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RESUMO 

A cada dia que passa mais empresas de prestação de serviços são criadas no Brasil. Para estas 
empresas é indispensável à utilização de um sistema de informação para gerenciar, agilizar e 
tornar precisos os processos de gestão da empresa. Um módulo importante para estes sistemas 
é o que trata do gerenciamento das ordens de serviço. O objetivo deste trabalho consiste em 
apresentar um sistema para efetuar o gerenciamento das ordens de serviço da Oficina de 
Eletrodomésticos Adilsom LTDA. O sistema foi desenvolvido para o ambiente web onde é 
possível realizar este gerenciamento, utilizando-se da plataforma Ruby, com framework Rails 
e banco de dados MySQL. Como resultado final têm-se um sistema web que possibilita o 
gerenciamento das ordens de serviço, o controle de estoque das peças e dos clientes.  

Palavras-chave: Ordens de serviço. Prestação de serviços. Sistema web. 



 

 

ABSTRACT 

With each passing day more companies are created to provide services in Brazil. For these 
companies it is essential to use an information system to manage, streamline and make 
accurate management processes of the company. An important module for these systems is 
dealing with the management of service orders. The objective of this study is to provide a 
system to make the management of service orders Workshop Appliances Adilsom LTDA. The 
system was developed for the web environment where you can perform this management, the 
platform using Ruby with Rails framework and MySQL database as a result end up have a 
web system that enables the management of service orders, the inventory control of parts and 
customers. 

Key-words: Service orders. Provision of services. Web system. 
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1 INTRODUÇÃO 

A cada ano são criadas novas empresas no Brasil. Porém conforme Pinheiro (2008), a 

maioria destas empresas não conseguem atingir os três anos de existência. Isso se deve pelo 

fato de começarem a apresentar problemas, principalmente por de falta de planejamento, 

capital para investimento e de informações precisas e ágeis sobre seu negócio, características 

básicas da profissionalização. 

Contudo, o setor de prestação de serviços vem crescendo cada vez mais. Segundo 

Pandjiarjian (2008), o setor de serviços compreende um terço do comércio mundial, sendo a 

área de maior crescimento econômico. No Brasil o setor de serviços representa quase dois 

terços do emprego urbano metropolitano e responde por mais da metade do Produto Interno 

Bruto (PIB).  

Para estas empresas do setor de serviços é indispensável a existência de um sistema de 

informação para que os processos possam ser ágeis e precisos. O acesso à informação e a 

capacidade de, a partir desta, extrair e aplicar conhecimentos são vitais para uma empresa 

aumentar a capacidade de manter suas atividades comerciais e concorrer em um mercado sem 

fronteiras (MARANHÃO; SANTOS, 2008, p. 3) 

Nestes sistemas de informação, um módulo importante é o que se refere à gestão das 

ordens de serviço de uma empresa prestadora de serviços. As ordens de serviço podem ser 

utilizadas como uma relação entre cliente-empresa, sendo que nesta ordem de serviço são 

contidas as informações do cliente que são pertinentes aos empregadores da empresa 

prestadora do serviço. 

Anteriormente ao desenvolvimento deste trabalho, a empresa Oficina de 

Eletrodomésticos Adilsom LTDA, localizada no município de Blumenau, estado de Santa 

Catarina, não possuía sistema informatizado para o gerenciamento de suas ordens de serviço. 

O que existia era um sistema totalmente manual onde as ordens de serviço eram preenchidas 

através de um formulário impresso. Com o sistema anterior em funcionamento existiam 

muitos problemas, como o extravio do formulário, demora no atendimento ao cliente, entre 

outros. 

Verificando-se este problema junto à empresa Oficina de Eletrodomésticos Adilsom 

LTDA, percebeu-se que um sistema informatizado poderia trazer agilidade, precisão e rapidez 

aos processos envolvidos no gerenciamento das ordens de serviço. 
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11..11  OOBBJJEETTIIVVOOSS  DDOO  TTRRAABBAALLHHOO  

O objetivo deste trabalho é apresentar o desenvolvimento de um sistema web para 

efetuar o gerenciamento das ordens de serviço da Oficina de Eletrodomésticos Adilsom 

LTDA.  

Os objetivos específicos do trabalho proposto são: 

a) gerenciar de forma eficaz a prestação de serviços através do controle de ordens de 

serviço e de peças; 

b) gerir informações dos clientes; 

c) disponibilizar acesso aos históricos dos clientes e a relatórios das ordens de serviço 

e dos serviços prestados. 

11..22  EESSTTRRUUTTUURRAA  DDOO  TTRRAABBAALLHHOO  

Este trabalho está disposto em quatro capítulos. No primeiro capítulo apresenta-se a 

introdução, os objetivos a serem alcançados com o desenvolvimento e a estrutura do trabalho. 

No segundo capítulo apresenta-se a fundamentação teórica, destacando os conceitos de 

prestação de serviços, os sistemas de informação e sistemas web, bem como uma abordagem 

sobre o sistema atual e trabalhos correlatos.  

No terceiro capítulo é apresentado o desenvolvimento do sistema, modelagem, técnicas 

e ferramentas utilizadas. Também apresentam-se a operacionalidade do sistema juntamente 

com os resultados e discussões. 

O quarto capítulo apresenta as conclusões e sugestões de extensão e melhorias. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

Neste capítulo apresenta-se uma fundamentação teórica sobre os principais assuntos 

abordados neste trabalho, tais como, a prestação de serviços, ordens de serviços, os sistemas 

de informação, os tipos de sistemas de informação, sistemas web, o sistema atual e trabalhos 

correlatos. 

22..11  PPRREESSTTAAÇÇÃÃOO  DDEE  SSEERRVVIIÇÇOOSS  

O Serviço Nacional de Aprendizagem Comercial (2001, p. 9) esclarece que “Serviço é 

o resultado de pelo menos uma atividade desempenhada, necessariamente, na interface do 

fornecedor com o cliente. É geralmente intangível”.  

 Segundo Pandjiarjian (2008), as empresas prestadoras de serviço estão cada vez mais 

contribuindo para o crescimento econômico mundial compreendendo um terço do comércio 

mundial, gerando onze milhões de empregos correspondendo a 16% dos trabalhadores do 

setor privado. Conforme dizem Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), isso se deve as empresas 

especializadas em um determinado tipo de serviço que podem oferecer este determinado 

serviço de forma mais barata e eficiente para empresas de manufaturas. Assim é cada vez 

mais comum que determinados serviços sejam oferecidos por empresas de serviços. 

 A qualidade na prestação de serviços é algo indispensável, pois cada vez mais os 

clientes procuram serviços e querem sempre qualidade nestes serviços. Portanto, o Serviço 

Nacional de Aprendizagem Comercial (2001, p. 20) coloca que, para obter a qualidade em 

prestação serviços, é necessário construir um ambiente especial na empresa, em que a 

excelência do serviço oferecido ao cliente seja um compromisso de todos os membros 

integrantes da organização. 
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22..22  OORRDDEEMM  DDEE  SSEERRVVIIÇÇOO  

 Segundo a Systems Applications Products (2011?), ordem de serviço é um contrato 

em curto prazo entre o fornecedor de serviços e o contratante de serviços, em que serviços 

únicos são especificados em uma ordem e para o qual o faturamento relacionado ao recurso é 

executado na conclusão. Ela é uma solicitação de uma atividade de serviços a ser executada 

em um objeto de manutenção, em uma sociedade do cliente em uma determinada data. 

 Ainda conforme a Systems Applications Products (2011?), ordem de serviço é 

utilizada como utilitário para documentação de acompanhamento das atividades de um 

determinado serviço prestado. Tem como objetivo: 

a) executar o planejamento de serviços teóricos, com relação a utilização de materiais, 

utilitários e pessoal; 

b) supervisionar a execução de serviços; 

c) entrar e apropriar os custos provenientes dos serviços em execução. 

22..33  SSIISSTTEEMMAASS  DDEE  IINNFFOORRMMAAÇÇÃÃOO  

 Segundo Rezende e Abreu (2001), os sistemas de informação são todos os sistemas 

que geram informações para execução de ações e ajuda na tomada de decisões. 

 

Os Sistemas de Informação com tecnologia da informação são como grupo de telas e 

relatórios, habitualmente gerados na Unidade de Tecnologia da Informação que 

possui a maioria dos recursos de processamento de dados e gestiona a tecnologia da 

informação da empresa e seus recursos, gerando informações profícuas e oportunas 

aos clientes e/ou usuários. (REZENDE; ABREU, 2001, p. 62). 

 

 Atualmente é comum as empresas terem seus processos automatizados através de um 

ou mais sistemas de informação. Segundo Rezende e Abreu (2001, p. 36), toda empresa 

moderna e preocupada com sua perenidade e competitividade deve também focar seus 

esforços na atuação e organização das atividades de Planejamento Estratégico, Sistemas de 

Informação e Gestão da Tecnologia a Informação. 
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22..44  TTIIPPOOSS  DDEE  SSIISSTTEEMMAASS  DDEE  IINNFFOORRMMAAÇÇÃÃOO  

Atualmente existe uma grande gama de tipos de sistemas de informação, que são 

classificados de diversas formas. Segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004), há uma forma 

de classificar os sistemas de informação de acordo com o tipo de suporte que por eles é 

proporcionado, não importando a sua área funcional. Os principais tipos de sistemas de 

informação são: 

a) Sistema de processamento de transação - SPT : dá suporte a atividades repetitivas 

vitais e ao pessoal administrativo; 

b) Sistema de informação gerencial - SIG: dá suporte a atividades funcionais e aos 

administradores; 

c) Sistema de administração do conhecimento - KMS: dá suporte a todos os tipos de 

necessidades de informação corporativas dos funcionarios; 

d) Sistema de automação de escritório - SAE: dá suporte ao pessoal administrativo; 

e) Sistema de apoio a decisões - SAD: dá suporte à tomada de decisões pelos 

administradores e analistas; 

f) Sistema de informação empresarial - EIS: dá suporte a todos os administradores de 

uma empresa; 

g) Sistema de apoio a grupos - GSS: dá suporte ao pessoal trabalhando em grupos; 

h) Sistema de suporte inteligente: dá suporte aos profissionais do conhecimento. 

22..55  SSIISSTTEEMMAASS  WWEEBB  

 Conforme dizem Turban, McLean e Wetherbe (2004), o conceito cliente/servidor veio 

ao longo dos anos 90 dominando a arquitetura dos sistemas informatizados. Porém as 

aplicações cliente/servidor vêm perdendo espaço, isso se deve aos chamados sistemas 

baseados na web que vem se desenvolvendo cada vez mais. Sendo assim, os sistemas web têm 

um custo de implantação mais baixo do que sistemas cliente/servidor e tem uma conversão de 

sistemas existentes em um sistema web de forma mais rápida e fácil e podem ser acessados de 

qualquer lugar do mundo através de um navegador de internet. 
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 Para que um sistema web funcione é necessário em serviço que torne a aplicação 

disponível na rede mundial de computadores, é o chamado WebService. 

 

Os WebServices podem ser considerados como a união da infra-estrutura da internet 

coma rápida comunicação da linguagem Extensible Markup Language (XML). Sua 

utilização permite a disponibilização de funcionalidades de uma aplicação através da 

internet de uma forma padronizada. (BORGES JÚNIOR, 2005, p.1). 

 

 Conforme Borges Júnior (2005), os WebServices possuem inúmeras vantagens, a infra 

estrutura atual dos sistemas na empresa não precisa ser mudada e com os WebServices o 

sistema ficará também disponível para clientes e fornecedores através da internet. 

22..66  SSIISSTTEEMMAA  AATTUUAALL  

A Oficina de Eletrodomésticos Adilsom LTDA é uma empresa que atua na área de 

serviços, prestando manutenções em equipamentos eletrodomésticos. Com onze anos 

atendendo a comunidade no município de Blumenau, estado de Santa Catarina, a oficina é 

hoje uma assistência técnica de algumas marcas conceituadas de equipamentos 

eletrodomésticos como Arno e Electrolux.  

Atualmente o gerenciamento das ordens de serviços na empresa é efetuado 

manualmente, ou seja, tudo é feito através do preenchimento de formulários impressos e de 

livros caixa. No formulário são preenchidos pelo atendente, os dados do cliente e os dados do 

equipamento a ser reparado. Na Figura 1 apresenta-se o formulário utilizado atualmente. 
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Figura 1 - Formulário Impresso Ordem de Serviço 

A seguir tem-se a descrição dos procedimentos efetuados na empresa desde a criação 

até o fechamento de uma ordem de serviço: 

a) o atendente efetua o preenchimento do formulário com as informações do cliente e 

informações sobre o equipamento a ser reparado; 

b) o atendente encaminha o formulário e o equipamento a ser reparado para o técnico 

verificar o problema; 

c) o técnico verifica o problema e anota no formulário as peças e os serviços  a serem 

executados para efetuar o reparo do equipamento, e repassa o formulário para o 

atendente; 

d) o atendente efetua o cálculo do orçamento da ordem de serviço; 

e) o atendente entra em contato com o cliente para verificar se o cliente irá efetuar o 

reparo: 

- se o cliente aprovar o reparo o formulário é repassado para o técnico efetuar o 

reparo; 

- se o cliente não aprovar o reparo o atendente encerra a ordem de serviço e solicita 

ao cliente a retirada do equipamento; 

f) o técnico efetua o reparo e passa o formulário para o atendente; 

g) o atendente entra em contato com o cliente solicitando a retirada do equipamento 

que foi reparado; 

h) o cliente retira o equipamento e efetua o pagamento do reparo; 
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i) o atendente encerra a ordem de serviço, arquivando o formulário no arquivo. 

 

No sistema atual percebem-se vários problemas, que fazem com que os processos que 

são executados não tenham agilidade e precisão. Os principais encontrados são: 

a) inexistência de histórico tanto para ordens de serviço como de clientes; 

b) demora para buscar informações solicitadas pelo cliente referente ao status de sua 

ordem de serviço; 

c) inexistência de relatórios para ordens de serviço. 

22..77  TTRRAABBAALLHHOOSS  CCOORRRREELLAATTOOSS  

No setor de ordens de serviço, Patrício (2008), em seu Trabalho de Conclusão de 

Curso (TCC) do curso de Sistemas de Informação da Universidade Regional de Blumenau 

(FURB), verificou que havia a necessidade de informatização dos processos e serviços 

prestados pelo Laboratório de Computação e Informática (LCI) da Universidade Regional de 

Blumenau (FURB). O objetivo de seu trabalho foi o desenvolvimento de uma aplicação web 

cuja finalidade é automatizar o gerenciamento dos processos e serviços prestados pelo LCI. A 

aplicação foi implementada em Java Server Pages (JSP) com framework Struts 2, padrão de 

arquitetura Model View Controller (MVC) e banco de dados MySQL. Na Figura 2 tem-se a 

tela de gerência de chamados do sistema desenvolvido. 
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               Fonte: Patrício (2008). 

Figura 2 - Tela de gerência de chamados 

 

Barbetta (2002), em seu TCC do curso de Ciência da Computação da FURB, verificou 

a necessidade de implantação de um sistema de informação gerencial aplicado a uma oficina 

mecânica de máquinas agrícolas. Com isso, o objetivo do seu trabalho foi implantar um 

sistema comercial de fácil acesso ao usuário que contém informações sobre vendas, compras e 

serviços e também gerar relatórios de compras por fornecedor, faturamento por período, 

venda por cliente. Para implementação deste sistema foram utilizadas as tecnologias como 

ferramenta CASE Power Designer, ambiente de programação Delphi e banco de dados 

Interbase.  Na Figura 3 tem-se a tela de apresentação do sistema.  

 



 
 

 

21

 
             Fonte: Barbetta (2002). 

Figura 3 - Tela de apresentação do sistema 

 

Um software que possui características parecidas com o sistema deste trabalho é o 

Agora OS. Segundo Milenial Multimedia (2012), o Agora OS é um software on-line para 

empresas e profissionais autônomos que prestam serviços de assistência técnica. Com ele há 

possibilidade de se gerenciar as atividades cotidianas de uma assistência técnica como 

cadastrar clientes, gerar ordens de serviço, gerenciar estoque de peças de reposição, entre 

outras ferramentas. O Agora OS foi desenvolvido pela Milenial Multimedia, que é uma 

empresa especializada em soluções que utilizam a internet e a web como plataforma de 

desenvolvimento. O software Agora OS tem um custo mensal que varia de R$ 24,90 até R$ 

99,90. Na Figura 4 tem-se a tela de gerenciamento de ordem de serviço. 
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             Fonte: Milenial Multimedia (2012). 

Figura 4 - Tela do software Agora OS 
 

 Outro software que também atua na área de ordens de serviço é o Programa OS 

Assistência Técnica v1.0. Segundo FpqSystem Informática (2012), o software permite a 

gestão de ordens de serviço, gestão de cliente/fornecedores, gestão dos técnicos e relatórios de 

ordens de serviço. O Programa OS Assistência Técnica v1.0 foi desenvolvido pela empresa 

FpqSystem Informática que atua no ramo de desenvolvimento de softwares com soluções 

alternativas de baixo custo aquisitivo com lógicas eficientes e simples para qualquer usuário 

ou corporação. O Programa OS Assistência Técnica v1.0 tem um custo de R$ 30,00 sendo 

necessário somente o pagamento no ato da compra. Na Figura 5 tem-se a tela de cadastro de 

ordem de serviço. 
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       Fonte: FpqSystem Informática (2012). 

Figura 5 - Tela do Programa OS Assistência Técnica v1.0 
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3 DESENVOLVIMENTO 

Neste capítulo são apresentados o levantamento de informações, os requisitos, a 

especificação e a implementação do trabalho. Também são mostrados diagramas de casos de 

uso, diagramas de atividades e no modelo de entidade/relacionamento. Para finalizar é 

apresentada uma validação do trabalho utilizando as telas juntamente com códigos fonte de 

exemplos, com os resultados obtidos é realizada e uma comparação com os trabalhos 

correlatos.  

33..11  LLEEVVAANNTTAAMMEENNTTOO  DDEE  IINNFFOORRMMAAÇÇÕÕEESS  

Este trabalho consiste no desenvolvimento de um sistema de processamento de 

transação web, para efetuar o gerenciamento das ordens de serviço da empresa. O sistema não 

possui um módulo fiscal, pois neste momento decidiu-se somente a utilização do sistema para 

processos internos da empresa. O sistema possui cinco funcionalidades principais para atender 

a ordem de serviço, o cliente, as peças, os serviços e os relatórios. Através deste sistema os 

processos serão mais ágeis e precisos. Citam-se como exemplo, o processo de consulta a uma 

ordem de serviço por solicitação do cliente:  

a) com o sistema anterior o atendente pesquisava manualmente no arquivo até 

encontrar o formulário do cliente, o que geralmente demandava de muito tempo 

pois existem vários formulários no arquivo; 

b) com o sistema desenvolvido o atendente pode efetuar a pesquisa no sistema, ou 

pelo número da ordem de serviço ou pelo nome do cliente, e o sistema retorna as 

informações da ordem de serviço. 

O sistema permite a emissão de vários relatórios para gerenciamento onde pode-se 

destacar, o relatório de ordens de serviço abertas, ordens de serviço fechadas, ordens de 

serviço por cliente. Através destes relatórios a empresa pode gerenciar de forma correta as 

ordens de serviço e tomar decisões se necessário. O sistema anterior não possuía nenhum tipo 

de emissão de relatório, o que existia era somente o arquivo onde os formulários impressos 

eram arquivados. A partir deste arquivo era muito difícil criar um relatório, pois o mesmo 
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deveria ser feito manualmente cadastrando as ordens de serviço uma a uma. Portanto era 

trabalhoso se tomar alguma decisão, pois as informações não estavam disponíveis facilmente. 

Outra dificuldade que se tinha com o sistema era o cálculo do orçamento da ordem de 

serviço. Após o técnico repassar o formulário para o atendente o mesmo deveria efetuar o 

cálculo do orçamento da ordem de serviço manualmente. Para isto o atendente deveria 

consultar os catálogos impressos para verificar o preço das peças e dos serviços, já com o 

sistema desenvolvido as peças e os serviços já estão cadastrados no sistema e o sistema efetua 

o cálculo automaticamente.  

O sistema foi desenvolvido com tecnologia open-source, com linguagem de 

programação Ruby on Rails e banco de dados MySQL. Por se tratar de um sistema web ele 

estará disponível em qualquer lugar e a qualquer hora, desde que exista um microcomputador 

com conexão a internet. Além disto, não serão necessários altos investimentos em tecnologias, 

pois o sistema web irá rodar pelo navegador de internet. 

33..22  EESSPPEECCIIFFIICCAAÇÇÃÃOO  

A especificação do sistema foi feita através de Diagramas de Caso de Uso, Atividades e 

do Modelo Entidade Relacionamento (MER), tendo como ferramenta de auxílio o Enterprise 

Architect para a geração dos diagramas. 

3.2.1 Requisitos Principais 

O Quadro 1 apresenta os requisitos funcionais previstos para o sistema e sua 

rastreabilidade, ou seja, vinculação com os casos de uso associados. 

 

Requisitos Funcionais Caso de Uso 

RF01: O sistema deverá permitir o atendente efetuar o login no sistema. UC01 

RF02: O sistema deverá permitir o atendente manter clientes. UC02 

RF03: O sistema deverá permitir o atendente manter ordens de serviço. UC03 

RF04: O sistema deverá permitir o atendente manter peças. UC04 



 
 

 

26

RF05: O sistema deverá permitir o atendente manter serviços. UC05 

RF06: O sistema deverá permitir o atendente manter históricos. UC06 

RF07: O sistema deverá emitir relatório das peças em estoque. UC07 

RF08: O sistema deverá emitir relatórios contendo as ordens de serviço. UC08 

RF09: O sistema deve permitir o administrador configurar o sistema. UC09 

Quadro 1- Requisitos funcionais 

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

 

Requisitos Não Funcionais 

RNF01: O sistema deverá utilizar banco de dados MySQL. 

RNF02: O sistema será implementado em Ruby com o framework Rails. 

RNF03: Os usuários deverão dispor de conexão à internet para acessar o sistema. 

Quadro 2- Requisitos não funcionais 

3.2.2 Diagramas de Casos de Uso 

Esta subseção apresenta os diagramas de casos de uso do sistema. Na Figura 6 

apresenta-se o diagrama de casos de uso especificando as ações que o usuário pode realizar no 

sistema. Nota-se que o diagrama de casos de uso possui os atores Atendente e Administrador, 

sendo que estes atores herdam suas características do ator usuário. Porém verifica-se que o 

ator Administrador possui um caso de uso, chamado “Configurar o Sistema”, que o ator 

Atendente não possui. As descrições dos casos de uso encontram-se no Apêndice A. 
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Figura 6 - Diagrama de Casos de Uso 

3.2.3 Diagrama de Atividades 

A Figura 7 representa o diagrama de atividades do processo que engloba criar, assumir 

e finalizar uma ordem de serviço. Primeiramente o processo inicia quando o usuário acessa o 

sistema através de um navegador web, e em seguida o usuário efetua o login no sistema. 

Posteriormente o usuário verifica se o cliente que deseja efetuar o reparo em algum 

equipamento está cadastrado no sistema, caso esteja o ciclo prossegue, caso não esteja 

primeiramente o usuário cadastra o cliente no sistema e o ciclo prossegue. Na próxima 

atividade o usuário verifica se o equipamento a ser reparado está cadastrado no sistema, caso 

esteja o ciclo prossegue, caso não esteja primeiramente o usuário cadastra o equipamento no 

sistema e o ciclo prossegue. A próxima atividade é “Efetuar cadastro da ordem de serviço” 
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onde o usuário irá preencher a ordem de serviço com o cliente e o equipamento citados nas 

atividades anteriores além de outros campos pertinentes, após isto o ciclo prossegue. Nesta 

atividade o status da ordem de serviço é “Aberta”. Na atividade “Assumir a ordem de serviço” 

o usuário irá assumir a ordem de serviço, com isso o sistema altera o status da ordem de 

serviço de “Aberta” para “Atendimento” e cria o campo atendente com o nome do usuário que 

assumiu a ordem de serviço, ao final desta atividade o ciclo prossegue. A próxima atividade 

consiste em inserir trâmites na ordem de serviço, visto que os trâmites são acompanhamentos 

de status da ordem de serviço. Uma ordem de serviço deve ter ao menos um trâmite inserido 

para que a mesma possa ser finalizada, após a inserção do trâmite o ciclo prossegue. A 

atividade “Inserir peças” pode ou não ser utilizada, visto que existem ordens de serviço onde 

nenhuma peça é utilizada, somente um serviço de manutenção. Após a inserção da peça o 

ciclo prossegue. A última atividade deste ciclo consiste em finalizar a ordem de serviço onde 

o usuário finaliza a ordem de serviço e o sistema altera o status da ordem de serviço de 

“Atendimento” para “Finalizada” e cria o campo preço, com o preço da ordem de serviço 

chegando ao final do ciclo. 

 

 

Figura 7 - Diagrama de atividades 
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3.2.4 Modelo Entidade Relacionamento 

Na Figura 8 verifica-se o MER do aplicativo desenvolvido com as entidades criadas e 

seus relacionamentos, sendo que este foi gerado através da ferramenta MySQL Workbench. 

No Apêndice B pode-se visualizar o dicionário de dados. 

 

 

Figura 8 - Modelo Entidade/Relacionamento 

 
 Na tabela “estados” são armazenadas os dados pertinentes ao cadastro de estados, ela 

faz relacionamento do tipo1 para N com a tabela “cidades” onde estão armazenados os dados 

do cadastro de cidades. Por sua vez a tabela “cidades” está relacionada com a tabela “clientes” 

por meio de um relacionamento do tipo 1 para N. A tabela “clientes” é responsável por 

armazenar os dados do cadastro de clientes, possuindo um relacionamento do tipo 1 para N 

com a tabela “ordemdeservicos”. A tabela “ordemdeservicos” é a principal tabela do sistema 

onde nela são armazenadas as informações do cadastro de ordens de serviço. Esta tabela de 

“ordemdeservicos” possui vários relacionamentos com outras tabelas conforme listado 

abaixo: 

a) relacionamento da tabela de “ordemdeservicos” com a tabela “tramites”, que é 

responsável pelo armazenamento dos dados dos trâmites de uma ordem de serviço, 

através de um relacionamento do tipo N para 1;  

b) relacionamento da tabela de “ordemdeservicos” com a tabela “serviços”, que é 

responsável pelo armazenamento dos dados do cadastro de serviços, através de um 

relacionamento do tipo 1 para N;  

c) relacionamento da tabela de “ordemdeservicos” com a tabela “equipamentos”, que 

é responsável pelo armazenamento dos dados do cadastro de equipamentos, através 

de um relacionamento do tipo 1 para N;  
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d) relacionamento da tabela de “ordemdeservicos” com a tabela “pecas”, que é 

responsável pelo armazenamento dos dados do cadastro de peças, através de um 

relacionamento do tipo N para N, tratando se de um relacionamento N para N uma 

tabela chamada “ordemdeservicos_has_pecas” é criada para se efetuar este 

relacionamento dentro do sistema. 

 

Por último têm-se a tabela “users” onde estão armazenados os dados pertinentes ao 

cadastro de usuários do sistema. 

33..33  IIMMPPLLEEMMEENNTTAAÇÇÃÃOO  

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

implementação.  

3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas 

Para o desenvolvimento do sistema, foi utilizada a linguagem de programação Ruby, 

juntamente com o framework Rails, plugin Devise, aplicados ao Model View Controller 

(MVC), tudo aliado à Integrated Development Environment (IDE) de desenvolvimento 

Aptana e ao WebService WebRick,  com o banco de dados MySQL. 

3.3.1.1  Ruby 

Ruby é uma linguagem de programação interpretada multiparadigma, de tipagem 

dinâmica e forte, com gerenciamento de memória automático, originalmente planejada e 

desenvolvida no Japão em 1995, por Yukihiro “Matz” Matsumoto, para ser usada como 

linguagem de script. 

Suporta programação funcional, orientada a objetos, imperativa e reflexiva. Foi 

inspirada principalmente por Python, Perl, Smalltalk, Eiffel, Ada e Lisp, sendo muito similar 

em vários aspectos a Python. Possui repositórios de bibliotecas disponíveis em sites como 
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Ruby Forge e Ruby Application Archive. Existe, ainda, uma ferramenta de instalação de 

bibliotecas, chamada RubyGems, semelhante aos gerenciadores de pacotes do Linux, como o 

APT. O projeto mais famoso desenvolvido em Ruby é o meta-framework Ruby on Rails. 

A linguagem está disponível para diversas plataformas, como Microsoft Windows, 

Linux, Solaris e Mac OS X, além de também ser executável em cima da máquina virtual Java 

e haver um projeto para ser executável em cima da máquina virtual Microsoft .NET, o 

IronRuby (RUBY BRASIL, 2011). 

3.3.1.2  Rails 

Rails é um framework de desenvolvimento web escrito na linguagem Ruby. Ele é 

designado para tornar a programação de aplicações web mais fácil, fazendo várias suposições 

sobre o que cada desenvolvedor precisa para começar. Ele permite que se escreva menos 

código enquanto faz mais que muitas outras linguagens e frameworks.  

A filosofia Rails inclui diversos princípios guia: 

a) DRY – “Don’t Repeat Yourself”, sugere que escrever o mesmo código várias vezes 

é uma coisa ruim; 

b) convenção ao invés de Configuração, significa que o Rails faz suposições sobre o 

que você quer fazer e como você estará fazendo isto, em vez de deixá-lo mudar 

cada minúscula coisa através de intermináveis arquivos de configuração; 

c) REST é o melhor modelo para aplicações web, organizar sua aplicação em torno de 

recursos e verbos HTTP padrão é o modo mais rápido para proceder. 

 

Ruby on Rails foi uma extração de David Heinemeier Hansson de um projeto seu, o 

gerenciador de projetos Basecamp. Foi lançado ao público pela primeira vez em julho de 2004 

(RUBY BRASIL, 2011). 

3.3.1.3 Aptana 

O Aptana Studio é um IDE excelente para quem procura ajuda ou economia de tempo 

na criação e desenvolvimento de aplicações da web 2.0. Ele vem com um conjunto de 

bibliotecas com suporte para AJAX, PHP, HTML, CSS, Javascript, Ruby on Rails, Adobe 
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Air, iPhone entre outras, permitindo que se crie sites com uma maior interação com o 

navegador (APTANA, 2012).  Na Figura 9 tem-se um exemplo da IDE de Desenvolvimento 

Aptana. 

 

Figura 9 - IDE de Desenvolvimento Aptana 

3.3.1.4 Devise 

O Devise (repositório no GitHub) é uma nova biblioteca de autenticação para Rails 

desenvolvida pela empresa brasileira Plataforma. Ele é uma solução de autenticação flexível 

para Rails, sendo construído sobre o Warden, um middleware rack de autenticação, 

oferecendo aos desenvolvedores um front end flexível e fácil de usar. 

Ele oferece 5 casos de uso: uma para autenticação, um para confirmações (usando e-

mails, etc), um para recuperar contas, um para lembrar logins ao longo do tempo, e um para 

validar novos cadastros. Na Figura 10, apresenta-se parte do código fonte referente ao Model 

gerado pelo Devise (ROSA, 2009). 
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Figura 10 - Código Fonte do Model Gerado Pelo Devise 

3.3.1.5 MySQL 

O MySQL é um sistema de gerenciamento de banco de dados (SGBD), que utiliza a 

linguagem SQL como interface. É atualmente um dos bancos de dados mais populares do 

mundo, com mais de 10 milhões de instalações. 

Com sua velocidade, confiabilidade e facilidade de uso, o MySQL se tornou a escolha 

preferida para desenvolvedores Web, Web 2.0, SaaS, ISV, bem como para empresas de 

telecomunicações e para gerentes de TI com visão de futuro, pois elimina os principais 

problemas associados com a manutenção e o tempo de paralisação. 

MySQL foi originalmente fundada e desenvolvida na Suécia por dois suecos e um 

finlandês, David Axmark, Allan Larsson e Michael "Monty" Widenius, que haviam 

trabalhado juntos desde a década de 1980 (MYSQL, 2012). 

3.3.1.6  WebRick 

WebRick é uma biblioteca padrão da linguagem Ruby e consiste em um conjunto de 

ferramentas para servidores Hypertext Transfer Protocol (HTTP) que pode ser configurado 

como um servidor Hypertext Transfer Protocol Secure (HTTPS), um servidor proxy, e um 

servidor de host virtual. WebRick possui registro completo de operações e de servidor de 

acesso HTTP (APIDOCK, 2012). 
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3.3.2 Operacionalidade da Implementação 

Nesta subseção apresentam-se as principais telas do sistema com uma apresentação 

sobre suas funcionalidades, bem como trechos de códigos relevantes para o entendimento de 

algumas rotinas. 

Primeiramente tem-se a tela de login, onde o usuário deve preencher os campos de 

usuário e senha. Na Figura 11 apresenta-se a tela de login.  

 

 

Figura 11 - Tela de login 

 
Após o usuário efetuar o login, existem duas possibilidades, se o usuário for 

administrador ele é direcionado para uma tela inicial, onde o administrador tem acesso a todos 

os módulos do sistema e ainda tem acesso a gráficos gerados a partir das ordens de serviços 

abertas e fechadas. Nestes gráficos temos como referência o eixo X que representa a data e o 

eixo Y que representa a quantidade de ordens de serviço, como pode-se ver na Figura 12. Já 

se o usuário é somente atendente ele é direcionado para uma tela inicial, onde os módulos são 

restringidos e não há o acesso aos gráficos, como pode-se ver na Figura 13. 
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Figura 12 - Tela inicial do usuário administrador 

 

 
Figura 13 - Tela inicial do usuário atendente 

 

A Figura 14 apresenta o código de fonte da tela inicial de um usuário administrador, 

responsável por solicitar as informações e montar os gráficos apresentados na Figura 10. 
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Figura 14 - Código fonte tela inicial usuário administrador 

 
A Figura 15 apresenta o código de fonte da tela inicial de um usuário atendente, 

responsável por solicitar as informações e montar os gráficos apresentados na Figura 11. 
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Figura 15 - Código fonte tela inicial usuário atendente 

 

Na tela inicial tem-se na parte de cima, o menu onde é feito o acesso as telas de 

cadastro do sistema, mais adiante será detalhada a função de cada uma destas telas. Abaixo do 

menu, para os usuários administradores existem os gráficos de ordens de serviço abertas e 

fechadas, já nos usuários atendentes já é carregada a lista com as ordens de serviços. 

Ao clicar no menu “Clientes” é apresentada a lista de clientes cadastrados no sistema, 

conforme a Figura 16. 

 

 

Figura 16 - Tela com a lista de clientes cadastrados 

 
Para cadastrar um novo cliente deve-se clicar em “Novo” conforme a Figura 17.  
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Figura 17 - Tela de cadastro de cliente 

 
Ao clicar-se em “Novo” o cadastro de novo cliente será aberto conforme Figura 18. 

No cadastro de novo cliente existem duas opções, o cadastro de cliente pessoa física ou 

pessoa jurídica. Caso todos os campos necessários forem preenchidos o novo cliente será 

criado e será redirecionado para a tela com informações do cliente, caso algum dos campos 

necessários não estiverem preenchidos o sistema irá retornar um erro como também pode-se 

ver na Figura 18. 

 

 
Figura 18 - Tela de cadastro de um novo cliente 

 
Outra funcionalidade  da tela de cliente é o campo de pesquisa, onde pode-se pesquisar 

o cliente pelo nome efetuado no cadastro de cliente. Na parte superior da Figura 19 tem-se o 

campo de pesquisa onde foi efetuado um teste de pesquisa de cliente, e na parte inferior tem-

se o resultado. 
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Figura 19 - Tela de pesquisa de cliente 

 
 Na Figura 20 é demonstrada a tela que permite editar o cadastro de um cliente.  Esta 

tela pode ser acessada através do botão editar, na lista de clientes apresentada nas figuras 

anteriores. 

 

 
Figura 20 - Tela de edição do cadastro de clientes 

 
 Após realizado o cadastro de um cliente, o usuário pode visualizar o cadastro do 

cliente, clicando no botão “Mostrar” que é apresentado na tela que lista os clientes 

cadastrados. A tela que apresenta as informações do cliente é apresentada na Figura 21. 
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Figura 21 - Visualização do cadastro de cliente 

 
 Outra função do menu é o cadastro de peças, onde pode-se efetuar o cadastro de peças 

para controle de estoque e também serve como referência quando é necessário adicionar uma 

peça a uma ordem de serviço. Nesta tela de cadastro de peças ao clicar-se em “Peças” também 

inicialmente se tem a lista com as peças já cadastradas no sistema conforme apresentado na 

Figura 22. 

 

 

Figura 22 - Lista de peças cadastradas no sistema 

 

  Ao clicar-se em “Novo”, uma tela de cadastro irá abrir. Deve-se efetuar o 

preenchimento de todos os campos necessários. Nota-se que no cadastro de uma nova peça 

tem-se a opção para cadastro de uma imagem da peça, conforme mostra-se na Figura 23. 
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Figura 23 - Tela de cadastro de nova peça 

 
Após a criação da nova peça será exibida uma tela com as informações da peça que foi 

criada, conforme nota-se na Figura 24. Destaca-se neste cadastro a imagem que pode ser 

anexada junto à criação da peça, o que facilita no reconhecimento de determinada peça. 

 

 

Figura 24 - Tela de informações de uma peça 

 
Há a possibilidade também de editar o cadastro de uma peça, para isto o usuário deve 

clicar no botão editar, na tela que lista as peças cadastradas no sistema. A tela para edição de 

informações do cadastro de uma peça é apresentada na Figura 25. 
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Figura 25 - Tela para editar o cadastro de peças 

 
Este cadastro de peças também tem a funcionalidade de pesquisa, onde pode-se 

pesquisar a peça pelo nome efetuado no cadastro de peças. Na parte superior da Figura 26 

tem-se o campo de pesquisa onde foi efetuado um teste de pesquisa de peça, e na parte 

inferior tem-se o resultado. 

 

 
Figura 26 - Tela de pesquisa de peça 

 
 Ainda na tela de peças existe a possibilidade de geração de relatórios com todas as 

peças cadastradas no sistema, em dois formatos PDF ou XLS. Para isto deve-se clicar no 

botão “PDF” para geração do relatório em formato PDF ou clicar-se no botão XLS para 

geração do relatório em formato XLS. A seguir a Figura 27 mostra os botões de geração do 

relatório, e a Figura 28 mostra o relatório gerado no formato PDF. 
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Figura 27 - Tela de peças - botões de geração de relatórios 

 

 
Figura 28 - Relatório de peças no formato PDF 

 
 No sistema tem-se a tela de cadastro das ordens de serviço, que se trata da principal 

tela do sistema. Nela pode ser efetuada a criação de uma nova ordem de serviço bem como o 

gerenciamento das mesmas. Ao clicar-se em “Ordens de Serviço” será exibida a lista com as 

ordens de serviços. Nota-se na Figura 29, que pode-se verificar através das colunas da lista de 

informações que facilitam a busca das ordens de serviço, como status, atendente, equipamento 

e cliente.   
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Figura 29 - Tela com lista das ordens de serviços 

 
 Para criar-se uma nova ordem de serviço deve-se clicar em “Novo” e efetuar o 

preenchimento dos campos obrigatórios, primeiramente seleciona-se o cliente e depois 

seleciona-se o equipamento através dos botões de busca conforme se destaca na Figura 30. 

 

 

Figura 30 - Tela de cadastro de nova ordem de serviço 

 
 Após a ordem de serviço ser criada, o sistema redireciona o usuário para a tela de 

visualização da ordem de serviço recém-criada. Nesta tela de visualização da ordem de 

serviço têm-se todas as informações pertinentes à ordem de serviço bem como informações do 

cliente e do equipamento a ser reparado. Também tem-se a área destinada à inclusão de peças 

utilizadas na ordem de serviço e a área destinada ao apontamento de serviços, onde os 

atendentes podem adicionar apontamentos referentes à manutenção do equipamento. No final 

da tela de visualização da ordem de serviço, tem-se os botões de ação sobre a ordem de 

serviço, onde o atendente pode assumir a ordem de serviço, finalizar a ordem de serviço, 
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editar a ordem de serviço e deletar a ordem de serviço. Na Figura 31 apresenta-se a tela de 

visualização da ordem de serviço. 

 

 

Figura 31 - Tela de visualização da ordem de serviço 

 
 O botão com a ação de assumir a ordem de serviço é utilizado quando o atendente 

decide dar início no atendimento desta ordem de serviço, ao assumir-se a ordem de serviço, o 

sistema altera o status da ordem de serviço de “aberta” para “atendimento” e mostra um 

campo com o atendente responsável pela ordem de serviço. Já o botão com a ação de finalizar 

a ordem de serviço é utilizado quando o atendente decide finalizar a ordem de serviço, isso 

ocorre quando o atendente termina o atendimento, ao finalizar-se a ordem de serviço o 

sistema altera o status da ordem de serviço de “atendimento” para “fechada” e mostra o 

campo de valor da ordem de serviço. Na Figura 32 tem-se a tela de visualização da ordem de 

serviço com o status e atendente. 
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Figura 32 - Tela de visualização da ordem de serviço - status e atendente 

 
A Figura 33 mostra o código fonte das ações dos botões assumir e finalizar uma ordem 

de serviço. 

 

 
Figura 33 - Código fonte das ações dos botões das ordens de serviço 

 
O usuário deve registrar na Ordem de Serviço os trâmites sofridos pela mesma, para 

inserir-se um novo tramite é necessário primeiro se assumir a ordem de serviço, caso a ordem 
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não esteja assumida, uma mensagem de notificação irá aparece na tela. Para finalizar uma 

ordem de serviço é necessário primeiramente se assumir a ordem de serviço e pelo menos um 

tramite deve ser inserido na ordem de serviço, caso contrário uma mensagem de notificação 

também irá aparecer na tela. Na Figura 34 apresenta-se a tela com a mensagem de notificação. 

 

 

Figura 34 - Tela de visualização da ordem de serviço com mensagem de notificação 

 

O usuário deve ter também todos os serviços cadastrados no sistema. Para acessar a 

tela de cadastro de serviços o usuário deve clicar no menu “Serviços”. Ao clicar no menu é 

apresentada uma tela que lista o cadastro de todos os serviços que existem no sistema, 

conforme apresentado na Figura 35. 

 

 

Figura 35 – Tela com a lista de serviços cadastrados 

 
Para cadastrar um novo serviço o usuário deve clicar no menu “Novo”, após clicar no 

menu a tela para cadastro de serviços é apresentada, conforme apresentado na Figura 36. 
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Figura 36 - Tela do cadastro de serviços 

 
 Após ter realizado o cadastro de um serviço, o usuário pode visualizar as informações 

do cadastro do serviço, bem como editar estas informações. Para isto o usuário deve clicar nos 

botões “Mostrar” ou “Editar” na tela que lista os serviços cadastrados. As telas que 

apresentam o cadastro e permitem a edição dos mesmos são apresentadas nas Figuras 37 e 38. 

 

 

Figura 37 - Tela que mostra o cadastro de um serviço 

 

 
Figura 38 - Tela da edição de serviços 
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Na tela de ordens de serviço existe a possibilidade de geração de relatórios, em dois 

formatos PDF ou XLS. Para isto deve-se clicar no botão “PDF” para geração do relatório em 

formato PDF ou clicar-se no botão XLS para geração do relatório em formato XLS. A seguir 

tem-se a Figura 39 que mostra os botões de geração do relatório, e a Figura 40 que mostra o 

relatório gerado no formato XLS. 

 

 

Figura 39 - Tela de ordens de serviço - botões de geração de relatórios 

 

 
Figura 40 - Relatório de ordens de serviço no formato XLS 

33..44  RREESSUULLTTAADDOOSS  EE  DDIISSCCUUSSSSÃÃOO  

O diferencial deste trabalho para com os demais citados como correlatos está na 

utilização da linguagem de programação Ruby com framework on Rails. Além de fornecer 

uma ferramenta de apoio à gestão de ordens de serviços para um nicho de mercado específico, 

que é o de oficinas de eletrodomésticos, mais especificamente aplicado à Oficina de 

Eletrodomésticos Adilsom LTDA. 
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O trabalho desenvolvido por Patrício (2008), se relaciona em partes com este trabalho, 

pois tem por objetivo o desenvolvimento de uma aplicação web com a finalidade de 

automatizar o gerenciamento dos processos e serviços prestados pelo Laboratório de 

Computação e Informática (LCI). O que existe de comum entre as duas aplicações é que a de 

Patrício (2008) também foi desenvolvida com uma linguagem Open Source e com o mesmo 

banco de dados, porém foi implementada em Java Server Pages (JSP) com framework Struts 

2, padrão de arquitetura Model View Controller (MVC). 

A relação com o trabalho de Barbetta (2002) é o desenvolvimento e implantação de um 

sistema de informação gerencial aplicado a uma oficina. Porém no caso de Barbetta (2002), o 

nicho de mercado é o de mecânica de máquinas agrícola. 

Já com o software Agora OS, desenvolvido pela Milenial Multimedia, o diferencial 

encontra-se no valor mensal cobrado pela empresa, já que o software tem um custo mensal 

que varia de R$ 24,90 até R$ 99,90 e o desenvolvido neste trabalho não apresentará custo 

mensal à empresa. 

O diferencial entre este trabalho para com o programa OS Assistência Técnica v1.0. 

também está no valor cobrado pela empresa que o desenvolveu a FpqSystem Informática, que 

tem um custo de R$ 30,00 porém sendo necessário somente o pagamento no ato da compra. 

Além do valor cobrado pelo sistema, o diferencial encontra-se também no modo e nas 

tecnologias utilizadas para o desenvolvimento de ambos, já que o sistema deste trabalho foi 

desenvolvido com tecnologia open source e também voltado para a web e o OS Assistência 

Técnica v1.0 é uma aplicação web.  

Durante o desenvolvimento deste trabalho, as dificuldades encontradas foram 

inúmeras, se concentrando na busca de soluções para implementar métodos específicos 

utilizados na aplicação, como por exemplo, finalizar uma Ordem de Serviço. Também foram 

encontradas dificuldades para realizar a conexão da aplicação com o Banco de Dados, tendo 

em vista que a aplicação foi desenvolvida em ambiente Windows e a DLL que estava sendo 

utilizada não apresentava os resultados esperados. Para solucionar os problemas, foram 

realizadas diversas pesquisas e buscas de soluções que corrigissem ou não apresentassem os 

erros que estavam ocorrendo. 

Após a finalização do desenvolvimento deste trabalho, foi realizado um questionário 

sobre a validação do sistema desenvolvido, questionando as pessoas envolvidas sobre a 

funcionalidade do sistema e também sobre suas opiniões perante o sistema implantado. Este 

questionário foi aplicado com os usuários envolvidos na implantação do sistema, sendo eles o 

proprietário da oficina, um atendente e um técnico. 



 
 

 

51

Nas Figuras 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49 são apresentadas as nove perguntas 

realizadas, através de um questionário para avaliar os resultados perante os objetivos 

específicos do trabalho. 

 

 

Figura 41 - Primeira Pergunta Sobre o Sistema 

 

 

Figura 42 - Segunda Pergunta Sobre o Sistema 

 
Figura 43 - Terceira Pergunta Sobre o Sistema 

 

 
Figura 44 - Quarta Pergunta Sobre o Sistema 

 

 
Figura 45 - Quinta Pergunta Sobre o Sistema 
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Figura 46 - Sexta Pergunta Sobre o Sistema 

 

 
Figura 47 - Sétima Pergunta Sobre o Sistema 

 

 
Figura 48 - Oitava Pergunta Sobre o Sistema 

 
Figura 49 - Nona Pergunta Sobre o Sistema 

 
 

Através deste questionário, concluiu-se que o sistema desenvolvido apresentou bons 

resultados para Oficina de Eletrodomésticos Adilsom LTDA. O resultado do questionário 

demonstra que os usuários aprovaram suas funcionalidades e que o sistema aumentou a 

rapidez no atendimento, chegando a ser 75% mais eficaz que o método manual utilizado 

anteriormente. 
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4 CONCLUSÕES 

Este trabalho propôs o desenvolvimento de um sistema web que auxilia-se a gestão das 

informações da Oficina de Eletrodomésticos Adilsom LTDA.  O mesmo visa gerar maior 

facilidade para os usuários encontrarem e manipularem as informações da empresa como, 

clientes, peças e serviços, bem como agilizar e ampliar o controle sobre os trâmites sofridos 

pelas ordens de serviços geradas, proporcionando uma melhora no atendimento aos seus 

clientes, através da diminuição do tempo de resposta no levantamento de informações 

solicitadas pelos clientes.  

Para tanto, desenvolveu-se um sistema informatizado que acarretou a todas as 

vantagens citadas acima. A utilização de tecnologia open-source foi de grande importância, 

pois apesar de existirem muitos aplicativos à venda no mercado, a empresa não dispunha de 

grandes recursos financeiros e deseja uma solução aplicada as características da mesma.  

Neste trabalho desenvolveu-se um sistema para o gerenciamento de ordens de serviço, 

para que todos os processos da empresa que envolvam ordens de serviço sejam executados 

com maior eficácia e eficiência, como pode-se notar através da diminuição do tempo de 

resposta no levantamento de informações solicitadas pelos clientes,  atingindo-se assim o 

primeiro objetivo específico deste trabalho. 

Com isso a empresa consegue ter uma visão gerencial sobre suas informações e pode 

focar seus esforços para garantir melhor atendimento a seus clientes, atingindo-se assim o 

primeiro objetivo específico deste trabalho. 

Com todas as informações sendo controladas pelo sistema desenvolvido neste trabalho, 

os usuários do sistema podem gerar relatórios gerenciais que recuperam o histórico de cada 

cliente e cada ordem de serviço, possibilitando ainda à exportação destes relatórios para 

arquivos com outros formatos como XLS e PDF, atingindo-se assim o terceiro objetivo 

específico deste trabalho. 

O desenvolvimento deste trabalho contribuiu positivamente para o desenvolvimento 

pessoal e profissional do autor, gerando maior conhecimento e experiência com programação 

e manipulação de dados, bem como sobre as regras de negócio envolvidas no processo de 

gestão de uma oficina de eletrodomésticos. Permitiu também a busca e desenvolvimento de 

conhecimentos específicos na área de prestação de serviços e visão gerencial de informações. 

Conclui-se com este trabalho a percepção da importância da existência de sistemas que 

facilitem e agilizem cada vez mais a vida das pessoas. Com a realização do mesmo 
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proporcionou-se ao autor um entusiasmo em dar continuidade ao sistema, integrando-o com 

outras ferramentas bem como o desenvolvimento de novas funcionalidades. 

44..11  EEXXTTEENNSSÕÕEESS  

Como sugestão deste trabalho sugere-se: 

a) implementar o sistema com integração fiscal para auxiliar na gestão contábil da 

empresa; 

b) implementar o sistema seguindo os requisitos exigidos no PAF-ECF para 

normatizar a empresa perante a fiscalização estadual. 
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APÊNDICE A – Descrição dos Casos de Uso 

Este Apêndice apresenta a descrição dos principais casos de uso descritos na seção de 

especificação deste trabalho. No Quadro 3 verifica-se o caso de uso para “Efetuar o login no 

sistema”. 

Caso de uso – UC01 
Ator: Usuário 
Objetivo: Permite ao usuário conectar-se ao sistema, informando seu login e sua senha. 
Pré-condições: Possuir cadastro no sistema 
Pós-condições: Usuário logado no sistema 
 
Cenário Principal: 
1. O usuário acessa a página do sistema  
2. O usuário preenche os campos de usuário e senha 
3. O usuário clica no botão entrar 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o sistema não reconhece as informações digitadas 
2.1 O sistema apresenta mensagem de erro  
2.2 O sistema redireciona para página de login 

Quadro 3 - Caso de uso "Efetuar o login no sistema" 

 

No Quadro 4 verifica-se o caso de uso para “Manter clientes”. 

Caso de uso – UC02 
Ator: Usuário 
Objetivo: Permite ao usuário listar, mostrar, incluir, editar ou deletar informações de um 
cliente, viabilizando ainda a consulta por informações de um cliente 
Pré-condições: Usuário deve efetuar o login no sistema  
Pós-condições: Usuário listou, mostrou, cadastrou, editou e deletou um cliente 
 
Cenário Principal: 
1. O sistema mostra a lista de clientes cadastrados 
2. O usuário opta por editar cadastro de cliente 
3. O usuário clica no botão “editar” 
4. O sistema apresenta os dados do cliente selecionado 
5. O usuário edita os campos necessários 
6. O usuário clica no botão “salvar” 
7. O sistema salva as alterações efetuadas 
8. O sistema mostra o cadastro atualizado  
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por criar um novo cliente 
2.1 O usuário clica no botão “novo” 
2.2 O usuário informa os dados do cliente 
2.3 O usuário clica no botão “salvar” 
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2.4 O sistema valida as informações 
2.5 O sistema grava as informações 
2.6 O sistema mostra o cadastro incluso 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por excluir um cliente 
2.1 O usuário clica no botão “deletar”  
2.2 O sistema solicita confirmação da operação 
2.3 O usuário confirma 
2.4 O sistema exclui o cliente  
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por pesquisar um cliente 
2.1 O usuário clica no botão “pesquisar”  
2.2 O usuário digita o nome do cliente e clica no botão “pesquisar” 
2.3 O sistema retorna a lista com os clientes solicitados 

Quadro 4 - Caso de uso "Manter clientes" 

 
No Quadro 5 verifica-se o caso de uso para “Registrar ordens de serviço”. 

Caso de uso – UC03 
Ator: Usuário 
Objetivo: Permite ao usuário listar, mostrar, incluir, alterar ou deletar informações de uma 
ordem de serviço a ser realizada, viabilizando ainda a consulta por informações de uma 
ordem de serviço ou solicitações de um cliente. Além disso, permite atualizar o status das 
ordens de serviço em aberta, atendimento ou fechada, informando data, e as ações efetuadas 
Pré-condições: Usuário deve efetuar o login no sistema  
Pós-condições: Usuário listou, mostrou, assumiu, finalizou, cadastrou, editou e deletou uma 
ordem de serviço, além disto foi efetuada a baixa no estoque de peças 
 
Cenário Principal: 
1. O sistema mostra a lista de ordens de serviços cadastrados 
2. O usuário opta por editar cadastro de ordem de serviço 
3. O usuário clica no botão “editar” 
4. O sistema apresenta os dados da ordem de serviço selecionada 
5. O usuário edita os campos necessários 
6. O usuário clica no botão “salvar” 
7. O sistema salva as alterações efetuadas 
8. O sistema mostra o cadastro atualizado  
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por criar uma nova ordem de serviço 
2.1 O usuário clica no botão “novo” 
2.2 O usuário seleciona o cliente relacionado com a ordem de serviço 
2.3 O usuário seleciona o equipamento relacionado com a ordem de serviço 
2.4 O usuário informa os dados da ordem de serviço 
2.5 O usuário clica no botão “salvar” 
2.6 O sistema valida as informações 
2.7 O sistema grava as informações 
2.8 O sistema mostra o cadastro incluso 
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Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por deletar uma ordem de serviço 
2.1 O usuário clica no botão “deletar”  
2.2 O sistema solicita confirmação da operação 
2.3 O usuário confirma 
2.4 O sistema exclui o ordem de serviço 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por pesquisar uma ordem de serviço 
2.1 O usuário clica no botão “pesquisar”  
2.2 O usuário digita o código da ordem de serviço e clica no botão “pesquisar” 
2.3 O sistema retorna a ordem de serviço solicitada 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por incluir um trâmite na ordem de serviço 
2.1 O usuário clica no botão “mostrar”  
2.2 O sistema mostra o cadastro selecionado 
2.3 O usuário clica no botão “adicionar trâmite”  
2.4 O usuário digita os dados do trâmite 
2.5 O usuário clica no botão “salvar” 
2.6 O sistema valida as informações 
2.7 O sistema grava as informações 
2.8 O sistema mostra o cadastro da ordem de serviço com o trâmite incluso 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por incluir uma peça na ordem de serviço 
2.1 O usuário clica no botão “mostrar”  
2.2 O sistema mostra o cadastro selecionado 
2.3 O usuário clica no botão “adicionar peça”  
2.4 O usuário seleciona a peça 
2.5 O usuário clica no botão “salvar” 
2.6 O sistema valida as informações 
2.7 O sistema grava as informações 
2.8 O sistema efetuar a baixa no estoque da peça selecionada 
2.9 O sistema mostra o cadastro da ordem de serviço com a peça inclusa 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por assumir uma ordem de serviço 
2.1 O usuário clica no botão “mostrar”  
2.2 O sistema mostra o cadastro selecionado 
6.1 O usuário clica no botão “assumir” 
6.2 O sistema altera o status de “Aberta” para “Atendimento” 
6.3 O sistema mostra o campo atendente com o atendente que assumiu a ordem de serviço 
2.9 O sistema mostra o cadastro da ordem de serviço assumida 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por encerrar uma ordem de serviço 
2.1 O usuário clica no botão “mostrar”  
2.2 O sistema mostra o cadastro selecionado 
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2.3 O atendente clica no botão “finalizar” 
2.4 O sistema verificar se o status da ordem de serviço está em “Atendimento” 
2.5 O sistema verifica se existe um trâmite inserido na ordem de serviço 
2.6 O sistema altera o status de “Atendimento” para “Fechada” 
2.7 O sistema calcula o valor da ordem de serviço 
2.8 O sistema mostra o cadastro da ordem de serviço finalizada 

Quadro 5 - Caso de uso "Registrar ordens de serviço" 

 
No Quadro 6 verifica-se o caso de uso para “Manter peças”. 

Caso de uso – UC04 
Ator: Usuário 
Objetivo: Permite ao usuário listar, mostrar, incluir, editar ou deletar informações de uma 
peça, viabilizando ainda a consulta por informações de uma peça 
Pré-condições: Usuário deve efetuar o login no sistema  
Pós-condições: Usuário listou, mostrou, cadastrou, editou e deletou uma peça 
 
Cenário Principal: 
1. O sistema mostra a lista de peças cadastradas 
2. O usuário opta por editar cadastro de peça 
3. O usuário clica no botão “editar” 
4. O sistema apresenta os dados da peça selecionada 
5. O usuário edita os campos necessários 
6. O usuário clica no botão “salvar” 
7. O sistema salva as alterações efetuadas 
8. O sistema mostra o cadastro atualizado  
 
Cenário Alternativo: No passo 2, o usuário opta por criar uma nova peça 
2.1 O usuário clica no botão “novo” 
2.2 O usuário informa os dados da peça 
2.3 O usuário clica no botão “selecionar arquivo” 
2.4 O usuário seleciona uma imagem e clica no botão “abrir” 
2.5 O usuário clica no botão “salvar” 
2.6 O sistema valida as informações 
2.7 O sistema grava as informações 
2.8 O sistema mostra o cadastro incluso 
 
Cenário Alternativo: No passo 2, o usuário opta por excluir uma peça 
2.1 O usuário clica no botão “deletar”  
2.2 O sistema solicita confirmação da operação 
2.3 O usuário confirma 
2.4 O sistema exclui a peça 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por pesquisar uma peça 
2.1 O usuário clica no botão “pesquisar”  
2.2 O usuário digita o nome da peça e clica no botão “pesquisar” 
2.3 O sistema retorna a lista com as peças solicitadas 

Quadro 6 - Caso de uso "Manter peças" 
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No Quadro 7 verifica-se o caso de uso para “Manter serviços”. 

Caso de uso – UC05 
Ator: Usuário 
Objetivo: Permite ao usuário listar, mostrar, incluir, editar ou deletar informações de um 
serviços 
Pré-condições: Usuário deve efetuar o login no sistema  
Pós-condições: Usuário listou, mostrou, cadastrou, editou e deletou um serviço 
 
Cenário Principal: 
1. O sistema mostra a lista de serviços cadastrados 
2. O usuário opta por editar cadastro de serviço 
3. O usuário clica no botão “editar” 
4. O sistema apresenta os dados do serviço selecionado 
5. O usuário edita os campos necessários 
6. O usuário clica no botão “salvar” 
7. O sistema salva as alterações efetuadas 
8. O sistema mostra o cadastro atualizado  
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por criar um novo serviço 
2.1 O usuário clica no botão “novo” 
2.2 O usuário informa os dados do serviço 
2.3 O usuário clica no botão “salvar” 
2.4 O sistema valida as informações 
2.5 O sistema grava as informações 
2.6 O sistema mostra o cadastro incluso 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o usuário opta por excluir um serviço 
2.1 O usuário clica no botão “deletar”  
2.2 O sistema solicita confirmação da operação 
2.3 O usuário confirma 
2.4 O sistema exclui o serviço 

Quadro 7 - Caso de uso "Manter serviços" 

 
No Quadro 8 verifica-se o caso de uso para “Manter históricos”. 

Caso de uso – UC06 
Ator: Atendente 
Objetivo: Permite ao consultar o histórico de ordens de serviço ou de clientes 
Pré-condições: Atendente deve efetuar o login no sistema  
Pós-condições: Atendente consultou um histórico 
 
Cenário Principal: 
1. Atendente solicita histórico (Ordens de serviço ou clientes) 
2. O sistema apresenta tela com históricos solicitados. 

Quadro 8 - Caso de uso "Manter histórico" 
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No Quadro 9 verifica-se o caso de uso para “Relatório das peças em estoque”. 

Caso de uso – Relatório das peças em estoque 
Ator: Atendente 
Objetivo: Permite ao atendente emitir um relatório contendo as peças em estoque 
Pré-condições: Atendente deve efetuar o login  no sistema  
Pós-condições: Atendente emitiu um relatório contendo as peças em estoque 
 
Cenário Principal: 
1. O sistema apresenta todas as peças em estoque 
2. O atendente clica no botão “PDF” 
3. O sistema gera um arquivo no formato PDF 
4. O atendente visualiza e escolher se deseja salvar 
 
Cenário Alternativo: 
No passo2, o atendente opta por gerar um relatório do formato XLS 
2.1 O atendente clica no botão “XLS” 
2.2 O sistema gera um arquivo no formato XLS 
2.3 O atendente visualiza e escolher se deseja salvar 

Quadro 9 - Caso de uso “Relatório das peças em estoque” 

 

No Quadro 10 verifica-se o caso de uso para “Relatórios contendo as ordens de 

serviço”. 

Caso de uso: UC07  
Ator: Atendente 
Objetivo: Permite ao atendente emitir um relatório contendo as ordens de serviço 
Pré-condições: Atendente deve efetuar o login no sistema  
Pós-condições: Atendente emitiu um relatório contendo as ordens de serviço 
 
Cenário Principal: 
1. O sistema apresenta todas as ordens de serviços cadastradas no sistema 
2. O atendente clica no botão “PDF” 
3. O sistema gera um arquivo no formato PDF 
4. O atendente visualiza e escolher se deseja salvar 
 
Cenário Alternativo: 
No passo2, o atendente opta por gerar um relatório do formato XLS 
2.1 O atendente clica no botão “XLS” 
2.2 O sistema gera um arquivo no formato XLS 
2.3 O atendente visualiza e escolher se deseja salvar 

Quadro 10 - Caso de uso “Relatório das ordens de serviço” 

 
No Quadro 11 verifica-se o caso de uso para “Configurar o sistema”. 

Caso de uso – UC08 
Ator: Administrador 
Objetivo: Permite ao administrador incluir, alterar ou excluir os usuários do sistema. 
Pré-condições: Administrador deve efetuar o login no sistema  
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Pós-condições: Administrador cadastrou, editou e excluiu um usuário 
 
Cenário Principal: 
1. O sistema apresenta todos os usuários cadastrados 
2. O administrador opta por uma operação ou encerra o caso de uso. 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o administrador opta por incluir um novo usuário 
2.1 O administrador clica no botão “novo” e informa os dados do usuário 
2.2 O administrador clica no botão “salvar” 
2.3 O sistema valida as informações 
2.4 O sistema grava as informações 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o administrador seleciona um usuário 
2.1 O sistema apresenta os dados para alteração  
2.2 O administrador clica no botão “editar” e edita os dados do usuário 
2.3 O administrador clica no botão “salvar” 
2.4 O sistema altera os dados do cliente 
 
Cenário Alternativo: 
No passo 2, o atendente seleciona um usuário 
2.1 O sistema apresenta os dados para exclusão  
2.2 O administrador clica no botão “excluir” 
2.3 O sistema solicita confirmação da operação 
2.4 O administrador confirma 
2.5 O sistema exclui o usuário 

Quadro 11 - Caso de uso "Configurar o sistema" 
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APÊNDICE B – Dicionário de Dados 

Nos Quadros de 12 a 20 estão o dicionário de dados das tabelas do sistema. 

 

Cidades – Armazena dados das cidades.  
Campo Descrição Tipo Tamanho Chave primária 

Id Código da cidade Int 11 Sim 

Nome Descrição da cidade Varchar 255 Não 

Created_at Data de criação Datetime   Não 

Updated_at Data de atualização Datetime   Não 

User_name Usuário proprietário Varchar 255 Não 

Quadro 12 - Dicionário de dados tabela cidades 

 
Estados – Armazena dados dos estados.  
Campo Descrição Tipo Tamanho Chave primária 

Id Código do estado Int 11 Sim 

Nome Descrição do estado Varchar 255 Não 

Pais Descrição do país Varchar 255 Não 

Uf Unidade de federação Varchar 255 Não 

Created_at Data de criação Datetime   Não 

Updated_at Data de atualização Datetime   Não 

User_name Usuário proprietário Varchar 255 Não 

Cidades_id FK tabela cidade Int 11 Sim 

Quadro 13 - Dicionário de dados tabela estados 

 
Clientes – Armazena dados dos clientes.  
Campo Descrição Tipo Tamanho Chave primária 

Id Código do cliente Int 11 Sim 

Nome Descrição do cliente Varchar 255 Não 

Rua Rua do cliente Varchar 255 Não 

Numero Número do cliente Varchar 255 Não 

Bairro Bairro do cliente Int 11 Não 

CEP CEP do cliente Varchar 255 Não 

CPF CPF do cliente Varchar 255 Não 

CNPJ CNPJ do cliente Varchar 255 Não 

Celular Celular do cliente Varchar 255 Não 

Telefone Telefone do Cliente Varchar 255 Não 

Created_at Data de criação Datetime   Não 
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Updated_at Data de atualização Datetime   Não 

User_name Usuário proprietário Varchar 255 Não 

Cidades_id FK tabela cidade Int 11 Sim 

Quadro 14 - Dicionário de dados tabela clientes 

 
Servicos – Armazena dados dos serviços.  
Campo Descrição Tipo Tamanho Chave primária 

Id Código do serviço Int 11 Sim 

Nome Nome do serviço Varchar 255 Não 

Descricao Descrição do serviço Text  Não 

Preco Preço do serviço Decimal 14,2 Não 

Created_at Data de criação Datetime   Não 

Updated_at Data de atualização Datetime   Não 

User_name Usuário proprietário Varchar 255 Não 

Quadro 15 - Dicionário de dados tabela servicos 

 
Equipamentos – Armazena dados dos equipamentos.  
Campo Descrição Tipo Tamanho Chave primária 

Id Código do equipamento Int 11 Sim 

Nome Descrição do equipamento Varchar 255 Não 

Marca Marca do equipamento Varchar 255 Não 

Modelo Modelo do equipamento Varchar 255 Não 

Tipo Tipo do equipamento Varchar 255 Não 

Created_at Data de criação Datetime   Não 

Updated_at Data de atualização Datetime   Não 

User_name Usuário proprietário Varchar 255 Não 

Quadro 16 - Dicionário de dados tabela equipamentos 

 
Pecas – Armazena dados das peças.  
Campo Descrição Tipo Tamanho Chave primária 

Id Código da peça Int 11 Sim 

Codigo Código Fornecedor da peça Varchar 255 Não 

Nome Nome da peça Varchar 255 Não 

Descricao Descrição da peça Varchar 255 Não 

Fabricante Fabricante da peça Varchar 255 Não 

Preço Preço da peça Decimal 14,2 Não 

Quantidade Quantidade de peças Int 11 Não 

Created_at Data de criação Datetime   Não 

Updated_at Data de atualização Datetime   Não 
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User_name Usuário proprietário Varchar 255 Não 

Foto_file_name Nome da foto da peça Varchar 255 Não 

Foto_content_type Tipo da foto da peça Varchar 255 Não 

Foto_file_size Tamanho da foto da peça Int 11 Não 

Foto_updated_at Data de upload  da foto da peça Datetime  Não 

Quadro 17 - Dicionário de dados tabela pecas 

 
Ordemdeservicos – Armazena dados das ordens de serviços.  
Campo Descrição Tipo Tamanho Chave primária 

Id Código da ordem de serviço Int 11 Sim 

Titulo Título da ordem de serviço Varchar 255 Não 

Descrição Descrição da ordem de serviço Varchar 255 Não 

Status Status da ordem de serviço Int 11 Não 

Atendente Atendente da ordem de serviço Varchar 255 Não 

Preço_total Preço da ordem de serviço Decimal 14,2 Não 

Created_at Data de criação Datetime   Não 

Updated_at Data de atualização Datetime   Não 

User_name Usuário proprietário Varchar 255 Não 

Equipamentos_id FK tabela equipamentos Int 11 Sim 

Serviços_id FK tabela servicos Int 11 Sim 

Peças_id FK tabela pecas Int 11 Sim 

Clientes_cidades_id FK tabela clientes Int 11 Sim 

Quadro 18 - Dicionário de dados tabela ordemdeservicos 

 
Ordemdeservicos_has_pecas– Armazena dados das peças utilizadas.  
Campo Descrição Tipo Tamanho Chave primária 

Ordemdeservicos_id FK tabela ordemdeservicos Int 11 Sim 

Pecas_id FK tabela pecas Int 11 Sim 

Quadro 19 - Dicionário de dados tabela ordemdeservicos_has_pecas 
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Tramites – Armazena dados dos trâmites.  
Campo Descrição Tipo Tamanho Chave primária 

Id Código do trâmite Int 11 Sim 

Descricao Descrição do trâmite Varchar 255 Não 

Tempo Tempo do trâmite Time  Nâo 

Created_at Data de criação Datetime   Não 

Updated_at Data de atualização Datetime   Não 

User_name Usuário proprietário Varchar 255 Não 

Ordemdeservico_id FK tabela ordemdeservico Int 11 Sim 

Quadro 20 - Dicionário de dados tabela tramites 


