o principal recurso utilizado no smartphone. De acordo
com o site Meio & Mensagem (2016), o celular ultrapassou o desktop como meio
mais usado de acesso a internet no Brasil. E ainda, de acordo com o Suplemento de
Tecnologias de Informacédo e Comunicacédo (TIC), da Pesquisa Nacional por Amostra
de Domicilios (Pnad, 2014) realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), o celular j& € usado em 80,4% das casas com acesso a internet e
0 computador em 76,6%.

O site acrescenta que € a primeira vez que o celular toma a dianteira de
acesso a web. Mais da metade dos 67 milhdes de domicilios brasileiros passaram a
ter acesso a internet em 2014, ou seja, 54,9%. Em 2013, esse percentual era 48%.
Mais de 60% dessas casas estavam na area urbana e cerca de 136,6 milhdes de
pessoas, com idade superior a 10 anos, tinham celular em 2014, no pais. O nimero
representa 77,9% dessa populacdo, com um aumento de quase 5% em relacdo a
2013 (6,4 milhdes de pessoas), e de 142,8% em relacdo a 2005.

2.4 SITES RESPONSIVOS

Nem sempre é possivel garantir que o cliente ou funcionario esteja em frente
a um desktop no momento em que ele precisa usar o0 sistema ou 0S servi¢cos que as
empresas fornecem. Esse € o0 caso em que é de extrema importancia que a
fornecedora do servi¢co possuisse um site responsivo, que pode ser acessado desde
um desktop a plataforma mobile, ou seja, um site que se adapta as diferentes
resolucdes das telas automaticamente, possibilitando, dessa forma, que o cliente
entre em contato, ou que o funcionario tenha acesso aos dados independentemente
de onde estejam.

O design responsivo € aquele que tem em suas linhas de cédigo parametros
para melhorar a forma como o layout sera exibido em diferentes resolucdes de tela,
gue basicamente se resume em smartphones, tablets, notebooks, desktops e
televisores smart (RENE, 2016).
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Por sua vez, Bootstrap trata-se de um framework CSS (Cascading Style
Sheets) que auxilia no desenvolvimento front-end, parte visivel do site. E uma
solugéo criada em 2010 por dois desenvolvedores do Twitter, Mark Otto(@mdo) e
Jacob(@fat). Apesar desse framework ajudar muito no desenvolvimento, ele nédo faz
tudo sozinho. Para comecar € necessario conhecimento em HTML e CSS. Com ele
pode-se reproduzir qualquer layout presente na web, desde que tenha o
conhecimento necessario em CSS para realizar os ajustes necessarios no codigo
(Rene, 2016).

Assim, quando se fala em JSF existe um framework desenvolvido para essa
tecnologia, o Bootsface. Ele possui varias caracteristicas do Bootstrap, o qual possui
como foco o desenvolvimento front-end de aplicativos corporativos de modo rapido,

facil e que permite que o desenvolvedor personalize a aparéncia dos componentes.

2.5 PRIMEFACES

O PrimeFaces € um framework para projetos JSF que pode ser usado para
desenvolver aplicacbes sofisticadas para empresas, ou no desenvolvimento de
websites, ou seja, trata-se de uma biblioteca de componentes de interface gréafica
para as aplicacbes web baseadas em JSF. Esse framework possui como
caracteristicas a flexibilidade e o fato de ser personalizavel, com uma grande opcao
de componentes, para os mais diversos fins (DE ANDADE, 2016). Ainda, o autor
ressalta que € muito comum JSF e PrimeFaces estar na lista de pré-requisitos de

boas vagas de emprego para programadores Java.

26 JPA

JPA é uma especificacao de persisténcia da plataforma Java, para persistir as
classes Java em bancos de dados relacionais. Assim, Gongalves (2011) afirma que
a tecnologia JPA foi incluida no JEE, e é uma API (Application Programming
Interface) que resolve problemas de persisténcia de dados, reunindo os modelos de
orientacdo a objetos e relacional. Dessa forma, torna possivel a independéncia do

SQL (Structured Query Language), ao passo que € uma abstracdo sobre o JDBC



21

(Java Database Connectivity). De acordo com Goncalves (2011), os principais
componentes da API sao:
e O mapeamento de objetos para dados como mecanismo para armazenar
dados em uma base de dados relacional,
e Gerenciamento de entidades para realizar operacdes de criar, ler, atualizar e
excluir no banco de dados;
e A linguagem JPQL (Java Persistence Query Language) que realiza
recuperacéo de dados com consultas orientadas por objetos;
e Controle de acesso concorrente com a JTA (Java Transaction API) por meio
de mecanismos de transacodes e bloqueio;
e Inclusdo de logica funcional no ciclo de vida de um objeto persistente com
uso de callbacks e escutadores.

2.7 HIBERNATE

Segundo Golgalves (2011), o Hibernate é audacioso, pois tem o objetivo de
fazer o relacionamento chamado mapeamento objeto/relacional com o banco de
dados, dessa forma, o desenvolvedor abstrai o modelo relacional e preocupa-se
apenas com a légica do negdcio. E necessario seguir algumas regras para persistir
suas classes, a fim de que uma mudanca de banco de dados seja facilmente
implementada alterando apenas algumas configuracdes do Hibernate .

Mapeamento objeto/relacional (ORM) refere-se a técnica de mapeamento de
uma representacdo de dados em um modelo de objetos para um modelo de dados
relacional baseado em um esquema Entidade Relacionamento (ER). O Hibernate
nao cuida somente do mapeamento das classes Java para tabelas do banco de
dados (e dos tipos de dados Java para os tipos de dados SQL), mas também prové
facilidades para consultar e retornar os dados da consulta, e pode reduzir
significativamente o tempo de desenvolvimento em contrapartida ao alto tempo
gasto pelas operacdes manuais dos dados feitos com SQL e JDBC. O projeto
Hibernate € composto por varios pacotes Java. Cada pacote tem uma funcionalidade
especifica e alguns deles s6 sdo disponiveis a partir da versdo 5.0 do JSE e do JEE
(PRIMO, 2011).
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Na Figura 4 € possivel visualizar um breve resumo sobre pacotes que

compdem o Hibernate.

Figura 4 - Resumo Pacotes Hibernate

Pacote Descricao
Hibemnate Core Hibemate para Java, APls nativas e metadados XML
Hibernate Annotations Mapeia as classes com anotacdes do JOK 5.0
Hibernate EntityManager API de persisténcia Java padrido para Java SE & Java EE
Hibernate Shards Framework para particionamento horizental de dados
Hibernate Validator API para anotacio e validacio da integridade dos dados
Hibemate Search Integracdo do Hibernate com o Lucene para indexacdo e consulta a dados.

Fonte: De Andade, 2016

28 EJB

EJB é uma sigla de Enterprise Java Beans, especificacdo de componentes
para constru¢cdo modular de aplicages. A especificacado padroniza a implementagao
da regra de negocio das aplicacées.

Segundo Dalton (2013), Enterprise Java Bean (EJB) € a tecnologia Java
padronizada para a criacdo de componentes em uma arquitetura distribuida,
escalavel, confiavel e robusta. Em uma aplicagcdo com varias camadas com esse tipo
de necessidade, geralmente € utilizado EJBs para as camadas de negdcios

Para executar uma aplicacdo que emprega EJBs € necessario um servidor de
aplicacao, o qual € chamado de contéiner

Segundo Sriganesh et al. (2006, p. 10) EJB é um padrdo para
desenvolvimento e instalacdo de componentes de servidor distribuidos em Java. Ele
define um acordo (contrato) entre componentes e servidores de aplicacdo que
possibilita qualguer componente ser executado em qualquer servidor de aplicacéao

compativel.
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3 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

Este capitulo apresenta o sistema proposto, bem como o desenvolvimento de
cada uma das fases para implementacdo deste, desde o projeto, contendo os
requisitos e modelagens do sistema, até a interface final e funcionamento do

sistema, contendo o fluxo de utilizacgéo.

3.1 LEVANTAMENTO DE REQUISITOS

Este documento busca descrever o problema identificado neste estudo e
especificar os requisitos necessarios para a solugdo encontrada. Essa solucéo foca
no desenvolvimento de um Sl para cadastro e gerenciamento de OS que deve ser
construido com base nas informacdes que serdo descritas em breve. O objetivo
desta pesquisa é gerar um sistema que seja capaz de atender a todas as
necessidades do cliente, ao garantir que esse gerenciamento seja seguro e
eficiente. As especificacdes de requisitos tém como objetivo resumir 0s requisitos

funcionais e ndo-funcionais necessarios para o desenvolvimento do sistema.

3.1.1 Requisitos funcionais

e O sistema devera ter opcbes de acordo com o tipo de categoria do usuario.
As categorias séo definidas de acordo com o perfil do usuério, sendo eles
administrador, cliente, técnico e atendente, conforme Figura 5. Sendo assim,
o administrador do sistema cadastra a pessoa fornecendo a ela um login e
senha,;

e Todos os cadastros deverao ter paginacdo e busca;

e O sistema deve oferecer telas apropriadas para o usuario ler os dados
armazenados; e

e O usuario, dependendo da categoria, tera um tipo de acesso a determinadas

areas do sistema, sendo especifico de cada um.
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Figura 5 - Tipos de usuarios do sistema

ADMINISTRADDR

|
Y ¢ Y

CLIENTE TECNICO ATENDENTE

Fonte: Do autor.

Requisitos nao funcionais

O sistema sera acessado tanto em um navegador web quanto em um celular
ou tablet e devera ter o mesmo desempenho;

O sistema deve ter um login e senha para o usuario acessa-lo;

Linguagem de programacao Java,

O sistema deve ser confidvel, devendo atender as suas especificacdes com
sucesso;

O software deve ser utilizado em qualquer plataforma;

O sistema deve tratar acessos ndo autorizados, garantindo alto grau de
seguranca e, ainda, controlar o acesso as funcionalidades através de grupos
de administradores e demais USUArios;

A persisténcia das informagBes deve ser implementada em um Sistema
Gerenciador de Bancos de Dados Relacional (SGBDR) livre (PostgreSQL).

3.2 PROJETO

O presente projeto visa desenvolver um sistema genérico para geréncia de

OS. Para o desenvolvimento do sistema foi realizada uma analise de requisitos e

projetado o sistema.
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Inicialmente foi realizado um estudo tedrico, por meio de pesquisa
bibliografica, sobre ordens de servicos e websites responsivos. Esse estudo
embasou algumas decisGes no desenvolvimento, tal como a necessidade de o
sistema ser utilizado em diferentes dispositivos, seja em smartphone ou em um
computador pessoal. Para isso o sistema foi desenvolvido usando a linguagem de
programacao Java, sob a plataforma JEE, em que para tornar o sistema responsivo
optou-se pelo uso do framework Bootsface e Primefaces. Com essas duas
bibliotecas podemos fazer sites ricos e bonitos ao mesmo tempo. S&o faceis de
mexer e geram resultados incriveis. Para armazenamento dos dados foi utilizado o
banco de dados PostegreSQL por ser robusto e opensource. Também foi utilizado
hibernate para mapeamento de classe abstraindo o SQL junto com o JPA que faz a
persisténcia dos dados.

3.3 MODELAGEM DO SISTEMA

A OS vai ser aberta por um usuério, seja ele cliente, técnico ou um atendente.
A partir desta abertura o atendente vai definir para qual técnico direcionar. Apos
direcionado o técnico podera executar e finalizar o servi¢co. A Figura 6 demonstra o

diagrama que representa o fluxo do processo de abertura e encerramento de OS.

Figura 6 - Processo de abertura e encerramento de OS

Criacdo
Ordern de
Senico

QSTCC Atendente distibui 0S5 Tecnico Executa 05 Finallza 05

Fonte: Do autor.

O diagrama de classe, disposto na Figura 7, demonstra a organizacao de
classes do projeto, facilitando assim o entendimento de como o sistema foi
implementado. Assim, pode-se verificar que o sistema de OS conta com uma classe
“Usuarios”, a qual modela os dados de usuario e senha de cada usuario autorizado a
utilizar o sistema. A classe “Pessoas” modela as informacdes gerais de cada tipo de

usuario, além de herdar informacbdes de “Usuarios”. A classe “OS” modela o
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funcionamento do sistema em si, a qual contém informacdo dos trés tipos de
usuarios relacionados a OS (o cliente, o técnico e o atendente), além das
informacgdes relacionadas ao problema em si, como: causas, sintomas e o produto.
As informacgbes de causas e sintomas da OS permitem registrar qual € a causa e 0
sintoma principal.

A partir dessa modelagem € possivel vincular técnicos por categorias,
possibilitando o envio de OS somente a técnicos especialistas por determinado
problema e produto. Além disso, € possivel o controle da produtividade dos servigos
executados, o qual é realizado por meio de um registro de cota por categoria,
possibilitando a verificacdo dos servicos realizados e analises futuras utilizando

relatérios, ou até mesmo por alertas sobre os técnicos que ndo atingiram a cota.

Figura 7 — Diagrama de Classes do Sistema de Gerenciamento de OS

Usuarios
-ID : it
- usuario : String
- senha : String 0..*
Pessoas 1
Categoria - nome : String Tipo
-ID :int i iﬁ;‘:&:?%;ﬁ?ﬂl’g - nome : String
- nome : String 2% & - descricao : String
. . - - cpf : String
- descricao : String @ .
L il Sting 0..1 - rg : String
L cotas.' int - nascimento : Date B
. - tfixo : String
1 - tcelular : int
1 1 1 =

Permissoes

- Nome : String
- Descrigéo : String

Cliente Tecnico Atendente

% sk

oS
-ID : int
- descricao : String
- status : Boolean
- prioridade : int
- inicio : Date
- fim : Date
- observacoes : String

=

O”*
0.1 *
Sintoma 1 Produto 1 Causa
-ID :int -ID :int -ID : int
- nome : String - nome : String - nome : String
- descricao : String - descricao : String - descricao : String
- sigla : String - sigla : String - sigla : String

Fonte: Do autor.

O diagrama de caso de uso encontra-se ilustrado na Figura 8, em que sdo

apresentadas as acoes realizadas no sistema, demonstrando as funcionalidades e
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interacOes que cada tipo de usuario e cada perfil diferente realizara. Assim, verifica-
se que o administrador (Admin) do sistema possui acesso total ao sistema, mas sua
principal funcéo é definir categorias e cotas dos técnicos, além de realizar o cadastro
e futuras manutencBes dos usuarios. O Atendente € responsavel por realizar 0os
cadastros e modificacbes de usuarios, categorias, sintomas, causas e produtos,
além da insercédo dos chamados (OS), realizando o gerenciamento das informacdes.
O Cliente possui acesso a consulta de suas OS’s, permitindo realizar a abertura de
uma OS, contendo restricdo na escolha do técnico responsavel. O Técnico também
possui acesso as OS’s que ir4 executar e podera criar novos sintomas, produtos e
causas. A exclusdo de qualquer dado do sistema s6 serd permitida por um usuario

administrador.

Figura 8 — Diagrama de Caso de Uso do Sistema de Gerenciamento de OS

CRUD
USUARIOS
CLIENTE
CRUD
CATEGORIAS
CRUD TIPOS
TECNICO ADMIN
CRUD
PRODUTOS
CRUD
SINTOMAS
ATENDENTE
CRUD cAUSA
Fonte: Do autor.

Nesta secdo sao apresentadas as telas que compde o sistema. Assim, a
Figura 9 ilustra o funcionamento da tela de login do programa. Nela é necessério o
usuario fazer a autenticacdo para habilitar o uso do aplicativo. Ser4 necessario seu

cadastro pelo administrador do sistema.
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Figura 9 -Tela login

aUF B 4 30% o 02:01

Empresa =

Login de usudrio

Usuario

Senha:

Efetuar login

Fonte: Do autor.

ApoOs sua autenticacdo, o usuario sera direcionado a tela inicial, ilustrada na
Figura 10, em que cada tipo de usuario tera acesso somente as suas atribuicdes
conforme o seu perfil. Essa tela possui botdes grandes para rapido acesso as

consultas do sistema, os quais foram desenvolvidos pensando nos acessos por
dispositivos méveis.

Figura 10 - Tela inicial

> A https://192.168.0.12: [OJ

Empresa

Listar OS Listar Produtos

Listar Causas Listar Sintomas

Fonte: Do autor.

O cadastro de OS, realizado pelo atendente, possibilita a selecéo de todos os

componentes previamente cadastrados no sistema, como: Produto, Cliente, Técnico,
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Causa e Sintoma. No caso de cadastro pelo cliente, alguns campos estarédo
indisponiveis para edi¢cdo, como técnico, causa e sintoma.

Os itens de Causa e Sintoma possibilitam o registro de uma base de dados
para consulta rdpida aos problemas e as solu¢cdes correspondentes, trazendo
agilidade para a resolucdo do problema, mesmo quando essa ndo for conhecida
pelo técnico, mas outro técnico ja tenha resolvido problemas semelhantes. Assim, a
Figura 11 apresenta o cadastro de causas, sintomas e produtos sendo necessario
informar o nome, descricdo e sigla para cada uma delas. Esses itens sdo usados

para preencher a OS.

Figura 11 - Cadastro de Sintoma, Produto e Causa.

Fonte: Do autor.

(o 182.968.10.105 ] (o 182.168.10.105 | (& 152.968.10.105 |
Ediibz de Silornan Ll d Podale Eciiles b Cibiiiii

e h hi

Dz e Deacrida Daacrigda

Sigha Sigla Sigla

Na Figura 12 € apresentada a tela de cadastro de permissfes, que €
responsavel pela parte do sistema de liberagcdo de acesso aos conteudos, ou seja,
0S papéis que cada tipo de usuario tera no sistema. Contudo, s tera acesso a essa

funcionalidade os usuarios do tipo Administrador.
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Figura 12 - Cadastro de Permiss@es

©%F B .48%1 00:30

(3 A 192.168.10.105:10356 [1] ¢

Empresa

Edicao de Permissoes

Nome
Obrigatorio

Descrigao
Obrigatério

Fonte: Do autor.

Desse modo, para cadastrar um usuério é necessario cadastrar seu perfil
(tipo). Além disso, € necessario informar, também, os dados de acesso ao sistema,
como usuario e senha, conforme ilustrado na Figura 13.

Figura 5 - Cadastro de Usuarios

O A& 192.168.10.105 o O & N92168.10.105 o O A& 192.168.10.105 o
AG *
BOEASSET14
Frrigrr e Lnwusbriced Irrirrr e Linasbriers Ernad *
T T
- - Pl R TR e
Selpciong um gt Selpcions um e [T ———
Nme de wassne Secions um rogiaee | T
ADLINIS TRADOR
ATEM{ENTE o Teletars Flag
Serha T | CLENTE
TECHICD
Tbetors Colale
Mg = Mg [T L
Enderecs - Endarace - [+ o porminnte |
Perminsn do Lhesinic
Mo ADMIHISTRADOR
(=0 i =
Ctecrig s Adriia Fatal
Arleen
GPF * ) EPF* — ) ﬂ

Fonte: Do autor.
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Ja em relacdo a parte de abertura de um chamado, ou seja, do cadastro de
uma OS, os diferentes tipos de usuario terdo acessos diferenciados, em que o
cliente podera criar uma nova OS, além de ter acesso as ordens abertas em seu
nome e o status. O técnico tera acesso as OSs que foram atribuidas a ele, contendo
duas listagens: uma de OSs abertas e outra com todas, finalizadas ou ndo. O
atendente por sua vez tera acesso a criacdo e também serd responsavel por
destinar as OSs ao técnico responsavel. Assim, na OS estara descrita a data de
inicio do servico e qual o servico que serd executado, quem realizou a abertura do
chamado, o produto, o sintoma e a causa. A figura 14 mostra o formulario de
cadastro da OS.

Figura 14 - Cadastro de OS

A 192.168.10.105 ]

Descrigho

Tipo 05

Selecions um registro
Prioridade

Saelecione um registro

Inicio *

Cliente

Saleciong um registno
Tecnico

Selecione um registno

Produto

Seleciong um registno

Fonte: Do autor.

No formulario esta os principais dados de cadastro de uma OS, conforme o
tipo de usuario, o qual na Figura apresenta 0 acesso do usuario do tipo
Administrador, que tem acesso a todos os campos. Assim, alguns campos nao
aparecerdo para determinados tipos de usuarios e outros campos serao inseridos
automaticamente, conforme regra de negécio do sistema, em que a data de

encerramento da OS e o usuario que fez a abertura da mesma séo registradas
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automaticamente de acordo com a data do sistema e o usuario logado. Vale
ressaltar que apds o usuario atendente designar o técnico na OS um e-mail sera
enviado para o cliente informando os dados dela e o0 andamento, além de permitir a
visualizacdo de suas OS no sistema, em que na listagem aparecerd o seu status,

conforme Figura 15.

Figura 15 - Listagem de OS
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Tecmco tee
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Tecnlco Fabio Vedoy Finalizado MAD

Clignte Fabio Veday

Agdes
Finalizado MNAQ =20
. Tipa Eletrico
Agdes
n Descricio Teste Atendente
Listando de 1 até 0 de 0 registros |2 Tecnico tee
um Cliente Fabio Vedey

Fonte: Do autor.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista a demanda por automatizar os sistemas de OS, baseado nas
tecnologias atuais, o presente trabalho teve como objetivo o desenvolvimento de um
sistema genérico de gerenciamento de OS com layout responsivo, que pudesse ser
utilizado em diferentes dispositivos, como celular e computador.

Verifica-se que o objetivo principal do projeto foi alcancado (desenvolvimento
do sistema), em que o sistema ja pode ser implantado para uso em empresas.
Foram implementadas as funcionalidades basicas para que um sistema possa ser
utilizado, auxiliando no processo de gerenciamento e decisbes dentro de uma
prestadora de servigos.

Contudo, algumas funcionalidades, como o controle de produtividade, nao
foram implementadas e também nédo é possivel realizar a validacdo e a comparacao
com outros programas devido alguns atrasos no desenvolvimento. Ao realizar este
trabalho, foi possivel inferir a real necessidade e vantagens acerca da utilizacéo de
um sistema de gerenciamento, quanto ao tempo de execucdo das tarefas, quanto
em relacdo aos desperdicios que séo evitados, ou amenizados. Dessa forma, com o
sistema instalado e em funcionamento, os funcionarios podem trabalhar com maior
seguranca, sendo que o sistema executa muitas tarefas automaticamente. Uma das
funcionalidades do sistema € de o cliente consultar suas OS sem sair de casa, ou
mesmo sem a necessidade de ligar para o prestador de servicos, sendo necessario
apenas possuir um cadastro ativo. Também ira receber um e-mail das informacdes
sempre que a OS for alterada.

O sistema foi desenvolvido para que pudesse ser utilizado por qualquer
prestadora de servicos independentemente de sua categoria, tratando-se de um
sistema geneérico.

Algumas dificuldades de desenvolvimento ao longo do tempo de
desenvolvimento foram percebidas. Uma das principais a serem citadas € a falta de
material para consulta sobre a tecnologia utilizada. Além disso, outra dificuldade que
também deve ser citada, € que ao precisar criar algumas funcionalidades, foi
necessaria a realizacdo de implementacbes proprias, ndo sendo possivel utilizar
funcdes prontas, o que demandou esfor¢co e tempo de pesquisa e programacao. Tal

fato acabou implicando no processo de validacao, pois o sistema foi concluido sem
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tempo de implantar em uma empresa para analise e validacdo. Assim, como
trabalho futuro verifica-se a necessidade de implantar a funcdo de controle de
produtividade dos técnicos, ou funcionarios, que executam as OS, podendo assim
ter um gerenciamento mais completo da méo de obra e suas disponibilidades. Além
da necessidade de implantar o sistema em uma empresa e acompanhar seu

funcionamento como validacgéao.
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