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RESUMO

Este trabalho apresenta um aplicativo para ambiente deskfop que controla os eventos
efetuados em alteracdoes que envolvam formuldrios de impressdao que sdo utilizados na linha
de produgao de uma fabrica de automoveis. As alteracdes usam conceitos de boas praticas da
biblioteca ITIL para melhor gerenciamento dos servigcos de TI. Esta aplicacio tem como
objetivo fornecer, além de controle, a possibilidade garantir um histérico confidvel de todas as
alteracOes efetuadas nos formuldarios. Foi desenvolvida na linguagem Java, utilizando banco
de dados MySQL para armazenamento das informacdes. Como resultado destaca-se a
possibilidade de mapear quem foi o responsdvel por determinada alteracio garantindo a
rastreabilidade.

Palavras-chave: Controle de Eventos. Formulérios de Impressao. 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 INTRODUCAO

Frente as mudancas constantes na drea da Tecnologia da Informacao (TI) e o aumento
na concorréncia dessa drea, surge a necessidade de que as organizagdes sejam inteligentes e
que se modifiquem o que requer um melhor planejamento de suas informacdes, de seus
conhecimentos e de sua tecnologia da informacdo. Levando isso em consideracdo, pode-se
chegar a conclusdo de que as empresas lidam a cada dia com mais dados e esses dados
precisam ser devidamente trabalhados para que possam agregar algum valor a organizacio a
fim de gerar conhecimento quando for necesséario (REZENDE, 2003).

A cada ano hd um aumento no ndmero de responsabilidades dentro das organizacdes, €
com o aumento das responsabilidades vem também o aumento de informagdes que precisam
ser gerenciadas e armazenadas para que estejam disponiveis quando forem solicitadas.
Pensando nesses problemas foram criados conjuntos de boas préticas que visam o melhor
gerenciamento dessas informacdes. Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 35), “jargdes
como melhores praticas, otimizacdo de processos, qualidade de servico e alinhamento
estratégico dos servigos de TI deixam de ser meros jogos de palavras e passam a ser parte do
novo estilo de vida de todas as dreas de TI”. Sendo assim as melhores préticas tem como
objetivo se basear em erros e atribulacdes ja vivenciadas e superadas para que ndo seja
necessario aprender e crescer através de tentativas.

A empresa T-Systems do Brasil é uma dessas organizacdes que se atualizam
frequentemente para continuar em uma posicdo 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 produgdo
das fébricas de uma montadora de automoveis. Este projeto utiliza os conceitos de boas
praticas em gerenciamento de servicos de TI para resolver os chamados de suporte ao sistema
de uma maneira eficiente e que garanta a satisfacao do cliente.

Nas fabricas desta montadora, a equipe de suporte técnico do sistema de planejamento
e controle de producdo € constituida por funciondrios da T-Systems, que trabalham
internamente como terceiros e € denominada de 1° nivel. Nas fabricas do exterior, o suporte
de 1° nivel € realizado por funciondrios da prépria montadora, sendo que a empresa T-
Systems do Brasil fornece apenas suporte de 2° nivel neste caso.

O suporte prestado pelo 2° nivel € remoto, onde é necessario acessar a rede das fabricas

através de uma rede privada virtual (da sigla em inglés Virtual Private Network (VPN)) para
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se ter acesso aos seus servidores e aplicativos. Atualmente existem equipes de 2° nivel nos
municipios de Blumenau (SC), Curitiba (PR) e Sdo Bernardo do Campo (SP). A equipe de
Blumenau trabalha em escalas de 24 horas por dia nos 7 dias da semana, dividida em trés
turnos.

Com o crescimento do projeto no municipio de Blumenau e a necessidade de diminuir
o nimero de responsabilidades do 1° nivel, por solicitacdo da prépria montadora, novas
responsabilidades s@o repassadas para a equipe de 2° nivel. Uma destas responsabilidades é
atender todas as solicitacdes que envolvam formuldrios de impressdao, porém nao existe
nenhum aplicativo voltado apenas para o controle dos eventos efetuados nas alteragdes.

Os chamados que envolvem formuldrios demandam mais tempo para serem
finalizados se comparado a outros tipos de incidente. Um chamado pode ficar pendente por
varios dias esperando a confirmacdo de aprovagdo da solicitacdo feita pelo cliente. Sendo
assim o chamado ficard com o status de “esperando uma resposta” até que o solicitante
(cliente) assine o documento de aceite. Essa situacdo faz com que o chamado seja esquecido
no meio de outros que estdo abertos.

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

trazendo problemas para se manter um historico confidvel das alteracoes.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho foi desenvolver um aplicativo para controlar os eventos
realizados em alteragdes de formuldrios de impressdao que sao utilizados na linha de produgao
de uma fabrica de automoveis.

Os objetivos especificos do trabalho proposto sdo:

a) permitir o registro das alteracdes com o intuito de gerar uma base de informacgdes

visando a emissao de relatérios operacionais;

b) permitir a visualizacdo dos eventos que foram realizados em cada solicitacao;

¢) permitir a verificacdo do tempo gasto nas solicitacdes, garantindo o cumprimento

do acordo de nivel de servico que € baseado no framework de gerenciamento
Information Technology Infrastructure Library (ITIL);
d) permitir a rastreabilidade do usudrio que inseriu determinado evento, através do

controle de acesso ao aplicativo.
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1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd organizado em quatro capitulos, sendo que, no primeiro, foi
apresentada a introducao, os objetivos especificos e como o trabalho estd estruturado.

No segundo capitulo € apresentada a fundamentagdo tedrica bem como 0s assuntos que
serviram de base para o desenvolvimento do trabalho e a apresentacdo de trabalhos correlatos.

No terceiro capitulo estd descrito o desenvolvimento do aplicativo, as técnicas e
ferramentas utilizadas bem como a elaboragdo de alguns diagramas para auxiliar na
compreensdo do aplicativo, a operacionalidade do mesmo e resultados e discussoes.

No quarto capitulo apresenta-se a conclusao e extensao do trabalho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo aborda assuntos a serem apresentados nas secdes a seguir, tais como,
biblioteca ITIL, Sistema para Controle de Linha de Produgdo, ferramenta para alteracdo de

formularios de impressado, abertura de chamado e os trabalhos correlatos.

2.1 ITIL

O Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacgdo € o instrumento pelo qual
se pode iniciar uma postura pré-ativa visando atender as necessidades da organizagao,
contribuindo para geragdo de valor.

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 29), este gerenciamento ‘“‘visa alocar
adequadamente os recursos disponiveis e gerencid-los de forma integrada, fazendo com que a
qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes e usudrios”. A tética utilizada para
alcancar estes objetivos é gerenciar os processos internos da drea de TI utilizando as praticas
da biblioteca ITIL.

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) € a biblioteca mais utilizada
para o Gerenciamento de Servicos de TI no mundo. Foi criada pelo Governo Britanico em
1980 para resolver as necessidades de padronizacao dos processos da drea de T1 e baseia-se na
experiéncia coletiva de inimeros praticantes de organizacdes privadas e publicas de todo o
mundo.

Ela prové um abrangente e consistente conjunto de melhores préticas para melhorar o
alinhamento dos processos de TI com os servicos e necessidades da organiza¢do. Prove uma
abordagem qualitativa da infra-estrutura de TI com o objetivo de obter vantagem em termos
de reducdo de custos pelo aumento da eficiéncia na entrega e suporte dos servicos e através do
aumento na capacidade de gerar receita permitindo que os esfor¢os sejam direcionados para
novos projetos (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

As alteracdes em formuldrios de impressdo sdo caracterizadas como Requisi¢do de
Mudanca que faz parte do processo de Gerenciamento de Mudancas da biblioteca ITIL. Este

processo € projetado para agir como um processo de planejamento e controle, que asseguram
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que a execu¢do da mudanga ocorra sem interromper, ou pelo menos interrompendo o minimo
possivel a operacio dos servigos de TI (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Outra boa pratica da biblioteca ITIL bastante utilizada € o escalonamento, onde
existem niveis 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 resolu¢do do incidente dentro do menor periodo de tempo possivel, garantindo a
disponibilizacdo do conhecimento e os recursos necessarios” (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007).

O escalonamento também permite garantir melhor suporte técnico, mais lucratividade
e um ndmero maior de pessoas atuando nas tomadas de decisdo, a fim de resolver o incidente
dentro dos niveis acordados no Service Level Agreement (SLA). Sua utilizagao também serve
para manter niveis hierarquicos superiores a par do progresso no atendimento de um incidente
ou para, em caso de erro no processo solicitar apoio para resolugio da falha (MAGALHAES;

PINHEIRO, 2007).

22  SISTEMA PARA CONTROLE DE LINHA DE PRODUCAO

Uma linha de producdo é “um conjunto de estacdes de trabalho seqiiencialmente
dispostas, normalmente interligadas por um sistema continuo de movimentacdo de materiais,
e projetada para montar componentes e realizar qualquer operagdo necessdria a obtencao de
um produto acabado.” (ASKIN; STANDRIDGE, 1993).

O sistema utilizado pela montadora é responsdvel por gerenciar toda linha de
producdo, ou seja, gerencia desde a armacdo da carroceria (onde as chapas de aco sdo
soldadas), passando pela pintura até chegar a montagem final onde acontece a montagem da
carroceria e do chassi e sdo feitos os testes de qualidade.

Ele é dividido em mddulos, que sdo responsdveis por gerenciar diferentes partes do
processo produtivo, como por exemplo, depdsito, fornecedores, qualidade, disponibiliza¢dao
de veiculos para serem produzidos.

A empresa Gedas do Brasil era a responsavel por prestacao de servigos na area de TI e
foi vendida em 2006 para a empresa T-Systems que passou a ser um dos lideres em prestacao

de servicos para o setor automotivo e fortificou sua expertise nos segmentos de manufatura e
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z

telecomunicagdes (T-SYSTEMS, 2011). Atualmente a empresa € responsavel por prestar
suporte e sustentacdo ao sistema de dez fabricas, entre elas estdo as fabricas no Brasil e outras
em pafses como a Africa do Sul, a Argentina, a Espanha, a India e a Inglaterra.

As equipes localizadas dentro das fabricas (1° nivel) sdo responsdveis por resolver
problemas fisicos e técnicos em relagdo aos aplicativos utilizados nos médulos do sistema, ou
qualquer tipo de incidente que ndo possa ser resolvido remotamente. Os incidentes que
envolvam a parte 16gica dos servidores, qualidade ou parte de cadeia de processo sdo

escalonados para a equipe de 2° nivel que atenderd remotamente.

2.2.1 Ferramenta para alteracdo de formularios de impressao

O sistema para planejamento e controle de producao utilizado pela montadora possui
diversos moédulos que sdao responsdveis por gerenciar as diferentes partes do processo
produtivo. A ferramenta utilizada para alteracao de formuldrios € um desses mddulos e ela
permite criar, alterar e compilar os formulérios utilizados pelas impressoras na linha de
producdo.

As impressoras utilizam uma linguagem de impressdo especial chamada Intelligent
Graphics Printing (IGP) criada pela empresa Printronix. Segundo DocPath (2011), a
linguagem IGP permite “a criagdo e armazenamento de formuldrios, geracdo de logos,
cddigos de barras, caracteres expandidos, e a criacao de outros grificos.”

Os formulérios possuem diversas utilidades, entre elas:

a) instrucdo de montagem para os operadores de linha;

b) controle de qualidade através de Fichas de Exame;

¢) organizagdo e compra do veiculo por parte de terceiros;

d) controle logistico, para no¢des de armazenamento e controle de fluxo de saida de

pecgas.

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

Figura 1 - Layout da ferramenta de alteracdo de formuldrios

2.3  ABERTURA DE CHAMADO

Quando ocorre uma falha no processo padrdao de producdo, as fabricas abrem os
chamados utilizando um sistema que fica centralizado na matriz da montadora. O nome do
sistema € 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
padrées ITIL, o ServiceCenter € uma aplicacdo adaptivel e robusta que pode ser
implementada em mddulos para atender as necessidades de cada cliente.”

Desta forma, o 1° nivel de cada fabrica possui um grupo proprio que visualiza apenas
os chamados relacionados ao seu grupo, 0 mesmo ocorre com o 2° nivel. Em incidentes onde
existe a necessidade do 2° nivel intervir, o 1° nivel abre um chamado e transfere a
responsabilidade para o grupo do 2° nivel. O tempo de SLA comega a ser contado desde o

momento que o chamado € aberto pelo 1° nivel.
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24  SISTEMA ATUAL

Atualmente a equipe de 2° nivel da T-Systems do Brasil é responsdvel por resolver os
chamados que envolvam formuldrios de impressdo. A mesma encontra-se no municipio de
Blumenau (SC) e utiliza uma planilha eletronica do Microsoft Excel para armazenar as
informacdes sobre as alteragdes.

Foi determinado no contrato com o cliente que todos os chamados que envolvam
formularios de impressdo serdo abertos no Peregrine ServiceCenter como Requisicio de
Mudanca (do inglés Request For Change (RFC)) e terdo a mesma prioridade obedecendo
assim ao SLA e também aos padrdes da biblioteca ITIL.

Os chamados de formularios de impressao possuem o seguinte fluxo:

a) o 1° nivel abre um chamado e redireciona para o 2° nivel com a solicitacdo de

alteracao;

b) verifica-se se a solicitacdo é uma alteracdo, criacdo ou transferéncia de um

formuldrio:

- se for uma alterac@o ou criagdo, € feito atendimento;

- se for uma transferéncia de um formuldrio que ja foi editado, ndo ha necessidade
de alterar o formulario;

¢) o formulério é transferido para o diretério de testes, e o status do chamado é

alterado para “esperando uma resposta’:
- se a alteracdo ou criagcdo ndo for aprovada, sdo feitas as devidas correcdes e o
formulario € colocado novamente no diretorio de testes;

d) apés o 1° nivel realizar os testes de impressdao e o cliente aprovar e assinar o

documento de aceite, o formulario € transferido para o diretério produtivo;

e) o chamado € devolvido para o 1° nivel (grupo de origem).

Na Figura 2 verifica-se o fluxo atual de uma solicitacao de alteragao de formulério.



act TCC 7
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Sclicitagic atendida®
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Figura 2 - Fluxo sistema Atual
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Depois que o chamado é devolvido para o grupo de origem, as informacgdes sao

inseridas na planilha de controle. A Figura 3 demonstra o controle atual das alterac¢des

utilizando a planilha.

c H =
. E
2 labc123 13676827 | Alteragéio | Criagdo de um formuldrio para o verso da impresséio 02:00 310111
3 [abcdef 14286634 | T &ncia [T éncia do anw para o diretério produtivo 0005 30/03/11
4 [teste 14890176 | T &ncia [T éncia do anw para o diretério produtivo 0005 04/05/11
5 [teste 14890176 | T &ncia [T éncia do anw para o diretério produtivo 0005 04/05/11
. |Inserido clausula no IF_BLB_FOX de que se for fox (62) e tiver PR da famiia AAU igual a £25
6 |abc123 14996387 | AMeracdo | eve imprimir FOX ROCK IN RIQ ) 2 i 0025 101611
—[Inserida clausula no IF_EBFOX de que se for fox (52) & tiver PR da familia AAU igual a £25
7 |abe123 14996387 AReIZE30 |46 imprimir FOX ROCK IN RIO i e ’ 0025 1010611
3 [abci23 14996387 | Transferéncia [Transferéncia do anw para o diretério teste - 00-10 10106711
9 [abci23 14996387 | Transferéncia [Transferéncia do anw para o diretério teste - 00-10 10106711
10 abe123 14996387 | Alteragdo |Foi alterado o local do IF dentro do arquive 00-20 17006711
11 abe123 14996387 | Transferéncia [Transferéncia do anw para o diretério teste - 00-10 17006711
12 abe123 14996387 | Alteragdo |A condigo foi retirada do IF_BLB_FOX & no IF_TNIA 00-20 18106711
13 abe123 14996387 | Transferéncia [Transferéncia do anw para o direterio teste - 00-10 18106711
14 lagss 16674589 Alteragdo__|Inclusdo de cédigo de barras com informagées diferentes caso o TMA seja 627 0030 18108711
15 gssss 16664596 | Transferéncia [Transferéncia do anw para o diretério produtivo 00-10 18108711
16 | precde 16770290 Alteragdo__|Foi incluido no if a condig30 para SpaceFox chamanda o formulario Igpstanw 00-20 05/09/11
17 | plecde 16770290 Criagde _|Foi criado formuldrio com us mesme campes do formulario Igpp.anw 00-20 05/09/11
18
19
20
21
2
23
2
28
26
27
28
29
30
31
32
3
34
35
36
a7
33
3
40
4 .
42
43 4
4 4 » M 001 -Blumenau 018 - Porto Alegre | 015 - Sdo Paulo < FJ | m
Pronto ()

Figura 3 - Controle de Alteragdes em Formularios
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A planilha possui abas, uma para cada fabrica e as informacgdes inseridas para cada
chamado sdo:

a) nome do formulario;

b) nimero do chamado aberto pelo 1° nivel;

¢) tipo de alteragdo;

d) descri¢do da acdo que foi realizada;

e) tempo estimado gasto para realizar o evento;

f) data que a a¢do foi realizada.

Sao vdrias as pessoas responsdveis por resolver os chamados e muitas vezes, em trocas
de turno, ndo se sabe quais ag¢des ja foram tomadas, pois ndo existe um lugar onde essas
informacdes estdo armazenadas. O fato de existir varios responsdveis traz outro problema,
pois as alteragdes na planilha podem ser feitas por qualquer pessoa sem que a mesma precise

se identificar.

2.5 TRABALHOS CORRELATOS

Pode-se citar como trabalhos correlatos as monografias realizadas por Karin
Schoenfelder e Clévis Diego Schuldt para o Trabalho de Conclusao de Curso (TCC) do curso
de Sistemas de Informac¢do na Universidade Regional de Blumenau (FURB).

O TCC de Schoenfelder (2010) descreve um sistema de geréncia de mudancgas
aplicado a empresa Centrium Informadtica, baseado nas melhores praticas 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 nio tenha ficado
totalmente aderente ao processo de Gerenciamento de Mudancas da ITIL por ndo estar
integrado com outros processos, ele atende aos objetivos de uma organizagdo que queira
iniciar um processo controlado das mudangas efetuadas. Na Figura 4 pode-se verificar a tela

para cadastro de solicitagdo de mudancga do sistema.



Solicitacao de mudanca
Nimero
Titulo

Data solicitacio

Descricio

Motivo

Efeito da ndo implementagao

Data da proposta
Prioridade

Observagtes

Tipo item de configuracao

Atualizacdo do sistema para a Gltima versdo

|E-:rstantss travamentos na emiss3o de NF-e, comunicag3o com a SEFAZ

Sistema lento para emitir nota, redamagdes por parte do faturamenta

[21/0

Urgente '! Impacto no ambiente |lta ']

]D problema esta ocomendo desde 3 Ulima atualizago do modulo

Software =

Cdd. Item  |Descrigao
NP2

11

Fonte: Schoenfelder (2010).

Figura 4 - Tela para cadastro de solicitacdo de mudanca
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O TCC de Schuldt (2010) descreve um sistema para facilitar a requisi¢do,

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

informacao, bancos de dados e infra-estrutura em geral para diminuir o impacto das alteracdes

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

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

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

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

devido a menor aloca¢@o na documentaciao das mudancas, facilitando a recuperacao dos dados

ja cadastrados. Na Figura 5 apresenta-se a tela de cadastro de nova mudanga.

Geréncia de mudancas Teclégica

Eem vindo, Clévis Diego Schuldt. Sair

Dee

Tipo Mudanga: [Mormal

Maotive da Mudanca.
Ambiente da Hudanga:

Fluxo da Liberacaio: |7,

Restrices da Liberagh

: |Melhoria

Ll

s | eeml =

| Inserir I Desfazer

Fonte: Schuldt (2010).

Figura 5 - Tela de cadastro de nova mudanga
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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 Informatica 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 usudrios e possibilita a abertura de chamados pelo cliente ou por e-mail, controle
de SLA, Inventdrio, Controle de Projetos, Gestdo de Prospect, extracdo de dados para
gerenciamento de métricas/indices de controle (ELLEVO, 2011). Na Figura 6, visualiza-se a

tela de cadastro de equipamento.

i;;.;.-ﬁ-rm;;; Lﬁm?"m ) ™y _;.,1.1-;375 @

Eouipamentos  Softwares  Relsldiios
Cadastro  Complementos Hardware Sodtware E Histdrico Despesas Documenios E Log
Eiquetn ARZOZ0 Wmemn de pvie SOAIGASTE Cadastra: 10,08 /2004 Mahborin
Momer CONFUTADOR FINTIUN IV Compry 104572006 __] Inntadagia 10/ 5/100% I_ll'
Descring Garantia 107572008 E’:wnwm
Cabngors | Compuradares w ¥ o int- 0,00 Cunts Tobat 0. 00
Locuizachy| Fredio 1 - SAlk 1 v o chente ™
Fabricants | FELE v
Marea | CENTRING UL (TR ————
Mogein  A4DDD w Didgenes Narques Cuxih A Amdlia Floresm
Porracader] BNEE Iy :11::::“ Silva L
Cepmtanato 1 7 gl | =
ot --orosucos e B :
Srapay | Muive w | ¥ |Fodrigo -
Dhasrvacier
Confirmar  Excluir
v

Fonte: ELLEVO (2011).

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

Neste capitulo sdo apresentadas as caracteristicas do aplicativo desenvolvido, através
de fluxogramas, especificacdo de requisitos funcionais e ndo funcionais, o diagrama de casos
de uso e do Modelo de Entidade Relacional (MER). Sao descritas também as técnicas e
ferramentas utilizadas no processo de implementacdo, a operacionalidade do aplicativo e os

resultados obtidos.

3.1  LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

A solugdo desenvolvida surgiu através da necessidade de melhoria no processo de
controle e histérico de alteracdes que envolvam formuldrios de impressdo. Ela consiste num
aplicativo desktop que possibilite controlar as alteracdes que foram e estdo sendo realizadas.
O controle acontece através da inser¢do de eventos no aplicativo, junto a execugdo das
atividades necessdrias na alteracdo de um formuldrio de impressdo, garantindo que o0s
envolvidos na atividade sempre tenham informagdes atualizadas, ajudando a diminuir os
problemas de comunicagao entre membros da equipe.

Optou-se por priorizar a simplicidade para que o usudrio ndo perca muito tempo ao
inserir ou visualizar as informagdes no aplicativo, fazendo com que seja possivel antecipar
acOes e agir pr0 ativamente através do acompanhamento dos chamados pendentes, sem a
necessidade de despender muito tempo nestas atividades.

Como os chamados ja sdo abertos obedecendo a critérios da biblioteca ITIL, € possivel
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 € possivel visualizar o novo fluxo utilizado durante a alteragdo de um

formulario.
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Figura 7 - Fluxo proposto ao utilizar o aplicativo

3.2  ESPECIFICACAO

Nesta secdo serdo apresentados os principais requisitos funcionais (RF), requisitos nao
funcionais (RNF), sua rastreabilidade com casos de uso e o modelo entidade relacionamento

(MER) do aplicativo. A descri¢do dos casos de uso pode ser visualizada no Apéndice A.

3.2.1 Requisitos Funcionais

No Quadro 1 sdo apresentados os requisitos funcionais do aplicativo.

Requisitos Funcionais Caso de Uso
RFO1: O aplicativo devera permitir efetuar login por perfil de usudrio. UcCo1
RFO02: O aplicativo devera permitir alterar a senha do login. uco2
RFO03: O aplicativo devera permitir cadastrar chamados. ucos
RFO04: O aplicativo devera permitir cadastrar eventos. UCo4




26

RFO5: O aplicativo devera permitir o administrador cadastrar novos usudrios. UcCos
RFO06: O aplicativo devera permitir o administrador cadastrar novas fabricas. UCo6
RFO07: O aplicativo devera permitir o administrador cadastrar novos tipos de uco7
evento.

RFO08: O aplicativo devera permitir gerar histérico de chamado. Ucog
RF09: O aplicativo devera permitir gerar pesquisa por formuldrio. uco9
RF10: O aplicativo devera permitir gerar pesquisa por usudrio. UCl10
RF11: O aplicativo devera permitir gerar pesquisa por evento. UCl1

Quadro 1 - Requisitos funcionais

3.2.2 Requisitos ndo funcionais

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

Requisitos Nao Funcionais

RNFO1: O aplicativo devera utilizar banco de dados MySQL versao 5.1.

RNFO02: O aplicativo serd implementado na linguagem Java versao 6.

RNFO03: O aplicativo devera ser executado no sistema operacional Windows XP e 7.

RNFO04: O aplicativo deve ser desenvolvido para ambiente desktop.

Quadro 2 - Requisitos ndo 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 sdo o usudrio e o administrador do aplicativo, onde o

administrador pode cadastrar novos usudrios além de utilizar as fun¢des do usudrio normal.




uc Controle de Acesso /

Controle de Acesso

UCo1 - Efetuar

Administrador

Login
Usuérin\

UcCo2 - Alterar
Senha

UCo5 - Cadastrar
Usuario

Figura 8 - Caso de Uso - Controle de Acesso
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Na Figura 9 verifica-se o caso de uso para controle de eventos. Neste caso de uso o

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

atividades do usudrio e ainda cadastrar novas fabricas e novos tipos de evento.

uc Centrele de Eventos /

0

Usuario

S

Administrador

Controle de Eventos

UC03 - Cadastrar

Chamados

UCO4 - Cadastrar
Ewventos

UCOE - Cadastrar
Fabrica

UCOT - Cadastrar
Tipe de Evento

Figura 9 - Caso de Uso - Controle de Eventos

A Figura 10 mostra o caso de uso para emissao de relatérios, neste caso de uso ambos

os atores (usudrio e administrador) podem realizar todas as atividades.



uc Emissio de Relatérios /

Administrador

R

Usuérln\

Emissdoc de Relatdrios

UCO08 - Gerar Historico de
Chamado

- Gerar Pesquisa por
Formularic

- Gerar Pesquisa por
Usuario

- Gerar Pesquisa por
Ewento

Figura 10 - Caso de Uso - Emissdo de Relatérios

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

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

keys, pois o controle € feito pelo aplicativo através do campo ticket que representa 0 nimero

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

% id: INTEGER

& ticket: VARCHAR(12)

& formulario: VARCHAR(40)
& planta: VARCHAR({45)

<% usuario: VARCHAR(50)
& data :DATE

<% pendente: BOOL

chamado -

g

planta -
¥ id: INTEGER

& numero: VARCHAR(3)
& nome: VARCHAR(50)

& pais: VARCHAR(50)

>1

evento Z
% id: INTEGER
& ticket: VARCHAR(12)
|< & tipo: VARCHAR(50)
& descricao: VARCHAR{200)
& data :DATE
& duracao: INT(10)
& usuario: VARCHAR(50)

Y oY
usuario % tipo -
# id: INTEGER  id: INTEGER
@ login: VARCHAR(50)
& senha: VARCHAR(50)

& nome: VARCHAR(50)
& descricao: VARCHAR(75)

& nome: VARCHAR(7S)
% admin: BOOL

Figura 11 - Modelo Entidade/Relacionamento
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3.3 IMPLEMENTACAO

A seguir s@o mostradas as técnicas e ferramentas utilizadas e a operacionalidade da

implementacao.

3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

O aplicativo foi desenvolvido utilizando Java que € uma linguagem de programacgao de
alto nivel, orientada a objetos que foi desenvolvida em 1990, pela SUN Microsystems.
(CASTELA, 2010)

Para implementacdo do aplicativo foi utilizada a ferramenta NetBeans IDE, que
permite a criacdo de cddigos Java e facilita a criagdo de interfaces graficas de um
modo visual, pois apresenta todos os componentes Swing em uma paleta, bastando
arrastd-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 cédigo no aplicativo desenvolvido com as operacdes
no banco foram realizados com auxilio da ferramenta MySQL Query Browser.

Os relatérios do aplicativo sdo gerados utilizando uma biblioteca Java chamada
JasperReports. Nesta biblioteca a definicdo € feita em XML e pode ser editada manualmente.
Contudo € normalmente usada a ferramenta iReport, que € um editor grafico para o arquivo
XML. O arquivo XML € depois compilado, num arquivo com extensdo ‘“jasper” que tem a
mesma funcdo de um arquivo “.class”. Este arquivo € depois executado contra uma fonte de
dados, que na maioria dos casos € um banco de dados. Existem vdrias fontes de dados e a
biblioteca oferece mecanismos para criacao de fontes compativeis (JAVAFREE, 2011).

Na Figura 12 visualiza-se a tela do iReport onde um relatério esta sendo elaborado. A
ferramenta possui uma palheta com os campos que podem ser utilizados, como também

menus para insercao de querys de pesquisa na base de dados.
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3 "Relatorio de Pesquisa”
Paga Header 3 "Evento: "+$F{evento_tipo}

8 chamado_planta Group Foote — $F{chamado_ticket}

Y Paa Fooe I Planta SFichamado_planta} Formulario: $F Status: new Sting(SF
| L =] Regisiros deste evento no ticket:
{ Sunmary 3 ==

o

spicomENT)

Report Problems Window Report output

Figura 12 - Criando relatério no iReport

3.3.2 Operacionalidade da implementacao

Nesta sub-se¢do sdo apresentadas as telas do aplicativo e trechos de cédigo relevantes.
O aplicativo possui dois perfis de usudrio, sendo que a diferenga bésica entre suas permissoes
€ o fato de um poder realizar cadastros e o outro ndo. Sera utilizado o perfil do administrador
para demonstrar todas as funcionalidades do aplicativo.

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

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

Usuario

|admin

Senha

&7 Entrar

Figura 13 - Tela de login

Na primeira utilizagdo do aplicativo € sugerido ao usudrio que altere a senha, ja que

todos os usudrios ao serem cadastrados recebem uma senha padrao. Se os campos possuirem
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informacdes incorretas ou estiverem em branco, uma mensagem serd mostrada informando
que o usudrio deve preencher corretamente os campos. Apds realizar o login, o usudrio €

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

| £| Registro de Eventos E‘Eﬂ

{§} Menu EBQ Pesquisar

| =6 Cadastrar Chamado | Usuério logado

Administrador (admin)

Chamados Pendentes

Planta Numero Chamado Formulario Usuario Data Abertura Ultima Atualizacdo
001 - Blumenau 12345 abc123 admin 20.11.2011 20.11.2011
015 - 530 Paulo 54321 teste admin 18.11.2011 18.11.2011

018 - Porto Alegre 77766 bnu7es admin 20.11.2011 20.11.2011

Total: 4

Figura 14 - Tela principal do aplicativo

A Figura 13 possui na parte superior dois menus, um para cadastro de novos dados
(quando for um usudrio administrador), alteragdo de senha e logout do aplicativo e o outro
serve para realizar pesquisas por chamado, formulério, usudrio ou evento. O conteddo destes
menus serd explicado de uma forma mais detalhada posteriormente. Ainda na parte superior
existe o botdo para cadastrar novos chamados e uma drea informando qual o usudrio estd
conectado. O resto da tela é ocupado por uma tabela com os chamados pendentes. Nesta
tabela as linhas podem possuir trés cores:

a) branca: o chamado esta devidamente atualizado;

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

¢) vermelha: o chamado esta a trés dias ou mais sem ser atualizado.

A dltima atualizagdo refere-se a data do ultimo evento que foi inserido para este
chamado, se existir algum chamado com mais de trés dias sem atualizacdo, ao logar no
aplicativo uma mensagem aparece antes da tela inicial ser exibida, conforme verifica-se na

Figura 15.
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Aviso ﬁ
L

A Existem chamados que estio a 3 dias sem serem atualizados, favor atualiza-los!

Figura 15 - Tela de aviso de chamados desatualizados

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

aparece na Figura 16. Ao clicar neste botdo a tela da Figura 15 serd exibida.

Cadastro - Chamado ﬂ

Planta

|{}01 - Blumenau |v|

Nimero Chamado
[32145 |

Formulario
[tst117] |

Figura 16 - Tela para cadastro de chamado

Se todos os campos estiverem preenchidos e o nimero do chamado nio existir na base
de dados, o usudrio serd redirecionado para tela de inser¢do de eventos onde deve inserir pelo
menos um evento ao chamado. Nao € possivel sair desta tela antes de inserir pelo menos um

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

Tipo de Evento Duragdo

|Trailsf. para Teste | - | | SIZI' minutos

Descrigdo

Transferir formuldrio para o ambiente de teste,

153 caracteres restantes

Figura 17 - Tela para inserir eventos ao chamado
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A Favor inserir pelo menos um evento ao chamado!

Figura 18 - Tela de aviso para inserir um evento
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Apo6s inserir um evento ao chamado, a tela de chamado selecionado serd exibida,

conforme Figura 19.

| £:| Registro de Eventos

Menu [DQ Pesquisar

| lf[iiCadastrarChamado |

12345 - abc123

Usuario logado

Administrador {admin)

Data Tipo Descricdo Usudrio Dur.
20.11.2011 |Alterar Campo Foi alterado o campo descricio do veiculo. admin 15
20.11.2011 |Transf para Teste Transferir formuldrio para o ambiente de teste. admin 5

Tempo total: 20 minutos
Tipo de Evento Duragdo Usuario
Descrigdo
4= Voltar = Inserir Evento

Figura 19 - Tela chamado selecionado

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

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

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

botdo “inserir evento” a tela da Figura 17 € exibida e ao clicar no botdao “voltar o usudrio”,

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 alteracdo ja foi executada e finalizada, pois houve a aprovacdo do
cliente para colocar o formuldrio em ambiente produtivo;

b) inserir um evento do tipo “Devolver Ticket”: este evento serd utilizado quando o
chamado estiver a muito tempo (1 més ou mais) sem uma resposta do cliente. Neste
caso o chamado € devolvido para o grupo de origem e quando houver uma resposta
ele serd reaberto.

Como visto anteriormente, ao cadastrar um chamado € feito a verificagdo do niimero
do chamado para ndo ocorrer duplicidade. No caso do ficket ter sido finalizado com o evento
“Devolver Ticket” ao tentar inseri-lo novamente, o aplicativo avisard o usudrio que este
chamado foi finalizado sem o formuldrio ter sido colocado em ambiente produtivo e ird

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

Aviso x|

EI Este chamado foi devolvido ao grupo de origem sem ser Transferido para o Ambiente Produtivo.
Vocé gostaria de abri-lo novamente?

| Sim || Nao ||Cancelar‘

Figura 20 - Tela de reabertura de chamado

Se o usudrio 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 € possivel visualizar o conteido do menu de configuragdes do aplicativo.

iof Menu | L&, Pesquisar

Cadastrar Usuario
Cadastrar Planta
Cadastrar Tipo
Alterar Senha

ﬁ Logout Alt-F4

Figura 21 - Menu de configuracio do aplicativo
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As trés primeiras opcdes, que sdo relativas a cadastro estdo disponiveis apenas para os
usudrios que tem permissdo de administrador. A Figura 22 mostra a tela de cadastro de
usudrio. Para cadastrar um usudrio € necessario informar o nome, o login e o nivel de
permissao. Ao clicar em cadastrar uma mensagem de cadastro efetuado com sucesso € exibida

junto com a senha padrdo gerada para o usudrio.

Cadastro - Usuario “, . ﬁ

Home

|José da Silva |

Login Admin
[IDsiLv4 | O Sim @ Nzo
‘ «# Cadastrar

Figura 22 - Tela cadastro de usudrio

A Figura 23 apresenta a tela de cadastro de planta de fabricas, que também € acessada
através deste menu. Neste cadastro o administrador precisa preencher os campos de cédigo da
planta, nome e pais onde ela se localiza. O cédigo da planta é baseado nos cédigos que a

prépria montadora utiliza para distinguir as fabricas.

Cadastro - Planta [&J

Codigo Nome
001 | |Ellumenau |
Pais
|Elrasil| |

«# Cadastrar

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 € necessdrio informar qual serd o evento, sendo que este nome ird aparecer no combo
box da tela inserir evento e da tela pesquisar evento. O mesmo deve ser um nome curto, mas
de facil entendimento. O outro campo que precisa ser preenchido € a descri¢do, neste caso

pode-se explicar de uma maneira mais completa a finalidade daquele tipo de evento.
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Cadastro - Tipo _ﬂ

Tipo

|Alterar Campo |

Descrigao Tipo

lstteracie de um campo do formul

| & Cadastrar |

Figura 24 - Tela cadastrar tipo de evento

A Figura 25 mostra a tela de alteragao de senha. Esta tela é comum para os dois tipos
de usudrio. Para alterar a senha € necessdrio informar a senha atual do usudrio e a nova senha
que deseja ser colocada. Para garantir que ndao houve erro de digitacdo a nova senha devera
ser informada no campo de confirmacdo de senha. Caso a senha atual ou os campos de nova
senha e confirmacdo de nova senha ndo estiverem com as informagdes corretas, uma

mensagem de erro serd exibida.

Alterar Senha Lﬂj

Senha Atual

Hova Senha

Confirmar Nova Senha

Figura 25 - Tela alterar senha

A ultima opg¢ao deste menu é o logout, sendo que o usudrio ao clicar nesta op¢cdo ou
utilizar o atalho “Alt + F4”, o mesmo serd desconectado do aplicativo e a tela de login serd

exibida. J4 na Figura 26 pode-se visualizar o menu de pesquisa.
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EL-:;, Pesquisar
Chamado —|
Formulario E
Usuario
Evento

Figura 26 - Menu de pesquisa

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

nimero do chamado e escolhe a op¢do de visualizar a pesquisa ou de gerar a pesquisa no
formato de PDF.

Pesquisa - Chamado ﬁ

Namero do Chamado

|12345| |

‘ HGerarPDF H & Visualizar |

\

Figura 27 - Tela pesquisar chamado

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

visualizar € escolhida.

R e o= —
DD ®&FEs -

Relatério de Pesquisa
Ticket - 12345

Planta: 001 -Blumenau  Data de abertura: 20/11/2011 Status: Pendente
Usuario: admin Formulario: abc123 Tempo total: 20 minutos
Eventos
Data Tipo Descrigao Usudrio Duragao =
20/11/2011 | Alterar Campo  |Foi alterado o campo descrigdo do veiculo. admin 15min
20/11/2011 | Transf. para Teste | Transferir formulario para o ambiente de teste. admin 5min

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

Mensagem Iﬁ

,@ O relatario foi gerado com sucesso!

Nome do arguivo: Relatorio Chamado - 12345 - 20.11.2011.pdf
Diretaric: D:AFURBIT® SemestrelTCC\Projetos TCCdist

OK

Figura 29 - Tela de relatério gerado em PDF

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

Relatério de Pesquisa

Ticket - 12345
Planta: 001 - Blumenau  Data de abertura: 20/11/2011 Status: Pendente
Usuario: admin Formulario: abc123 Tempo total: 35 minutos

Eventos
Data Tipo Descrigdo Usuario Duragio
2011172011 Alterar Campo Foi alterado o campo descrigdo do veiculo. admin 15 min
20/11/2011 | Transf para Taste |Transfarr farmuldric para o ambienta de teste. admin 5 min
271172011 Alterar Campo Foi necassario corrigir o tamanhao do texto na descrigéo. admin 10 min
271172011 Transf. para Teste |Transfarir formul&rio para o ambiente de teste. admin 5 min
Pagina 1de 1

Figura 30 - Relatdrio gerado em PDF

Na Figura 31 pode-se visualizar a tela de pesquisa por formuldrio. Nesta pesquisa é
necessario informar o nome do formulério e a quantidade de dias que deve ser utilizada para
realizar a pesquisa. Existem cinco op¢oes:

a) 7 dias;

b) 15 dias;



¢) 30 dias;
d) 60 dias;

e) Todos os registros relacionados aquele formuldrio.

Pesquisa - Formulario ﬁ
Nome do Formulario
|te ste| |
Tempo
|7 dias -
[ ] Todos
| Eg] Gerar PDF | | &> Visualizar ‘

Figura 31 - Tela pesquisa por formulério
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Na Figura 32 estd o layout de uma pesquisa por formuldrio ao clicar no botao

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

sera exibida.

* Registro(s) dos ditimos 7 dias

| Pesquiza Forms - i ] - L | =1 [
D] BEsse [+
Relatorio de Pesquisa
Formulario - teste
Planta: 015 - Sdo Paulo Data: 18/11/2011 Status: Pendente
Ticket: 54321 Usuario: admin =
Eventos
Data ‘ Tipo ‘ Usuario ‘ Duragao
18/11/2011 ‘ Transf. para Teste ‘ admin ‘ 5 min
Planta: 015 - Sdo Paulo Data: 20/11/2011 Status: Finalizado
Ticket: 55522 Usuario: admin
Eventos
Data Tipo Usuario Duragao L}
20/11/2011 Remover Campo admin 10 min
20/11/2011 Transf. para Teste admin 5 min
20/11/2011 Contato admin 10 min
20/11/2011 Transf. para Produtivo admin 5 min

D

age 1011

Figura 32 - Layout de uma pesquisa por formulério

No final da pesquisa existe uma observacdo onde sdo mostrados quantos dias foram

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

deve escolher um usudrio, a fabrica e a quantidade de dias que a pesquisa deve buscar.

Pesquisa - Usuario @
Usuario
|admin |V|
Planta
| -]
|
[v] Todas
Tempo
| -]
[v] Todos
| HG&rarPDF H & Visualizar |

Figura 33 - Tela pesquisa por usudrio

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

no botdo gerar PDF uma tela com o nome e o diretdrio serd exibida.

* Esta pesquisa ndo utilizou nenhum filtro de tempo

BEETTa——— e~ e = - =T
[—r Tr\ IR f150% -
Relatorio de Pesquisa
Usuario - admin
001 - Blumenau
Ticket: Data: Formulario: Status: Tempo Total: r
1) 98765 15/11/2011 pli555 Pendente 20 min
2) 12345 20/11/2011 abc123 Pendente 20 min
015 - Sao Paulo
Ticket: Data: Formulario: Status: Tempo Total:
1) 54321 18/11/2011 teste Pendente 5 min
2) 55522 20/11/2011 teste Finalizado 30 min 1
018 - Porto Alegre
Ticket: Data: Formulario: Status: Tempo Total:
1) 99912 20/11/2011 123tst Finalizado 25 min
2) 77766 20/11/2011 bnu765 Pendente 5 min

[»]

Page1of1

Figura 34 - Layout de uma pesquisa por usudrio
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Na Figura 35 pode-se visualizar a tela de pesquisa por evento. Nesta pesquisa O
usudrio deve escolher um tipo de evento, a fébrica e a quantidade de dias que a pesquisa deve

buscar.

Pesguisa - Evento @
Tipo de Evento
|Transl. para Teste | - |
Planta
| hd
Todas
Tempo
| iz
Todos
| Iz Gerar PDF | | @ Visualizar ‘

Figura 35 - Tela pesquisa por evento

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

no botdo gerar PDF uma tela com o nome e o diretério serd exibida.

|2] Pesquisa Evento
[T DIn] ®[Efses [+

Relatorio de Pesquisa
Evento: Transf. para Teste

98765

Planta: 001 - Blumenau Formulario: pli555 Status: Pendente
Registros deste evento no ticket:

Data: 15/11/2011 Usuario: admin Duragao: 5 min
Descrigao: Transferir formulario para o ambiente de teste.

54321

Planta: 015 - Séo Paulo Formulario; teste Status: Pendente
Registros deste evento no ticket:

Data: 18/11/2011 Usudrio: admin Duragéo: 5 min
Descrigao: Transferir formulario para o ambiente de teste.

77766

Planta: 018 - Porto Alegre Formulario: bnu765 Status: Pendente

Registros deste evento no ticket:

IKHi

Pagetorz

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.

InputStream input = getClass|().getResourcelsStream("/Pesguizalsuario
Map«<S5tring, Object> parametros = new HashMap<String, Cbject>():
Connection con = Conexao.getlonexao():

5tring condicao = planta+" "+data;

parametros.puat ("USL
parametros.put ("C

', usuario);
o", condicao);

parametros.puat ("CCOk II", comment):
cry {

JEViewer viewer = new JRViewer (print):
JFrame frame = new JFrame ("Pesguisza Usuario"):

frame.add (viewer, BorderLayout.
frame.set5ize (200, 600);
frame.setExtendedState (JFrame . MAXTMIZED

frame.setDefaultClosefperation (JFrame.D
frame.setViszible (txrue) ;
return frame;

¥ catch (JRException ex) {
System.cut.println (ex.getMes=zage () )

return null;

public JFrame wvisumaliza(5tring usuario, S5tring planta, S5tring data, S5tring comment)

.Jasper™);

JasperPrint print = JasperFillManager.fillReport(input, parametros, con);

Figura 37 - Método para gerar visualizagdo da pesquisa

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

usudrio. Todos os métodos para visualizar pesquisas possuem as mesmas caracteristicas,

mudando apenas os parametros. Neste método os parametros recebidos sdo:
a) usudrio que serd pesquisado;
b) fabrica escolhida no combo box de plantas;

c) data escolhida no combo box de tempo;

d) comentério que ird no final da pesquisa mostrando quantos dias foram utilizados

nesta pesquisa.

Ao iniciar o método € feito um input do formuldrio compilado (.jasper) que €

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

2

informar os parametros utilizados no relatério. E necessério existir uma conexao com a base

de dados para que a pesquisa possa ser realizada.

A varidvel condicdo recebe as informagdes de planta e data escolhidas pelo usudrio

para servir de filtro na pesquisa.
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E adicionado ao HashMap todos parimetros e entdo utiliza-se uma classe da biblioteca
JasperReports para preencher o formuldrio de pesquisa com as informacdes de input,
parametros e conexao. O resultado € visualizado em outra classe da biblioteca chamada de
JRViewer.

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

biblioteca JasperReports.

public String geraPdf (String usuwario, 5tring planta, S5tring data, S5tring comment) {
InputStream input = getClass() .getResourceAsStream("/Pesquizalsuarioc.jasper™);

Map<S5tring, Object»> parametros = new HashMap<S5tring, Cbject> ()
Connection con = Conexao.getlonexao():

S5tring condicac = planta+" "+data;

parametros.put ("USUARIO", wusuario):

parametros.put ("COH RO", condicao);

parametros.put ("CCHMMENT", comment)

S5tring arquivo = "REelatdrio Usuadrio - " + usuario.toUpperCase() + " - "
+ Controle.formatarDatzs (new Date()) +".pdi";
try {
JasperPrint print = JasperFillManager.fillResport(input, parametros, con);:

JasperExportManager. exportReportToPdfFile (print, arguiwvo) ;
return arguivo;
catch (JRException ex) {

return "";

Figura 38 - Método para gerar uma pesquisa em PDF

Este método utiliza as mesmas informacdes para realizar o preenchimento do
formuldrio de pesquisa. A diferenca é que ao invés de mostrar o resultado utilizando a classe
JRViewer, o formuldrio preenchido é exportado para um arquivo PDF utilizando a classe
JasperExportManager, onde é necessario informar o nome que o arquivo deve possuir. Este
nome € definido na varidvel arquivo.

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

pesquisas.
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public S5tring wverificaComboBoxTempo (JCheckBox chb, JComboBox cb, String campo) {

String data = "";
if (chb.isSelected()) {
data = "";
else if (cbhb.getSelectedIndex() == 0) {
data = "and TO DAYS(NOW()) - TO DAYS ("+campo+") <= T";
else if (cbhb.getSelectedIndex() == 1) {
data = "and TO DARYS(NOW()) - TC DARYS ("+campo+") <= 15";
else if (cbh.getSelectedIndex() == 2) {
data = "and TO DAYS (HNOW()) - TO_DAYS ("+campo+") <= 307";
else if (cbhb.getSelectedIndex() == 3) {
data = "and TO DAYS(HNCOW()) - TC DALYS ("4+campo+"™) <= &0";

return data;

public S5tring wverificaComboBoxPlanta (JCheckBox chb, JComboBox cb) {

String planta = "";
if (chb.isSelected()) {
planta = "";
el=se {
planta = "and chamado.planta=""+cb.getSelectedItem() .toString ()} +""";

return planta;

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 indices estd selecionado e utiliza-se uma funcdo do banco de dados para
procurar apenas pelo dias onde a data atual subtraida da data recebida por parimetro for
menor ou igual a um determinado ndmero de dias.

3

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

selecionada ou se o usudrio escolheu a opcao todas as plantas.

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAOQ

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

efetuados em alteracdes de formularios de impressdao, foi alcancado. O aplicativo



45

implementado facilita o controle e a rastreabilidade das alteragdes efetuadas, possibilitando
dar continuidade em uma alteracdo que outro colaborador havia iniciado gragas ao fato de as
informacdes estarem sempre atualizadas. Com um melhor gerenciamento das informagdes, o
aplicativo possibilita também garantir que nenhum chamado serd esquecido por falta de
resposta do cliente. O fato de as informacdes ficarem armazenadas em uma base de dados e
ser possivel acessd-las através das pesquisas tornaram mais fdceis as tarefas de se fazer
levantamentos de informagdes.

O aplicativo foi apresentado ao lider da drea e para alguns colaboradores que serdo os
principais usudrios. Apds a sua utilizacdo por um periodo de aproximadamente uma semana,
foi comentado que apesar de ser uma atividade a mais que deverd ser realizada em paralelo a
alteracdo, o usudrio ndo precisa perder muito tempo para atualizar os dados e nem para
verificar em que ponto estd uma alteracdo. Outro ponto comentado é que o fato de possuir um
controle de acesso, melhora a comunicagdo entre os membros da equipe, pois agora € possivel
saber para quem se deve perguntar caso exista alguma duvida sobre determinada alteragdo.
Sendo assim houve a aprovagdo do aplicativo desenvolvido e a planilha serd totalmente
substituida em breve.

Este aplicativo utiliza linguagem de desenvolvimento Java, biblioteca JasperReports e
ferramenta iReport para criagdo dos relatérios e banco de dados MySQL. Todas essas
tecnologias e ferramentas sao livres, o que garante que ndo existe a necessidade de compra de
licencas ou realizar qualquer tipo de pagamento. O aplicativo também nao necessita de
investimentos na parte de infra-estrutura, tornando-se vidvel para a equipe, pois nao traz
nenhum custo para o projeto e nem para a empresa.

Quanto aos trabalhos correlatos, verificam-se semelhangas com o sistema
desenvolvido pela empresa Ellevo, porém em uma escala menor e voltado apenas para
determinado tipo de servico. Em relac@o aos trabalhos de conclusao de curso, verifica-se que
o foco dos trabalhos sdo diferentes. Um deles busca gerenciar as mudangas de uma empresa
de informédtica baseando-se na biblioteca ITIL e o outro serve para facilitar a requisi¢do,
armazenamento e consulta das mudangas aplicadas no ambiente de diversos sistemas de
informacao, bancos de dados e infra-estrutura em geral para diminuir o impacto das alteracdes
nos servigos. Desta forma este trabalho foi feito buscando melhorar o controle e a
rastreabilidade das alteracdes que sdo realizadas em formuldrio de impressao.

Apesar destas diferengas, destaca-se como semelhang¢a a melhoria no controle das

atividades nas solu¢des que foram apresentadas.
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4 CONCLUSOES

A eficaz gestdo da informacdo € essencial para qualquer empresa atualmente. Sem o
apoio de sistemas de informac@o e de processos automatizados, a maioria das empresas nao
teria capacidade de competir com as demais, pois novas tecnologias sdo criadas a cada dia e
as empresas necessitam dessas tecnologias para conseguir entregar seus produtos, prestar seus
servicos 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 condicdes de ser gerenciado. Pode-se dizer que os objetivos
foram alcancados, pois gracas ao desenvolvimento deste aplicativo existe a possibilidade de
gerenciar as alteragdes 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 necessario.

O controle de acesso ao aplicativo garante a rastreabilidade de qualquer atividade que
foi realizada proporcionando uma maior interacdo entre os membros, que podem verificar
quem realizou determinada acao.

O controle do tempo de cada evento, chamado e da ultima atualizacdo que um
chamado recebeu, garante o cumprimento do acordo de nivel de servigo e orienta o usudrio a
manter contato com o cliente para que o chamado se mantenha atualizado sempre.

A possibilidade de gerar relatérios através de pesquisas também ajuda nos
levantamentos de informacdes e acabam economizando tempo gragas ao fato de nao existir a
necessidade de procurar as informagdes.

A utilizacdo das boas praticas da biblioteca ITIL para o gerenciamento dos servicos de
TI traz um grande beneficio para a organizacdo, possibilitando alinhar os servigos com as
necessidades da organizacao garantindo que o cliente receba o melhor servico sempre.

Como maior dificuldade destaca-se a integracao dos relatérios no iReport com a base
de dados, pois foi necessdrio criar filtros nas consultas para que as querys executassem
corretamente. Em relacdo ao desenvolvimento, varios conceitos aprendidos nos semestres
anteriores, como por exemplo, programacgao e banco de dados tiverem que ser relembrados e
outros assuntos necessitaram de pesquisa com o intuito de encontrar solugdes para os
problemas que apareciam durante o desenvolvimento.

Conclui-se que a realizacdo deste trabalho trouxe um aumento significativo de
conhecimento na parte técnica garantindo assim um desenvolvimento pessoal valioso para

trabalhos futuros.
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4.1 EXTENSOES

Dando continuidade ao projeto, seria interessante que na proxima versao o usudrio
pudesse realizar a alteracdo da descricdo de um determinado evento. Esta alteracdo geraria um
log para que existisse um controle das alteracdes que foram realizadas.

A éarea de pesquisa poderia ser ampliada e permitir verificar estatisticas através de
graficos. Os graficos podem conter informacdes de usudrios com mais chamados abertos,
plantas com maior nimero de alteracdes, tipo de alteragdo mais freqiiente, entre outros.

Para facilitar o cadastro inicial do chamado, seria interessante uma integragdo entre
este aplicativo e o sistema utilizado para abertura de tickets. Esta integracdo iria garantir que

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

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

UCO02 - Alterar Senha

Ator: Usudrio.

Objetivo: Alterar a senha de acesso ao aplicativo.
Pré-condicoes: Usudrio estar conectado.
Pés-condicoes: Senha alterada.

Cenario Principal:

1. Usudrio acessa a tela de alteracdo de senha

2. Usudrio 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

Cenario Alternativo:

No passo 3, se um dos campos estiver incorreto:

3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usudrio
3.2 Usudrio corrige 0 campo incorreto

3.3 Volta ao cendrio principal

Quadro 3 - Caso de uso alterar senha

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

UCO03 - Cadastrar Chamados

Ator: Usudrio.

Objetivo: Cadastrar novos chamados.
Pré-condicoes: Usuario estar conectado.
Pés-condicoes: Chamado foi cadastrado.

Cenario Principal:

1. Usudrio acessa a tela de cadastro de chamado

2. Usudrio preenche os campos: planta, nimero do chamado e nome do formulario

3. Sistema valida os dados digitados

4. Sistema redireciona o usudrio para tela de chamado selecionado

S. Usudrio inseri um evento ao sistema preenchendo os campos: tipo de evento, duracdo e
descricdo

6. Sistema valida os campos preenchidos

7. Sistema cadastra o chamado na base de dados

Cenario Alternativo:

No passo 3, se um dos campos estiver incorreto ou nao estiver preenchido:
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usudrio

3.2 Usuadrio corrige ou preenche o campo

3.3 Volta ao cendrio principal
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Cenario Alternativo:

No passo 5, se um dos campos estiver incorreto ou ndo estiver preenchido:
5.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuario

5.2 Usudério corrige ou preenche o campo

5.3 Volta ao cenério principal

Cenario Alternativo:

No passo 5, se o usudrio tentar sair da tela sem inserir nenhum evento ao chamado:
5.1 Sistema apresenta mensagem de aviso para o usudrio

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: Usudrio.

Objetivo: Inserir novos eventos ou finalizar chamados.

Pré-condicdes: Usudrio estar conectado e existir um chamado pendente.
Pés-condicoes: Chamado atualizado ou finalizado.

Cenario Principal:

1. Usudrio acessa a tela principal

2. Usudrio seleciona um chamado da tabela de chamados pendentes
3. Sistema redireciona o usudrio para tela de chamado selecionado
4. Usudrio seleciona a op¢ao inserir evento

5. Usudrio preenche os campos: tipo de evento, duracdo e descri¢do
6. Sistema valida os campos preenchidos

7. Sistema inseri o evento na base de dados

Cenario Alternativo:

No passo 6, se o evento escolhido for um evento de finalizacao:

6.1 Sistema apresenta mensagem de chamado finalizado com sucesso
6.2 Volta para tela principal

Cenario Alternativo:

No passo 6, se um dos campos estiver incorreto ou ndo estiver preenchido:
6.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usuario

6.2 Usudrio corrige ou preenche o campo

6.3 Volta ao cenario principal

Quadro 5 - Caso de uso cadastrar eventos

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

UCO05 - Cadastrar Usuario

Ator: Administrador.

Objetivo: Cadastrar um novo usudrio na base de dados.
Pré-condicoes: Administrador estar conectado.
Pés-condicoes: Novo usudrio cadastrado.




Cenario Principal:

1. Administrador acessa a tela de cadastro de usudrio

2. Administrador preenche os campos: nome, login e escolhe se o usudrio serd
administrador

3. Sistema valida os dados digitados

4. Sistema cadastra o novo usudrio na base de dados com uma senha padrao

Cenario Alternativo:

No passo 3, se um dos campos estiver incorreto ou ndo estiver preenchido:
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o administrador

3.2 Administrador corrige ou preenche o campo

3.3 Volta ao cendrio principal

Quadro 6 - Caso de uso cadastrar usuario

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

UCO06 — Cadastrar Fabrica

Ator: Administrador.

Objetivo: Cadastrar uma nova fabrica na base de dados.
Pré-condicdes: Administrador estar conectado.
Pés-condicoes: Nova fabrica cadastrada.

Cenario Principal:

1. Administrador acessa a tela de cadastro de fabrica

2. Administrador preenche os campos: cddigo, nome e pais
3. Sistema valida os dados digitados

4. Sistema cadastra a nova fabrica na base de dados

Cenario Alternativo:

No passo 3, se um dos campos estiver incorreto ou ndo estiver preenchido:
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o administrador

3.2 Administrador corrige ou preenche o campo

3.3 Volta ao cendrio principal

Quadro 7 - Caso de uso cadastrar fabrica

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

UCO07 - Cadastrar Tipo de Evento

Ator: Administrador.

Objetivo: Cadastrar um novo tipo de evento na base de dados.
Pré-condicoes: Administrador estar conectado.
Pés-condicdes: Novo tipo de evento cadastrado.

Cenario Principal:

1. Administrador acessa a tela de cadastro de tipo de evento
2. Administrador preenche os campos: tipo e descri¢ao

3. Sistema valida os dados digitados

4. Sistema cadastra o novo tipo de evento na base de dados
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Cenario Alternativo:

No passo 3, se um dos campos estiver incorreto ou ndo estiver preenchido:
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o administrador

3.2 Administrador corrige ou preenche o campo

3.3 Volta ao cendrio principal

Quadro 8 - Caso de uso cadastro de tipo de evento

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

UCO08 - Gerar Histérico de Chamado

Ator: Usudrio.

Objetivo: Pesquisar o histérico de um determinado chamado
Pré-condicoes: Usuario estar conectado.

Pés-condicoes: Pesquisa pode ser visualizada ou gerada em PDF.

Cenario Principal:

1. Usudrio acessa a tela de pesquisa por chamado

2. Usudrio preenche o campo do niumero do chamado

3. Usudrio escolhe se deseja visualizar ou gerar em PDF
4. Sistema valida os dados digitados

5. Sistema mostra o resultado da pesquisa

Cenario Alternativo:

No passo 3, se o usudrio selecionar a opcao gerar em PDF:

3.1 Sistema valida os dados digitados.

3.2 Sistema apresenta mensagem de relatério gerado com sucesso, com 0 nome do
arquivo e o diretério onde foi gerado.

Cenario Alternativo:

No passo 4, se o campo estiver em branco ou o chamado ndo existir:
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usudrio

3.2 Usudrio corrige ou preenche o campo

3.3 Volta ao cendrio principal

Quadro 9 - Caso de uso pesquisa por chamado

b

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

UC09 - Gerar Pesquisa por Formulario

Ator: Usudrio.

Objetivo: Pesquisar o histdrico de alteracdes em determinado formulério
Pré-condicoes: Usuario estar conectado.

Pés-condicoes: Pesquisa pode ser visualizada ou gerada em PDF.

Cenario Principal:
1. Usudrio acessa a tela de pesquisa por formulario

2. Usudrio preenche o campo do nome do formulério e escolhe a quantidade de dias que

deve ser pesquisada
3. Usudrio 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

Cenario Alternativo:

No passo 3, se o usudrio selecionar a opcao gerar em PDF:

3.1 Sistema valida os dados digitados.

3.2 Sistema apresenta mensagem de relatério gerado com sucesso, com o nome do
arquivo e o diretério onde foi gerado.

Cenario Alternativo:

No passo 4, se o campo estiver em branco, formulario ndo existir ou ndo existir nenhum

registro naquela quantidade de dias.

3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usudrio
3.2 Usudrio corrige ou preenche o campo

3.3 Volta ao cendrio principal

Quadro 10 - Caso de uso pesquisa por formulario

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

UC10 - Gerar Pesquisa por Usuario

Ator: Usudrio.

Objetivo: Pesquisar o histérico de chamados de um determinado usudrio
Pré-condicoes: Usudrio estar conectado.

Pés-condicoes: Pesquisa pode ser visualizada ou gerada em PDF.

Cenario Principal:

1. Usudrio acessa a tela de pesquisa por usudrio

2. Usudrio escolhe o usuério, a planta e a quantidade de dias que deve ser pesquisada
3. Usudrio escolhe se deseja visualizar ou gerar em PDF

4. Sistema valida os dados

5. Sistema mostra o resultado da pesquisa

Cenario Alternativo:

No passo 3, se o usudrio selecionar a opcao gerar em PDF:

3.1 Sistema valida os dados

3.2 Sistema apresenta mensagem de relatério gerado com sucesso, com o nome do
arquivo e o diretério onde foi gerado

Cenario Alternativo:

No passo 4, se ndo existir nenhum registro para as opgdes escolhida:
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usudrio

3.2 Usuadrio corrige as opcoes escolhidas

3.3 Volta ao cendrio principal

Quadro 11 - Caso de uso pesquisa por usudrio

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

UC11 - Gerar Pesquisa por Evento
Ator: Usudrio.
Objetivo: Pesquisar o histérico de chamados com um determinado evento
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Pré-condicoes: Usudrio estar conectado.
Pés-condicoes: Pesquisa pode ser visualizada ou gerada em PDF.

Cenario Principal:

1. Usudrio acessa a tela de pesquisa por evento

2. Usudrio escolhe evento, planta e a quantidade de dias que deve ser pesquisada
3. Usudrio escolhe se deseja visualizar ou gerar em PDF

4. Sistema valida os dados

5. Sistema mostra o resultado da pesquisa

Cenario Alternativo:

No passo 3, se o usudrio selecionar a opcao gerar em PDF:

3.1 Sistema valida os dados

3.2 Sistema apresenta mensagem de relatério gerado com sucesso, com o nome do
arquivo e o diretdrio onde foi gerado

Cenario Alternativo:

No passo 4, se ndo existir nenhum registro para as op¢oes escolhida:
3.1 Sistema apresenta mensagem de erro para o usudrio

3.2 Usudrio corrige as opcoes escolhidas

3.3 Volta ao cendrio principal

Quadro 12 - Caso de uso pesquisa por evento
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APENDICE B - Dicionario de Dados

Este apéndice apresenta o diciondrio de dados de tabelas do sistema, e visa fornecer

uma breve descricdo 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 seqiiéncia de letras ou palavras.

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

Tabela: USUARIO
Tabela responsdvel por armazenar as informagdes relativas aos usudrios do aplicativo.
Colunas:
Nome Tipo | Tamanho | Obrigatério Descricao
id int 10 Sim Chave primdria representa o id do usudrio
login varchar 50 Sim Nome utilizado pelo usudrio para acessar o
aplicativo

senha varchar 50 Sim Senha do usudrio

nome varchar 75 Sim Nome do usudrio

admin tinyint 1 Sim Indica se o usudrio é ou nao administrador

Quadro 13 - Diciondrio de dados da tabela usudrio

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

Tabela: PLANTA

Tabela responsdvel por armazenar as informacdes relativas as fébricas

Colunas:
Nome Tipo | Tamanho | Obrigatério Descricao
id int 10 Sim Chave primadria representa o id da fébrica
numero | varchar 3 Sim Cddigo utilizado para representar determinada
fébrica
nome varchar 50 Sim Nome da fabrica
pais varchar 50 Sim Pais onde a fabrica esta localizada

Quadro 14 - Diciondrio de dados da tabela planta

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

Tabela: TIPO

Tabela responsdvel por armazenar as informacgdes dos tipos de evento utilizados no aplicativo

Colunas:
Nome Tipo | Tamanho | Obrigatério Descricao
id int 10 Sim Chave primdria representa o id do tipo
tipo varchar 50 Sim Nome do tipo de evento
descricao | varchar 75 Sim Descricao mais detalhada do tipo de evento

Quadro 15 - Diciondrio de dados da tabela tipo
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O Quadro 16 apresenta o dicionério de dados da tabela “chamado”

Tabela: CHAMADO

Tabela responsdvel por armazenar as informagdes dos chamados cadastrados.

Colunas:
Nome Tipo |Tamanho | Obrigatério Descricao

id int 10 Sim Chave primaria representa o id do chamado
ticket varchar 12 Sim Niimero do chamado aberto no sistema PSC
formulario | varchar 40 Sim Nome do formulario que estd sendo alterado
planta varchar 45 Sim Nome da fabrica

usuario varchar 50 Sim Nome do usudrio que cadastrou o chamado

data date Sim Data da abertura do chamado

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

Quadro 16 - Dicionario de dados da tabela chamado

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

Tabela: EVENTO

Tabela responsdvel por armazenar as informagdes dos eventos efetuados em um chamado.

Colunas:
Nome Tipo |Tamanho | Obrigatorio Descricao
id int 10 Sim Chave primadria representa o id do evento
ticket varchar 12 Sim Nuimero do chamado aberto no sistema PSC
tipo varchar 50 Sim Tipo do evento
descricao varchar 200 Sim Descric¢do do que foi realizado neste evento
data date Sim Data do evento
duracao int 10 Sim Duracao da acdo do evento
usuario varchar 50 Sim Usudrio que inseriu o evento

Quadro 17 - Dicionario de dados da tabela evento




