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RESUMO

O presente trabalho expde os passos necessarios para desenvolvimento de um
sistema de controle dos chamados abertos por clientes de uma empresa de
transporte de passageiros, trazendo uma alternativa de registro ao método atual,
que é realizado manualmente. Dessa forma foi implementado um sistema que
possibilita a insercéo, atualizacdo e exclusdo de chamados e movimentos. Para o
desenvolvimento da aplicacéo foi utilizada a tecnologia Java Server Faces em

conjunto com as bibliotecas Primefaces e Hibernate.

Palavras-chave: Java Server Faces; Primefaces; Hibernate; SAC.



ABSTRACT

This paper presents the steps required to develop a control system for calls made
by customers of a passenger transport company, bringing an alternative to the
current method, which is done manually. In this way a system was implemented
that enables the insertion, updating and exclusion of calls and movements. For
application development, Java Server Faces technology was used in conjunction

with the Primefaces and Hibernate libraries.

Keywords: Java Server Faces; Primefaces; Hibernate; SAC.
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1 INTRODUCAO

Determinada empresa de transporte coletivo de passageiros, na cidade de
Passo Fundo, possui um Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), disponibilizado
aos seus usuarios, para registro das reclamacdes, elogios, sugestdes e dendncias.
Atualmente esse servico € realizado de forma manual, o que demanda mais tempo
de execucdo para realizar a atividade de cada registro, além da dificuldade em
buscar informacdes de datas anteriores, realizar estatisticas dessas informacdes,
como exemplo: quais os motoristas que possuem mais reclamagdes ou, dentro de
um determinado més, que tipo de reclamacéo foi mais destacada pelos usuarios do
sistema de transporte.

Nesse sentido, como tentativa de sistematizar o processo a empresa optou
pelo uso do Sistema GLPI, uma aplicacao de gestao de servigos e gerenciamento de
ativos 100% web, que foi prioritariamente desenvolvida para atender as
necessidades de Gestores de Tl no gerenciamento de chamados de Helpdesk.
Porém, o uso do GLPI ndo agradou aos profissionais que operam o sistema, por
entenderem que sua interface ndo é amigavel, também, por ndo possibilitar o
registro de determinadas informacdes, como exemplo Onibus, linha, motorista,
cobrador, de forma direta, rapida e facil. Existem no mercado outras plataformas de
iteracdo e atendimento ao cliente, como “Zendesk — Software de atendimento ao
cliente e sistema de tickets de suporte”, e o “Acelerato — Sistema de SAC Online”,
contudo, a demanda recebida pelo SAC da empresa de transporte € baixa, nao
justificando o investimento em plataformas pagas. Enfim, a empresa deseja um
sistema de custo baixo e principalmente customizado.

Foi, entdo, que surgiu a oportunidade de desenvolver um software que
possibilite a informatizacdo no processo de atendimento pelo SAC, sendo este o
objetivo deste trabalho. Para tanto, o sistema registra a abertura de chamado
(reclamacdes, elogios, sugestdes ou denudncias) dos clientes, bem como atualiza os
registros de chamados, por parte da atendente e fiscais, e controla o acesso dos
USUArios.

Nesse sentido o trabalho encontra-se organizado em capitulos, sendo o
capitulo 2 uma abordagem do referencial tedrico, o qual contém o0s principais

conceitos das tecnologias utilizadas para a constru¢cdo do sistema. O capitulo 3



aborda a metodologia atual utilizada pela empresa, o sistema proposto e o projeto
do novo sistema informatizado, apresentando os diagramas de caso de uso e de
classe. O capitulo 4 apresenta o desenvolvimento do sistema, as tecnologias
utilizadas com a metodologia MVC. O capitulo 5 mostra o passo a passo de como

inserir um novo chamado. Por fim, as consideracdes finais e as referéncias.



2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo apresentados os principais conceitos utilizados para o
desenvolvimento deste trabalho, baseados no estudo das principais literaturas da

area.

2.1 PADRAO MVC E DAO

A arquitetura Model-View-Controller (MVC — traduzido como Modelo-Visao-
Controle) € um conceito importante para desenvolvimento de aplicagcbes Web, pois
ela permite separar a aplicacdo em trés partes distintas (camadas), cada qual com
sua respectiva funcionalidade. A camada de Modelo esta relacionada com o trabalho
que aplicacdo administra, a camada de Visao é responsavel por exibir o dado ou
informacdo pertinente a aplicacdo, e a camada de Controle coordena as partes
anteriores, garantindo a exibicdo da interface correta ou concluindo um determinado
trabalho que a aplicacdo exige (GONCALVES, 2007).

Gongalves (2007) segue explicando que, a separacao ldgica da aplicacdo nas
trés partes assegura que cada camada nao saiba o que a outra faz. A camada de
Modelo representa os dados e ndo se preocupa de que forma eles séo exibidos, pois
essa € a funcdo da camada de Visdo. Esta por sua vez, ndo se preocupa de que
forma é implementada a légica do negocio, controlada pela camada de Controle, a
qual exerce uma funcdo semelhante a um gerenciador de trafego, entre as camadas
de Modelo e Visdo. A camada de Controle direciona as apresentacbes, com as
devidas alteracfes de dados e recuperacdes, enviadas pela camada de Modelo.

A Figura 1 ilustra o fluxo da arquitetura MVC, em que por meio do navegador
(Visdo) sédo passados parametros pela URL para o Controlador. Este por sua vez
direciona o fluxo para determinado método de uma Action, que utiliza o Bean e o
DAO (Controle) para executar a légica e retorna uma string referente a camada de
Visao, que deve ser executada. O Controlador entdo envia o fluxo para um arquivo
de Viséo que exibe o HTML no navegador e o fluxo volta ao Controlador onde é

encerrado.



Figura 1 - Fluxo padréo da arquitetura MVC

modiica notifica

Fonte: DEITEL (2003)

Afirma Goncgalves (2007) que a arquitetura MVC facilita as manutencdes nas
aplicacdes, o que agrada grande parte dos desenvolvedores Java, principalmente
guem escreve aplicagbes Web. Uma das principais vantagens ao se utilizar um
padrdo ao desenvolver aplicacdes € de poder descrever uma solu¢do genérica para
problemas recorrentes.

O padrdo Data Acces Object (DAO) é o padrdo de acesso a dados
armazenados em banco de dados mais utilizado (GONCALVES, 2007). Explica o
autor que este padrdo disponibiliza uma interface livre, onde pode-se usar para
persistir objetos de dados. A ideia é centralizar em um so6 local, as funcionalidades
embutidas no desenvolvimento de acesso e manipulacdo com os dados, tornando
assim, sua manutencao simples. Basicamente o DAO possui métodos que fazem a
inclusédo, exclusao, listagem e atualizacdo do objeto em um determinado banco de

dados.

2.2 JAVA SERVER FACES

A Sun Microsystems apresentou em 2004 um framework desenvolvido em
conjunto com outras empresas de desenvolvimento, entre elas, IBM, Oracle e
Apache, chamado Java Server Faces (JSF). A caracteristica deste framework era
simplificar e facilitar o desenvolvimento de aplicacdes web, sendo uma evolucdo do
framework Java Server Pages (JSP), acrescentou a possibilidade de usar
tecnologias modernas com maior facilidade. Também, o JSF adotou o uso da
arquitetura MVC, pois utiliza arquivos XML para a constru¢cdo da visdo e classes
Java para a logica da aplicacdo (JUNEAU, 2013).

JSF é definido como a especificacdo de framework de componentes para se

desenvolver aplicagcdes web com linguagem Java. Sua primeira versao apresentou
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alguns problemas e em seguida foram lancadas as versbes 1.1 e 1.2. Contudo,
ainda era acusado de ser muito genérico e que nao havia muita aplicacdo pratica,
nao se tornando interessante e nem aceito pelos desenvolvedores. Com a vantagem
de ser altamente flexivel e a partir de codigos abertos criados por estes
desenvolvedores, a versdo 2.0 se mostrou mais simples e facil de integrar com as
demais tecnologias Java, melhorando assim, sua aceitacdo pelo mercado
desenvolvedor (GEARY e HORSTMANN, 2012).

Segundo Gongalves (2007), o JSF facilita o desenvolvimento das aplicacdes
por meio de componentes de interface de usuario (GUI) conectando esses
componentes a objetos de negécio, automatizando o processo de uso de Java Bens
e navegacao de paginas.

Geary e Horstmann (2012) afirmam que o JSF realiza a interacdo com 0s
dispositivos clientes fornecendo ferramentas para unir a apresentacao visual, as
l6gicas da apresentacdo e do negocio de uma aplicacdo web. Ainda, os autores
citam que os servicos mais importantes fornecidos pelo JSF séo:

a) Arquitetura MVC - as aplicacdes permitem aos usuarios manipularem dados
por meio da camada Modelo. O desenvolvedor produz visbes ou visualizagbes do
modelo de dados. Sendo em uma aplicagdo web a tecnologia HTML € utilizada para
renderizar a visdo. O JSF conecta a camada de visdo a de modelo. Enquanto a
aplicacdo JSF, atuando como um controlador, reage as ac¢des do usuario,
processando eventos de acdo e de mudanca de valores, direcionando-os para o
codigo que atualiza o modelo ou a visao.

b) Conversdo de dados — os dados digitados em formularios web, pelos
usuarios estdo em formato de texto, enquanto o objeto de negdcio exige que 0s
dados sejam dos tipos numéricos, datas ou outros. O JSF facilita o trabalho de
especificar e customizar as regras para conversao destes dados.

c) Validacado e manipulacdo de erros — O JSF facilita a tarefa de criar regras
para validar os dados em campos de formularios, como exemplo, um determinado
campo ser “obrigatério” ou somente aceitar numeros. Também, facilitando a tarefa
de programar as mensagens de erros aos usuarios, quando estes digitam dados

invalidos.
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d) Internacionalizagdo — O JSF geréncia aspectos de internacionalizacao,
como a codificacdo de caracteres e a selecéo de resource bundles?.

e) Componentes customizados — O JSF possibilita aos desenvolvedores
criarem componentes sofisticados que podem ser simplesmente arrastados para
dentro das péginas pelos designers.

f) Suporte Ajax — O JSF disponibiliza um meio de comunicacdo Ajax padrao
que executa de maneira transparente as chamadas das acfes pertinentes ao
servidor e atualiza¢cdes dos componentes do cliente.

g) Renderizadores alternativos — O JSF gera, por padrdo, mark-ups? para
paginas HTML. Porém, é facil gerar mark-ups para utilizar outras tecnologias de
descricdo de paginas, como WML ou XUL.

Assim como ja foi citado, o JSF possui uma integracdo com tecnologias, como
Ajax, e possui a facilidade de interagir com banco de dados, utilizando JDBC ou
EJB. O Java Beans, que é conhecido como JSF Managed Beans, € utilizado na
l6gica da aplicacédo oferecendo suporte a conteudos dindmicos em todas as visdes
(JUNEAU, 2013).

O framework JSF possui seis fases distintas em seu ciclo de vida, conforme
Geary e Horstmann (2012):

1) Restaura Visao (Restore View);

2) Aplicar Valores da Requisicao (Apply Request Values);

3) Validagbes do Processo (Process Validations);

4) Atualizacdo de Valores do Modelo (Update Model Values);

5) Chamada da Aplicacéo (Invoke Application);

6) Renderizacdo da Resposta (Render Response);

Em conjunto com o JSF, podem ser utilizadas bibliotecas especificas, as
quais fornecem recursos adicionais aos padrbes existentes na tecnologia do
framework. Por exemplo, a Primefaces, que sera apresentada a seguir, pois sera

uma das tecnologias utilizada no desenvolvimento da aplicacéo.

1 Resource Bundle, nada mais é do que um esquema de arquivos properties, onde cada arquivo representa uma lingua e
cada um desses arquivos possui um conjunto de chaves e valores, sendo que 0s valores sdo 0s textos que serdo exibidos na
aplicacdo e estdo na lingua correspondente a lingua que o arquivo representa (SACRAMENTO et al, 2015).

2 Mark-ups sdo marcagdes ou tags, utilizadas na Renderizagdo das paginas em um navegador ou browser web. O HTML —
Hyper-Text Markup Language é a linguagem de marcacdo mais utilizada (EIS, 2011).
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2.3 PRIMEFACES

O Primefaces € um framework popular para projetos Java onde se utiliza o
JSF. Podemos utilizar o Primefaces tanto para desenvolver aplicacdes sofisticadas
para empresas como no desenvolvimento de sites padrdo. Tecnicamente, o
Primefaces é uma biblioteca de componentes de interface grafica para as aplicacoes
web baseadas em JSF. Com esta biblioteca, facilmente € possivel aumentar a
produtividade de quem desenvolve, assim como, a experiéncia do usuario com a
aplicacdo, pois torna menos arduo criar uma aplicacdo que seja exibida
corretamente na maioria dos dispositivos, sem contar com sua flexibilidade,
personalizacdo e grande opcdo de componentes para 0s mais diversos fins
(SCHIECK, 2017).

Primefaces esta em alta comparado aos seus concorrentes que estdo cada
vez mais perdendo espaco. E possivel comprovar isso com uma simples busca no

Google Trends (2017), como mostra a Figura 2.

Figura 2 - Popularidade dos frameworks através do Google Trends

= GoogleTrends  Comparar <

® primefaces . ® IceFaces . RichFaces

Termo de pesquisa Termo de pesquisa Termo de pesquisa +  Adicionar comparagdo

Todo o mundo ¥ Nos tltimos 5anos ¥ Todas as categorias ¥ Pesquisana Web ¥

Interesse ao longo do tempo @ -

| e G B e TS

WV\MMM Y

Fonte: GOOGLE TRENDS (2017).

Para utilizar a biblioteca ndo é necesséario adicionar o componente do
Primefaces no momento da criacdo do projeto, nem tanto que esta seja a Unica
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forma de utiliza-lo. Usar o Primefaces em um projeto consiste apenas em adicionar
sua biblioteca ao projeto, para que suas classes sejam reconhecidas e este
processo é extremamente simples para qualquer IDE que se esteja utilizando, basta
ter em maos a biblioteca (.jar) do Primefaces. Tal biblioteca pode ser obtida através

do endereco: https://www.primefaces.org/downloads/ (SCHIECK, 2015).

2.4 JAVA PERSISTENCE API

Para facilitar o trabalho realizado pelos programadores, principalmente quanto
a necessidade de usar codigos de acesso a banco de dados, utilizando queries SQL
e melhorar a manutencdo de sistemas com cddigos mais enxutos, que foi criado o
Java Persistence APl (JPA).

O JPA nada mais €, que um framework para persistir dados em Java, que
disponibiliza uma APl de mapeamento objeto-relacional e solu¢des para integrar
persisténcia com sistemas corporativos escalaveis. Com este framework, basta
acrescentar algumas anotacfes nas classes representativas das entidades no
sistema e a partir comecar a persistir ou consultar os objetos. Como o JPA ndo é um
produto e sim uma especificacdo, se faz necessario uma implementacéo utilizando a
biblioteca Hibernate. O Hibernate, possui modulos, sendo que o Hibernate
EntityManager é a implementacdo da JPA que encapsula o Hibernate Core, que
através de APIs nativas e metadados de mapeamentos em arquivos XML, é a base
para o funcionamento da persisténcia, também utiliza uma linguagem chamada
HQL, muito semelhante a SQL, para consultas na base de dados. (FARIAS e
JUNIOR, 2015)
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3 METODOLOGIA

O presente capitulo apresenta o planejamento para execucdo do projeto e
implementacdo do protétipo, desde a descricdo do método atual, levantamento de
requisitos do sistema, desenvolvimento dos diagramas, até a criagdo do aplicativo.

3.1 METODO ATUAL

A empresa que tem como principal atividade oferecer o servico de transporte
urbano coletivo de passageiros, dessa forma disponibiliza um canal de comunicacao
aos seus usuarios, por meio do SAC, também conhecido como “0800”. Este servico
serve para que o usuario da empresa consulte informacdes pertinentes as linhas de
onibus, tais como horarios, disponibilidade dos 6nibus nas linhas, quais linhas
atendem determinada regido da cidade, entre outras. Mas, também serve como um
canal que possibilita ao usuario reclamar ou elogiar determinado servico ou
colaborador, motorista ou cobrador, por exemplo. Além disso, por meio deste canal é
possivel realizar denuncias, referentes a acdes inadequadas e graves que percebam
no servico oferecido.

Atualmente no SAC, os registros de reclamacdes, elogios ou denuncias, sdo
realizados preenchendo um formulario (Anexos | e Il) de forma manual por duas
funcionarias que se dividem em turnos de seis horas de trabalho cada,
compreendendo o periodo no dia, das 7 as 19 horas. O servi¢o funciona durante a
semana, de segunda-feira ao sdbado. As anotacfes das informacdes pertinentes as
reclamacoes, elogios ou denuncias séo reproduzidas em um formulario de papel.
Simultaneamente, em um arquivo Excel, sdo anotadas algumas informacdes, em
gue posteriormente com uso do préprio Excel, sdo utilizadas para produzir
indicadores estatisticos, como quais 0s motoristas que possuem mais reclamacdes
ou, dentro de um determinado més, que tipo de reclamacédo foi mais destacada
pelos clientes. Apos finalizar o atendimento ao usuéario e o preenchimento do
formulério, este é encaminhado ao setor responsavel, que tomara ciéncia e analisara

o conteudo, tomando as medidas necessarias, conforme cada caso, ver Apéndice A.
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Neste método manual, algumas dificuldades sdo observadas: a circulacao
entre os setores demanda muito tempo, campos obrigatérios podem ndo serem
preenchidos e nem todas as informacdes registradas, ndo ha registro que permita
identificar quem €& responsavel por cada etapa, buscar informacdes de registros
anteriores, ou seja, de dois més ou um ano atrds, por exemplo, € uma tarefa
onerosa, uma vez que o arquivamento de cada formuléario é realizado em arquivos
fisicos, separados por pastas identificadas pelo ano e més em que o chamado foi
aberto. Outra dificuldade é a obtencdo de dados estatisticos ou graficos
comparativos, pois este é um trabalho que deve ser realizado de forma manual, néo

garantindo a seguranga e consisténcia nos resultados.

3.2 SISTEMA PROPOSTO

No sistema proposto, o usuario (funcionario da empresa), devera estar
logado para opera-lo, informando seu login e senha. A partir dai o sistema oferece
um menu, onde é possivel escolher a categoria que se quer utilizar. O sistema
entdo, passa a listar os registros referentes a categoria escolhida, possibilitando
incluir um novo registro, editar ou excluir um ja existente. No caso da categoria
“Chamados”, como exemplo, ao clicar no botdo “Novo Chamado”, o sistema
disponibiliza o formulério para o usuario preencher com as informacdes inerentes ao
chamado aberto e de forma automética a aplicacdo registrar a data e hora do
recebimento do chamado, bem como, o usuario responsavel pelo registro, na
categoria “Movimentos”. Também sera possivel ordenar e filtrar os registros exibidos
e navegar entre as paginas que exibem a listagem dos mesmos.

Ainda, por meio do sistema tornar-se-a possivel a manutencdo dos
chamados, fazendo com que o chamado seja aberto, por meio de um atendente, que
esse seja encaminhado ao setor responsavel, o qual devera tomar as devidas
providéncias para soluciona-lo e encaminhar ao gestor para conferéncia do mesmo.
Com todos os registros sistematizados o atendente tera a informacédo de quando o

chamado foi encerrado, podendo realizar um retorno ao cliente (quando for o caso).
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3.3 PROJETO DO SISTEMA INFORMATIZADO

O objetivo deste trabalho foi desenvolver um protétipo de um software para
informatizar o processo de registro de reclamacdes, elogios, sugestbes ou
denuncias, seu processamento e controles dos procedimentos. O propdsito é trazer
maior seguranc¢a quanto a informacao registrada.

A partir da analise dos requisitos do sistema, sendo os requisitos funcionais:
cadastrar o registro de um chamado, editar informacdes de chamados ja existentes
na base de dados e realizar o controle de acesso dos usuéarios, e como requisitos
ndo funcionais: ter uma interface amigavel. Assim, foi elaborado o diagrama de
casos de uso, em que a Figura 3 ilustra as funcionalidades que o sistema contém e

0s atores que interagem com ele.

Figura 3 - Diagrama Caso de Uso do Sistema SAC para empresa de transporte

uc packDiagrama J
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Fonte: DO AUTOR.

A partir da andlise realizada foi possivel definir os acessos de cada perfil, em
que o colaborador do setor da Tl sera responséavel pela manutencdo dos cadastros -
criar, atualizar e excluir, inclusive o cadastro dos demais usuarios, ou seja,

Atendente, Auxiliar de Trafego, Lideres, Fiscais e Gestores. Possui, ainda, o
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cadastro de tipo do chamado (reclamacgdes, sugestdes, elogios e denuncias), do tipo
de reclamacoes e das linhas de 6nibus.

Com os cadastros criados, o sistema permitira ao Atendente realizar o acesso
e registrar um chamado com todas as suas informacfes. Estardo disponiveis ao
Atendente as funcionalidades de criar um novo chamado, editar ou excluir. Apés a
criagdo de um novo chamado, o sistema permitira 0 acesso ao chamado para os
demais usuarios que fazem parte do processo, ou seja, o Auxiliar de Trafego,
Fiscais, Lideres e Gestores. Pessoas com perfis de atendente e auxiliar de trafego
terdo as mesmas funcionalidades disponiveis no sistema. J& para os demais
usuarios sera possivel somente editar.

A seguir serdo descritos os casos de uso considerados 0s casos mais
complexos em todo processo. A Tabela 1 descreve o caso de uso “C03 - Abertura
de Chamado” e a Tabela 2 o caso “C04 - Manutencdo do Chamado”, para que se

possa ter um melhor entendimento.
Tabela 1 - Descri¢cdo de Caso de Uso C03

ITEM DESCRICAO
Caso de Uso C03 — Abertura de Chamado
Objetivo Este caso de uso tem como objetivo abrir um chamado,

registrando o tipo de chamado e as informacgdes.

Ator Atendente e Auxiliar de Trafego.

Pré-condicdes Ter realizado login.

Pés-condicbes Sistema apresentar na listagem o chamado salvo.

Fluxo Principal 1) Sistema exibe a listagem dos chamados ja cadastrados.

2) Ator seleciona a opcéo de novo registro.

3) Sistema abre o formulario para insercéo dos dados.

4) Ator registra os dados referente ao chamado.

5) Ator seleciona a opgéo gravar.

6) Sistema grava o novo chamado, exibindo mensagem
gue os dados foram persistidos com sucesso.

7) Caso de uso encerrado.

Fluxo Secundario 1) Sistema exibe a listagem dos chamados ja cadastrados.
2) Ator seleciona a opc¢éao de editar registro.
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3) Ator altera os dados necessarios do chamado.

4) Ator seleciona a opc¢ao gravar.

5) Sistema grava a alteracdo do chamado, exibindo
mensagem que os dados foram persistidos com sucesso.

6) Caso de uso encerrado.

Fonte: do autor.

Tabela 2 - Descri¢cédo de Caso de Uso C04

ITEM DESCRICAO
Caso de Uso C04 — Manutencao do Chamado
Objetivo Este caso de uso tem como objetivo dar sequéncia ao

atendimento de abertura de um chamado, registrando as

informacdes que foram investigadas.

Ator Auxiliar de Trafego, Lider, Fiscal e Gestor.

Pré-condicdes Ter realizado login e existir um chamado aberto.
Pdés-condigcbes Sistema lista na aba movimentos o novo registro efetuado.
Fluxo Principal 1) Sistema exibe a listagem dos chamados ja cadastrados.

2) Ator seleciona a opc¢ao de editar registro.

3) Sistema exibe pagina do formulario recuperando os
dados ja gravados em banco de dados.

3) Ator registra os dados referente ao chamado em campo
especifico.

4) Ator seleciona a opc¢ao gravar.

5) Sistema grava as alteracdes registrada, exibindo a
mensagem que os dados foram persistidos com sucesso.

6) Caso de uso encerrado.

Fonte: do autor

Dando sequéncia a modelagem foi construido o Diagrama de Classes (Figura
4), que tem por principal finalidade mostrar de uma forma sistémica, as classes ou
entidades que estardo envolvidas no projeto, assim como, os atributos de cada uma

delas e os relacionamentos entre si.



Figura 4 - Diagrama de Classe do sistema SAC para empresa de transporte
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Fonte: DO AUTOR.

A Figura 4 demonstra o relacionamento entre as classes do sistema, sendo

que o sistema tera como principal a classe “Chamados”, tendo como atributos: id,

data e hora do recebimento do chamado, que € registrada automaticamente por

meio da aplicacdo, data e hora da ocorréncia, se h4 necessidade de retorno ao

usuario, local de ocorréncia, sentido do 6nibus, descricdo do chamado, status e tipo,

além das vinculagbes referenciando qual o 6nibus da ocorréncia, linha, motorista,

cobrador e quem € o cliente, caso queira se identificar, e por fim o histérico das

tramitacdes (movimentos) do chamado.

Em cada movimento do chamado sera registrada a informacéo do funcionario

responsavel pela informacado, data e hora do registro e a qual chamado pertence,

mantendo assim um histérico.
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Ainda, para evitar redundancia de dados foi utilizado heranca para dados

comuns de Pessoas, no qual Funcionérios herdam essas informacdes.
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4 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

Este capitulo aborda o desenvolvimento do sistema, apresentando as
tecnologias utilizadas, a estratégia de divisdo e organizacdo do codigo em dois

projetos, contendo as camadas referentes a arquitetura MVC e controle de acesso.

4.1 TECNOLOGIAS UTILIZADAS

Para desenvolvimento do sistema foi utilizado a linguagem de programacéo
Java (JEE), versdo do JDK jdk1.8.0 25, em que foi utilizado o framework JSF
(javax.faces-2.2.14), Primefaces 6.1, Hibernate 4.2.21, JPA 2.0 e Hibernate Validator
5.2.4. Para o Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD) foi utilizado o
PostgreSQL 10. Como interface de desenvolvimento do sistema foi utilizada a IDE
NetBeans 8.2.

4.2 DESENVOLVIMENTO

A ferramenta de administracdo do SGBD - pgAdmin I, foi utilizada para
criacdo do banco de dados e toda a criagdo das tabelas, com seus atributos, foi
realizada pela aplicacdo, a partir do framework Hibernate interagindo com o JPA. Na
Figura 5 é possivel visualizar o arquivo “.xml” da unidade de persisténcia, no qual
sdo inseridas as configuracdes necessdrias para a aplicacédo efetuar a conexdo com
o banco de dados. Na tag "persistence-unit” é informado o nome do banco de dados
e tipo de transacdo, que no presente projeto foi local. Outras configuracdes
importantes foram informadas com uso da tag “property”, tais como a url, a porta de
comunicacdo, o nome da aplicacdo, o drive do postgresql, o usuério e a senha do

banco de dados, entre outras informacdes.



Figura 5 - Unidade de persisténcia
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<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"72>

rCl| <persistence version="2.0" zmlns="http

xsi="http WWW

= <persistence—unit name= —PC2" transaction-type=

<provider»org.hibernate.ejb.HibernatePersistence</provider>

= <properties>

<property dbc.url™ valus="1j /1o
[ <property rd" values"rEraEEn /s

<property value="c
<property 3] 2 tence dbc. er" value="
<property = "
<property nams="hi ate. - y.hik ate
<property ction.autoccommit" value="
<property 1.auto" value="updates"/>
<property gl" value="true" />
<property it sgl” value="true"/>

F </properties>

F </persistence-unit>

- L </persistence>

rovider™/>

Fonte: DO AUTOR.

O EntityManager é uma classe que centraliza todas as acdes de persisténcia

no banco de dados, em que neste trabalho foi utilizada na classe

“EntityManagerUtil”, conforme Figura 6.

Figura 6 - Classe EntityManagerUtil.

package br.edu.ifsul.jpa:;

E import javax.persistence.EntitvManager;
import javax.persistence.EntityManagerFactory;
- import javax.persistence.Persistence;

&
pubklic class EntityManagerUtil {
private static EntityManagerFactory factory = null;
private static EntityManager =m = null;
= puklic static EntityManager getEntityManager () {
if(factory = null){
factory = Persistence.createEntityManagerFactory("SLC-PC2
}
if(em == null){
=sm = factory.createEntityManager():
}
return <=m;

Fonte: DO AUTOR.
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Visando o reaproveitamento do codigo, foram criados dois projetos
separados, sendo que no primeiro chamado “SAC-PC2-Persistencia”, (Figura 7 (a)),
estdo concentrados os arquivos da camada modelo do MVC, e o segundo, chamado
“SAC-PC2-Web” (Figura 7 (b)), contempla os arquivos da camada de controle e
visdo. Na Figura 7 é possivel visualizar a organizagdo da &rvore de hierarquia dos
arquivos dentro de cada projeto. A separacao em pacotes facilita o entendimento do
projeto, além de acompanhar as melhores praticas e padrdes de construcado de

software.

Figura 7 - Projetos SAC-PC2-Persistencia e SAC-PC2, utilizados para desenvolvimento do

sistema.
=8~ B SAC-PC2-Persistencia (=R">"N sAC-PC2-Web
-l Pacotes de Cidigos-fonte -l Péginas Web
EI I:I:l META-INF -- L META-INF
. B persistence.xml [E-L)) WEB-INF
EI |:|:| br.edu.ifsul.jpa = L privado
: ‘[ EntityManagerUtil.java = ,'. chamada
=5 br.edu.ifsul.modelo ------ [€] listar.xhtml
[ chamado.java -- .. funcionario
~[&] Funcionario.java -- L linha
~[& Linha.java [ movimento
- &) Movimento.java -- . onibus
~[& onibus.java -- . reclamacao
[ Pessoa.java [ setor
- &) Reclamacao. java [#-1)) usuario
~[&] Setor.java 1)) resources
& Telefone.java EHLL templates
& Usuario.java ~[@] ajaxstatus.xhtml
[ 5 Pacotes de Teste @ template.xhtml
+- & Bibliotecas | i e @ index.xhtml
[+- & Bibliotecas de Testes | [£] loginshtml

-3 Pacotes de Cddigos-fonte
EEI br.edu.ifsul.controle
EEI br.edu.ifsul.converters
EEI br.edu.ifsul.dao

A EEI br.edu.ifsul.filters
FHES br.edu.ifsul.util

H-| /5 Pacotes de Teste

H- & Bibliotecas

H-| & Bibliotecas de Testes

H-| & Arquivos de Configuragdo

=B

B

Fonte: DO AUTOR.

A seguir sera detalhado como foi o desenvolvimento de cada camada.
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421 Camada de Modelo

A classe “Chamado”, ilustrada na Figura 8, foi criada implementando a
interface Serializable, a qual permite que a instancia do objeto seja transformada em
uma sequéncia de bytes, o que € util quando h& necessidade de enviar os objetos
pela rede, salvar no disco, ou comunicar de uma JVM com outra, iISSO porque o
estado atual do objeto € mantido de uma ponta a outra sem perder nenhuma
informacdo. A anotacdo @Id é responsavel pelo mapeamento da chave primaria. A
anotacdo @SequenceGenerator define o uso de uma sequéncia auto incrementavel
no banco de dados. A anotacdo @GeneratedValue permite o uso dessa sequéncia
para definicdo automatica para o valor do cadigo identificador. Nos demais atributos
da classe, a anotacdo @Column especifica como cada coluna sera tratada no banco
de dados, sendo que o atributo name define o nome de cada coluna mapeada na
tabela. Nos atributos da classe que manipulam data e hora foi utilizada a anotacéo
@Temporal, sendo o atributo da anotacdo tipo TemporalType.DATE e
TemporalType. TIMESTAMP. No atributo “descrigdo”, em sua anotacdo @Column,
foi utilizado o atributo nullable=false para indicar que a coluna ndo podera conter
valores nulos, jA as anotacdes @NotNulllmessage = "A descricdo deve ser
informada") e @NotBlank(message = "A descricdo ndo pode ser em branco") foram
utilizadas para informar ao usuério final que no campo do formulério devera ser
digitado alguma informacao ndo podendo deixa-lo em branco, respectivamente.

Também, foram mapeados os relacionamentos que a classe “Chamado”
possui com as demais classes que compde o projeto, em que foi utlizado a
anotacdo @ManyToOne, estabelecendo o campo de chave estrangeira por meio das
anotacdes @JoinColumn e @ForeignKey, em que as relagdes sdo “muitos para um”.
Ja no caso em que a relagdo é de “‘um para muitos”, exemplo da relacdo entre as
classes Chamado e Movimento, foi mapeado utilizando uma lista (List<Movimento>),
obtendo assim uma lista de movimentos dentro de um mesmo chamado, sendo que
a anotacao utilizada foi @OneToMany.

Nas demais classes utilizadas no projeto foram seguidas as mesmas

estratégias de codificacao para persistir os dados nas tabelas da base de dados.



Figura 8 — Camada modelo - Classe Chamado do projeto SAC-PC2-Persistencia
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BEntity
@Table {name = "c

EId
@SequenceGensrator (name =
@GeneratedValue (generator = "
private Integer id;

y SequenceName = "z
", Strategy = GenerationType.SEQUENCE)

@Temporal {TemporalType. TTMESTAME)

@Column (name =

")

private Calendar data_hora_recebimento;

@Temporal (TemporalType. DATE)
BColumn (name = "datz )
private Calendar data ccorrencia;

columnDefinition = °

@Column (name = r
private Calendar hora ocorrencia;

@Column {name = "retorno
private Integer retorno;//2 =

EColumn (name =

private String local;

@Column (name =

private String sentido;

@Nothiull (message = °
@NotBlank (messags
BColumn (name = "d
private String descricac;

zar

false, columnDefinition = "

@Column (name = "statl
private Integer status;//l

EColumn (name = "
private Integer tipo;//1

EManyTolne
#JoinColumn {name =

", referencedColurnName = "id"™)

@ForeignKey (name = "

private Reclamacac reclamacac;

@ManyTolne

BJoinColumn {name = ™
@Foreignkey (name =
private Usuarioc usuaric;

o", referencedColumnMName = "id™)
d")

@ManyTolne

@JoinColumn (name
(@Foreignkey (name =
private Linha linha;

referencedColumniiame = "id")
')

EManyTolne

@JoinColumn (name
@Foreignkey (name =
private Onibus onibus;

@ManyTolne

@JoinColumn (name =
(@ForeignKey (name
private Funcionarioc motorista;

ferencedColumnName = "id")

@ManyTolne

@JoinColurn (name
@Foreignkey (name =
private Funciconario ccbhrador;

. referencedColumniame =

o_id™)

", cascade = CascadeType.ALL, crphanRemoval = true,

E0neToMany (mappedBy =
private List<Movimento> movimentos = new ArrayList<>();

id", allocationSize

fetch = FetchIype.L

=1)

Fonte: DO AUTOR.
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Em todas as classes também foram criados os métodos: construtor, getters e
setters. No caso da classe “Chamado”, no método construtor foi definido o valor para
os atributos: “data_hora_recebimento”, sendo atribuido a data e hora do sistema; e
“status”, definindo o valor em “1”; definindo assim o valor de “aberto” ao status do

chamado.

4.2.2 Camada de Controle

No Projeto “SAC-PC2-Web” é responsavel pelas camadas de Controle e
Visdo. A camada de Controle esta dividida nos pacotes: Controle, Converters e
DAO, em que no pacote DAO foi criado uma classe genérica chamada
“‘DAOGenerico”, representada na Figura 9. Essa classe é responsavel pelos
métodos comuns a todas as classes do projeto, além disso, ela possui os métodos
gue controlam a paginacao, ordenacdo e os filtros das paginas de listagens e os

métodos que realizam as a¢6es na base de dados.



Figura 9 -— Camada Controle - Classe DAOGenerico
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package br.edu.ifsul.daoc;

B import br.edu.ifsul.jpa.EntityManagerUtil;
import br.edu.ifsul.util.Util;

import java.util.List;

- import javax.persistence.EntityManager;

L public class DADGenerico<T> {|

private List<T> listalbjetcs;
protected EntityManager em;
private Class classePersistente;
private S5tring mensagem = "";
private String ordem = "id";
private String filtroc = "";
private Integer maximolhbijetos = 57
private Integer posicachtual = 0;
private Integer totallkijetos = 07
private List<T> listaTlcdos;

public DADGenerico() |
em = EntityManagerUtil.getEntityManager()

Fonte: DO AUTOR.

Desse modo, todas as classes DAO herdam da classe

“GenericoDAQO’,

reaproveitando o codigo das implementacdes, como ilustrada na Figura 10.
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Figura 10 — Camada Controle - Classe ChamadoDAO

package br.edu.ifsul.dao;

? import br.edu.ifsul.modelo.Chamado;
import java.io.Serializable;

public class ChamadoDAO<T> extends DAOGenerico<Chamado> implements Serializable {

public ChamadoDAO () {
super();
super.setClassePersistente (Chamado.class);
super.setOrdem (14"} ;

Fonte: DO AUTOR.

Ainda, em relagao a classe “GenericoDAQ”, algumas acdes de relagao direta
com o banco de dados podem ser vistas na Figura 11, em que a Figura 11 (a) ilustra
0 método responsavel por remover o objeto da base de dados, a Figura 11 (b) o
método responsavel por atualizar os dados e a Figura 11 (c) o método responsavel
por salvar o objeto no banco de dados.
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Figura 11 — Camada Controle - Métodos remover, persist e merge da Classe DAOGenerico

public boolean remover (T obj) { public boolean merge(T obj) {
try { try {
em.getTransaction () .begin(); em.getTransaction() .begin();
em. remove (obj) ; em.merge (obj) ;
em.getTransaction () .commit () ; em.getTransaction() .commit () ;
mensagem = "Objeto removido com sucesso!™; mensagem = "Objeto persistido com sucesso!";
return true;

} catch (Exception e) {
if (em.getTransaction().isActive() == false) {

return true;
} catch (Exception e) {
if (em.getTransaction().isActive() == false) {

em.getTransaction() .begin(); em.getTransaction() .begin();

}

em.getTransaction() .rollback();

}

em.getTransaction () .rollback();

mensagem = "Erro ao persisti

+ Util.getMensagemErro(e);

mensagem = "Erro ao remover objeto: "
+ Util.getMensagemErro(e) ;
return false; return false;

} A B

public boolean persist(T obj) {
try {
em.getTransaction () .begin();
em.persist (cbj) ;

em Transaction() .commit () ;

mensagem = "Cbjetc persistideo com sucessol!";
return true;
} catch (Exception &) {
if (em.getTransaction() .isActive() == false) {
em.getTransaction() .begin();
1
em.getTransaction() .rollback() ;

mensagem = "Errc ac persistir obj
+ Util.getMensagemErro(e);

return false;

Fonte: DO AUTOR.

No pacote “controle” estdo as classes referente a camada de controle, que
basicamente séo responsaveis por fazer a ligacdo entre as acdes solicitadas pela
camada de visao e as regras de negdécio contidas na camada de modelo, também as
iteragBes com a base de dados. A Figura 12 ilustra a classe “ControleChamado” com
seus atributos e o método construtor. Foi utilizada a anotacdo @SessionScoped,
que permite manter instanciada a classe enquanto tiver a sessao ativa. Pela
implentacdo do método construtor da classe € possivel instanciar cada objeto que se
relaciona com a classe persistente. Temos também, o método ‘listar” {return
"/privado/chamadollistar?faces-redirect=true";} — responsavel por retornar o caminho

para montar a URL que ira listar os chamados existente dentro de uma pagina JSF.
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Figura 12 — Camada Controle - Classe ControleChamado

@ManagedBean (name = "controleChamado™)
@SessionScoped

public class ControleChamado implements Serializable {

private ChamadoDAO dao;

private Chamado chisto;

private FuncionarioDAQ daoFuncionario;
private PessoaDAO dacPessoa;

private UsuaricDAO daolUsuario;

private LinhaDAO daocLinha;

private OnibusDAQ dacOnibus;

private ReclamacaoDAQ dacoReclamacaoc;
private Movimento movimento;

private Boolean novoMovimento;

-] public ControleChamado () {
dao = new ChamadoDRO() ;
daoFuncionaric = new FuncionarioDAO();
daoPessoa = new PessoaDAO() ;
daoLinha = new LinhaDAO();
daocOnibus = new OnibusDAO () ;
daoUsuarioc = new UsuariocDAO() ;
daoBReclamacao = new ReclamacaoDAO() ;

Fonte: DO AUTOR.

Na Figura 13 é possivel visualizar os demais métodos que compdem a classe
“ControleChamado”, em que o método “novo” realiza a chamada do formulério para
cadastrar um novo objeto. No método “salvar” é realizada uma verificacdo através do
objeto.getld()id, sendo que quando esse esta nulo, significa que sera criado um novo
objeto e 0 mesmo é persistido na base de dados, caso contrario € realizada uma
atualizacdo no objeto que ja existe na base de dados, informando o id.

O método “editar” (Figura 13) é responsavel pela consulta do chamado na
base de dados (por meio do método “localizar”). Dessa forma, na Visao € possivel
popular o formulario com as informacgdes atuais do objeto, permitindo a edi¢do dos

valores do chamado correspondente.
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Igualmente ao “editar’, o método “remover” (Figura 13) captura o objeto da
base de dados por meio do método “localizar”, enviando para o método “remover” da
classe “DAOGenerico”, que por sua vez deleta da base de dados o objeto solicitado.

Ainda, na classe “ControleChamado”, existem dois métodos relacionados a
classe “Movimento”, que sao: “novoMovimento” e “SalvarMovimento” (Figura 13).
Assim é possivel por meio da Visdo, ao consultar determinado chamado, incluir um

movimento relacionado.

Figura 13 — Camada Controle - Métodos da classe ControleChamado

pulzlic S5tring nowvo() |
cbkjeto = new Chamado();
return "formalario”;

}

public wvoid salwvar({) |
boolean persistiur

if {ockjsto.getId{) == null) {
persistiu = dac.persist{ckjsto);
1 else |

persistiu = dac.merge(ckjeto);
}
if (persistiu) {
Util.mensagemInformacac{dac.getMensagem{) )
1 else |
Util.mensagemErro{dac.getMensagem() ) ;

}
}
public void editar (Integer id) |
okjete = (Chamado) dac.localizar({id);
}
public void remowver(Integer id) |
cbjeto = (Chamado) dac.localizar{id):
if {dac.remover{ocbjeto)) [
Util.mensagemInformacac(dac.getMensagem() )
1 else |

Util.mensagemErro(dac.getMensagem() )
}
}

pulzlic void novoMovimento() |
= new Movimento();

o = true;

public void salvarMovimento() |
if (novoMovimento) |

cbhjeto.adicionarMovimento (movimento) 7

Util.mensagemInformacao{"Movimento salwvo com sucesso!™);

Fonte: DO AUTOR.
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4.2.3 Camada de Visao

A Figura 14 mostra o arquivo “template” utilizado para criacdo do menu, que é
inserido em todas as paginas navegadas. Com o uso da tag “ui:insert” os conteudos
das diferentes visbes s&o montados dinamicamente, seja, por exemplo, uma
listagem ou um formulario. Desta forma ndo € necessario que as mudancas sejam
realizadas individualmente, em cada pagina. Para a utilizacdo do template, 0 mesmo

foi indicado em todas as péaginas na tag “ui:composition”.

Figura 14 — Conteldo do arquivo Template.xhtml

<f:view encoding="I150-85859-1" contentType="text/html">
<h:head>
<title><ui:insert nam
<h:outputStylesheet 1
<h:outputScript librar
</h:head>
<p:layout fullPags="
<p:layoutlUnit posic

">titulc da pagina</ui:insert></title>
c3s" />

orth” header="S5istema desenvolvido para disciplina de Projeto

gty "text-align: center">
</p:layoutUnit>
<p:layoutUnit position="west" header="M=nu">
<h:form id="menu">
<p:memi>
<p:submenu label= rendered="#{controleLogin.usuarioLogado '= null}">
<p:menuitem val "#{controleChamado.listar()}" ajax

ion="¢#{controleMovimento.listar()}" aj
action="4[controleFuncionaric.listar{) 1" aj
"#{controlelinha.listar()}” ajax
ion="¢#{controlefnibus.listar()}" aja

<p:menuitem v
<prmennitem v
<p:menuitem v
<p:menuitem v
<p:menuitem v
<p:menuitem val
<p:menuitem val
</p: submenu>
<p:submenu label
<p:menuitem v

<p:menuitem val

#[controlelogin.paginalogin{) 1"
icon="ui-icon-person”/>
</p: submeni>
</prmens

</h: form>
</p:layoutlUnit>
<p:layoutUnit positci

<ui:insert name

</ui:insert>
</p:layoutUnit>
<ui:insert name
<p:layoutUnit positc

<ui:include src="

e fuitinsert>
hs
& -¥xhtml™/>

"»by Ricardo Heinz - PC2 - tspi/ifsul - Direitos Reservados - 2018</div>

<div align="cer
</prlayoutUnits>
</p:layout>

</[:views>

Fonte: DO AUTOR.



A Figura 15 apresenta a listagem dos chamados, na qual o usuéario pode
interagir atraveés de varias acfes. Na lateral direita estdo localizados os botdes de
“‘editar” e “excluir’. Na parte superior € possivel navegar entre a paginacao da
listagem, efetuar ordenacéo e filtro, também esta localizado o botdo para incluir um

novo chamado, que quando acionado direciona o fluxo a tela o formulario (Figura

33

Figura 15 - Listagem de Chamados
Sistema desenvalvido para disciplina de Projeto de Conclusdo Il - TSPI - IFSUL
Menu + Novo Chamado
Cadastros/Manutengoes Ordem: 1D = Filro Filrar | Maxime de objetos Anterior | | Proximo Uit
Chamad Listagem de Chamados.
[ D Re:;;":_m Local Sentid Descrigio Linh: Onibus Tip Clients Stat Ag
Funciona , "
. NS0 ai motorista  descrigs 100 Reclamagéio Cliente Al o Edier
Linhas 3:35 & Excluir
Gnibus
o e ntido d 120 ogi 1 Rete stor Edar
0 & Excluir
Fr aca sentido norte SemRetome  Cliente 2 =
# Excluir
05/201 ) * Editar
=3 ! " e & Excluir
0GB enciaco 10 =
o movimento & Excluir
14/06/2018 — ot e — " Editar
10 o este local entro s 1 Reclama Novo Cliente  Abert =
Listando de 1 até & de 6 registros
by Ricarda Heinz - PC2 - tspilifsul - Direitos Reservados - 2018
Fonte: DO AUTOR.
A di h do, Il d Fi 16, além d |
0 editar um chamado, llustrado na Figura , alem aqae popular as

informacdes inerentes ao chamado (na aba “Dados Principais”), € possivel verificar

0s movimentos relacionados e incluir novos movimentos (aba “Listagem de

Movimentos”). Ainda, na aba “Dados Principais”, é possivel incluir um novo cliente

(Figura 17), possibilitando a interacdo do usuario em uma unica tela. Essa

navegacao entre as diferentes listagens e formularios faz-se possivel utilizando o

recurso de dialogos do PrimeFaces, por meio da tag "p:dialog”.




Figura 16 - Formulério de edi¢céo/ adicdo de Chamado
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Edigdo

Listagem de Movimentos

ID

Data da Ocorréncia
Hora da Ocorréncia
Local

Sentido

Descricao

Linha

Onibus

Motorista

Cobrador

Tipo

Tipo de Reclamacdo

Retorno

Cliente

Status

8

10:47
teste1
teste1
teste1
S&0 José - Edmundo Trein -
110 v
Selecione um registro -
Selecione um registro -
Reclamacao Elogio Sugestdo o Denuncia

Motorista faltou com urbanidade -

O' Com retomo Sem retorno

Cliente 2 - + Novo Cliente

Setor o Funcionario Encerrado

B Salvar

Fonte: DO AUTOR.
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Figura 17 - Formulério de adicdo de Cliente pela tela de adicdo/ edigdo de chamado.

Cadastro de Cliente

F..—. dos Principais Cliem 4 Telefones

D

Nome
CPF
Email

Endereco

B Salvar

Fonte: DO AUTOR.

As demais visGes seguem o mesmo padréo de listagem e formulario.

4.2.4 Controle de Acesso

O controle de acesso ao sistema registra a sessao do usuario, para isso ha a

necessidade de realizar login no sistema (Figura 18), tal controle é realizado no

arquivo “template”.
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Figura 18 — Controle de acesso do sistema: Formulario de login.

Sistema desenvolvido para disciplina de Projeto de Conclusie Il - TSPI - IFSUL

Menu .
Efetuar Login
Usuario A P
Usuario Obrigatorio
Entrar no Sistema
Senha * Obrigatério

Efetuar login

Fonte: DO AUTOR.

Nesse sentido o submenu, responsavel por disponibilizar as categorias para
navegacao, so € redenrizado se houver um usuario logado, caso contrario o sistema
direciona o fluxo para a pagina de acesso ao sistema, no qual é apresentado o
formulario de login. Assim, a Figura 19 apresenta a tela de navegacdo do usuario

logado no sistema, sendo possivel visualizar o menu completo para navegacéo.

Figura 19 — Controle de acesso do sistema: Usuario logado.
— |

Menu + Novo Chamado
Cadastros/Manutengodes Ordem:
Chamados
Viovi Data/Hora
Movimentos b Recebimento O
Funcionarios
5 28/05/2018 -
Linhas 23:35
Onibus
Setor 6 29/05/2018 -
10:24
Cliente
Reclamacoes
29/05/2018 -
Usuario 7 10:40
Tl : Sair do Sistema
P 31/05/2018 -
10:46

Fonte: DO AUTOR.



5 UTILIZANDO O SISTEMA
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Este capitulo descreve de forma simples e visual, através das telas do

sistema, 0 passo a passo de como incluir um novo chamado, considerando que o

usuario ja esteja logado, etapa explicada na se¢édo4.2.4 (Controle de Acesso).

1. Selecionar no Menu de Cadastros/Manutengdes a categoria “Chamados”;

2. Clicar no botao “Novo Chamado”, conforme Figura 20;

Figura 20 - Selecionar botdo Novo Chamado

Sistema desenvolvido para disciplina de Projeto de Conclusido

Menu + Novo Chamado ¢
Cadastros/Manutengées Ordem: D - Filtro:
Chamados
Movimentos Data/Hora Data Hora .
ID . P P Local Sentido
. Recebimento  Ocorréncia Ocorréncia
Funcionarios
Linhas
. B 29{05*2018' 07/06/2018 1122 local sentido
Onibus 10:24
Setor
Cliente
29/05/2018 - P :
Reclamacoes 7 10:40 13/06/2018 05:00 local sentido norte
Usuario
Tl - Sair do Sistema 05 _
8 %fgg,zma 04/06/2018 10:47 testet tested

Filtrar

Listagem de Chamad|

Descrigio

descricdo

aconteceu
iss0 mesmo

testel

Maximo de

Linha

UPF -
Jerénimo
Coelho (Via
Jardim
América)

UPF -
Jerénimo
Coelho (Via
Jardim
América)

S&o Joseé -
Edmundo
Trein

Fonte: DO AUTOR

3. No formulario aberto, na aba “Dados Principais”, preencher os campos com

dados pertinentes ao chamado (Figura 21);

4. Para cadastrar um cliente novo, no caso do cliente solicitar retorno e nao ter

cadastro, clicar no botao “Novo Cliente” (Figura 21);

5. Preencher os dados referentes ao cliente na aba “Dados Principais Cliente”

(Figura 22);
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Figura 21 — Formuléario de cadastro de chamado, aba “Dados Principais”

Edigio

;-—. . ;;;. . ; _q Listagem de Movimentos

D

DatadaOcoréncia  |[(OEME =

Hora da Qcorréncia | Jul > | 2018 >

D L T Q Q s s
Local

1| 2| 3| 4 s/ 8 7
Sentido g o 1wl 12 13 14
15/ 18] 17/ 18] 19/ 20/ 21

Descrigdo
22 23 24 25 26 27 28
Linha 28 30 A -
Onibus Selecione um registro -
Motarista Selecione um registro -
Cobrador Selecione um registro -
Tipo Reclamacao Elogio Sugestao Denuncia
Tipo de Reclamac&o Selecione um registro -
Retorno Com retorno Sem retorno
Cliente Selecione um registro hd + Novo Cliente
B Salvar

Fonte: DO AUTOR

6. Na aba “Telefone” é possivel cadastrar numeros de telefone clicando no botéo
“‘Novo Telefone” (Figura 22(a)), informando o numero com DDD e uma

descrigcéo, conforme Figura 22 (b);
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Figura 22 - Cadastrando um novo cliente e seus referidos telefones

Cadastro de Cliente

Dados Principais Cliente L — |
+ Novo Telefone ¢

Numero Descrigao Agoes

No records found.

Edigao de Telefone

Nimero -
Descricdo

|
|
|
|
|
| B Salvar

B

Fonte: DO AUTOR

7. Apos cadastrar os dados do cliente, selecionar no campo “Cliente” o novo cliente
cadastrado;

8. Clicar no botdo “Salvar” na aba “Dados Principais”, para salvar as informacoes
do novo Chamado;

9. O sistema informaré que o objeto foi persistido com sucesso (Figura 23).

Figura 23 - Objeto do Chamado persistido com sucesso.

#tabUsuariosj_idt183 e @ Y Pesquisar mn @

@ PHP: Manual do PHP -... @) FNDE: SIGEF 1.0.24 <= Home - Chery Brasil @ SISTEMA DE GERENCL... @ Blog Ricardo Heinz @& Familia Heinz »

I Objeto persistido com sucesso! i

Filtrar Maximo de objetos 5 Primeiro Anterior Proximo Ultimo

vido para disciplina de Projeto de Conclusde Il - TSPI - IFSUL

Listagem de Chamados

Sentido Descrigdo Linha Onibus Tipe UEE de" Retorno Cliente Status Acdes
Reclamagio
UPF -
Jerdnimo »# Editar
ntido descricdo Coelho (Via 120 Elogio Sem Retorno Setor
Jardim @ Excluir
Ameérica)
UPF -
Jerénimo »# Editar
ntido norte B Coelho (Via Elogio Sem Retorno Cliente 2 Setor
ISS0 Mesmo Jardim @ Excluir
América)

Fonte: DO AUTOR
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho demonstrou 0s passos necessarios para desenvolver um
protétipo de um sistema de registro das reclamacdes, elogios, sugestbes e
dendncias de uma empresa de transporte de passageiros. Para isso foi escrito o
referencial tedrico, que possibilitou aprofundar os conhecimentos em varias
tecnologias necesséarias ao desenvolvimento do prototipo. Assim, com base nha
analise de requisitos foi desenvolvida a modelagem do sistema.

Em relacdo as tecnologias utilizadas, como Java Server Faces, em conjunto
com as bibliotecas do framework PrimeFaces e Hibernate, mostraram-se eficientes e
auxiliaram no desenvolvimento, principalmente na implantacdo do layout, visto que o
framework possui templates para aplicacdo e implementagcédo de layouts de forma
simples e com visual agradavel.

Os objetivos propostos de registrar a abertura de um chamado (reclamacéo,
elogio, sugestdo ou denuncia) do cliente, atualizar os registros do chamado, com a
insercdo de movimentos e controlar login dos usuérios, foram atingidos plenamente.

Contudo, no decorrer do desenvolvimento houveram algumas dificuldades
enfrentadas, como a alteracdo das visbes (permissdo de acesso) de acordo com o
perfil do usuério logado.

Dessa forma, como melhoria futura do sistema estda a implantacdo de
funcionalidades que possibilitem determinar visdes diferentes conforme o usuario
que estiver logado, como exemplo, determinado fiscal poder visualizar somente os
chamados atribuidos para ele investigar. Também, o desenvolvimento de relatorios
gue possibilitem ao gestor avaliar a qualidade dos servi¢cos prestados, bem como a
geracado de graficos a partir dos dados estatisticos, para auxiliar na visualizacdo dos

dados.
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APENDICE A: Descricéo do fluxo de registro de abertura de um chamado

Como exemplo, a seguir é descrito o fluxo de uma reclamacéo de um usuario
gue aguardava o 6nibus no ponto de embarque/desembarque, solicitou o embarque
e 0 motorista nao parou:

1) Recebimento da Reclamacdo — o SAC recebe a ligacdo do usuario,
anotando o maximo de informacdes inerentes a reclamacdo em formulario
especifico. Solicitando também ao usuario se 0 mesmo quer um retorno ou nao da
reclamacéo registrada.

2) Encaminhamento da Reclamacdo — o SAC encaminha o formulério
com as informacdes anotadas ao setor responsavel, no caso, Setor de Trafego.

3) Recebimento pelo Setor — uma auxiliar administrativa recebe o
formulario, identifica por meio das informacdes fornecidas pelo usuério, o0s
colaboradores (motorista e cobrador) envolvidos, anotando no formulario em campo
especifico, apods, destina o formulario a um fiscal.

4) Processamento — o fiscal apds receber o formulario, toma ciéncia do
conteldo da reclamacdo, entrando em contato com o0s envolvidos buscando
informacdes do porqué que o motorista ndo atendeu a solicitacdo de embarque do
usuario. A partir dai, procede com as orientacbes para que o fato ndo se repita.
Anota no formulario a versdo dos colaboradores, suas consideracdes e medidas
adotadas. Devolve o formulario a auxiliar administrativa que encaminha ao gerente
do setor. Este por sua vez analisa os dados, observa as medidas adotadas e registra
seu parecer.

5) Finalizacdo do processo — o setor de trafego devolve o formulario ao
SAC. Este por sua vez, realiza a devolutiva ao usuario, caso ele tenha solicitado e

arquiva o formulario, fisicamente.



ANEXO I: Folha de registro do chamado (frente)

LOGO

Reclamacio ( ) Elogio( )

Sugestio( ) Dentincia ( )

Data Recebimento:

Hora: Numero:

Data Ocorrencia:

Hora Ocorrencia:

Origem: (T) Telefone (I) E-mail

Tipo: () Sem retorno ao usuario

(F) Relatorio Fiscal (E) Empresa (S) Site (F) Facebook

( ) Com retorno ao usuario

N° onibus: Linha:

Placa: Sentido:

Local:

Relato Usuario:

Cadigo:

Responsavel atendimento:

43

Setor: () Trafego ( ) Linhas

( ) Financeiro

[Providéncias do atendimento:

[Data entrega ao Setor:

Hora enirega setor:

Usuario:

Endereco:

Bairro:

Cidade:

CEP:

Telefone:

E-mail:
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ANEXO II: Folha de registro do chamado (verso)

NO SETOR:
[ldentificacio Motorista:
tldentificagﬁu Cobrador:

Relato do Funcionario:

Providéncia do Setor Responsavel:

IResponsavel pelo Setor:
Procedéncia: ( ) Com Procedéncia ( ) Sem Procedéncia

Data Retorno Setor: Hora Retorno do Setor:

Resposta ao Usuario:
Meio: Telefone ( ) ( ) Carta ( ) E-mail

17 Tentativa: Data Hora: Responsivel:
2" Tentativa: Data Hora: Responsavel:
3* Tentativa: Data Hora:

Responsavel:

Aceitacio Do Usuario:




