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INTRODUCAO

= Aumento significativo do fluxo de ordem de servico (OS).
= Dificuldade de organizacao.

= Analise dos dados.

= Novo canal de comunicacao com o cliente.




OBJETIVOS

= Controlar o fluxo das OSs na empresa
= Controlar a colocacao de material de reposicao
= Possuir um cadastro de clientes e funcionarios

= enviar SMS para o cliente quando uma OS possuir o status
“orcamento” ou “pronto”

= possibilitar ao cliente a consulta sobre o status da(s) sua(s) OS por
SMS

= gerar relatérios de producao
= gerar relatorios de OS abertas e finalizadas
= gerar relatorio de envio e recebimento de SMS.




FUNDAMENTACAO TEORICA

SMS

= Mensagens de texto

= Até 160 caracteres (mensagem simples)

= Até 640 caracteres (mensagem em partes)

Estrutura rede

Dispositivo SMS Cellular Network Dispositivo
Moével Movel

GMSC gateway to TCP/IP
*Gateway Mobile Switching Center
Torre Celular * Torre Celular

MSC SMSC MSC

Mobile Switching Short Message Mobile Switching
Center Service Center Center




FUNDAMENTACAO TEORICA

SMS
Estrutura mensagem

Corpo da Mensagem

Instrugoes para o dispositivo

Instrugoes para o SMSC

Instrucoes para a interface aérea

! }
Instrucoes para o SIM (opcional)




FUNDAMENTACAO TEORICA

SMS

Protocolo SMPP
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FUNDAMENTACAO TEORICA

Pais NUmero

M :
> ,S no Brasi} Estados Unidos 591
Pros Venezuela  PFE
= Pouco explorado 138
= Constante expanséao Franca  WK[
China kil
Contras Argentina  [dle
= Custo Portugal 109
Espanha  EE
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Peru ¥

Fonte: Indicador Brasil (2011).




FUNDAMENTACAO TEORICA

SMSLib
= Biblioteca JAVA - envio e recebimento de SMS

= suporta telefones e modems GSM conectados via interface serial
ou interface Internet Protocol (IP)

= suporta envio e recebimento de mensagens simples de texto;

" suporta envio e recebimento de mensagens grandes (varias
partes) de texto;

= fornece relatorio de entrega de mensagem;

= fornece informacao sobre dispositivo GSM conectado: modem,
fabricante, nivel de sinal;

= suporta protocolo SMPP.




FUNDAMENTACAO TEORICA

Ramo de Prestacao de Servicos

= Segundo Sebrae (2011, p.2), “Em Setembro de 2011 verificou-se
expansao em sete dos oito setores de atividade econdmica, com
segundo melhor resultado para o més nos Servicos. Os que mais
contribuiram para o desempenho positivo foram os Servicos [...]"

= 92,3% microempresas

Servico de reparacao e manutencao

= Conceitua-se em prestar o0 servico de restabelecer o
funcionamento ideal a qualquer bem do cliente.

= Valor agregado




DESENVOLVIMENTO - PRINCIPAIS REQUISITOS

Requisitos Funcionais

= RFO1 - O sistema devera conter um cadastro de clientes pessoa
fisica e juridica.

= RFO4 - O sistema devera conter um cadastro de tipos de aparelho.

= RFO5 - O sistema deve possuir um cadastro de marcas

= RFO6 - O sistema deve possuir um cadastro de funcionarios com
os dados: nome; telefone celular; telefone fixo; cargo; login; senha.

= RFO7 - O sistema deve cadastrar em cada nova ordem de servico
os dados: codigo do cliente, tipo de aparelho, marca, defeito
apresentado, técnico responsavel, observacoes, status.




DESENVOLVIMENTO - PRINCIPAIS REQUISITOS

= RF10 - O sistema deve gerar um laudo técnico contendo os dados
do cliente, da ordem de servico, os componentes utilizados, a
causa do defeito e um local para assinatura do técnico
responsavel.

= RF11/14 - O sistema deve gerar relatdrios diversos.

= RF18 - O sistema deve enviar o orcamento para o cliente por meio
de SMS.

= RF19 - O sistema deve possibilitar ao cliente consultar o estado de
sua OS por meio de SMS.

= RF20 - O sistema deve gerar um relatorio de quantidade de
recebimentos e envios de SMS.




DESENVOLVIMENTO - PRINCIPAIS REQUISITOS

Requisitos nao Funcionais

= RNFO1 - O sistema deve possuir um mecanismo de perfis de
usuario (administrador ou atendimento) protegido por login e
senha;

= RNFO2 - O sistema deve utilizar-se do banco de dados MYSQL.
= RNFO3 - O sistema deve suportar sistemas operacionais Windows
(98 ou superior)

= RNFO4 - O sistema deve suportar os navegadores Google Chrome,
Internet Explorer 8 ou superior, Mozilla Firefox 6 ou superior.




DESENVOLVIMENTO - PRINCIPAIS CASOS DE USO

Visao Atendimento

uc Casos de Uso Atendimento /

Sistema

UCO01 - Cadastro Cliente
Pessoa Fisica

UCO02 - Cadastro
Ordem de Servigco

CO03 - Altera dados
do Cliente

UCO04 - Insere
Componentes na
Ordem de Servigo

UCOQ7 - Cadastro tipos de
Aparelho

Atendimento

UCO08 - Cadastro
Marcas

AN

UC10 - Gerar Laudo

C21 - Cadstro Cliente . . : UCL11 - Gerar Canhoto
Pessoa Juridica UC13 - Busca Ordem de i
Servico UC12 - Busca Clientes R l0e Servigo




DESENVOLVIMENTO - PRINCIPAIS CASOS DE USO

Visao Administrador

uc Casos de Uso Administrador /

UCO09 - Cadastro
Funcionario

UC15 - Relatério O.S.
Finalizadas por més

UC16 - Relatério
Producé&o por Técnico

UC17 - Relatério
Percentual de
Garantias

Administrador

UCL18 - Relatorio gtde
entradas X saidas

UC20 - Backup \ [UC19 - Quantidade \\
Sistema Consultas SMS



DESENVOLVIMENTO - MER (MODELO ENTIDADE
RELACIONAMENTO)

| dienta v
cd_Cli INT(10)

< Cidades_cd_Cid MEDIUMINT(&)

<> nm_Cli VARCH AR {100}

2 cpf_cnpj VARCHAR(20)

2 tipo VARCHAR(4)

<»end_Cli VARCHAR(200)

< tel_Princ VARCHAR(13)

<> tel_Sec VARCHAR(13)

<»aut CHAR(L)

T
I
;

| cidades v
id MEDIUMINT (5)
& id_uf TINYINT (3)
Z»nome VARCHAR{100)
>

¥
I
I
+

_| estados v
id TINYINT(3)
» sigla CHAR(Z)
2 nome VARCHAR({50)
»

| sms

cd_msg INT{10)
% Cliente_ed_Cli INT{10)

H——

> data DATETIME
2 tipo_msg TINYINT(1)

_| funcionario
cd_Fun INT(10)

> nm_Fun VARCHAR(100)

< cargo INT(10)

¥

< tel_Princ V ARCHAR(13)
< tel_Sec VARCHAR([13)

< |login VARCHAR(100)
> senha V¥ ARCHAR(20)

>

¥
|
I
I
I
I
I
I
I
I
I
[

v  _] aparelho

<» Ordem_Servico_cd_os INT(10)

| ordem_servico
cd_os INT(10)

Znum _os INT(11)

4 Cliente_cd_cli INT(10)

@ Marca_cd_Marca INT(10)

& Aparelho_cd_Aparelho INT{10)

@ Funcionario_cd_Fun INT(10)
< defeitn VARCHAR(200)
> obs TEXT
> status_os CHAR(1)
»data_ent DATE
» data_alt DATE
» data_sai DATE
<»0s_agaranfa INT(10)

1 more...

PRIMARY
nUm _os

Cliente_cd_Cli
Marca_cd_Marca
Aparelho_cd_sparelho

Fundonaro_cd_Fun

cd_aApardho INT(10)
> desc_sparelho VARCHAR{S0)

v —| marca
cd_Marca INT(10)

=+
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
i

cod INT(2)
& Pecas_cd_Peca INT (10}

F @ Ordem_Servico_cd_os INT{10)
| | < qtd INT{11)
I 2 vdor FLOAT(4,2)
|
4y
v
_| status v
od INT{11)
% sigla CHAR(1)
2 status VARCHAR(40)
| 2

¥

<»desc_marca VARCHAR(S0)
| d

| _] pecas_has_ordem_servico ¥

—| log_sms v
id_log_sms INT(11)

> data DATETIME

2 telefone VARCHAR(15)

% texto VARCHAR( 2000)

& sentido CHAR(1)

<»erro VARCHAR(2000)
»>

_] pecas v
cd_Peca INT(10)

> desc_Peca VARCHAR( 100)

2 wador FLOAT(4,2)

—| configs v
codigo INT(S)

2 tipo VARCHAR(30)

Zinfo YARCHAR(100)

>




class Packagel

update_peca(var) : vai
insere(var, var) : var
get_codigo(var) : var

nova_marca(var, var) : var
lista() : var

retorna(var) : var
update(var, var) : var

<0s>DAO

o+ o+ o+ o+ o+ o+ o+

buscaos(var, var, var, var, var) : var
garantia(var, var, var) : var

insere(var, var, var, var, var, var, var) : var
verifica_os _peca(var) : var

lista_ap() : var

carrega(var) : var

atualiza(var, var, var, var) : var
buscaos_gar(var, var, var, var, var) : var

<peca_o0s>DAO

+ +

id: var
cd_peca: var
custo: var

+ + F o+ o+ o+

insere(var, var, var, var) : var
getid(var, var) : var

update(var, var, var) : var
update_from_alt_os(var, var) : var
novo(var, var, var, var) : var
at_total(var) : var
verifica_os_peca(var) : var

<Cidade>DAO

<cliente>DAO i)Yok
+ banco: var
+ existe(var) : var + sql: var
+ insere(var, var, var, var, var, var, var, var, var, var) : var
+ busca(var, var, var) : var + open() : var
+ carrega(var) : var + close() : var
+ atualiza(var, var, var, var, var, var, var, var, var) : var + query(var) : var
+ CalculaCPF(var) : var + linhas() : var
+ CalculaCNPJ(var) : var + colunas() : var
+ result(var, var) : var
+ getCampo(var) : var
<aparelho>DAO + getTabela() : var
+ setUpdate(var, var, var) : var
+ novo_aparelho(var, var) : var + inserir(var, var, var) : var
+ lista() : var + excluir(var, var) : var
+ retorna(var) : var + delete(var, var) : var
+ update(var, var) : var + resultado() : var
+ retorno(var, var) : var
+ busca(var, var, var) : var
<funcionario>DAO
+ listatec() : var
+ lista() : var \
+ retorna(var) : var Sistema
+ update(var, var, var, var, var) : var
+ insere(var, var, var, var, var, var, var) : var + consLogin() : var
+ consulta(var, var, var) : var
/ + atualiza(var, var, var) : var
<peca>DAO + insere(var, var, var) : var
+ exclui(var, var) : var
+ codigo: var + getlinhas() : var
valor: var + getcolunas() : var
<marca>DAO + backup() : var
valida_peca(var) : var

<relatorios>DAO

lin: var
total: var

+ lista(var) : var

<Estado>DAO

+ lista() : var

- 

sms

<Usuario>DAO

login: var
senha: var
mostrar: var

entregues(var, var) : var
listtecnicos() : var
ap_tec(var, var, var) : var
per_garantia(var, var) : var
entxsai(var, var) : var
sms(var, var) : var

+ enviar(var, var) : var

+ enviar_welcome(var) : var

getNome() : var

validaLogin() : var

geraSessao(var) : var
encerraSessao(var) : var

verifica_tipo() : var

getusuario(var, var) : var




DBManager

«interface»

ISMSManagerNotification

server: String

schema: String

user: String

password: String

soStatusDescription: HashMap<Character, String>

+ messageReceived(InboundMessage) : boolean
+ messageSended(OutboundMessage, Exception) : void

I T T T e

+ o+ o+ o+ o+

getServer() : String
setServer(String) : void
getSchema() : String
setSchema(String) : void

getUser() : String /

setUser(String) : void /
getPassword() : String /
setPassword(String) : void
DBManager()
getConnection() : Connection /
testConnection() : void /
getSOStatusDescription(char) : String /
getSORecord(long) : SORecord /
updateSOStatus(SORecord, char) : void
getSMSRecord(int) : List<SMSRecord> Vi
deleteSMSRecord(SMSRecord) : void /
insertSMSLog(String, String, boolean, String) : void /

-dbManager /

A
-notification

SMSManager

SMSServer

port: String

baudRate: int

manufacturer: String

model: String

simPin: String

smscNumber: String
dropOrphanMessages: boolean = true
notification: ISMSManagerNotification
gateway: SerialModemGateway

C_MSG_WELCOME: String = "Bem vindo a %s... {readOnly}
C_MSG_APPROVAL_QUESTION: String = "%s\nOrdem de s... {readOnly}
C_MSG_SO_FINALLIZED: String = "%s\nOrdem de s... {readOnly}
C_MSG_SO_STATUS: String = "%s\nOrdem de s... {readOnly}
traylcon: Traylcon

traylmageOn: Image

traylmageOff: Image

trayltemStartStop: Menultem

dbManager: DBManager

smsManager: SMSManager

serviceThread: Thread

serviceThreadLock Lock= new Lock()

serviceThreadRun: boolean = false

companyName: String

-smsManager

| —

main(String[]) : void

getServiceStarted() : boolean

run() : void

closeApplication(int) : void

startService() : void

stopService() : void

stopServiceAssync() : void

extractSONumber(String) : long
messageSended(OutboundMessage, Exception) : void
messageReceived(InboundMessage) : boolean

I T T T T T S S S S S S

getPort() : String

setPort(String) : void

getBaudRate() : int

setBaudRate(int) : void

getManufacturer() : String
setManufacturer(String) : void

getModel() : String

setModel(String) : void

getSimPin() : String

setSimPin(String) : void

getSmscNumber() : String
setSmscNumber(String) : void
getDropOrphanMessages() : boolean
setDropOrphanMessages(boolean) : void
getNotification() : ISMSManagerNotification
setNotification(ISMSManagerNotification) : void
getConnected() : boolean

SMSManager()

finalize() : void

connect() : void

disconnect() : void

readMessages() : void

sendMessage(String, String) : void
handleMessageSended(OutboundMessage, Exception) : void
handleMessageReceived(InboundMessage) : void




DESENVOLVIMENTO - DIAGRAMA DE SEQUENCIA

sd Diagrama de Sequencia /

Sistema Sistema SMS
Gerenciamento (JAVA)

(PHP)

Administrador/

Atendimento
|
| Casdastra Novo Cliente()

Enviar SMS boas vindas()

SMS enviar()

Cadastra OS()

Insere Componentesa OS()

dd —— |

Altera Status para "orgamento”()

f——,—- - - - - ———

L g
Enviar SMS
Org(num_os) >
SMS enviar(org)
SMS aprova(num_os)
[T
< Altera Status para "Aprovado"() |

Insere Componentesa OS()

Altera Status para "pronto"()

Enviar SMS finalizado(num_os

SMS enviar(fim




DESENVOLVIMENTO - FERRAMENTAS E
TECNICAS UTILIZADAS

Linguagem de programacgao
= PHP
= JAVA
Banco de dados
= MYSQL
Softwares
= NetBeans IDE 7.0.1
= Dreamweaver CS5.5
= WampServer 2.1




PRINCIPAIS FUNCIONALIDADES

Tela Inicial Sistema Gerenciamento (PHP)

m_— Q
AgeSoft

_-t__a.&l_.glﬂinull@)

Old, André Gustavo Bauler!




PRINCIPAIS FUNCIONALIDADES

Sistema de envio e recebimento de SMS (JAVA)

00:06
1771172011




RESULTADOS E DISCUSSOES

Funcao/Sistema ARCADESoft OS Plus 4.0
Sim Nao Nao

Possibilidade de Migracao web

Controle de OS Sim Sim Sim
Cadastro de Clientes Sim Sim Sim
Cadastro de Funcionarios Sim Sim Nao
Contas a pagar/receber Nao Sim Nao

Controle de Material de reposi¢cao

Controle de Acesso
Perfis de usuario
Relatérios de Producao

Relatorios de Fluxo de OS

Envio/ Recebimento de SMS



CONCLUSAO

= Objetivos atingidos

= Melhoria no processo

= Organizacao dos dados

= Nova forma de comunicacao com o cliente (SMS)
= Possibilidade de migracao web

= Emissao de relatoérios diversos




EXTENSOES

= inserir o campo de previsao de conclusao, para fim de gerenciar a
fila de consertos;

= implementar a visao do técnico, onde ele pode observar sua fila
de consertos e abrir os dados da OS que sera avaliada, com fins
de nao utilizar mais papel no processo;

= possibilitar uma forma de gerenciamento de filiais pelo mesmo
sistema, elaborando uma forma de diferenciacao entre as OS,
para que possam ser consultadas em qualquer lugar e possuam
um método facil de localizacao (transporte de OS entre filiais).




APRESENTACAO DO SISTEMA




