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RESUMO 

Este trabalho apresenta um aplicativo para ambiente desktop que controla os eventos 
efetuados em alterações que envolvam formulários de impressão que são utilizados na linha 
de produção de uma fábrica de automóveis. As alterações usam conceitos de boas práticas da 
biblioteca ITIL para melhor gerenciamento dos serviços de TI. Esta aplicação tem como 
objetivo fornecer, além de controle, a possibilidade garantir um histórico confiável de todas as 
alterações efetuadas nos formulários. Foi desenvolvida na linguagem Java, utilizando banco 
de dados MySQL para armazenamento das informações. Como resultado destaca-se a 
possibilidade de mapear quem foi o responsável por determinada alteração garantindo a 
rastreabilidade. 
 

Palavras-chave: Controle de Eventos. Formulários de Impressão. Java. ITIL. 

 



 

 

ABSTRACT 

This work presents a desktop application that controls the made changes in 
events involving print forms that are used in the production line of a plant. These changes use 
concepts of the best practices provided by ITIL library to better manage of IT services. It is 
intended to provide control and the ability to ensure a reliable history of all changes in the 
forms. The application is developed in Java, uses the MySQL database to store the data. As a 
result there is the possibility to find who was responsible for particular change. 
 

Key-words: Events control. Print form. Java. ITIL. 
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1 INTRODUÇÃO  

Frente às mudanças constantes na área da Tecnologia da Informação (TI) e o aumento 

na concorrência dessa área, surge à necessidade de que as organizações sejam inteligentes e 

que se modifiquem o que requer um melhor planejamento de suas informações, de seus 

conhecimentos e de sua tecnologia da informação. Levando isso em consideração, pode-se 

chegar à conclusão de que as empresas lidam a cada dia com mais dados e esses dados 

precisam ser devidamente trabalhados para que possam agregar algum valor à organização a 

fim de gerar conhecimento quando for necessário (REZENDE, 2003). 

 A cada ano há um aumento no número de responsabilidades dentro das organizações, e 

com o aumento das responsabilidades vem também o aumento de informações que precisam 

ser gerenciadas e armazenadas para que estejam disponíveis quando forem solicitadas. 

Pensando nesses problemas foram criados conjuntos de boas práticas que visam o melhor 

gerenciamento dessas informações. Segundo Magalhães e Pinheiro (2007, p. 35), “jargões 

como melhores práticas, otimização de processos, qualidade de serviço e alinhamento 

estratégico dos serviços de TI deixam de ser meros jogos de palavras e passam a ser parte do 

novo estilo de vida de todas as áreas de TI”. Sendo assim as melhores práticas tem como 

objetivo se basear em erros e atribulações já vivenciadas e superadas para que não seja 

necessário aprender e crescer através de tentativas. 

A empresa T-Systems do Brasil é uma dessas organizações que se atualizam 

frequentemente para continuar em uma posição elevada perante o mercado nacional e 

internacional. Dentre os projetos de desenvolvimento e suporte existentes na empresa, um 

deles tem como objetivo prestar suporte ao sistema modular que gerencia a linha de produção 

das fábricas de uma montadora de automóveis. Este projeto utiliza os conceitos de boas 

práticas em gerenciamento de serviços de TI para resolver os chamados de suporte ao sistema 

de uma maneira eficiente e que garanta a satisfação do cliente.  

Nas fábricas desta montadora, a equipe de suporte técnico do sistema de planejamento 

e controle de produção é constituída por funcionários da T-Systems, que trabalham 

internamente como terceiros e é denominada de 1º nível. Nas fábricas do exterior, o suporte 

de 1º nível é realizado por funcionários da própria montadora, sendo que a empresa T-

Systems do Brasil fornece apenas suporte de 2º nível neste caso. 

O suporte prestado pelo 2º nível é remoto, onde é necessário acessar a rede das fábricas 

através de uma rede privada virtual (da sigla em inglês Virtual Private Network (VPN)) para 
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se ter acesso aos seus servidores e aplicativos. Atualmente existem equipes de 2º nível nos 

municípios de Blumenau (SC), Curitiba (PR) e São Bernardo do Campo (SP). A equipe de 

Blumenau trabalha em escalas de 24 horas por dia nos 7 dias da semana, dividida em três 

turnos. 

Com o crescimento do projeto no município de Blumenau e a necessidade de diminuir 

o número de responsabilidades do 1º nível, por solicitação da própria montadora, novas 

responsabilidades são repassadas para a equipe de 2º nível. Uma destas responsabilidades é 

atender todas as solicitações que envolvam formulários de impressão, porém não existe 

nenhum aplicativo voltado apenas para o controle dos eventos efetuados nas alterações. 

Os chamados que envolvem formulários demandam mais tempo para serem 

finalizados se comparado a outros tipos de incidente. Um chamado pode ficar pendente por 

vários dias esperando a confirmação de aprovação da solicitação feita pelo cliente. Sendo 

assim o chamado ficará com o status de “esperando uma resposta” até que o solicitante 

(cliente) assine o documento de aceite. Essa situação faz com que o chamado seja esquecido 

no meio de outros que estão abertos. 

 A falta de um aplicativo específico para controle deste tipo de incidente acaba 

trazendo problemas para se manter um histórico confiável das alterações. 

11..11  OOBBJJEETTIIVVOOSS  DDOO  TTRRAABBAALLHHOO  

O objetivo deste trabalho foi desenvolver um aplicativo para controlar os eventos 

realizados em alterações de formulários de impressão que são utilizados na linha de produção 

de uma fábrica de automóveis. 

Os objetivos específicos do trabalho proposto são: 

a) permitir o registro das alterações com o intuito de gerar uma base de informações 

visando à emissão de relatórios operacionais; 

b) permitir a visualização dos eventos que foram realizados em cada solicitação; 

c) permitir a verificação do tempo gasto nas solicitações, garantindo o cumprimento 

do acordo de nível de serviço que é baseado no framework de gerenciamento 

Information Technology Infrastructure Library (ITIL); 

d) permitir a rastreabilidade do usuário que inseriu determinado evento, através do 

controle de acesso ao aplicativo. 
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11..22  EESSTTRRUUTTUURRAA  DDOO  TTRRAABBAALLHHOO  

Este trabalho está organizado em quatro capítulos, sendo que, no primeiro, foi 

apresentada a introdução, os objetivos específicos e como o trabalho está estruturado. 

No segundo capítulo é apresentada a fundamentação teórica bem como os assuntos que 

serviram de base para o desenvolvimento do trabalho e a apresentação de trabalhos correlatos. 

No terceiro capítulo está descrito o desenvolvimento do aplicativo, as técnicas e 

ferramentas utilizadas bem como a elaboração de alguns diagramas para auxiliar na 

compreensão do aplicativo, a operacionalidade do mesmo e resultados e discussões. 

No quarto capítulo apresenta-se a conclusão e extensão do trabalho. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

Este capítulo aborda assuntos a serem apresentados nas seções a seguir, tais como, 

biblioteca ITIL, Sistema para Controle de Linha de Produção, ferramenta para alteração de 

formulários de impressão, abertura de chamado e os trabalhos correlatos. 

22..11  IITTIILL  

O Gerenciamento de Serviços de Tecnologia da Informação é o instrumento pelo qual 

se pode iniciar uma postura pró-ativa visando atender as necessidades da organização, 

contribuindo para geração de valor. 

Segundo Magalhães e Pinheiro (2007, p. 29), este gerenciamento “visa alocar 

adequadamente os recursos disponíveis e gerenciá-los de forma integrada, fazendo com que a 

qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes e usuários”. A tática utilizada para 

alcançar estes objetivos é gerenciar os processos internos da área de TI utilizando as práticas 

da biblioteca ITIL. 

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é a biblioteca mais utilizada 

para o Gerenciamento de Serviços de TI no mundo. Foi criada pelo Governo Britânico em 

1980 para resolver as necessidades de padronização dos processos da área de TI e baseia-se na 

experiência coletiva de inúmeros praticantes de organizações privadas e públicas de todo o 

mundo. 

Ela provê um abrangente e consistente conjunto de melhores práticas para melhorar o 

alinhamento dos processos de TI com os serviços e necessidades da organização. Prove uma 

abordagem qualitativa da infra-estrutura de TI com o objetivo de obter vantagem em termos 

de redução de custos pelo aumento da eficiência na entrega e suporte dos serviços e através do 

aumento na capacidade de gerar receita permitindo que os esforços sejam direcionados para 

novos projetos (MAGALHÃES; PINHEIRO, 2007). 

As alterações em formulários de impressão são caracterizadas como Requisição de 

Mudança que faz parte do processo de Gerenciamento de Mudanças da biblioteca ITIL. Este 

processo é projetado para agir como um processo de planejamento e controle, que asseguram 
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que a execução da mudança ocorra sem interromper, ou pelo menos interrompendo o mínimo 

possível a operação dos serviços de TI (MAGALHÃES; PINHEIRO, 2007). 

Outra boa prática da biblioteca ITIL bastante utilizada é o escalonamento, onde 

existem níveis de trabalho que possuem responsabilidades distintas. Sendo assim, “O 

escalonamento de um incidente durante o seu atendimento é um mecanismo utilizado para se 

obter a resolução do incidente dentro do menor período de tempo possível, garantindo a 

disponibilização do conhecimento e os recursos necessários” (MAGALHÃES; PINHEIRO, 

2007).   

O escalonamento também permite garantir melhor suporte técnico, mais lucratividade 

e um número maior de pessoas atuando nas tomadas de decisão, a fim de resolver o incidente 

dentro dos níveis acordados no Service Level Agreement (SLA). Sua utilização também serve 

para manter níveis hierárquicos superiores a par do progresso no atendimento de um incidente 

ou para, em caso de erro no processo solicitar apoio para resolução da falha (MAGALHÃES; 

PINHEIRO, 2007). 

 

22..22  SSIISSTTEEMMAA  PPAARRAA  CCOONNTTRROOLLEE  DDEE  LLIINNHHAA  DDEE  PPRROODDUUÇÇÃÃOO  

Uma linha de produção é “um conjunto de estações de trabalho seqüencialmente 

dispostas, normalmente interligadas por um sistema contínuo de movimentação de materiais, 

e projetada para montar componentes e realizar qualquer operação necessária à obtenção de 

um produto acabado.” (ASKIN; STANDRIDGE, 1993). 

O sistema utilizado pela montadora é responsável por gerenciar toda linha de 

produção, ou seja, gerencia desde a armação da carroceria (onde as chapas de aço são 

soldadas), passando pela pintura até chegar à montagem final onde acontece a montagem da 

carroceria e do chassi e são feitos os testes de qualidade. 

Ele é dividido em módulos, que são responsáveis por gerenciar diferentes partes do 

processo produtivo, como por exemplo, depósito, fornecedores, qualidade, disponibilização 

de veículos para serem produzidos. 

A empresa Gedas do Brasil era a responsável por prestação de serviços na área de TI e 

foi vendida em 2006 para a empresa T-Systems que passou a ser um dos líderes em prestação 

de serviços para o setor automotivo e fortificou sua expertise nos segmentos de manufatura e 
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telecomunicações (T-SYSTEMS, 2011). Atualmente a empresa é responsável por prestar 

suporte e sustentação ao sistema de dez fábricas, entre elas estão às fábricas no Brasil e outras 

em países como a África do Sul, a Argentina, a Espanha, a Índia e a Inglaterra. 

 As equipes localizadas dentro das fábricas (1º nível) são responsáveis por resolver 

problemas físicos e técnicos em relação aos aplicativos utilizados nos módulos do sistema, ou 

qualquer tipo de incidente que não possa ser resolvido remotamente. Os incidentes que 

envolvam a parte lógica dos servidores, qualidade ou parte de cadeia de processo são 

escalonados para a equipe de 2º nível que atenderá remotamente. 

2.2.1 Ferramenta para alteração de formulários de impressão 

 O sistema para planejamento e controle de produção utilizado pela montadora possui 

diversos módulos que são responsáveis por gerenciar as diferentes partes do processo 

produtivo. A ferramenta utilizada para alteração de formulários é um desses módulos e ela 

permite criar, alterar e compilar os formulários utilizados pelas impressoras na linha de 

produção. 

As impressoras utilizam uma linguagem de impressão especial chamada Intelligent 

Graphics Printing (IGP) criada pela empresa Printronix. Segundo DocPath (2011), a 

linguagem IGP permite “a criação e armazenamento de formulários, geração de logos, 

códigos de barras, caracteres expandidos, e a criação de outros gráficos.” 

Os formulários possuem diversas utilidades, entre elas: 

a) instrução de montagem para os operadores de linha; 

b) controle de qualidade através de Fichas de Exame; 

c) organização e compra do veículo por parte de terceiros; 

d) controle logístico, para noções de armazenamento e controle de fluxo de saída de 

peças. 

 

Na Figura 1 visualiza-se o layout da ferramenta de alteração de formulários. 
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                             Fonte: DocPath (2011). 

Figura 1 - Layout da ferramenta de alteração de formulários 

22..33    AABBEERRTTUURRAA  DDEE  CCHHAAMMAADDOO  

Quando ocorre uma falha no processo padrão de produção, as fábricas abrem os 

chamados utilizando um sistema que fica centralizado na matriz da montadora. O nome do 

sistema é Peregrine ServiceCenter (PSC) que foi desenvolvido pela Peregrine Systems e em 

2005 foi vendida para a empresa Hewlett Packard. 

Segundo Dolenc (2004), “certificado e premiado pela PinkElephant de acordo com os 

padrões ITIL, o ServiceCenter é uma aplicação adaptável e robusta que pode ser 

implementada em módulos para atender às necessidades de cada cliente.” 

Desta forma, o 1º nível de cada fábrica possui um grupo próprio que visualiza apenas 

os chamados relacionados ao seu grupo, o mesmo ocorre com o 2º nível. Em incidentes onde 

existe a necessidade do 2º nível intervir, o 1º nível abre um chamado e transfere a 

responsabilidade para o grupo do 2º nível.  O tempo de SLA começa a ser contado desde o 

momento que o chamado é aberto pelo 1º nível.  
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22..44  SSIISSTTEEMMAA  AATTUUAALL  

Atualmente a equipe de 2º nível da T-Systems do Brasil é responsável por resolver os 

chamados que envolvam formulários de impressão. A mesma encontra-se no município de 

Blumenau (SC) e utiliza uma planilha eletrônica do Microsoft Excel para armazenar as 

informações sobre as alterações.  

Foi determinado no contrato com o cliente que todos os chamados que envolvam 

formulários de impressão serão abertos no Peregrine ServiceCenter como Requisição de 

Mudança (do inglês Request For Change (RFC)) e terão a mesma prioridade obedecendo 

assim ao SLA e também aos padrões da biblioteca ITIL.  

Os chamados de formulários de impressão possuem o seguinte fluxo: 

a) o 1º nível abre um chamado e redireciona para o 2º nível com a solicitação de 

alteração; 

b) verifica-se se a solicitação é uma alteração, criação ou transferência de um 

formulário: 

- se for uma alteração ou criação, é feito atendimento; 

- se for uma transferência de um formulário que já foi editado, não há necessidade 

de alterar o formulário; 

c) o formulário é transferido para o diretório de testes, e o status do chamado é 

alterado para “esperando uma resposta”: 

- se a alteração ou criação não for aprovada, são feitas as devidas correções e o 

formulário é colocado novamente no diretório de testes; 

d) após o 1º nível realizar os testes de impressão e o cliente aprovar e assinar o 

documento de aceite, o formulário é transferido para o diretório produtivo; 

e) o chamado é devolvido para o 1º nível (grupo de origem). 

 

Na Figura 2 verifica-se o fluxo atual de uma solicitação de alteração de formulário. 
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Figura 2 - Fluxo sistema Atual 

 

Depois que o chamado é devolvido para o grupo de origem, as informações são 

inseridas na planilha de controle. A Figura 3 demonstra o controle atual das alterações 

utilizando a planilha. 

 

 

Figura 3 - Controle de Alterações em Formulários 
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A planilha possui abas, uma para cada fábrica e as informações inseridas para cada 

chamado são: 

a) nome do formulário; 

b) número do chamado aberto pelo 1º nível; 

c) tipo de alteração; 

d) descrição da ação que foi realizada; 

e) tempo estimado gasto para realizar o evento; 

f) data que a ação foi realizada. 

 

São várias as pessoas responsáveis por resolver os chamados e muitas vezes, em trocas 

de turno, não se sabe quais ações já foram tomadas, pois não existe um lugar onde essas 

informações estão armazenadas. O fato de existir vários responsáveis traz outro problema, 

pois as alterações na planilha podem ser feitas por qualquer pessoa sem que a mesma precise 

se identificar. 

22..55  TTRRAABBAALLHHOOSS  CCOORRRREELLAATTOOSS  

Pode-se citar como trabalhos correlatos as monografias realizadas por Karin 

Schoenfelder e Clóvis Diego Schuldt para o Trabalho de Conclusão de Curso (TCC) do curso 

de Sistemas de Informação na Universidade Regional de Blumenau (FURB). 

O TCC de Schoenfelder (2010) descreve um sistema de gerência de mudanças 

aplicado a empresa Centrium Informática, baseado nas melhores práticas sugeridas pela 

biblioteca ITIL, utilizando como ferramenta de desenvolvimento o aplicativo Genexus e o 

banco de dados Microsoft SQL Server 2005. Embora o sistema desenvolvido não tenha ficado 

totalmente aderente ao processo de Gerenciamento de Mudanças da ITIL por não estar 

integrado com outros processos, ele atende aos objetivos de uma organização que queira 

iniciar um processo controlado das mudanças efetuadas. Na Figura 4 pode-se verificar a tela 

para cadastro de solicitação de mudança do sistema. 
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Fonte: Schoenfelder (2010). 

Figura 4 - Tela para cadastro de solicitação de mudança 

 

O TCC de Schuldt (2010) descreve um sistema para facilitar a requisição, 

armazenamento e consulta das mudanças aplicadas no ambiente de diversos sistemas de 

informação, bancos de dados e infra-estrutura em geral para diminuir o impacto das alterações 

nos serviços. As tecnologias utilizadas foram JSP e Javascript utilizando banco de dados 

Oracle.  O resultado do trabalho foi uma melhora no âmbito gerencial do ambiente de TI, 

proporcionando uma maior confiabilidade, integridade dos dados e segurança ao mesmo pelo 

uso do banco de dados Oracle. Paralelamente obteve-se uma maior produtividade do técnico 

devido à menor alocação na documentação das mudanças, facilitando a recuperação dos dados 

já cadastrados. Na Figura 5 apresenta-se a tela de cadastro de nova mudança. 

 

 
Fonte: Schuldt (2010). 

Figura 5 - Tela de cadastro de nova mudança 
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Existem softwares no mercado voltados para o controle de eventos e chamados, entre 

eles pode-se citar o 0800net, desenvolvido inicialmente pela HBsis Informática Ltda em 1988. 

A partir do ano de 2006, foi criada a empresa Ellevo para dar continuidade ao sistema. O 

software gerencia e controla, de forma centralizada, todos os tipos de problemas e pedidos de 

suporte de usuários e possibilita a abertura de chamados pelo cliente ou por e-mail, controle 

de SLA, Inventário, Controle de Projetos, Gestão de Prospect, extração de dados para 

gerenciamento de métricas/índices de controle (ELLEVO, 2011). Na Figura 6, visualiza-se a 

tela de cadastro de equipamento. 

 

 
                     Fonte: ELLEVO (2011). 

Figura 6 - Tela para cadastro de equipamento 
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3 DESENVOLVIMENTO DO APLICATIVO 

Neste capítulo são apresentadas as características do aplicativo desenvolvido, através 

de fluxogramas, especificação de requisitos funcionais e não funcionais, o diagrama de casos 

de uso e do Modelo de Entidade Relacional (MER). São descritas também as técnicas e 

ferramentas utilizadas no processo de implementação, a operacionalidade do aplicativo e os 

resultados obtidos.  

33..11  LLEEVVAANNTTAAMMEENNTTOO  DDEE  IINNFFOORRMMAAÇÇÕÕEESS  

A solução desenvolvida surgiu através da necessidade de melhoria no processo de 

controle e histórico de alterações que envolvam formulários de impressão. Ela consiste num 

aplicativo desktop que possibilite controlar as alterações que foram e estão sendo realizadas. 

O controle acontece através da inserção de eventos no aplicativo, junto à execução das 

atividades necessárias na alteração de um formulário de impressão, garantindo que os 

envolvidos na atividade sempre tenham informações atualizadas, ajudando a diminuir os 

problemas de comunicação entre membros da equipe. 

Optou-se por priorizar a simplicidade para que o usuário não perca muito tempo ao 

inserir ou visualizar as informações no aplicativo, fazendo com que seja possível antecipar 

ações e agir pró ativamente através do acompanhamento dos chamados pendentes, sem a 

necessidade de despender muito tempo nestas atividades. 

Como os chamados já são abertos obedecendo a critérios da biblioteca ITIL, é possível 

verificar o tempo de cada evento e também o tempo total de um chamado cadastrado no 

aplicativo, facilitando o cumprimento do contrato (SLA). 

Na Figura 7 é possível visualizar o novo fluxo utilizado durante a alteração de um 

formulário. 
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Figura 7 - Fluxo proposto ao utilizar o aplicativo 

33..22  EESSPPEECCIIFFIICCAAÇÇÃÃOO  

Nesta seção serão apresentados os principais requisitos funcionais (RF), requisitos não 

funcionais (RNF), sua rastreabilidade com casos de uso e o modelo entidade relacionamento 

(MER) do aplicativo. A descrição dos casos de uso pode ser visualizada no Apêndice A. 

3.2.1 Requisitos Funcionais 

 No Quadro 1 são apresentados os requisitos funcionais do aplicativo. 

 

Requisitos Funcionais Caso de Uso 

RF01: O aplicativo deverá permitir efetuar login por perfil de usuário. UC01 

RF02: O aplicativo deverá permitir alterar a senha do login. UC02 

RF03: O aplicativo deverá permitir cadastrar chamados. UC03 

RF04: O aplicativo deverá permitir cadastrar eventos. UC04 
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RF05: O aplicativo deverá permitir o administrador cadastrar novos usuários. UC05 

RF06: O aplicativo deverá permitir o administrador cadastrar novas fábricas. UC06 

RF07: O aplicativo deverá permitir o administrador cadastrar novos tipos de 
evento. 

UC07 

RF08: O aplicativo deverá permitir gerar histórico de chamado. UC08 

RF09: O aplicativo deverá permitir gerar pesquisa por formulário. UC09 

RF10: O aplicativo deverá permitir gerar pesquisa por usuário. UC10 

RF11: O aplicativo deverá permitir gerar pesquisa por evento. UC11 

Quadro 1 - Requisitos funcionais 

3.2.2 Requisitos não funcionais 

O Quadro 2 lista os requisitos não funcionais previstos para o aplicativo. 

 
Requisitos Não Funcionais 

RNF01: O aplicativo deverá utilizar banco de dados MySQL versão 5.1. 

RNF02: O aplicativo será implementado na linguagem Java versão 6. 

RNF03: O aplicativo deverá ser executado no sistema operacional Windows XP e 7. 

RNF04: O aplicativo deve ser desenvolvido para ambiente desktop. 

Quadro 2 - Requisitos não funcionais 

3.2.3 Casos de Uso 

 Na Figura 8 pode-se verificar o caso de uso para controle de acesso. Os atores 

envolvidos neste caso de uso são o usuário e o administrador do aplicativo, onde o 

administrador pode cadastrar novos usuários além de utilizar as funções do usuário normal. 
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Figura 8 - Caso de Uso - Controle de Acesso 

 

Na Figura 9 verifica-se o caso de uso para controle de eventos. Neste caso de uso o 

ator usuário pode manter os chamados e os eventos, o administrador pode realizar as mesmas 

atividades do usuário e ainda cadastrar novas fábricas e novos tipos de evento. 

 

 

Figura 9 - Caso de Uso - Controle de Eventos 

 

A Figura 10 mostra o caso de uso para emissão de relatórios, neste caso de uso ambos 

os atores (usuário e administrador) podem realizar todas as atividades. 
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Figura 10 - Caso de Uso - Emissão de Relatórios 

3.2.4 Modelo Entidade Relacionamento 

Na Figura 11 verifica-se o Modelo Entidade Relacionamento (MER) do aplicativo 

desenvolvido com as entidades criadas e seus relacionamentos. Não foram utilizadas foreign-

keys, pois o controle é feito pelo aplicativo através do campo ticket que representa o número 

do chamado aberto no sistema PSC. No Apêndice B pode-se visualizar o dicionário de dados. 

 

 

 

Figura 11 - Modelo Entidade/Relacionamento 
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33..33  IIMMPPLLEEMMEENNTTAAÇÇÃÃOO  

A seguir são mostradas as técnicas e ferramentas utilizadas e a operacionalidade da 

implementação.    

3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas 

O aplicativo foi desenvolvido utilizando Java que é uma linguagem de programação de 

alto nível, orientada a objetos que foi desenvolvida em 1990, pela SUN Microsystems. 

(CASTELA, 2010) 

Para implementação do aplicativo foi utilizada a ferramenta NetBeans IDE, que 

permite a criação  de  códigos  Java  e  facilita  a  criação  de  interfaces  gráficas  de  um  

modo  visual,  pois apresenta  todos  os  componentes  Swing  em  uma  paleta,  bastando  

arrastá-los  para  interface  e configurar suas propriedades e eventos da forma desejada.  

Para o armazenamento de dados foi utilizado o gerenciador de banco de dados 

MySQL. Os testes da conformidade do código no aplicativo desenvolvido com as operações 

no banco foram realizados com auxílio da ferramenta MySQL Query Browser.  

Os relatórios do aplicativo são gerados utilizando uma biblioteca Java chamada 

JasperReports. Nesta biblioteca a definição é feita em XML e pode ser editada manualmente. 

Contudo é normalmente usada a ferramenta iReport, que é um editor gráfico para o arquivo 

XML. O arquivo XML é depois compilado, num arquivo com extensão “.jasper” que tem a 

mesma função de um arquivo “.class”. Este arquivo é depois executado contra uma fonte de 

dados, que na maioria dos casos é um banco de dados. Existem várias fontes de dados e a 

biblioteca oferece mecanismos para criação de fontes compatíveis (JAVAFREE, 2011). 

Na Figura 12 visualiza-se a tela do iReport onde um relatório está sendo elaborado. A 

ferramenta possui uma palheta com os campos que podem ser utilizados, como também 

menus para inserção de querys de pesquisa na base de dados. 
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Figura 12 - Criando relatório no iReport 

3.3.2 Operacionalidade da implementação 

Nesta sub-seção são apresentadas as telas do aplicativo e trechos de código relevantes. 

O aplicativo possui dois perfis de usuário, sendo que a diferença básica entre suas permissões 

é o fato de um poder realizar cadastros e o outro não. Será utilizado o perfil do administrador 

para demonstrar todas as funcionalidades do aplicativo. 

A operacionalidade do aplicativo é inicialmente apresentada pela tela de login, onde o 

usuário deve preencher o campo de usuário e senha, como é apresentado na Figura 13. 

 

 

Figura 13 - Tela de login 

 

Na primeira utilização do aplicativo é sugerido ao usuário que altere a senha, já que 

todos os usuários ao serem cadastrados recebem uma senha padrão. Se os campos possuírem 
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informações incorretas ou estiverem em branco, uma mensagem será mostrada informando 

que o usuário deve preencher corretamente os campos. Após realizar o login, o usuário é 

redirecionado para tela principal, sendo que esta tela pode ser visualizada na Figura 14.  

 

 

Figura 14 - Tela principal do aplicativo 

 

A Figura 13 possui na parte superior dois menus, um para cadastro de novos dados 

(quando for um usuário administrador), alteração de senha e logout do aplicativo e o outro 

serve para realizar pesquisas por chamado, formulário, usuário ou evento. O conteúdo destes 

menus será explicado de uma forma mais detalhada posteriormente. Ainda na parte superior 

existe o botão para cadastrar novos chamados e uma área informando qual o usuário está 

conectado. O resto da tela é ocupado por uma tabela com os chamados pendentes. Nesta 

tabela as linhas podem possuir três cores: 

a) branca: o chamado está devidamente atualizado; 

b) amarela: o chamado está a dois dias sem ser atualizado; 

c) vermelha: o chamado está a três dias ou mais sem ser atualizado. 

A última atualização refere-se à data do último evento que foi inserido para este 

chamado, se existir algum chamado com mais de três dias sem atualização, ao logar no 

aplicativo uma mensagem aparece antes da tela inicial ser exibida, conforme verifica-se na 

Figura 15. 
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Figura 15 - Tela de aviso de chamados desatualizados 

 

Para cadastrar um novo chamado, deve-se clicar no botão “cadastrar chamado” que 

aparece na Figura 16. Ao clicar neste botão a tela da Figura 15 será exibida. 

 

 

Figura 16 - Tela para cadastro de chamado 

 

Se todos os campos estiverem preenchidos e o número do chamado não existir na base 

de dados, o usuário será redirecionado para tela de inserção de eventos onde deve inserir pelo 

menos um evento ao chamado. Não é possível sair desta tela antes de inserir pelo menos um 

evento, conforme pode-se verificar nas Figura 17 e Figura 18. 

 

 

Figura 17 - Tela para inserir eventos ao chamado 
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Figura 18 - Tela de aviso para inserir um evento 

 

Após inserir um evento ao chamado, a tela de chamado selecionado será exibida, 

conforme Figura 19. 

 

 

Figura 19 - Tela chamado selecionado 

 

A Figura 19 possui uma tabela com os eventos que já foram inseridos neste chamado. 

Na parte inferior da tela existem campos que são preenchidos quando uma linha da tabela for 

selecionada e servem para proporcionar uma melhor visualização dos dados. Ao clicar no 

botão “inserir evento” a tela da Figura 17 é exibida e ao clicar no botão “voltar o usuário”, 

volta para a tela principal (Figura 14). 
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Existem duas maneiras de finalizar um chamado: 

a) inserir um evento do tipo “Transf. para Produtivo”: ao inserir este evento pode-se 

concluir que a alteração já foi executada e finalizada, pois houve a aprovação do 

cliente para colocar o formulário em ambiente produtivo; 

b) inserir um evento do tipo “Devolver Ticket”: este evento será utilizado quando o 

chamado estiver a muito tempo (1 mês ou mais) sem uma resposta do cliente. Neste 

caso o chamado é devolvido para o grupo de origem e quando houver uma resposta 

ele será reaberto. 

Como visto anteriormente, ao cadastrar um chamado é feito a verificação do número 

do chamado para não ocorrer duplicidade. No caso do ticket ter sido finalizado com o evento 

“Devolver Ticket” ao tentar inseri-lo novamente, o aplicativo avisará o usuário que este 

chamado foi finalizado sem o formulário ter sido colocado em ambiente produtivo e irá 

perguntar se deseja abri-lo novamente, como mostra a Figura 20. 

 

 

 

Figura 20 - Tela de reabertura de chamado 

 

Se o usuário optar por reabrir o chamado, ele volta a ter o status de chamado pendente 

e pode ser visualizado na tabela da tela principal. 

Na Figura 21 é possível visualizar o conteúdo do menu de configurações do aplicativo. 

 

 

 

Figura 21 - Menu de configuração do aplicativo 
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As três primeiras opções, que são relativas a cadastro estão disponíveis apenas para os 

usuários que tem permissão de administrador. A Figura 22 mostra a tela de cadastro de 

usuário. Para cadastrar um usuário é necessário informar o nome, o login e o nível de 

permissão. Ao clicar em cadastrar uma mensagem de cadastro efetuado com sucesso é exibida 

junto com a senha padrão gerada para o usuário. 

 

 

Figura 22 - Tela cadastro de usuário 

 

A Figura 23 apresenta a tela de cadastro de planta de fábricas, que também é acessada 

através deste menu. Neste cadastro o administrador precisa preencher os campos de código da 

planta, nome e país onde ela se localiza. O código da planta é baseado nos códigos que a 

própria montadora utiliza para distinguir as fábricas. 

 

 

Figura 23 - Tela cadastro de planta 

 

A Figura 24 mostra a tela de cadastro de tipo de evento. Para se cadastrar um tipo de 

evento é necessário informar qual será o evento, sendo que este nome irá aparecer no combo 

box  da tela inserir evento e da tela pesquisar evento. O mesmo deve ser um nome curto, mas 

de fácil entendimento. O outro campo que precisa ser preenchido é a descrição, neste caso 

pode-se explicar de uma maneira mais completa a finalidade daquele tipo de evento. 
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Figura 24 - Tela cadastrar tipo de evento 

 

A Figura 25 mostra a tela de alteração de senha. Esta tela é comum para os dois tipos 

de usuário. Para alterar a senha é necessário informar a senha atual do usuário e a nova senha 

que deseja ser colocada. Para garantir que não houve erro de digitação a nova senha deverá 

ser informada no campo de confirmação de senha. Caso a senha atual ou os campos de nova 

senha e confirmação de nova senha não estiverem com as informações corretas, uma 

mensagem de erro será exibida.  

 

 

Figura 25 - Tela alterar senha 

 

A última opção deste menu é o logout, sendo que o usuário ao clicar nesta opção ou 

utilizar o atalho “Alt + F4”,  o mesmo será desconectado do aplicativo e a tela de login será 

exibida. Já na Figura 26 pode-se visualizar o menu de pesquisa. 
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Figura 26 - Menu de pesquisa 

 

A Figura 27 mostra a tela de pesquisa por chamado. Nesta tela o usuário informa o 

número do chamado e escolhe a opção de visualizar a pesquisa ou de gerar a pesquisa no 

formato de PDF. 

 

 

Figura 27 - Tela pesquisar chamado 

 

A Figura 28 demonstra o layout de uma pesquisa por chamado quando a opção 

visualizar é escolhida. 

 

 

Figura 28 - Layout de uma pesquisa por chamado 
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A Figura 29 mostra a mensagem exibida ao escolher a opção gerar PDF. 

 

 

Figura 29 - Tela de relatório gerado em PDF 

 

Na Figura 30 visualiza-se o relatório gerado em PDF. 

 

 

Figura 30 - Relatório gerado em PDF 

 

 Na Figura 31 pode-se visualizar a tela de pesquisa por formulário. Nesta pesquisa é 

necessário informar o nome do formulário e a quantidade de dias que deve ser utilizada para 

realizar a pesquisa. Existem cinco opções: 

a) 7 dias; 

b) 15 dias; 
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c) 30 dias; 

d) 60 dias; 

e) Todos os registros relacionados aquele formulário. 

 

 

Figura 31 - Tela pesquisa por formulário 

 

Na Figura 32 está o layout de uma pesquisa por formulário ao clicar no botão 

visualizar. Se o usuário optar por gerar a pesquisa em PDF, uma tela com o nome e o diretório 

será exibida. 

 

 

Figura 32 - Layout de uma pesquisa por formulário 

 

No final da pesquisa existe uma observação onde são mostrados quantos dias foram 

pesquisados na base de dados. 
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A Figura 33 mostra a tela de pesquisa por usuário. Para realizar esta pesquisa o usuário 

deve escolher um usuário, a fábrica e a quantidade de dias que a pesquisa deve buscar.  

 

 

Figura 33 - Tela pesquisa por usuário 

 

Na Figura 34 visualiza-se o layout da pesquisa ao clicar no botão visualizar. Ao clicar 

no botão gerar PDF uma tela com o nome e o diretório será exibida. 

 

 

Figura 34 - Layout de uma pesquisa por usuário 
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 Na Figura 35 pode-se visualizar a tela de pesquisa por evento. Nesta pesquisa o 

usuário deve escolher um tipo de evento, a fábrica e a quantidade de dias que a pesquisa deve 

buscar. 

 

 

Figura 35 - Tela pesquisa por evento 

 

Na Figura 36 visualiza-se o layout da pesquisa ao clicar no botão visualizar. Ao clicar 

no botão gerar PDF uma tela com o nome e o diretório será exibida. 

 

 

Figura 36 - Layout de uma pesquisa por evento 
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Na Figura 37 pode-se visualizar o método utilizado para visualizar uma pesquisa 

utilizando a biblioteca JasperReports. 

 

 

Figura 37 - Método para gerar visualização da pesquisa 

 

O método mostrado na Figura 37 representa a visualização de uma pesquisa por 

usuário. Todos os métodos para visualizar pesquisas possuem as mesmas características, 

mudando apenas os parâmetros. Neste método os parâmetros recebidos são: 

a) usuário que será pesquisado; 

b) fábrica escolhida no combo box de plantas; 

c) data escolhida no combo box de tempo; 

d) comentário que irá no final da pesquisa mostrando quantos dias foram utilizados 

nesta pesquisa. 

Ao iniciar o método é feito um input do formulário compilado (.jasper) que é 

armazenado em uma variável do tipo InputStream, em seguida cria-se um HashMap para 

informar os parâmetros utilizados no relatório. É necessário existir uma conexão com a base 

de dados para que a pesquisa possa ser realizada. 

A variável condição recebe as informações de planta e data escolhidas pelo usuário 

para servir de filtro na pesquisa. 
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É adicionado ao HashMap todos parâmetros e então utiliza-se uma classe da biblioteca 

JasperReports para preencher o formulário de pesquisa com as informações de input, 

parâmetros e conexão. O resultado é visualizado em outra classe da biblioteca chamada de 

JRViewer. 

Na Figura 38 visualiza-se o método para gerar o relatório em PDF utilizando a 

biblioteca JasperReports. 

 

 

Figura 38 - Método para gerar uma pesquisa em PDF 

 

Este método utiliza as mesmas informações para realizar o preenchimento do 

formulário de pesquisa. A diferença é que ao invés de mostrar o resultado utilizando a classe 

JRViewer, o formulário preenchido é exportado para um arquivo PDF utilizando a classe 

JasperExportManager, onde é necessário informar o nome que o arquivo deve possuir. Este 

nome é definido na variável arquivo. 

Na Figura 39 estão representados os métodos utilizados para filtrar data e planta nas 

pesquisas.  
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Figura 39 - Métodos para filtrar tempo e planta 

 

Estes métodos definem se as consultas na base de dados devem ser filtradas por tempo 

e planta e quais dados devem ser buscados. No caso do método “verificaComboBoxTempo” é 

verificado qual dos índices está selecionado e utiliza-se uma função do banco de dados para 

procurar apenas pelo dias onde a data atual subtraída da data recebida por parâmetro for 

menor ou igual a um determinado número de dias. 

O método “verificaComboBoxPlanta” serve para verificar se existe alguma planta 

selecionada ou se o usuário escolheu a opção todas as plantas. 

33..44  RREESSUULLTTAADDOOSS  EE  DDIISSCCUUSSSSÃÃOO    

O objetivo deste trabalho, de desenvolver um aplicativo para controlar os eventos 

efetuados em alterações de formulários de impressão, foi alcançado. O aplicativo 
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implementado facilita o controle e a rastreabilidade das alterações efetuadas, possibilitando 

dar continuidade em uma alteração que outro colaborador havia iniciado graças ao fato de as 

informações estarem sempre atualizadas. Com um melhor gerenciamento das informações, o 

aplicativo possibilita também garantir que nenhum chamado será esquecido por falta de 

resposta do cliente. O fato de as informações ficarem armazenadas em uma base de dados e 

ser possível acessá-las através das pesquisas tornaram mais fáceis as tarefas de se fazer 

levantamentos de informações.  

O aplicativo foi apresentado ao líder da área e para alguns colaboradores que serão os 

principais usuários. Após a sua utilização por um período de aproximadamente uma semana, 

foi comentado que apesar de ser uma atividade a mais que deverá ser realizada em paralelo a 

alteração, o usuário não precisa perder muito tempo para atualizar os dados e nem para 

verificar em que ponto está uma alteração. Outro ponto comentado é que o fato de possuir um 

controle de acesso, melhora a comunicação entre os membros da equipe, pois agora é possível 

saber para quem se deve perguntar caso exista alguma dúvida sobre determinada alteração. 

Sendo assim houve a aprovação do aplicativo desenvolvido e a planilha será totalmente 

substituída em breve. 

 Este aplicativo utiliza linguagem de desenvolvimento Java, biblioteca JasperReports e 

ferramenta iReport para criação dos relatórios e banco de dados MySQL. Todas essas 

tecnologias e ferramentas são livres, o que garante que não existe a necessidade de compra de 

licenças ou realizar qualquer tipo de pagamento. O aplicativo também não necessita de 

investimentos na parte de infra-estrutura, tornando-se viável para a equipe, pois não traz 

nenhum custo para o projeto e nem para a empresa. 

 Quanto aos trabalhos correlatos, verificam-se semelhanças com o sistema 

desenvolvido pela empresa Ellevo, porém em uma escala menor e voltado apenas para 

determinado tipo de serviço. Em relação aos trabalhos de conclusão de curso, verifica-se que 

o foco dos trabalhos são diferentes. Um deles busca gerenciar as mudanças de uma empresa 

de informática baseando-se na biblioteca ITIL e o outro serve para facilitar a requisição, 

armazenamento e consulta das mudanças aplicadas no ambiente de diversos sistemas de 

informação, bancos de dados e infra-estrutura em geral para diminuir o impacto das alterações 

nos serviços. Desta forma este trabalho foi feito buscando melhorar o controle e a 

rastreabilidade das alterações que são realizadas em formulário de impressão.  

Apesar destas diferenças, destaca-se como semelhança a melhoria no controle das 

atividades nas soluções que foram apresentadas. 
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4 CONCLUSÕES 

A eficaz gestão da informação é essencial para qualquer empresa atualmente. Sem o 

apoio de sistemas de informação e de processos automatizados, a maioria das empresas não 

teria capacidade de competir com as demais, pois novas tecnologias são criadas a cada dia e 

as empresas necessitam dessas tecnologias para conseguir entregar seus produtos, prestar seus 

serviços com mais a qualidade, produtividade e competitividade que as demais. 

Este aplicativo foi desenvolvido pensando em automatizar um processo que antes era 

feito por meio de planilhas e sem condições de ser gerenciado. Pode-se dizer que os objetivos 

foram alcançados, pois graças ao desenvolvimento deste aplicativo existe a possibilidade de 

gerenciar as alterações de forma simples e objetiva sem a necessidade de despender muito 

tempo. Com isso gera-se uma base de dados que pode ser consultada quando necessário. 

O controle de acesso ao aplicativo garante a rastreabilidade de qualquer atividade que 

foi realizada proporcionando uma maior interação entre os membros, que podem verificar 

quem realizou determinada ação.  

O controle do tempo de cada evento, chamado e da última atualização que um 

chamado recebeu, garante o cumprimento do acordo de nível de serviço e orienta o usuário a 

manter contato com o cliente para que o chamado se mantenha atualizado sempre. 

A possibilidade de gerar relatórios através de pesquisas também ajuda nos 

levantamentos de informações e acabam economizando tempo graças ao fato de não existir a 

necessidade de procurar as informações. 

A utilização das boas práticas da biblioteca ITIL para o gerenciamento dos serviços de 

TI traz um grande beneficio para a organização, possibilitando alinhar os serviços com as 

necessidades da organização garantindo que o cliente receba o melhor serviço sempre. 

Como maior dificuldade destaca-se a integração dos relatórios no iReport com a base 

de dados, pois foi necessário criar filtros nas consultas para que as querys executassem 

corretamente. Em relação ao desenvolvimento, vários conceitos aprendidos nos semestres 

anteriores, como por exemplo, programação e banco de dados tiverem que ser relembrados e 

outros assuntos necessitaram de pesquisa com o intuito de encontrar soluções para os 

problemas que apareciam durante o desenvolvimento.  

Conclui-se que a realização deste trabalho trouxe um aumento significativo de 

conhecimento na parte técnica garantindo assim um desenvolvimento pessoal valioso para 

trabalhos futuros. 
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44..11    EEXXTTEENNSSÕÕEESS  

Dando continuidade ao projeto, seria interessante que na próxima versão o usuário 

pudesse realizar a alteração da descrição de um determinado evento. Esta alteração geraria um 

log para que existisse um controle das alterações que foram realizadas. 

A área de pesquisa poderia ser ampliada e permitir verificar estatísticas através de 

gráficos. Os gráficos podem conter informações de usuários com mais chamados abertos, 

plantas com maior número de alterações, tipo de alteração mais freqüente, entre outros. 

Para facilitar o cadastro inicial do chamado, seria interessante uma integração entre 

este aplicativo e o sistema utilizado para abertura de tickets. Esta integração iria garantir que 

todos os chamados abertos seriam cadastrados automaticamente no aplicativo.  
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APÊNDICE A – Detalhamento dos Casos de Uso 

No Quadro 3 verifica-se o caso de uso para “Alterar senha”. 

UC02 – Alterar Senha 
Ator: Usuário. 
Objetivo: Alterar a senha de acesso ao aplicativo. 
Pré-condições: Usuário estar conectado. 
Pós-condições: Senha alterada. 
 
Cenário Principal: 
1. Usuário acessa a tela de alteração de senha 
2. Usuário preenche os campos: senha atual, nova senha e confirmar nova senha 
3. Sistema valida os dados digitados  
4. Sistema altera a senha na base de dados 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 3, se um dos campos estiver incorreto: 
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuário 
3.2 Usuário corrige o campo incorreto 
3.3 Volta ao cenário principal 

 

 

No Quadro 4 verifica-se o caso de uso “Cadastrar Chamados”. 

UC03 – Cadastrar Chamados 
Ator: Usuário. 
Objetivo: Cadastrar novos chamados. 
Pré-condições: Usuário estar conectado. 
Pós-condições: Chamado foi cadastrado. 
 
Cenário Principal: 
1. Usuário acessa a tela de cadastro de chamado 
2. Usuário preenche os campos: planta, número do chamado e nome do formulário 
3. Sistema valida os dados digitados  
4. Sistema redireciona o usuário para tela de chamado selecionado 
5. Usuário inseri um evento ao sistema preenchendo os campos: tipo de evento, duração e 
descrição 
6. Sistema valida os campos preenchidos  
7. Sistema cadastra o chamado na base de dados 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 3, se um dos campos estiver incorreto ou não estiver preenchido: 
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuário 
3.2 Usuário corrige ou preenche o campo 
3.3 Volta ao cenário principal 
 
 

Quadro 3 - Caso de uso alterar senha 
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Cenário Alternativo: 
No passo 5, se um dos campos estiver incorreto ou não estiver preenchido: 
5.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuário 
5.2 Usuário corrige ou preenche o campo 
5.3 Volta ao cenário principal 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 5, se o usuário tentar sair da tela sem inserir nenhum evento ao chamado: 
5.1 Sistema apresenta mensagem de aviso para o usuário 
5.2 Volta ao passo 5. 

Quadro 4 - Caso de uso cadastrar chamados 

 

No Quadro 5 verifica-se o caso de uso “Cadastrar Eventos”. 

UC04 – Cadastrar Eventos 
Ator: Usuário. 
Objetivo: Inserir novos eventos ou finalizar chamados. 
Pré-condições: Usuário estar conectado e existir um chamado pendente. 
Pós-condições: Chamado atualizado ou finalizado. 
 
Cenário Principal: 
1. Usuário acessa a tela principal 
2. Usuário seleciona um chamado da tabela de chamados pendentes 
3. Sistema redireciona o usuário para tela de chamado selecionado 
4. Usuário seleciona a opção inserir evento 
5. Usuário preenche os campos: tipo de evento, duração e descrição 
6. Sistema valida os campos preenchidos 
7. Sistema inseri o evento na base de dados 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 6, se o evento escolhido for um evento de finalização: 
6.1 Sistema apresenta mensagem de chamado finalizado com sucesso 
6.2 Volta para tela principal 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 6, se um dos campos estiver incorreto ou não estiver preenchido: 
6.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuário 
6.2 Usuário corrige ou preenche o campo 
6.3 Volta ao cenário principal 

Quadro 5 - Caso de uso cadastrar eventos 

 

No Quadro 6 verifica-se o caso de uso “Cadastrar Usuário”. 

UC05 –  Cadastrar Usuário 
Ator: Administrador. 
Objetivo: Cadastrar um novo usuário na base de dados. 
Pré-condições: Administrador estar conectado. 
Pós-condições: Novo usuário cadastrado. 
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Cenário Principal: 
1. Administrador acessa a tela de cadastro de usuário 
2. Administrador preenche os campos: nome, login e escolhe se o usuário será 
administrador 
3. Sistema valida os dados digitados  
4. Sistema cadastra o novo usuário na base de dados com uma senha padrão 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 3, se um dos campos estiver incorreto ou não estiver preenchido: 
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o administrador 
3.2 Administrador corrige ou preenche o campo 
3.3 Volta ao cenário principal 

Quadro 6 - Caso de uso cadastrar usuário 

 

No Quadro 7 verifica-se o caso de uso “Cadastrar Fábrica”. 

UC06 – Cadastrar Fábrica 
Ator: Administrador. 
Objetivo: Cadastrar uma nova fábrica na base de dados. 
Pré-condições: Administrador estar conectado. 
Pós-condições: Nova fábrica cadastrada. 
 
Cenário Principal: 
1. Administrador acessa a tela de cadastro de fábrica 
2. Administrador preenche os campos: código, nome e país 
3. Sistema valida os dados digitados  
4. Sistema cadastra a nova fábrica na base de dados 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 3, se um dos campos estiver incorreto ou não estiver preenchido: 
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o administrador 
3.2 Administrador corrige ou preenche o campo 
3.3 Volta ao cenário principal 

Quadro 7 - Caso de uso cadastrar fábrica 

 

No Quadro 8 verifica-se o caso de uso “Cadastrar Tipo de Evento”. 

UC07 – Cadastrar Tipo de Evento 
Ator: Administrador. 
Objetivo: Cadastrar um novo tipo de evento na base de dados. 
Pré-condições: Administrador estar conectado. 
Pós-condições: Novo tipo de evento cadastrado. 
 
Cenário Principal: 
1. Administrador acessa a tela de cadastro de tipo de evento 
2. Administrador preenche os campos: tipo e descrição 
3. Sistema valida os dados digitados  
4. Sistema cadastra o novo tipo de evento na base de dados 
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Cenário Alternativo: 
No passo 3, se um dos campos estiver incorreto ou não estiver preenchido: 
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o administrador 
3.2 Administrador corrige ou preenche o campo 
3.3 Volta ao cenário principal 

Quadro 8 - Caso de uso cadastro de tipo de evento 

 

No Quadro 9 verifica-se o caso de uso “Gerar Histórico de Chamado”. 

UC08 –  Gerar Histórico de Chamado 
Ator: Usuário. 
Objetivo: Pesquisar o histórico de um determinado chamado 
Pré-condições: Usuário estar conectado. 
Pós-condições: Pesquisa pode ser visualizada ou gerada em PDF. 
 
Cenário Principal: 
1. Usuário acessa a tela de pesquisa por chamado 
2. Usuário preenche o campo do número do chamado 
3. Usuário escolhe se deseja visualizar ou gerar em PDF 
4. Sistema valida os dados digitados 
5. Sistema mostra o resultado da pesquisa 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 3, se o usuário selecionar a opção gerar em PDF: 
3.1 Sistema valida os dados digitados. 
3.2 Sistema apresenta mensagem de relatório gerado com sucesso, com o nome do 
arquivo e o diretório onde foi gerado. 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 4, se o campo estiver em branco ou o chamado não existir: 
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuário 
3.2 Usuário corrige ou preenche o campo 
3.3 Volta ao cenário principal 

Quadro 9 - Caso de uso pesquisa por chamado 

 

No Quadro 10 verifica-se o caso de uso “Gerar Pesquisa por Formulário”. 

UC09 – Gerar Pesquisa por Formulário 
Ator: Usuário. 
Objetivo: Pesquisar o histórico de alterações em determinado formulário 
Pré-condições: Usuário estar conectado. 
Pós-condições: Pesquisa pode ser visualizada ou gerada em PDF. 
 
Cenário Principal: 
1. Usuário acessa a tela de pesquisa por formulário 
2. Usuário preenche o campo do nome do formulário e escolhe a quantidade de dias que 
deve ser pesquisada 
3. Usuário escolhe se deseja visualizar ou gerar em PDF 
4. Sistema valida os dados digitados 
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5. Sistema mostra o resultado da pesquisa 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 3, se o usuário selecionar a opção gerar em PDF: 
3.1 Sistema valida os dados digitados. 
3.2 Sistema apresenta mensagem de relatório gerado com sucesso, com o nome do 
arquivo e o diretório onde foi gerado. 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 4, se o campo estiver em branco, formulário não existir ou não existir nenhum 
registro naquela quantidade de dias. 
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuário 
3.2 Usuário corrige ou preenche o campo 
3.3 Volta ao cenário principal 

Quadro 10 - Caso de uso pesquisa por formulário 

 

No Quadro 11 verifica-se o caso de uso “Gerar Pesquisa por Usuário”. 

UC10 – Gerar Pesquisa por Usuário 
Ator: Usuário. 
Objetivo: Pesquisar o histórico de chamados de um determinado usuário 
Pré-condições: Usuário estar conectado. 
Pós-condições: Pesquisa pode ser visualizada ou gerada em PDF. 
 
Cenário Principal: 
1. Usuário acessa a tela de pesquisa por usuário 
2. Usuário escolhe o usuário, a planta e a quantidade de dias que deve ser pesquisada 
3. Usuário escolhe se deseja visualizar ou gerar em PDF 
4. Sistema valida os dados 
5. Sistema mostra o resultado da pesquisa 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 3, se o usuário selecionar a opção gerar em PDF: 
3.1 Sistema valida os dados 
3.2 Sistema apresenta mensagem de relatório gerado com sucesso, com o nome do 
arquivo e o diretório onde foi gerado 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 4, se não existir nenhum registro para as opções escolhida: 
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuário 
3.2 Usuário corrige as opções escolhidas  
3.3 Volta ao cenário principal 

Quadro 11 - Caso de uso pesquisa por usuário 

 

No Quadro 12 verifica-se o caso de uso “Gerar Pesquisa por Evento”. 

UC11 – Gerar Pesquisa por Evento 
Ator: Usuário. 
Objetivo: Pesquisar o histórico de chamados com um determinado evento 
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Pré-condições: Usuário estar conectado. 
Pós-condições: Pesquisa pode ser visualizada ou gerada em PDF. 
 
Cenário Principal: 
1. Usuário acessa a tela de pesquisa por evento 
2. Usuário escolhe evento, planta e a quantidade de dias que deve ser pesquisada 
3. Usuário escolhe se deseja visualizar ou gerar em PDF 
4. Sistema valida os dados 
5. Sistema mostra o resultado da pesquisa 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 3, se o usuário selecionar a opção gerar em PDF: 
3.1 Sistema valida os dados 
3.2 Sistema apresenta mensagem de relatório gerado com sucesso, com o nome do 
arquivo e o diretório onde foi gerado 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 4, se não existir nenhum registro para as opções escolhida: 
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuário 
3.2 Usuário corrige as opções escolhidas 
3.3 Volta ao cenário principal 

Quadro 12 - Caso de uso pesquisa por evento 
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APÊNDICE B – Dicionário de Dados 

Este apêndice apresenta o dicionário de dados de tabelas do sistema, e visa fornecer 

uma breve descrição das tabelas e seus respectivos campos. Os campos do tipo “int” e 

“tinyint” representam valores numéricos. O tipo “date’ serve para armazenar datas e o tipo 

“varchar” representa uma seqüência de letras ou palavras. 

O Quadro 13 apresenta o dicionário de dados da tabela “usuario”. 

Tabela: USUARIO 

Tabela responsável por armazenar as informações relativas aos usuários do aplicativo. 

Colunas: 

Nome Tipo Tamanho Obrigatório Descrição 

id int 10 Sim Chave primária representa o id do usuário 

login varchar 50 Sim Nome utilizado pelo usuário para acessar o 
aplicativo 

senha varchar 50 Sim Senha do usuário 

nome varchar 75 Sim Nome do usuário 

admin tinyint 1 Sim Indica se o usuário é ou não administrador 

Quadro 13 - Dicionário de dados da tabela usuário 

 

O Quadro 14 apresenta o dicionário de dados da tabela “planta”. 

Tabela: PLANTA 
Tabela responsável por armazenar as informações relativas às fábricas 

Colunas: 

Nome Tipo Tamanho Obrigatório Descrição 
id int 10 Sim Chave primária representa o id da fábrica 

numero varchar 3 Sim Código utilizado para representar determinada 
fábrica 

nome varchar 50 Sim Nome da fábrica 

pais varchar 50 Sim País onde a fábrica está localizada 

Quadro 14 - Dicionário de dados da tabela planta 

 

O Quadro 15 apresenta o dicionário de dados da tabela “tipo” 

Tabela: TIPO 
Tabela responsável por armazenar as informações dos tipos de evento utilizados no aplicativo 

Colunas: 

Nome Tipo Tamanho Obrigatório Descrição 
id int 10 Sim Chave primária representa o id do tipo 

tipo varchar 50 Sim Nome do tipo de evento 

descricao varchar 75 Sim Descrição mais detalhada do tipo de evento 

Quadro 15 - Dicionário de dados da tabela tipo 
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O Quadro 16 apresenta o dicionário de dados da tabela “chamado” 

Tabela: CHAMADO 

Tabela responsável por armazenar as informações dos chamados cadastrados. 

Colunas: 

Nome Tipo Tamanho Obrigatório Descrição 

id int 10 Sim Chave primária representa o id do chamado 

ticket varchar 12 Sim Número do chamado aberto no sistema PSC 

formulario varchar 40 Sim Nome do formulário que está sendo alterado 

planta varchar 45 Sim Nome da fábrica  

usuario varchar 50 Sim Nome do usuário que cadastrou o chamado 

data date  Sim Data da abertura do chamado 

pendente tinyint 1 Sim Indica se o chamado está pendente ou finalizado 

Quadro 16 - Dicionário de dados da tabela chamado 

 

O Quadro 17 apresenta o dicionário de dados da tabela “evento” 

Tabela: EVENTO 

Tabela responsável por armazenar as informações dos eventos efetuados em um chamado. 

Colunas: 

Nome Tipo Tamanho Obrigatório Descrição 

id int 10 Sim Chave primária representa o id do evento 

ticket varchar 12 Sim Número do chamado aberto no sistema PSC 

tipo varchar 50 Sim Tipo do evento 

descricao varchar 200 Sim Descrição do que foi realizado neste evento  

data date  Sim Data do evento 

duracao int 10 Sim Duração da ação do evento 

usuario varchar 50 Sim Usuário que inseriu o evento 

Quadro 17 - Dicionário de dados da tabela evento 


