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RESUMO

Mesmo com o crescimento tecnolégico das organizacbes algumas empresas de pequeno e
médio porte ainda gerenciam suas informagfes sem o auxilio da TI, dificultando o acesso a
informacdBes que poderiam contribuir nas decisGes estratégicas dessas empresas. Para
empresas que possuem tele-entrega o cendrio ndo é diferente, a obtencdo de informacdes
referente aos pedidos pode ser uma grande vantagem competitiva nessa area de atuacéo. Neste
contexto, este trabalho propde um prot6tipo com o objetivo de fornecer meios de controle e
gerenciamento de pedidos, facilitando a visualizacdo do endereco de entrega por meio da
integracdo com a API do Google Maps, que fornece um mapa para marcacdo de endereco de
entrega. Ainda no gerenciamento de pedidos é fornecida a funcionalidade de agrupamento dos
pedidos para despache em um lote (ou remessa) composto por pedidos selecionados pelo
usuario do sistema. O protdtipo possui também a gestdo de clientes, baseado nos estudos
realizados sobre CRM (Customer Relationship Management) melhorando os processos e a
qualidade de servico prestado ao cliente. Para validacdo do protétipo desenvolvido foram
elaborados casos de teste baseados nos requisitos do sistema, tendo como resultado uma

aplicacdo que atende as necessidades levantadas.

Palavras-chave: CRM, Sistemas de informacdo, Tecnologia da informacdo, Google Maps,
Tele-entrega.
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1 INTRODUCAO

Segundo Rezende e Abreu (2008), sistemas de informacdo podem ser
caracterizados como o processo de transformar dados em informacdo que auxiliam na
estrutura decisoria da empresa, tendo como objetivo a otimizagdo dos resultados esperados e a

sustentacdo administrativa.

Um sistema de informacdo eficiente pode ter um grande impacto na estratégia
corporativa e no sucesso de uma empresa. Esse impacto pode beneficiar a empresa,
os clientes e/ou usudrios e qualquer individuo ou grupo que interagir com o0s
Sistemas de Informagdo (STAIR, 1998, apud REZENDE, 1999, p. 28).

As organizagdes utilizam diversas formas de controle e gestdo da informagéo. De
modo geral, "todo sistema, usando ou ndo recursos de Tecnologia da Informacdo, que
manipula e gera informacdo pode ser genericamente considerado Sistemas de Informagao”.
(REZENDE 1999, p. 25).

No entanto, no cenario atual, ndo se pode desconsiderar a Tecnologia da
Informacdo e o0s recursos disponiveis para atender a complexidade e as necessidades
empresariais, sendo muito dificil elaborar Sistemas de Informacdo essenciais da empresa sem
envolver essa tecnologia. (REZENDE; ABREU, 2008, p. 51).

De acordo com Norris e outros (2001), com a utilizacdo da Tecnologia da
Informacdo (TI), as empresas aumentam os relacionamentos com os clientes através da
integracdo de processos de vendas, planejamento e projeto. Isso, juntamente com o
gerenciamento de relacionamento com o cliente (CRM), proporciona a empresa conhecer seus
clientes e atuar de acordo com a necessidade deles, identificando quem séo eles, o que eles
fazem e do que eles gostam, mantendo, assim, o relacionamento, atendendo suas necessidades
individuais.

Assim, neste trabalho, é apresentado um estudo quanto aos beneficios da
Tecnologia da Informacdo aplicado aos Sistemas de Informacgdo e, posteriormente, sera
desenvolvido um sistema que auxilie no gerenciamento de pequenas e médias empresas que
possuam tele-entrega, melhorando, também, o sistema logistico da empresa.

Segundo Ballou (1993), logistica empresarial tem como objetivo proporcionar
niveis de servico desejados ao cliente, providenciando bens ou servigos corretos, no lugar

certo, no tempo exato e na condicdo desejada ao menor custo possivel.
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A partir dessa premissa, o sistema considerara todo o processo de venda e entrega
dos produtos, visando a melhoria desses processos e a satisfagdo do cliente.

1.1 PROBLEMATICA

Mesmo com o crescimento tecnoldgico nas organizacfes, algumas empresas de
pequeno e médio porte que possuem tele-entrega como um dos processos envolvidos, em seu
sistema de vendas, ainda gerenciam o controle de pedidos e entrega sem o auxilio da
Tecnologia da Informacdo. Com isso, é criada uma complexidade no acesso as informacdes,
que por vezes ndo sdo armazenadas, mas que possuem dados referentes as entregas,
preferéncias e gosto dos clientes. Informagfes essas podem ser utilizadas pela empresa
estrategicamente, aumentando a qualidade de servicgo e influenciando, consequentemente, na
satisfacdo do cliente. Segundo Norris e outros (2001), oferecer um relacionamento que néo
seja satisfatdrio torna a empresa vulneravel a perda de clientes para um concorrente.

O CRM (Customer Relationship Magement) tem por objetivo justamente
conhecer as necessidades dos clientes, fornecendo a empresa capacidade de mudar e ajustar
como seus produtos sdo ofertados, ou como 0s seus servicos sdo prestados. Conhecer e
identificar os clientes lucrativos, por exemplo, traz a empresa um diferencial enorme, em um
mercado onde a informacéo pode ser o diferencial entre a manutencao dos clientes ou a perda
dos mesmos.

Portanto, como a tecnologia da informac&o, aplicada aos sistemas de informacéo,
utilizando os principios do CRM pode auxiliar no controle de vendas (pedidos e entrega)
aumentando a qualidade de servigo, o relacionamento com o cliente e contribuir para o

desenvolvimento da empresa?

1.2 OBJETIVOS

Sé&o apresentados, a seguir, 0s objetivos deste trabalho.
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1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste projeto é o estudo do CRM (Customer Relationship
Management) ou Gerenciamento de Relacionamento com o Cliente, aplicado no
desenvolvimento de um protétipo de sistema, utilizando juntamente os recursos da tecnologia
da informacdao para auxiliar o controle de vendas (pedidos e entrega) de empresas de médio e
pequeno porte, melhorando os processos e a qualidade de servigo prestado ao cliente.

1.2.2 Objetivos especificos

Como objetivos especificos, sdo apresentados 0s seguintes:

e conceituar Sistemas de Informacdo e destacar sua importancia para as organizacgoes;

e identificar vantagens de utilizar a Tl no processo de controle e gerenciamento de
informacao;

e apresentar conceitos de logistica no controle de entrega de pedidos;

e estudar estratégia de negocio CRM (Customer Relationship Management) para contribuir
no processo de relacionamento com o cliente, com foco na melhoria da qualidade de
Servico;

e modelar um sistema que auxilie o processo de vendas via tele-entrega;

e implementar um protdtipo baseado na modelagem desenvolvida.

1.3 JUSTIFICATIVA

As informacdes fornecidas pela utilizacdo de TI, no contexto empresarial atual,
traz beneficios inegaveis para as empresas, seja através de informacgdes importantes que
gerem alguma vantagem competitiva, seja na melhoria dos processos organizacionais ou no

estreitamento relacional com o cliente.
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Destacando a importancia da gestdo da informagédo, Rezende e Abreu (2008, p.
41) afirmam:

A gestdo da informacdo em seus diversos niveis (estratégico, tatico e operacional)
favorecerdo as decis@es, as solucdes e a satisfacdo dos clientes, externos e internos.
Vive-se 0 momento da informacdo, cada vez mais agil, mais democratizada, sem
barreira de distancia (devido aos recursos tecnoldgicos) e como fonte geradora de
negocios.

E importante para as empresas introduzirem a Tecnologia da Informagao para se
beneficiarem dos recursos que sdo obtidos com a implantacdo de softwares, por exemplo.
Empresas que possuam sistemas de tele-entrega ndo estdo fora deste cenério. Para Turban e
outros (2007, p. 38), “os impactos organizacionais da TI estdo crescendo rapidamente,
sobretudo com o surgimento da Internet e do comércio eletrénico. Estamos nos tornando cada
vez mais dependentes dos sistemas de informacao”.

Ter o controle do processo de vendas, desde a entrada de pedidos até a entrega,
armazenar essas informacdes em um sistema, bem como melhorar o transporte e tempo gasto
nesse processo, torna a empresa diferente das demais em um mercado em que a concorréncia
é muito grande e a satisfacdo do cliente € um ponto determinante para o desenvolvimento da

organizacao.

1.4 ESTRUTURA DA MONOGRAFIA

Este trabalho esta dividido em cinco capitulos. A seguir, sera apresentada a

estrutura do trabalho:

e Capitulo 1 — Introducdo: este capitulo apresenta a introdugéo, problema, os objetivos e a

justificativa do trabalho.

e Capitulo 2 — Revisdo bibliografica: este capitulo apresenta temas relacionados sobre
sistemas de informacdo, tecnologia da informacdo, CRM (Customer Relationship

Management) e logistica aplicada na tecnologia da informacéo.

e Capitulo 3 — Este capitulo aborda a modelagem do sistema de tecnologia da informacéo

proposto visando atender empresas de tele-entrega.



18
Capitulo 4 — Neste capitulo, sera abordado o desenvolvimento do sistema de acordo com
0s requisitos levantados no capitulo 3.

Capitulo 5 — Conclusdes finais: este capitulo apresenta as conclusdes deste trabalho e

sugestdes para trabalhos futuros.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo apresenta a revisdo da literatura, abordando assuntos referentes a
Sistemas de Informacéo, a utilizacdo da Tecnologia da Informacgéo nas organizacdes, CRM,

logistica, entre outros.

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Os sistemas de informacéo nas organizacdes tém como maior objetivo auxiliar 0s
processos de tomada de decisdes da empresa, independente de seu nivel ou classificacdo. Se
os Sistemas de Informacdo ndo conseguirem alcancar a esse objetivo, sua existéncia ndo sera
significativa para a empresa. (REZENDE; ABREU, 2008, p. 39).

Para conceituacdo inicial, segundo Rezende e Abreu (2008, p. 36), informacéo

pode ser definido como:

[...] todo o dado trabalhado, util, tratado, com valor significativo atribuido ou
agregado a ele e com um sentido natural e l6gico para quem usa a informagdo. O
dado é entendido como um elemento da informag&o, um conjunto de letras, nimeros
ou digitos, que, tomado isoladamente, ndo transmite nenhum conhecimento, ou seja,
ndo contém um significado claro.

Segundo Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 109), as informagdes sdo fundamentais
para que as organizacgdes consigam realizar a integracdo e a administracdo dos processos de
negdcio e das fungBes empresariais, a tomada de decisdo nos diversos niveis organizacionais e
a obtencdo de vantagens competitivas. Rezende (1999, p. 32) afirma ainda que “a utilizagéo e
a gestdo da informacéo nos seus diversos niveis (estratégico, tatico e operacional) favorecera
as decisdes, solucéo e a satisfagdo dos clientes”.

De acordo com Turban, Rainer e Potter (2007, p. 3), “costuma-se dizer que a
finalidade dos sistemas de informac&o é obter as informacdes certas para as pessoas certas, no
momento certo, na quantidade certa e no formato certo.” A informacéo é um conceito central

na area de sistemas de informacédo. Nas organizacGes, a informacao é o recurso mais valioso e
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importante na sociedade atual, conhecida também como sociedade da informacdo. (AUDY;
ANDRADE; CIDRAL, 2005, p. 93).

Para Rezende e Abreu (2008, p. 5) sistemas e empresas estdo intimamente
ligados, pois a empresa € um sistema em que dentro dela existem diversos sistemas,
independentemente do uso ou ndo da Tecnologia da Informacdo e de seus recursos. Quanto ao
uso da TI, Turban, Rainer e Potter (2005, p. 40) complementam que, embora a maioria seja,
um sistema de informac&o nao é necessariamente computacional.

De acordo com Rezende (1999, p. 19):

Tendo em vista a sua complexidade de atividades, funcionamento de processos,
envolvimento de pessoas, entidades externas e a grandiosidade de manipulacdo de
diversas informagGes, a empresa e as suas relagcbes formam o maior de todos os
Sistemas de Informacéo.

A empresa por si SO j& é um sistema, em consequéncia, um Sistema de
Informacdo. O termo empresa abrange as organizac¢des privadas e publicas (governamentais
ou ndo), envolvendo clientes, consumidores, cidaddos e demais stakeholders. (REZENDE;
ABREU, 2008, p. 12).

Para Rezende e Abreu (2008, p. 12), todos os sistemas que produzem e/ou geram
informacdes, que sdo dados trabalhados para execucdo de acOes e para auxiliar processos de
tomada de decis@es, sdo Sistemas de Informacdo. Com isso, Audy, Andrade e Cidral (2005, p.
109) afirmam que, “dessa forma, uma organizacdo deve dispor de informacdes apropriadas
em termos de confiabilidade, utilizacdo, disponibilizacao e custo de obtengdo”.

Os Sistemas de Informacdo atuais apresentam as seguintes caracteristicas de
acordo com Rezende e Abreu (2008, p. 39):

e grande volume de dados e informacdo;

e complexidade de processamento;

e muitos clientes e/ou usuarios envolvidos;

e contexto abrangente, mutavel e dindmico;

e interligagdo de diversas técnicas e tecnologias;
e suporte a tomada de decisGes empresariais;

e auxilio na qualidade, produtividade e competitividade organizacional.
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Com base nesses atributos, os sistemas de informagdo tém por objetivo geral,
segundo Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 110), disponibilizar para a organizagdo as
informacdes necessarias para que ela atue em um determinado ambiente. Turban, Rainer e
Potter (2005, p. 24) afirmam que “[...] qualguer sistema de informacéo, usado devidamente,
pode oferecer uma vantagem competitiva”.

Ao utilizar os Sistemas de Informacéo, de acordo com Rezende e Abreu (2008, p.

39), as empresas procuram obter por meio destes 0s seguintes beneficios:

e suporte a tomada de decisao proficua;

e valor agregado ao produto (bens e servigos);

e melhor servico e vantagens competitivas;

e produtos de melhor qualidade;

e oportunidade de negdcios e aumento da rentabilidade;

e mais seguranca nas informacdes, menos erros, mais precisao;

e aperfeicoamento nos sistemas, eficiéncia, eficacia, efetividade, produtividade;
e carga de trabalho reduzida;

e reducdo de custos e desperdicios;

e controle das operacoes, etc.

Conforme Turban, Rainer e Potter (2007, p. 33), 0s sistemas estratégicos, por
exemplo, proporcionam as organizacGes vantagens que lhes permitem evitar que 0s
concorrentes entrem em seus mercados ou para aumentar sua participacdo de mercado e/ou
seus lucros para negociar melhor com fornecedores.

Para entender o impacto que um sistema pode causar numa empresa ou
organizacao, é preciso entender primeiro os problemas para os quais eles sdo projetados como
solugdes, as solucdes propostas e 0s processos organizacionais que levaram a essas solucdes.
(REZENDE; ABREU, 2008, p. 7).
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2.1.1 Conceitos de Sistemas de Informacéo

Para Rezende e Abreu (2008, p. 37), sdo inumeros os conceitos relacionados a

Sistemas de Informacéo, destacados de diversas maneiras, tais como:

a. Sistema:

conjunto de partes que interagem entre si, integrando-se para atingir objetivos ou

resultados.

b. Sistemas de Informacéo:

relatérios de determinados sistemas ou unidades departamentais, entregues e
circulados dentro da empresa, para uso dos componentes da organizacao;

relato de processos diversos para facilitar a gestdo da empresa;

colecdo de informac6es expressas em um meio de veiculacao;

conjunto de procedimentos e normas da empresa, estabelecendo uma estrutura formal;

conjunto de partes (quaisquer) que gerem informacdes.

c. Sistemas de informacéo com tecnologia da informacao:

grupo de telas e relatdrios, habitualmente gerados na Unidade de Tecnologia da
Informacéo que possui a maioria dos recursos de processamento de dados e gestiona a
tecnologia da informacdo da empresa e seus recursos, gerando informacdes proficuas
e oportunas aos clientes e/ou usuarios;

conjunto de software, hardware, recursos humanos e respectivos procedimentos que

antecedem e sucedem o software.

d. Sistemas de informagdo empresarial:

empresa e seus varios subsistemas internos, contemplando, ainda, 0 meio ambiente
externo;

subsistema do sistema empresa.

Sob o ponto de vista de Turban, Rainer e Potter (2005, p. 40), sistema de

informagdo (SI) € um processo que coleta, processa, armazena, analisa e dissemina
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informagdes para uma finalidade especifica, sendo que a maior parte dos SlIs ¢é
computadorizada.

Os sistemas, de modo geral, podem ser definidos como um conjunto de partes
interagentes e interdependentes que formam um todo unitario com determinado objetivo e
efetuam determinada funcdo. (REZENDE; ABREU, 2008, p. 8).

2.1.2 Dados, informacéo e conhecimento

A informacdo, como ja foi citado, € o tema central na area de sistemas de
informacdo. No entanto, é fundamental definir claramente esse conceito, assim como outros
que estdo diretamente relacionados a informacdo: dados e conhecimento.

O dado é um fato bruto (nome de um funcionario, nimero de matricula de um
aluno, codigo de um produto, etc.) ou suas representaces (imagens, sons, numeros, etc.) que
podem ou ndo ser utilizadas para um processo particular (AUDY; ANDRADE; CIDRAL,
2005, p. 93). Para Turban, Rainer e Potter (2005, p. 43):

Itens de dados referem-se a uma descrigdo elementar de coisas, eventos, atividades
e transacBes que sdo registradas, classificadas e armazenadas, mas ndo sao
organizadas para carregar qualquer significado especifico.

Ja, a informacdo é uma colecdo de fatos organizados, possuindo um valor
adicional aos fatos em si. Resumidamente, sdo dados concatenados, que passaram por um
processo de transformacdo, em que a forma e conteudo sdo apropriados para um uso
especifico. (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005, p. 93). Complementando, Turban, Rainer e
Potter (2005, p. 43) afirmam que:

Informacéo sdo dados que foram organizados de modo que tenham significado e
valor para o recebedor. Por exemplo, uma média de notas sdo dados, mas o nome de
um aluno acoplado a sua média é informacédo. O recebedor interpreta o significado e
chega a conclusfes e implicagdes a partir dos dados.

O conhecimento, por sua vez, implica ter o entendimento de um conjunto de
informacdes e de como essas informacgdes podem ser Uteis para auxiliar em um determinado

processo ou tarefa, envolvendo uma combinacdo de instintos, ideias, informacoes, regras e
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procedimentos que guiam agdes e decisdes. O conhecimento é uma informacéo valiosa da
mente humana, que inclui reflexdo, sintese e contexto. (AUDY; ANDRADE; CIDRAL,
2005, p. 96). Segundos Turban, Rainer e Potter (2005, p. 43):

Conhecimento consiste em dados e/ou informacdo que foram organizados e
processados para carregar conhecimento, experiéncia, aprendizado acumulado e
especialidade conforme se aplicam a um problema ou atividade atual. Os dados que
sdo processados para extrair implicacBes criticas e refletir experiéncias e
especialidades passadas oferecem ao recebedor o conhecimento organizacional, que
possui um valor potencial muito alto.

Para destacar-se, é fundamental que os profissionais e as empresas tenham como
foco a busca constante pela informacéo e o conhecimento que serdo os diferenciais para se
manterem vivos no contexto atual diante a competitividade do mercado, efetivando a
perenidade, a inteligéncia empresarial e a sobrevivéncia no proprio mercado. (REZENDE;
ABREU, 2008, p. 41).

Para Rezende e Abreu (2008, p. 36), a informacdo, quando € tratada pelos
recursos computacionais e por pessoas, gerando cenarios, simulac@es e oportunidades, pode
ser chamada de conhecimento. O conceito de conhecimento complementa o de informacéo

com valor relevante e de proposito definido.

2.1.3 Ciclo de vida

Comparado a vida humana, o sistema, quando néo é cuidado, pode morrer. A vida
dos sistemas diz repeito a sua utilizagdo plena ou sua maturidade de acordo com seus
requisitos funcionais e a satisfagéo do cliente. O sistema de informacgdo morre principalmente
guando se utiliza de tecnologia de software desatualizada ou precéria e quando foi substituido
ou estd em desuso. Sistema de informac&o que utiliza recursos de Tecnologia da Informacéo,
quando ndo sofre implementacdes, tem um ciclo de vida curto, de no maximo cinco anos.
(REZENDE; ABREU, 2008, p 45-46).

Segundo Rezende e Abreu (2008, p. 46), o ciclo de vida natural de um sistema de

informacao contém as seguintes fases:

a. Concepcéo:



25

e nascimento do sistema, também chamado de projeto de sistema, normalmente
emanado de um estudo preliminar e embasado em uma analise do sistema atual ou

anterior.

b. Construcao:
e execucdo do sistema, contemplando anélise do sistema e eventualmente programacao,

se for o caso.

c. Implantagio:
e disponibilizacdo do sistema ao cliente e/ou usuario, ap6s a elaboracdo dos testes e da

documentacdo pertinente acabada.

d. ImplementacGes:
e agregacao de funcdes ou melhorias de forma opcional ou necessaria.

Essa implementacdo, muitas vezes, é questionada tendo em vista a implantacédo
recém-elaborada, porém o sentido é de otimizar processos e/ou agregar valores.

e. Maturidade:
e utilizacdo plena do sistema sedimentado, contemplando o atendimento de todos os

requisitos funcionais, com satisfacao integral do cliente e/ou usuarios.

f.  Declinio:
e dificuldade de continuidade, impossibilidade de agregacdo de funcbes necessérias,

insatisfacdo do cliente e/ou usuérios.

g. Manutencéo:
e celaboracdo de manutengdes por exigéncia legal ou corregdes de erros, visando a

tentativa de sobrevivéncia do sistema.

h. Morte:

e descontinuidade do Sistema de Informacao.

E importante destacar que, quando as trés primeiras fases ndo sdo elaboradas de

forma certa, a morte do Sistema de Informacéo € acelerada. Ainda mais, se 0 sistema tiver um
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foco estratégico e/ou gerencial, em que os de foco mais operacional s&o mais constantes.
(REZENDE; ABREU, 2008, p. 48).
Rezende e Abreu (2008, p. 46) ainda afirmam que “[...] é aceito o conceito de que

ndo existe sistema pronto e acabado, pois ao longo de sua vida pode exigir”:

e manutencdo para atender a legislacao;
e melhorias e/ou implementacdes;

e eventuais correcdes de erros.

2.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Atualmente, para conseguir suprir as necessidades empresariais e a complexidade
envolvida nos Sls, de acordo com Rezende e Abreu (2008, p. 51), ndo se pode deixar de levar
em consideracdo a utilizacdo da Tecnologia da Informacdo e seus recursos, pois é muito
dificil elaborar Sistemas de Informacgdo essenciais para as empresas Sem recorrer a essa
moderna tecnologia.

A raz&o para esse uso generalizado da TI, de acordo com Turban, Rainer e Potter
(2005, p. 4) deve-se ao fato dela ser o grande facilitador das atividades empresariais, dando
suporte as operacdes no que diz repeito aos cinco objetivos comerciais das empresas que Sdo
melhorar a produtividade, reduzir custos, melhorar a tomada de decisdo, aprimorar 0s
relacionamentos com o cliente e desenvolver novas aplicacdes estratégicas.

E inegavel que a tecnologia com todos 0s seus recursos traz beneficios
significativos as organizages, principalmente as pequenas e as médias empresas que ainda
tratam seus dados de forma manual. Com o grande volume de informacgdes gerado pelas
empresas, € de suma importancia que o tratamento dessas informacgfes seja adequada,
gerando, consequentemente, vantagens competitivas e auxiliando nos processos
organizacionais, sendo a Tl o principal aliado para se obter a qualidade de informagéo
desejada pelas organizagbes com a velocidade de processamento, armazenamento, busca e
disseminacéo das informagdes.

Dentro desse contexto, Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 155) complementam

que:
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[...] as tecnologias empregadas melhoram a capacidade e a velocidade das funges
de coleta, armazenamento, processamento e distribuicdo da informacdo. Isso
contribui para a melhoria da qualidade e da relagdo custo/beneficio da informacao
disponibilizada.

A empresa, independentemente de seu tipo de atua¢do no mercado de negdcios,
exige a participacdo efetiva da Tecnologia da Informacao e seus recursos para contribuir no
seu crescimento, auxiliando também questdes de planejamento e de gestdo da empresa, a fim
de garantir sua regularidade e competitividade. (REZENDE; ABREU, 2008, p. 14).

Conforme Turban, Rainer e Potter (2007, p. 38), os impactos da Tl no ambiente
organizacional estdo crescendo rapidamente e tornando as empresas cada vez mais
dependentes dos recursos tecnoldgicos e dos sistemas de informacdo. Em muitas das
situacOes, a Tl é a base para o funcionamento pleno das atividades e processos empresariais,
ou seja, sem ela a empresa simplesmente ndo consegue seguir em frente, funcionar.

Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 97) afirmam que a TI atualmente é o grande e
importante diferencial competitivo nas organizacdes. Unido com a capacidade de
aprendizagem das empresas, as novas Tecnologias de Informacdo podem ser caracterizadas
como os principais diferenciais competitivos da atualidade, auxiliando em todo o sistema
organizacional da empresa.

De acordo com Rezende (1999), “as empresas tém como opc¢do a utilizacdo de
tecnologias modernas, para facilitar o processo de tomada de decisdo dos executivos, para
atender a sua complexidade, crescimento, modernidade e perenidade”.

Segundo Turban, Rainer e Potter (2007), a Tl contribui diretamente no processo
de tomada de decisdo, pois tende a reduzir o tempo necessario para completar essa etapa.
Além disso, é dificil tomar boas decisGes sem informagdes validas e relevantes, por isso a Tl
tem como beneficios disponibilizar informacgdes necessarias com rapidez suficiente para
auxiliar nesse processo, com informacbes que sejam eficazes e que, consequentemente,
possam contribuir para o desenvolvimento da empresa.

Rezende e Abreu (2008, p. 52) destacam que, na visdo de gestdo da Tecnologia da
Informacdo: ”[...], as tecnologias e seus recursos devem ser compativeis, modernas,
econémicas, Uteis e padronizadas entre hardware e software (de base e operacional) e os
aplicativos ou Sistemas de Informagdo”. Com isso, na proxima sessdo sdo apresentados 0s
componentes da Tecnologia da Informacdo e a importancia da adequacgéo desta tecnologia

com a realidade da empresa.
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2.2.1 Conceitos de Tecnologia da Informacéo

Para conceituacdo inicial da TIl, Rezende e Abreu (2008, p. 52) consideram “a
Tecnologia da Informacdo como recursos tecnolégicos e computacionais para geracao e uso
da informagao”.

Para Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 155), a Tl é o conjunto de recursos nao
humanos usados na coleta, armazenamento, processamento e distribuigdo da informagéo.
Consideram também que a TI inclui os métodos, as técnicas e as ferramentas para
planejamento, desenvolvimento e suporte dos processos de utilizacdo da informacao.

Cruz (1998 apud REZENDE; ABREU, 2008, p. 52) conceitua Tecnologia da
Informag¢do como podendo ser “[...] todo e qualquer dispositivo que tenha capacidade para
tratar dados e ou informacdes, tanto de forma sistémica como esporadica, quer esteja aplicada
ao produto, quer esteja aplicada no processo”.

De acordo com Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 98), existe uma ambiguidade no
uso dos termos tecnologia da informacdo (TI) e sistemas de informacgéo (SI). Os mesmos

afirmam que:

Alguns autores seguem a linha conceitual da Teoria Geral dos Sistemas,
considerando que o termo sistemas de informacdo abrange um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam, processam, armazenam e distribuem
informagdes para o suporte ao controle e a tomada de decisbes nas organizagdes.
Nesse caso, a T| é considerada apenas como infraestrutura de suporte para os Sl.

Outros autores, de acordo com Audy, Andrade e Cidral, (2005, p. 99), consideram

ainda;

[...] o termo tecnologia de informagdo mais abrangente. Além dos Sls e da
infraestrutura de suporte aos mesmos (equipamentos e pessoas), 0 termo T1 envolve
técnicas de implementacéo, relacionamentos entre negdcio e operacdes eficientes e
eficazes, capacitacdes, formas de comunicacdo, uso e disponibilizacdo de recursos
através de varios canais de informacao (redes, Internet, etc.), entre outros fatores que
podem compor uma base maior para o conhecimento.

Pra Turban, Rainer e Potter (2005, p. 4), por exemplo, “[...] a cole¢d@o de sistemas
de computagdo usada por uma organizagdo € considerada tecnologia da informacgédo (TI)
[...]”. Ou seja, nesse caso, a Tl ndo se resume apenas aos periféricos e componentes como

infraestrutura, mas inclui os sistemas e suas operacdes também.
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Essa ambiguidade pode ser justificada explicando que alguns autores consideram
a Tl como sendo a parte tecnoldgica dos Sls, sendo o hardware, BD, software, redes e outros
dispositivos partes integrantes da tecnologia, podendo ser vista também como um subsistema
dos Sls. No entanto, o termo TI, muitas vezes, é intercambidvel com o termo Sl, ou seja, 0s
termos sdo utilizados alternadamente com o mesmo propdsito, sendo caracterizado como 0
conjunto dos diversos Sls, desde os usuarios até o gerenciamento que suporta as atividades
organizacionais. (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2008, p. 99).

2.2.2 Componentes da Tecnologia da Informacéao

Na visdo de Turban, Rainer e Potter (2007) e também de Audy, Andrade e Cidral
(2005), resumidamente um sistema de informac&o que utiliza tecnologia computacional e por
isso “[...] estd pautado na melhoria da capacidade de processamento, na qualidade da
informacdo oferecida e na relacdo custo/beneficio proporcionadas pelo emprego das
ferramentas oferecidas pela informética e pelas telecomunicagdes [...]” para realizar algumas
ou todas as tarefas pretendidas tem como componentes basicos o hardware, software, bancos
de dados, redes de telecomunicac@es, procedimentos e pessoas.

Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 156) afirmam ainda que as principais
tecnologias utilizadas nos Sistemas de Informacéo sdo: tecnologia de hardware, tecnologia de
software e a tecnologia de comunicacao.

Para Rezende e Abreu (2008, p. 52), a Tecnologia da Informacao esta baseada nos

seguintes componentes:

e hardware e seus dispositivos e periféricos;
e software e seus recursos;
e sistemas de telecomunicacoes;

e (gestdo de dados e informag&o.

Rezende (1999, p. 45) complementa que “todos esses componentes interagem e

necessitam do componente fundamental: recurso humano, peopleware ou humanware”..
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No geral, todos os autores apresentados tém o mesmo conceito referente aos
componentes presentes em sistemas de informagdo computacionais que utilizam a Tl como
recurso tecnoldgico. A seguir, sdo apresentadas algumas definicdes quanto aos principais
componentes citados anteriormente.

Hardware, no contexto de TI, para Turban, Rainer e Potter (2007) e também para
Audy, Andrade e Cidral (2005) é o conjunto formado pelos equipamentos utilizados em um
sistema de informacdo empregados na coleta, processamento, armazenamento e distribuicdo
dos dados. Isoladamente, hardware é um dispositivo, como processador, monitor, teclado,
impressora, etc. e juntos ele recebe dados e informag0es, 0s processam e 0s exibem.

Software, na concepcdo dos mesmos autores, designa o conjunto de programas ou
um programa que um sistema de computador é capaz de executar, composto pelas instrucoes
I6gicas necessarias para que o hardware realize a manipulacdo dos dados, ou seja, € uma
solugéo para um determinado problema que permite que o hardware processe os dados.

A tecnologia da comunicacéo, segundo Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 178)
“[...] é o conjunto de métodos, técnicas e ferramentas que possibilitam a criacdo de sistemas
de comunicagdo [...]”. A rede de computadores é uma das tecnologias de comunicagéo usadas
pelos sistemas de informacdo, sendo ela um sistema de conexd (com ou sem fio) que
possibilita que diferentes computadores se comuniquem entre si, compartilhando recursos e
informacdes. (TURBAN; RAINER; POTTER, 2007).

Rezende e Abreu (2008) acrescentam a gestdo de dados como sendo um dos
componentes também presentes na T1, sendo ela importante para os Sistemas de Informacéo,
pois sem os dados os sistemas se tornam inUteis sem a capacidade de processa-los e executar
com efetividade suas tarefas. Dentro deste cenario, Turban, Rainer e Potter (2005, p. 4)
consideram o banco de dados também como sendo um dos componentes da TI, que
conceitualmente “[...] € uma cole¢do de arquivos ou tabelas relacionados, contendo dados”.

Turban, Rainer e Potter (2005, p. 42) afirmam que “procedimentos sdo o
conjunto de instrucdes sobre como combinar os componentes anteriores a fim de processar
informagoes ¢ gerar a saida desejada”. Como exemplos de procedimento, Audy, Andrade e
Cidral (2005, p. 115) citam “[...] a forma de realizagdo dos langamentos contabeis ou 0s
procedimentos para a sele¢dao de fornecedores [...]”.

Pessoas, para Turban, Rainer ¢ Potter (2005, p. 42) “[...], s@o os individuos que
trabalham com o sistema de informacdo, interagem com ele ou utilizam sua saida”. Audy,
Andrade e Cidral (2005) classificam em dois grupos as pessoas que constituem o sistema de

informacdo, sendo eles os profissionais de informacdo que sdo 0s responsaveis pelo
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desenvolvimento, manutencdo e suporte do sistema de informacao e os usuarios que usufruem
os beneficios oferecidos pelo sistema, obtendo informacbes significativas e Uteis para a
organizacao.

Para a adequacdo da TI a necessidade da empresa, € necessario que ela analise

alguns pontos, como descritos, a seguir, por Rezende e Abreu (2008, p. 53):

Para a efetiva gestdo da Tecnologia da Informacdo é fundamental a analise de
viabilidade (custos, beneficios mensuraveis e ndo mensuraveis e respectivos
resultados), considerando ainda, as épticas da realidade econémica, financeira e
politico-social da empresa com o estado da arte e 0 sucateamento das tecnologias
disponiveis no mercado, além das questdes sociopoliticas do ambiente
organizacional que podem aflorar decorrentes do impacto da Tecnologia da
Informag&o implantada.

Rezende e Abreu (2008, p. 53) complementam que, além dessa anélise, ainda sera

necessario dar atencao para mais esses itens:

respeitar a legislagdo vigente, evitando pirataria;

e estabelecer um plano de necessidades e de contingéncia para atender a eventuais
deficiéncias de funcionamento;

o forcar a inteligéncia empresarial e ndo a tecnologia propriamente dita;

e elaborar um plano de gestdo da mudanca decorrente da introdugdo da tecnologia no

contexto organizacional.

2.3 CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

De acordo com Turban, Rainer e Potter (2005, p. 12), a importancia dos clientes
que agora podem facilmente encontrar informacdes detalhadas sobre produtos e servicos, e
que hoje desejam esses bens customizados, com alta qualidade e pregos baixos, forcou as
organizagcOes a aumentarem os seus esforcos para conquistar e reter esses clientes. O esforco
conjunto da empresa para fazer exatamente isso € denominado gerenciamento de
relacionamento com o cliente (CRM — Customer Relationship Management).

De acordo com Swift (2001, p. 16) o CRM engloba a capacidade de uma

organizagao para:



32

e descobrir clientes;

e conhecer 0S mesmos;

e manter comunicacdo com eles;

e assegurar que eles recebam o que desejam da organizacdo — ndo somente quanto ao
aspecto do produto, mas em cada detalhe de como a organizacdo lida com eles;

o verificar se eles recebem o que lhes foi prometido — certamente, desde que seja
lucrativo;

e assegurar que o cliente seja mantido — mesmo que o cliente ndo seja lucrativo

atualmente, o objetivo é lucratividade a longo prazo.

Segundo O’Brien (2006, p. 210), o CRM faz uso da tecnologia de informagao
para integrar e automatizar muitos dos processos de atendimento ao cliente em vendas,
marketing e servicos de produto, interagindo com eles através de um sistema interfuncional.
Essa integracdo vai mais além, pois também incorpora esses processos com o restante das
operacOes de negécios de uma empresa. O software de CRM, por exemplo, permite que a
empresa e seus funcionarios prestem rapidamente um servigo acessivel, seguro e uniforme aos
seus clientes.

Swift (2001, p. 13) complementa que o:

CRM deve ser integrado em tudo o que a empresa faz, todos com os quais ela
trabalha (até mesmo fornecedores) e todos com os quais ela transaciona. Quando
uma empresa diz que seu objetivo é um excelente servico ao cliente, isso quer dizer
toda a empresa.

Antes de partir para os beneficios do CRM, nas organizacdes, na proxima sessao

séo apresentadas as definicdes de CRM, segundo o ponto de vista de alguns autores.

2.3.1 Definindo CRM

Cardoso e Filho (2001, p. 40) definem o CRM como sendo o planejamento,
gerenciamento e operacionalizagcdo da experiéncia do cliente, utilizando as mais avancadas

tecnologias da informacéo na busca pela fidelizacao e criacdo de valor. Afirmam, ainda, que o
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“CRM ¢ uma combinag¢do de processos de negdcio e tecnologia que busca entender os
clientes das empresas mediante varias perspectivas: quem séo eles, o que eles fazem, do que
eles gostam”.

Swift (2001, p. 12), por sua vez, define CRM da seguinte maneira:

Geréncia de Relacionamento com Clientes é uma abordagem empresarial destinada
a entender e influenciar o comportamento dos clientes, por meio de comunicagdes
significativas para melhorar as compras, a retencdo, a lealdade e a lucratividade
deles.

Greenberg (2001, p. 28) cita diversos CEOs (Chief Executive Officer) e
presidentes que tém amplo conhecimento em CRM, possuindo produtos, mantendo um portal
ou até mesmo prestando consultorias relacionadas a este assunto, sendo considerados até
mesmo pelo autor os “pesos pesados” do CRM até entdo.

Um deles, Brent Frei, define CRM como sendo um conjunto amplo de processos e
tecnologias para a gestdo das relagdes com os clientes atuais e potenciais, € com 0s parceiros
da empresa, em areas como marketing, vendas e servicos. CRM tem como objetivo também
otimizar a satisfacdo dos clientes e parceiros, a receita e a eficiéncia da empresa com a
construcdo da mais forte relacdo possivel no nivel organizacional.

Peter Keen define a gestdo de relacionamento com o cliente como sendo o
comprometimento da empresa em colocar no centro de suas prioridades a experiéncia do
cliente e assegurar que sistemas, processos e recursos de informacdo desenvolvam o
relacionamento, pela melhoria da sua experiéncia.

Robert Thompson, em resumo, afirma que “[...] CRM ¢ uma estratégia
disciplinada de negdcios, voltada a criar e sustentar relacdes lucrativas de longo prazo [...] que
alinhem as atividades da empresa em torno das necessidades dos clientes”.

Greenberg (2001, p. 65) observa que todos esses grandes profissionais do setor,
mesmo havendo convergéncias e divergéncias, todos definem CRM como uma estratégia
disciplinada de negdcio e todos reconhecem a tecnologia como o principal aliado para essa
estratégia.

Swift (2001, p. 13) complementa que “a definicdo mais util estd contida no
préprio termo CRM: gerencia de relacionamento com clientes. A palavra importante é
relacionamento”. Apesar da maioria das organizacdes afirmarem que possuem
relacionamentos com seus clientes, isso ndo existe de fato. Todo o contato, na realidade, é

transacional — um pedido de compra é preenchido com um produto de servi¢o, a um prego
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acordado. Para que realmente ocorra um relacionamento, as comunicacgdes devem ser de mao
dupla, integradas, registradas e gerenciadas. O autor afirma ainda que, sem dados histéricos,
transacdes detalhadas, comunicacdes focalizadas e categorizadas dos clientes, um

relacionamento ndo pode ser efetivamente mantido.

2.3.2 Objetivos e beneficios do CRM

Os principais objetivos e beneficios de um processo de CRM, de acordo com
Swift (2001, p. 43), sdo:

e retencdo de clientes — capacidade de reter os clientes e os canais lucrativos para
ampliar o negécio (lucratividade);

e obtencdo de clientes — obtencdo dos clientes certos, com base em caracteristicas
conhecidas ou aprendidas, que dirigem o crescimento e as margens crescentes;

e Jlucratividade dos clientes — aumento das margens individuais dos clientes e, ao

mesmo tempo, oferta do produto certo no momento certo.

Segundo Turban, Rainer e Potter (2005, p. 310), o CRM engloba muito mais do
gue simplesmente vendas e marketing. De acordo com as necessidades individuais dos
clientes, a empresa precisa ser capaz de mudar a maneira como seus produtos s&o
configurados ou seus produtos sdo prestados, baseado no fato de que nenhum cliente é
exatamente igual a outro. Uma razdo por que tantas empresas estdo adotando o CRM é que
esse tipo de acdo pode aumentar consideravelmente a fidelidade do cliente e,
consequentemente, ajudar na lucratividade da empresa.

Swift (2001, p. 27-28) ainda afirma que os beneficios da geréncia de
relacionamento com clientes normalmente podem ser encontrados em uma ou mais das

seguintes areas:

1. menores custos de recrutamento de clientes — economia em marketing, mala direta,

contato, acompanhamento, desempenho, servicos e outros;
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ndo é necessario conseguir tantos clientes para manter um grande volume de
negdcios (especialmente em ambientes de marketing voltados para empresas);

custo reduzido das vendas — normalmente, os clientes existentes respondem melhor.
O melhor conhecimento de seus canais ou distribuidores induz mais eficiéncia na
relacdo. CRM também reduz os custos das campanhas de marketing e oferece maior
ROI nas comunicagdes de marketing e com os clientes;

maior lucratividade por cliente — maior participacdo na carteira; melhor
acompanhamento de vendas; mais clientes indicados devido a maior satisfacdo dos
clientes com os servicos; capacidade de efetuar vendas cruzadas ou aumentar as
vendas a partir dos volumes de vendas atuais;

retencdo e lealdade crescentes dos clientes — os clientes permanecem mais tempo,
compram mais, entram em contato com vocé quando sentem necessidade (0 que
amplia a forca da relagéo) e o cliente compra com mais frequéncia;

avaliacdo da lucratividade do cliente — sabendo que clientes sdo realmente
lucrativos, que clientes devem ser transferidos da classe que ndo dao lucro ou déo
lucro baixo por meio de vendas cruzadas ou aumento de vendas; que clientes nunca
serdo lucrativos; que clientes devem ser gerenciados por canais externos e que

clientes devem render futuros negécios?.

De acordo com O’Brien (2006, p. 211):

As vantagens para os negécios do gerenciamento do relacionamento com o cliente
sdo muitas. Por exemplo, 0 CRM permite que uma empresa identifique e escolha
seus melhores clientes — 0s mais lucrativos para a empresa — para que assim possa
manté-los como clientes duradouros para servicos maiores e mais lucrativos. Isso
possibilita a personalizacdo em tempo real de produtos e servicos com base nos
desejos, necessidades, habitos de compra do cliente e etapas de desenvolvimento.

Para Swift (2001, p. 14), o CRM tem por objetivo “[...], aumentar as

oportunidades, melhorando o processo de comunicacdo com o cliente certo, fazendo a oferta

certa (produto e prego), por meio do canal certo e na hora certa”.

Além disso, ele afirma que as organizagdes necessitam ser mais claras a repeito

dos objetivos, que podem ser descritos da seguinte forma:

a. Cliente certo

Gerenciar os relacionamentos com os clientes por meio de seus ciclos de vida.
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e Realizar o potencial do cliente aumentando a “participag¢ao na carteira”.

b. Oferta certa
e Trazer efetivamente clientes reais e em potencial para sua empresa e para Seus
produtos e servigos.

e Personalizar as ofertas para cada cliente.

c. Canais certos
e Coordenar as comunicac¢des em cada ponto de contato com o cliente.
e Estar capacitado para se comunicar pelo canal preferido do cliente.

e Capturar e analisar as informacdes de canais, de modo a se aprender continuamente.

d. Horacerta
e Comunicar-se eficientemente com os clientes com base na “relevancia” de tempo.
e Capacidade para se comunicar por meio de marketing tradicional ou em tempo
real/quase real.

Segundo O’Brien (2006, p. 211), 0 CRM também pode manter um histérico de
qguando um cliente entra em contato com a empresa, independentemente de quando isso
ocorra, possibilitando, assim, que a empresa desenvolva uma relacdo, além de servico e
suporte superiores em todos os contatos que o cliente tenha com ela. Tudo isso propiciam
beneficios e um valor estratégico para a empresa e um valor significativo para seus clientes.

Para Swift (2001, p. 16), um objetivo valioso é focalizar, nos clientes lucrativos
“[...] A eficiéncia é uma maneira de economizar recursos financeiros e humanos, mas também
de fornecer a sua organizacao os clientes certos a serem atendidos pelos produtos ou servicos
certos”. Michael Simpson, citado por Greenberg (2001, p. 58), destaca que um dos principais
objetivos de CRM ¢ gerar uma experiéncia consistente para o cliente. O relacionamento com

eles por isso deve ser visto como uma conversagao interminavel.
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2.3.3 CRM e arelagdo com os clientes

De acordo com Swift (2001, p. 8), 0 CRM parte do principio que custa menos
manter clientes atuais do que obter novos. Se a empresa puder manter os clientes, eles seréo
mais lucrativos a longo prazo. Os novos clientes, frequentemente, sdo atraidos por promogdes
de precos ou outros incentivos; no entanto, essas pessoas se vao assim que recebem incentivos
de outros concorrentes.

Para Turban, Rainer e Potter (2007, p. 218):

O CRM reconhece que os clientes sdo o nlcleo de um negdcio e que o sucesso de
uma empresa depende da gestdo eficaz do relacionamento com eles. O CRM
abrange a criacdo de relacionamentos duradouros e sustentaveis com o cliente, que
agregam valor tanto para o cliente quanto para a empresa.

Greenberg (2001, p. 27) afirma que o CRM é um enorme avanco para a
elaboracdo de um sistema que possa oferecer os meios para manter a fidelidade individual dos
clientes. O bom CRM deve direcionar mais esforgos para os clientes valiosos insatisfeitos, na
tentativa de conseguir manté-los, ao invés dos demais que estdo satisfeitos e tém menor
probabilidade de abandonar a empresa.

Segundo Kalakota e Robinson (1999, apud CARDOSO; FILHO, 2001, p. 41), o
CRM pode ser classificado em trés fases: aquisicéo, intensificacdo e retencdo. Todos eles tém

um impacto direto no relacionamento com o cliente:

1. adquirindo novos clientes: adquirem-se novos clientes, promovendo uma lideranca de
produtos e servicos, que atinge novos limites de performance, respeitando a
conveniéncia e a inovacgdo. A proposicao de valor para o cliente é a oferta de um
produto superior ancorado pela exceléncia de servigos;

2. intensificando a lucratividade de clientes existentes: aprimora-se o relacionamento,
promovendo exceléncia em cross-selling e up-selling. A proposic¢éo de valor para o
cliente € aumentar a conveniéncia a baixo custo;

3. retendo clientes lucrativos para sempre: a retengdo objetiva a adaptabilidade de
servicos, fornecendo o que o consumidor quer, e ndo 0 que 0 mercado precisa. A
proposicdo de valor para o cliente é a oferta de relacionamento proativo que trabalha

nos melhores interesses dos clientes.
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De acordo com Cardoso e Filho (2001, p. 43), para preservar o relacionamento
com o cliente, é necessario o completo entendimento de suas necessidades e determinacéo
para que esse relacionamento permaneca. O acesso e a utilizacdo de informacgéo do cliente
efetivamente fornecem uma vantagem e uma diferengca competitiva que influencia
diretamente no crescimento dos neg6cios das empresas.

Segundo Swift (2001, p. 2), os clientes exigem que o prestador de servigos ofereca
flexibilidade, disponibilidade, criatividade e preco vantajoso. Além disso, o cliente é o ponto
focal de marketing, vendas, contatos, produtos, servicos, tempo, alocagdo de recursos,
lucratividade e crescimento a longo prazo e a forga das organizagGes empresariais. O mesmo
autor afirma que “as organizacfes que colocam os dados dos clientes no centro de sua
infraestrutura de informacdes excedem a lucratividade dos concorrentes [...]”.

Sob o ponto de vista de Cardoso e Filho (2001, p. 45), existem quatro tipos de
programas de CRM que permitem a empresa: recuperar clientes que planejam deserta-la ou
gue ja a desertaram; conquistar a lealdade entre os clientes existentes; transformar prospects
em clientes e executar servicos de cross-sell e up-sell. Esses programas sdo apresentados a

sequir.

2.3.3.1 Recuperagéo de clientes

E nesse processo que é necessario convencer o cliente a ficar com a organizagéo
ou convencé-lo a voltar, quando ele ja abandonou a empresa. Nesse ponto, o tempo é
importante e deve ser levado em consideragdo, pois, se 0 contato € feito na primeira semana
apos a desercéo do cliente, a recuperacdo tem quatro vezes mais chance de sucesso.

A selecdo também é importante para se obter o éxito de uma campanha de
recuperacdo. Empresas lideres, por exemplo, excluem clientes probleméticos, que tém crédito
ruim, ou gque sdo muito pouco frequentes. No entanto, deve-se tomar cuidado, pois alguns
clientes realmente possuem um comportamento atipico, por isso algumas organizacGes estao

incluindo campanhas de recuperacao para clientes pouco frequentes tambem.
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2.3.3.2 Transformando prospects em clientes

Para conquistar prospects (possiveis clientes), existem trés elementos criticos de
uma campanha desse nivel, tirando a oferta, sio eles: segmentacéo, seletividade e origem. E
de suma importancia que a segmentacédo baseie-se nas necessidades dos clientes, permitindo
que a organizacao direcione efetivamente a oferta, caso contrario, sem esse direcionamento, a
organizacdo ou falha em atingir uma aceitacdo adequada, ou gasta demais em promocoes,
propagandas, bem como na fixagdo do preco.

A seletividade para a obtencdo de prospects é tdo importante quanto € a para a
recuperacdo. Além da segmentacdo baseada nas necessidades que definem o que o cliente
quer da organizacdo, a segmentacdo baseada no lucro define qudo valioso o cliente &,
permitindo que a organizacdo decida quanto ela esta disposta a gastar para conseguir

determinado cliente.

2.3.3.3 Conquistando a lealdade

As empresas utilizam trés elementos essenciais para tentar reter os clientes:
segmentacdes baseadas nos valores dos clientes, em suas necessidades e modelos para prever
atritos e deslealdades. A segmentacdo baseada nos valores auxilia a organizagdo no momento
de determinar quanto ela esta disposta a investir na retencdo da lealdade dos clientes. O
cliente sendo classificado neste segmento, a organizacdo pode usar a segmentacdo baseada
nas necessidades para oferecer um programa de lealdade customizada; o programa de milhas
de voo em uma companhia aérea é um exemplo de um programa de afinidade visando a
lealdade do cliente.

E, por fim, a organizagdo precisa desenvolver um modelo de preciséo de
deslealdade para uma campanha de lealdade de sucesso. Através da utilizacdo de historicos e
dados demograficos em grande quantidade disponiveis na base de dados de clientes, é
possivel prever atritos. Através da utilizacdo de ferramentas avangadas de data mining, as
organizacbes podem identificar clientes vulneraveis, sendo consequentemente alvo para

campanhas de lealdade ou como oferta de produtos alternativos.
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2.3.3.4 Cross-sell e up-sell

Esse programa tem por objetivo o aumento na quantia que o cliente gasta com a
empresa, identificando as ofertas complementares que agradariam os clientes. Essa oferta
complementar é determinado pelo segmento, baseado nas necessidades dos clientes, padrdes
de uso e reagBes em contatos prévios. A partir desse levantamento e ap6s acertada a midia do
contato, entdo a organizacgdo apresenta a oferta ao cliente diretamente. Up-selling € similar, no
entanto a empresa oferece um produto mais avancado, em vez de um produto complementar.

Essas campanhas sdo importantes porque os consumidores alvos ja tém um
relacionamento com a organizacdo, portanto eles estdo mais dispostos a pagar por isso.
Quando o cliente aceita uma oferta desse género, em termos financeiros, ele comeca a tornar-

se mais lucrativo.

2.4 TECNOLOGIA DA INFORMACAO APLICADA NO PROCESSO LOGISTICO

Para uma empresa que possui entrega em domicilio como sendo um dos principais
servicos oferecidos, é necessario ter um sistema de atendimento ao cliente bem estruturado.
Para ajudar nessa tarefa, é possivel utilizar alguns fundamentos de logistica como:
Planejamento e programacdo de transportes, Estabelecimento de rotas de transporte e a
Mercado e demanda do consumidor.

Esses conceitos em conjunto com uma aplicagdo CRM podem ser o diferencial
competitivo que uma empresa precisa para se destacar no mercado, pois, como afirma
Banzato (2005, p. 13), “Considerar a TI como instrumento para se atingir os objetivos de uma
organizagao ¢ o primeiro passo para se obter sucesso em um projeto”.

Porém ¢é preciso ter cautela ao implantar uma solucdo de Tl integrada a Logistica
em uma organizagdo, como afirma Banzato (2005, p. 13):

Utilizar a tecnologia da informagdo como Estratégia Logistica ainda nao é tarefa
facil para muitas organizagOes, pois isso pressup8e que os investimentos em TI
aplicado a logistica, além de passar por uma analise operacional, devem ser
viabilizados tatica e estrategicamente.
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Ou seja, € necessario averiguar se realmente € essencial possuir um sistema de
tecnologia para auxiliar na estratégia logistica da empresa visto que serdo aplicados recursos
que podem ser perdidos no caso de uma implantacdo mal sucedida. Em primeiro lugar, €
fundamental realizar uma analise das necessidades da organizacdo para assim avaliar se 0
sistema de tecnologia proposto suprird as demandas dessa empresa. Além disso, é preciso
avaliar ou criar o planejamento estratégia da empresa alinhado com o sistema de tecnologia

que serd implementado, como afirma Bertaglia (2005, p. 38):

A estratégia deve ser criada para direcionar os investimentos futuros, os produtos a
serem comercializados, o enfoque de mercado, as habilidades pessoais necessarias e
as estratégias operacionais. Servird também para avaliar os pontos fracos e fortes da
empresa, a situacdo de competitividade e o que pode ser feito para melhorar o
relacionamento com os clientes e 0 posicionamento de mercado

2.4.1 Planejamento e programacéo de transportes

O processo de planejamento e programacdo de transportes visa selecionar o
melhor e mais eficaz modo de efetuar o transporte dos pedidos. Desse modo, Bertaglia (2005,
p. 178) afirma:

Normalmente 0 modo de transporte ja é conhecido uma vez que essa definigdo esta
relacionada ao tipo de produto, distancia, custo e € parte integrante da estratégia
logistica. Essa atividade esta vinculada ao aspecto operacional, e a decisdo sobre o
modo de transporte a ser utilizado normalmente é definidona elaboracdo de
estratégias ja foi tomada.

Para empresas que realizam entrega em domicilio, é possivel realizar a

terceirizacao desse servigo, segundo menciona Bertaglia (2005, p. 128):

Tanto a terceirizacdo de produtos como a de servicos, hoje uma realidade
impulsionada pela economia globalizada, deixaram de ser apenas uma teoria para
transformar-se na pratica de muitas empresas, independentemente do seu porte.

A terceirizacdo de servicos pode trazer vantagens para a organizagdo que a utiliza,
Para Bertaglia (2005, p. 128):
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Terceirizacdo faz parte da estratégia das empresas, pois permite-lhes focar seus
esforcos nas suas atividades principais, reduzindo os custos, obtendo maior
velocidade e buscando reduzir ou aumentar a distancia que as separa das empresas
concorrentes.

No entanto, € preciso ter cautela ao realizar a terceirizacdo de servicos, pois se 0
objetivo for apenas reducdo de custos internos, sem realizar um acompanhamento da
qualidade de servico prestado pela empresa terceirizada, existe grande chance de ocorrer
perda na qualidade de servico, gerando, assim, insatisfacdo dos clientes. Na afirmacdo de
Bertaglia (2005, p. 129), “Terceirizar ndo significa se livrar de um problema. O processo deve
ser acompanhado, e as empresas terceirizadas precisam ter padrdes de desempenho medidos

periodicamente “.

2.4.2 Estabelecimento de rotas de transporte

A definicdo de rotas ou roteiros de transporte € baseada em formar uma
guantidade de carga com base na localizacdo fisica dos clientes, modo de transporte a ser
utilizado e a capacidade do veiculo. Para realizar essa tarefa, ¢ comum a utilizacdo da

tecnologia da informacdo. Para Bertaglia (2005, p. 179):

Muitas empresas usam a tecnologia da informacdo como ferramenta para auxiliar o
processo de otimizacdo de transporte e suas rotas, objetivando maximizar as
entregas e minimizar os custos, baseando-se em restricdes de tipo de transporte,
capacidades dos veiculos, rotas e restricdes de entrega ao cliente, causadas por
fatores logisticos e legais, como horério de circulagdo restrita nas areas urbanas,
recebimento fisico precario, com auséncia de plataformas ou equipamentos de
descarga.

Algumas tecnologias que podem ser aplicadas na gestdo de transportes sdo 0S
softwares roteirizadores que determinam as melhores rotas a serem utilizadas, realizam a
formagdo de carga a partir das rotas e indices de ocupacdo dos veiculos e fazem a
reprogramacao de entrega em funcdo de imprevistos ocorridos nas entregas (problemas de

quebras, acidentes, congestionamentos, etc.). (BANZATO, 2005).
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2.4.2.1 Google Maps API

A API (Application Programming Interface) de mapas desenvolvida pela Google
Inc. sdo, segundo Google (2013a), “servicos da Web da API do Google Maps, uma colegao de
interfaces HTTP dos servigcos do Google que fornece dados geograficos para seus aplicativos
de mapas”. Com isso, pode-se afirmar que s@o servicos web criados para auxiliarem no
desenvolvimento de aplica¢fes que utilizam geolocalizagdo e/ou célculo de distancia entre

pontos. O Google Maps API possui quatro principais servicos:

e Google Direction API;

e Google Distance Matrix API;
e Google Elevation API,

e Google Geocoding API.

Segundo Google (2013a):

A API do Google Maps fornece esses servicos da Web como uma interface para
solicitar dados da APl do Google Maps de servigos externos e usad-los em seus
aplicativos do Google Maps. Esses servigcos foram desenvolvidos para serem usados
com um mapa, de acordo com as Restri¢cGes de licenca dos Termos de Servigo da
API do Google Maps. Esses servigos da Web usam solicitacdes HTTP para URLS
especificos, transmitindo pardmetros de URL como argumentos para 0S Servigos.
Geralmente, esses servigos retornam dados na solicitagdo HTTP como JSON ou
XML a serem analisados e/ou processados por seu aplicativo.

Um exemplo de utilizacdo da API de mapas do Google pode ser observada na

imagem a seguir:
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Figura 1 - Utilizacdo do Google Maps API no desenvolvimento de websites.
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Fonte: UNESCO, 2013.

A seguir, sdo abordados trés servicos dentro da APl do Google Maps: Google
Distance Matrix API, Google Geocoding API e o Google Direction API.

2.4.2.1.1 Google Distance Matrix API

Segundo Google (2013b), a Google Distance Matrix APl (APl da Matriz de

distancias do Google) é:

A API da Matriz de distancias do Google é um servigo que fornece distancia e
tempo de deslocamento para uma matriz de origens e destinos. As informac6es
retornadas sdo baseadas no trajeto recomendado entre pontos de partida e de
chegada, conforme calculado pela API do Google Maps, e consistem em linhas que
contém valores duration e distance para cada par. Esse servico ndo retorna
informagdes detalhadas do trajeto. As informacdes de trajeto podem ser obtidas
informando-se a origem e o destino Unicos desejados para a Google Directions API.

Com esse recurso, € possivel o desenvolvimento de sistemas de tecnologia da
informacdo que desejam realizar o calculo de distancia e tempo de deslocamento entre pontos
em conjunto com a APl de mapas do Google. Sendo que ndo é possivel realizar a utilizacdo
da Google Distance Matrix APl em conjunto com outros mapas. Como menciona Google
(2013Db):
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O uso da APl da Matriz de distancias deve estar relacionado a exibicdo de
informacBes em um Mapa do Google; por exemplo, para determinar pares de
origem-destino que estejam dentro de um tempo de direcdo especifico de um para o
outro, antes de solicitar e exibir esses destinos em um mapa. E proibido o uso do
servico em um aplicativo que ndo exiba um mapa do Google.

2.4.2.1.2 Google Geocoding API

A geocodificacdo pode ser definida como o processo de transformacdo de
enderecos em coordenadas geogréaficas. A Google Geocoding API fornece uma forma direta
de acessar um geocodificador por meio de uma solicitacdo HTTP (GOOGLE, 2013c). Um

exemplo da aplicagédo desse servico pode ser observado na imagem a seguir:

Figura 2 - Utilizacdo da geocodificacdo pela API do Google para a marcacgéo de
um ponto no mapa.
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Fonte: Google, 2013d.

Esse servico pode ser utilizado em aplicacdes que utilizam a APl de mapas do

Google para realizar a adi¢do de conteido em um determinado ponto do mapa.
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2.4.2.1.3 Google Directions API

O Google Directions API é um servico que realiza o célculo de rotas entre locais,

usando solicitacdes HTTP. Segundo Google (2013e):

A Google Directions APl é um servico que calcula rotas entre locais usando uma
solicitacio HTTP. Vocé pode procurar rotas para varios modos de transporte,
incluindo transporte publico, vias, caminhos para andar a pé ou ciclovias. As rotas
podem especificar origens, destinos e pontos de referéncia como strings de texto
(por exemplo, “Chicago, IL” ou “Darwin, NT, Australia”) ou como coordenadas de
latitude/longitude. A Google Directions APl pode retornar rotas com varias partes
usando uma série de pontos de referéncia.

Essa API pode ser utilizado pelos desenvolvedores que desejam usar célculos de
rotas em conjunto com a APl de mapas do Google para realizar a marcacdo de rotas em um

mapa.

2.4.3 Mercado e demanda do consumidor

Segundo Bertaglia (2005, p. 17), “entender as necessidades do cliente é o fator
principal para o sucesso da organizacao e das solucbes que ela apresenta em forma de servigo
ou produto”. Com base nessa afirmacdo, pode-se concluir que para pequenas e médias
empresas que possuam sistema de entrega em domicilio como um dos principais servi¢os
oferecidos pela organizacdo é fundamental observar e entender as necessidades dos clientes
para o aprimoramento da qualidade de servico.

Em conjunto com o processo de globalizacdo, surgiu também a necessidade de
inovacdo de produtos e/ou servigos para ter uma vantagem competitiva no mercado, pois,
conforme afirma Bertaglia (2005), com a globalizacdo, em que a concorréncia aumentou
devido ao maior numero de ofertas de produtos, alinhada a maior disponibilidade de

informacdo, consumidores e distribuidores passaram a exigir mais na hora da compra.



47

Nesse cenario, para conseguir atrair clientes para o consumo de produtos e
utilizacdo de servicos fornecidos por uma organizac¢do, uma iniciativa estratégica é a criacdo

de produtos que sdo diferenciados. Como declara Bertaglia (2005, p. 17):

A inovacdo pode ser definida como a criacdo e a introducdo de mudangas,
oferecendo uma solucdo que agregue valor aos clientes e consumidores. Essa
solucdo pode ser um produto inovador ou um servico diferenciado, entendido pelo
cliente como algo que adiciona valor e que ele esta disposto a pagar por essa
solucao.

A partir dessa afirmacao, é possivel concluir que, ao agregar valor ao produto ou
servico que é fornecido por uma organizacdo, logo temos um diferencial competitivo para
destacar a empresa no mercado em que a mesma atua.

Para realiza uma estratégia de inovacdo e obter sucesso no produto desenvolvido,

como menciona Bertaglia (2005), € necessario considerar 0s seguintes aspectos:

e Visdo e conhecimento de mercado;

e o0bjetivos e estratégias claros quanto ao langamento de novos produtos ou solugoes;
e processo consistente no desenvolvimento de solucdes;

e cultura organizacional voltada para a inovacao;

e reducéo de custos e do tempo de entrega dos produtos.
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3 METODO

De acordo com Marconi e Lakatos (2000, p. 46), o método pode ser definido
como “[...] o conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranca ¢
economia, permite alcancar o objetivo - conhecimentos validos e verdadeiros -, tragando o
caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista”. Oliveira (1999,
p. 57) complementa que “o método €, portanto, uma forma de pensar para se chegar a
natureza de um determinado problema, quer seja para estuda-lo, quer seja para explica-lo.”

Com as defini¢bes apresentadas, a seguir, é caracterizado o tipo de pesquisa deste

trabalho, além das etapas metodoldgicas e delimitagdes do mesmo.

3.1 CARACTERIZACAO DO TIPO DE PESQUISA

A pesquisa tem por objetivo, segundo Oliveira (1999, p. 117), “estabelecer uma
série de compreensBes no sentido de descobrir respostas para as indagacdes e questdes que
existem em todos os ramos do conhecimento humano [...]”. Portanto, pesquisar caracteriza-se
pelo planejamento metddico de uma investigacdo que segue as regras da Metodologia
Cientifica, tanto em termos de forma como de contetdo.

Koche (2009, p. 122) afirma que “o planejamento de uma pesquisa depende tanto
do problema a ser investigado, da sua natureza e situacdo espaco-temporal em que se
encontra, quanto da natureza e nivel de conhecimento do investigador [...]”.

Ha diversas formas de se classificar uma pesquisa. Neste trabalho, é desenvolvida
uma pesquisa aplicada, ja que tem por caracteristica “teorias ou leis mais amplas como ponto
de partida e tem por objetivo pesquisar, comprovar ou rejeitar hipoteses sugeridas pelos
modelos tedricos e fazer a sua aplicacdo as diferentes necessidades humanas.” (OLIVEIRA,
1999, p. 123).

A forma de abordagem aplicada nessa pesquisa € de maneira qualitativa, pois, de
acordo com Oliveira (1999, p. 117):

As pesquisas que se utilizam da abordagem qualitativa possuem a facilidade de
poder descrever a complexidade de uma determinada hipétese ou problema, analisar
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a interacdo de certas variaveis, compreender e classificar processos dinamicos
experimentados por grupos sociais, apresentar contribuicdes no processo de
mudanca, criacdo ou formacdo de opinides de determinado grupo e permitir, em
maior grau de profundidade, a interpretacdo das particularidades dos
comportamentos ou atitudes dos individuos.

O mesmo autor afirma que a abordagem qualitativa leva a leitura de diversos
contetidos sobre o assunto de pesquisa, descrevendo ou relatando minuciosamente o que 0s
diversos autores ou especialistas escrevem referente ao assunto abordado e,
consequentemente, estabelecer uma série de correlacGes para, ao final, apresentar o ponto de
vista conclusivo.

No levantamento de informacdo, é utilizada a pesquisa bibliogréfica, pois, como
afirma Kdche (2009, p. 122):

A pesquisa bibliografica é a que se desenvolve tentando explicar um problema,
utilizando o conhecimento disponivel a partir das teorias publicadas em livros ou
obras congéneres. Na pesquisa bibliografica o investigador ird levantar o
conhecimento disponivel na area, identificando as teorias produzidas, analisando-as
e avaliando sua contribuigdo para auxiliar a compreender ou explicar o problema
objeto da investigacdo. O objetivo da pesquisa bibliogréafica, portanto, é o de
conhecer e analisar as principais contribuicGes tedricas existentes sobre determinado
tema ou problema, tornando-se um instrumento indispensavel para qualquer tipo de
pesquisa.

Oliveira (1999, p. 119) complementa que “a pesquisa bibliogréfica tem por
finalidade conhecer as diferentes formas de contribuicdo cientifica que se realizaram sobre
determinado assunto ou fendmeno”.

Com isso, 0 presente trabalho obtém contetdos e informacdes a partir de livros e
artigos para alcangar os objetivos propostos e aplicar toda a pesquisa no desenvolvimento de
um protétipo de sistema de informagdo, com o auxilio da TI, que melhore o gerenciamento de

empresas com tele-entrega.

3.2 ETAPAS METODOLOGICAS

As etapas metodologicas sdo as fases que serdo realizadas na pesquisa, sendo

estas apresentadas como segue:

a. revisao da literatura;
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o

estudo de CRM;
estudo da AP1 Google Maps;

Q ©

levantamento de requisitos;

modelagem do sistema;

prototipacgéo de tela;

implementacao do prototipo do sistema;

> @ oo

testes;

apresentacdo dos Resultados.

3.3 DELIMITACOES

Dentro das delimitacBes deste trabalho, o desenvolvimento do prot6tipo do
sistema esta restrito a implementacdo das seguintes funcionalidades: cadastro de pedidos,
cadastro de clientes, organizacdo dos pedidos por geolocalizacéo e visualizacdo dos pedidos,
utilizando a API do Google Maps, que sdo 0s principais recursos do sistema completo. Tendo
em vista que, para a implementacdo total do sistema, o tempo necessario é maior do que o
tempo disponivel, o desenvolvimento das demais funcionalidades séo tratadas como trabalhos
futuros, permitindo, posteriormente, o desenvolvimento com o tempo e 0 pessoal necessario

para isso.
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4 MODELAGEM DO SISTEMA

Neste capitulo, é elaborada a etapa de modelagem do sistema proposto por este
trabalho, assim como a apresentacao dos resultados do processo de modelagem do mesmo. De

acordo com Booch, Rumbaugh e Jacobson (2000, p. 3),

A modelagem € uma parte central de todas as atividades que levam a implantagéo de
um bom software. Construimos modelos para comunicar a estrutura e o
comportamento desejados do sistema. Construimos modelos para visualizar e
controlar a arquitetura do sistema. Construimos modelos para compreender melhor o
sistema que estamos elaborando, muitas vezes expondo oportunidades de
simplificaco e reaproveitamento. Construimos modelos para gerenciar riscos.

Os mesmos autores (p. 4) afirmam que “os modelos fornecem uma cépia do
projeto do sistema. Os modelos poderdo abranger planos detalhados, assim como planos mais

gerais com uma visdo panoramica do sistema considerado”.

4.1 REQUISITOS

Os Requisitos de um sistema, segundo Sommerville (2011, p.79) “[...], séo
descricdes dos servicos fornecidos pelo sistema e as suas restricdes operacionais. Esses
requisitos refletem as necessidades dos clientes de um sistema a resolver algum problema”. E
importante que os requisitos levantados estejam descritos de forma clara, como afirma
Pressman (2011, p.127):

A engenharia de requisitos fornece o mecanismo apropriado para entender o que o
cliente deseja, analisando as necessidades, avaliando a viabilidade, negociando uma
solucdo razoavel, especificando a solugdo sem ambiguidades, validando a
especificagdo e gerenciando as necessidades a medida que sdo transformados em um
sistema operacional.

Os requisitos de um sistema de tecnologia de informacdo podem ser classificados

em requisitos funcionais e nao funcionais.
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Os requisitos funcionais, segundo Sommerville (2011, p.81), “Sao declaragoes de

servigcos que o sistema deve fornecer, como o sistema deve reagir a entradas especificas e

como o sistema deve se comportar a determinadas situagdes”, portanto, na definicdo de

requisitos funcionais, é necessario observar o tipo de software que estd sendo desenvolvido e
as necessidades do usuério a que é destinado o software (SOMMERVILLE, 2011).

Para o sistema apresentado, foram listados os requisitos funcionais relacionados

na Quadro 1.

Quadro 1 - Requisitos funcionais

Identificador

Nome

Descricao

RF001 Gerenciamento de Usuério O sistema deve permitir a incluséo,
alteracdo, remocdo e listagem de
usuarios.

RF002 Gerenciamento de Entregador | O sistema deve permitir incluséo,
alteracdo, remocdo e listagem de
entregadores.

RF003 Gerenciamento de Produto O sistema deve permitir incluséo,
alteracdo, remocdo e listagem de
produtos.

RF004 Gerenciamento de Cliente O sistema deve permitir incluséo,
alteracdo, remocao e listagem de
clientes.

RF005 Gerenciamento de Pedido O sistema deve permitir incluséo,
alteracdo, remocdo e listagem de
pedidos.

RF006 Definicéo de lote de pedidos | O sistema deve permitir 0 usuario
definir o lote de pedido.

RF007 Visualizacdo dos pedidos em | O sistema deve apresentar um mapa

um mapa interativo com informagOes dos
pedidos e sua respectiva localizacao.

RF008 Exibicdo da melhor rota de O sistema deve apresentar a melhor

entrega rota de entrega a partir do lote pré-
definido.

RF009 Geracdo de Relatorio O sistema deve permitir a geracéo de
relatorio;

RF010 Gerenciamento do cadastro da | O  sistema deve  permitir 0

empresa. gerenciamento do cadastro da
empresa que adquiriu o sistema.

RF011 Despacho do lote de pedidos | O sistema deve permitir 0 usuario

para entrega

despachar o lote de pedidos.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.
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Os requisitos, listados acima, descrevem as funcionalidades que foram levantadas

de acordo com as necessidades dos usuarios.

4.1.2 Requisitos ndo funcionais

Os requisitos ndo funcionais sdo aqueles que ndo estdo relacionados diretamente a
funcionalidades especificas do sistema (Sommerville, 2011). Para o sistema apresentado

foram listados os requisitos ndo funcionais relacionados no Quadro 2.

Quadro 2- Requisitos ndo funcionais
Identificador Descrigdo

RNFO01 Tempo de resposta para as consultas de no maximo 15 (dez) segundos.

RNF02 As senhas dos usuarios devem ser criptografadas.

RNFO03 A base de dados deve ser protegida para acesso apenas de usuarios
autorizados

RNFO04 O acesso a interface do sistema deve ser realizado via browser.

RNFO05 Compatibilidade com servidor web: Tomcat v6.0+

RNFO06 Deve ser implementado em programacéo orientada a objetos.

RNFO07 Compatibilidade com navegador Google Chrome v22.0+ ou Firefox
ESR.

RNFO08 Compatibilidade com Postgress v9.3.1+

RNF09 Necessario ter conexao com a internet com, no minimo, 1 mbps

RNF10 Compatibilidade com Java 6.0.

RNF11 Servidor deverd ter sistema operacional Windows Server 2008 ou
superior.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

Para os requisitos ndo funcionais, apresentados acima, foram avaliados os critérios
de eficiéncia, desempenho, implementacdo e seguranga, indicados seguindo métricas de

velocidade, tamanho, confiabilidade e robustez.
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4.2 REGRAS DE NEGOCIO

Wiegers (2006) afirma que Regras de Negdcio sdo politicas da companhia,
padrdes de industria ou leis e regulamentacdes governamentais que definem, restringem ou
governam alguns comportamentos de um negaocio.

Leite e Leonardi (1998) complementam que regras do negdcio sdo as definicoes
sobre a forma de a empresa fazer negécio. Elas refletem politicas do negécio. Organizacdes
possuem politicas para satisfazer os objetivos do negdcio, satisfazer clientes, fazer bom uso
dos recursos e obedecer as leis ou a convencdes gerais do negdcio. Regras do Negocio
tornam-se requisitos, por isso podem ser implementados em um sistema de software como

uma forma de requisitos de software desse sistema.

Quadro 3 - Regras de Negdbcio
Identificagéo Nome Descrigao

Informacdes sobre os pedidos. | Para cada pedido registrado no sistema
devem constar as seguintes
informacdes:
- Cliente;
RNO1 - Itens do pedido (produtos);
- Valor total do pedido;
- Identificador unico do pedido;
- Data e hora;
- Observac0es.
Informagdes sobre os clientes. | Para cada cliente cadastrado no
sistema devem conter as seguintes
informacdes:
- Nome completo;
- Telefone;
- Endereco.
Informagdes no endereco do | Devem constar no enderego do cliente
cliente. as seguintes informacoes:
- Rua;
RNO3 - NUmero;
- CEP;
- ObservagOes complementares (bloco,
portaria, apartamento, andar, etc.).
Valor total do pedido Soma do valor de todos os itens
(produtos) do pedido.
Valor do produto O valor do produto deve ser
determinado no cadastro do mesmo.
Criacéo do lote de pedidos O usuario deve selecionar os pedidos
que estdo prontos para a entrega.

RNO2

RNO04

RNO5

RNO6
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RNO7

Melhor rota de entrega do lote

A melhor rota de entrega sera definida
a partir dos enderecos dos pedidos
contidos no lote, tendo como ponto de
partida a empresa de tele-entrega.

RNO8

Definicdo do ponto de partida

O ponto de partida deve ser definido
junto ao cadastro da empresa,
informando seu endereco completo.

RNO09

Despacho do lote de pedidos
para entrega

O usuério deve informar, no momento
do despacho do pedido, o responsavel
pela entrega (entregador).

RN10

Responsavel pela entrega

Devem constar no cadastro do
entregador as seguintes informacdes:

- Nome;

- Telefone;

- Endereco.

RN11

Status dos pedidos

O usuério deve atualizar o status do
pedido, conforme o andamento do
mesmo.

RN12

Cadastro de status dos pedidos

O administrador pode realizar o
cadastro de status para
acompanhamento do pedido, sendo
que, por padrao, existem 0s status:

- Em aberto;

- Em andamento;

- Pronto para entrega;

- Finalizado.

Fonte: Elaboragéo dos autores, 2013.

Na proxima secédo séo definidos os prototipos de tela para o sistema.

4.3 PROTOTIPACAO DAS TELAS

No processo de prototipacdo de telas uma interface visual do sistema construida

com base nos requisitos € apresentada para validagdo pelo usuario. Como afirma Bezerra

(2007, p. 42) “Na prototipagem, ap6s o levantamento de requisitos, um protétipo do sistema é

construido para ser usado na validagdo, quando o prototipo € revisto por um ou mais USUarios,

que fazem criticas acerca de uma ou outra caracteristica. O protétipo € entdo corrigido ou

refinado de

acordo com tais criticas”.

A seguir sdo apresentados 0s protdtipos das principais telas do sistema:

visualizacdo de pedidos, listagem de clientes cadastrados e cadastro de clientes.




Figura 3 - Tela principal do sistema, exibindo um mapa com os pedidos
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cadastrados.
Inicio Cadastros Logout
Novo Pedido
Nome Cliente Telefone
Rua
Bairro N
Cidade CEP

Complemento

Produtos v | lad | Gy
Produto  Valor Qtd
Produto 1 R%: 0,00 2 Excluir
Produto 2 R$: 0,00 1 Excluir
Produto 3 R$: 0,00 1 Excluir v
Obs:
[] retirada no local [] salvar diente
Total: RS 00,00
Salvar | | Limpar
Filtrar v
Ne Cliente Produtos Obs. Telefone Lote Data/Hora Status
nnnn Cliente 1 Produto1, Produto 2 Obs. 1 nn-nnnnn Lote 1 dd/mm/aaaz 00:00:00 Status Editar/Cancelar ~
nnnn Cliente 1 Produto1, Produto 2 Obs. 2 nn-nnnnn dd/mm/aaaz 00:00:00 Status Editar/Cancelar
nnnn  Cliente 1 Produto?, Produto 2 nn-nannn Lote 1 dd/mm/aaaa 00:00:00 Status Editar/Cancelar
ELLTY Mhianta 1 Draditad Dradida 92 MNhe A4 AR oARnan Adimealanaa AN-NN-N0 CHatiien EdtariManmnlar 4

Fonte: Elaboracédo dos autores, 2013.

A figura 3 exibe a tela de visualizacdo de pedidos no mapa. Nela é possivel

realizar o cadastro de novos pedidos, listagem e alteracdo do status de pedidos existentes e

verificar a localizagdo dos pedidos a partir de marcagdes apresentadas no mapa.

Figura 4 - Listagem de clientes cadastrados.

Home Cadastros Logout
Clientes
== o]

Nome Rua Bairro e Cidade Telefone CEP

Cliente 1 Rua 1 Bairro 1 nnnn Cidade 1 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir ~
Cliente 2 Rua 2 Bairro 2 nnnn Cidade 2 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 3 Rua 3 Bairro 3 nnnn Cidade 3 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 4 Rua 4 Bairro 4 nnnn Cidade 4 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 5 Rua 5 Bairra 5 nnnn Cidade &5 nR-nnnnn nn-nnAnn Editar / Excluir
Cliente 6 Rua 6 Bairro 6 nnnn Cidade 6 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 7 Rua 7 Bairro 7 nnnn Cidade 7 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 8 Rua & Bairro & nnnn Cidade 8 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 9 Rua 9 Bairro 9 nnnn Cidade 9 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 5 Rua & Bairro 5 nnnn Cidade 5 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 6 Rua 6 Bairra 6 nnnn Cidade 6 nR-nnnnn nn-nnAnn Editar / Excluir
Cliente 7 Rua 7 Bairra 7 nnnn Cidade 7 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 8 Rua 8 Bairro 8 nnnn Cidade 8 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 9 Rua 9 Bairro 9 nnnn Cidade 9 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 5 Rua & Bairro 5 nnnn Cidade 5 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 6 Rua 6 Bairro 6 nnnn Cidade 6 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 7 Rua 7 Bairro 7 nnnn Cidade 7 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir
Cliente 8 Rua 8 Bairra 8 nnnn Cidade 8 nn-nnnnn nn-nnnnn Editar / Excluir v

Fonte: Elaboracédo dos autores, 2013.
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Na figura 4 ¢é possivel observar a listagem de clientes j& cadastrados no sistema.
Sendo possivel pesquisar, incluir, alterar e excluir os clientes cadastrados. Ao clicar em
“Novo” 0 usudrio é redirecionado para outra tela para realizar o cadastro de um novo cliente
(Figura 5).

Figura 5 - Cadastro de um novo cliente.

Inicio Cadastros Logout
Cliente
Nome Cliente
Telefone CEP
Rua N®
Bairro Cidade

Complemento

| Salvar | lCanceIarl

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

A figura 5 exibe a tela de cadastro de novos clientes, sendo que ao preencher
todos os campos o usuario deve clicar em salvar para que o cadastro seja efetuado com
sucesso.

44 CASOS DE USO

De acordo com Booch, Rumbaugh e Jacobson (2000, p. 217), os casos de uso
podem ser utilizados para captar o comportamento pretendido do sistema em
desenvolvimento, sem necessidade de especificar como esse comportamento é implementado.

Os mesmos autores afirmam ainda que:

Os casos de uso fornecem uma maneira para os desenvolvedores chegarem a uma
compreensdo comum com 0s usuarios finais do sistema e com os especialistas do
dominio. Além disso, 0s casos de uso servem para ajudar a validar a arquitetura e
para verificar o sistema a medida que ele evolui durante seu desenvolvimento.
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Figura 6 - Caso de uso.
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Fonte: Elaboragdo dos autores, 2013.

Na figura 6 ¢é apresentado os casos de uso relacionados ao sistema, a partir do
processo de planejamento do projeto na visdo do Usuario e Administrador. Considera-se por

gerenciamento a incluséo, alteracdo, remocéo e listagem de registros.

4.4.1 Descricao de Casos de Uso

A seguir segue a descri¢do do caso de uso UCO01 — Realiza login.

Quadro 4 - UCO01 — Realiza login

Realiza login

Identificador UCO01
Descricéo Descreve 0s passos para 0 usuario realizar o login no sistema.

Ator Usuario



Fluxo de tarefas

Fluxo alternativo

Fluxo de exce¢do

P6s-condigdes
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1 — Cliente informa login e senha.

2 —UCO09 — Validar campos.

3 — Sistema busca login/senha no banco.

4 — Sistema redireciona para a tela principal.

3.a — Login/senha incorretos ou ndo cadastrados.
3.a.1 — Uma mensagem de erro € exibida ao usuario
3.a.2 — O sistema retorna a tela de login

E apresentada a tela principal do sistema.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

No quadro 5 é apresentado o caso de uso UC02 — Realiza gerenciamento de

clientes.

Quadro 5 - UCO02 — Realiza gerenciamento de clientes
Realiza gerenciamento de clientes

Identificador
Descricéo

Ator

Fluxo de tarefas

Fluxo alternativo

uco2
Descreve 0s passos para 0 usuario realizar o gerenciamento de clientes
(incluir, editar e excluir).
Usuério
1 — Usuario clica em novo na tela de listagem de clientes.
2 — Usuério preenche os campos.
3 —UCO09 - Validar campos.
4 — Sistema grava os dados no banco.
5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
6 — Sistema retornar a tela de listagem.
1.a — Editar cliente
1.a.1 — Usuario clica em editar no registro a ser alterado.
1.a.2 — Usuario edita os campos.
1.a.3 - UCQ9 - Validar campos.
1.a.4 — Sistema edita os dados no banco.
1.a.5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.a.6 — Sistema retorna para tela de listagem.
1.b — Excluir cliente
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1.b.1 — Usuério clica em excluir no registro a ser removido.
1.b.2 — Sistema exibe mensagem de confirmacéo.
1.b.2.1 — Usuério clica em cancelar.
1.b.2.2 — Sistema retorna para tela de listagem.
1.b.3 — Sistema marca cliente como inativado no banco.
1.b.4 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.b.5 — Sistema retorna para a tela de listagem.
4.a — Erro ao gravar dados.
Fluxo de excegéo 4.a.1 — Sistema exibe mensagem de erro.
4.a.2 — Sistema retorna para a tela de cadastro.

Pos-condicdes O registro ¢ incluido/editado/excluido na tela de listagem.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

No quadro 6 é apresentado o caso de uso UC05 — Realiza gerenciamento de

pedidos.

Quadro 6 - UCO05 — Realiza gerenciamento de pedidos

Realiza gerenciamento de pedidos

Identificador UCO05
) Descreve 0s passos para 0 usuario realizar o gerenciamento de pedidos
Descricéo ) ) ) )
(incluir, editar e excluir).
Ator Usuério
1 — Usuario preenche os campos de novo pedido na tela principal.
2 —UCO09 — Validar campos.
Fluxo de tarefas 3 — Sistema grava os dados no banco.
4 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
5 — Sistema atualiza listagem de pedido e marca localizagcdo no mapa.
1.a— Editar pedido
1.a.1 — Usuario clica em editar no registro a ser alterado.
1.a.2 — Usuaério edita 0s campos.
Fluxo alternativo 1.a.3 - UCQ9 — Validar campos.
1.a.4 — Sistema edita os dados no banco.
1.a.5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.a.6 — Sistema atualiza tela de listagem.
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1.b — Cancelar pedido
1.b.1 — Usuario clica em cancelar no registro a ser cancelado.
1.b.2 — Sistema exibe mensagem de confirmacéo.
1.b.2.1 — Usuério clica em cancelar.
1.b.2.2 — Sistema retorna para tela de listagem.
1.b.3 — Sistema altera status do pedido para Cancelado no banco.
1.b.4 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.b.5 — Sistema atualiza a tela de listagem.
3.a— Opcéo Salvar cliente esté selecionada
3.a.1 — Sistema grava cliente no banco
3.a.2 — Retorna para o passo 4.
2.a - Opcdo Entrega no local esta selecionada
2.a.1 — Somente 0 nome do cliente € obrigatorio
2.a.2 — Nao exibe pedido no mapa.
2.a.3 — Retorna para o passo 3.
4.a — Erro ao gravar dados.
Fluxo de excegéo 4.a.1 — Sistema exibe mensagem de erro.
4.a.2 — Sistema retorna para a tela de cadastro.
Pos-condicdes O registro ¢ incluido/editado/cancelado na tela de listagem.

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2013.

As demais descri¢Oes de casos de uso podem ser encontradas no Apéndice B.

45 DIAGRAMA DE CLASSE

O Diagrama de Classes, segundo Fowler (2004, p. 52):

[...] descrevem os tipos de objetos presentes no sistema e os varios tipos de
relacionamento estaticos existentes entre eles. Os diagramas de classes também
mostram as propriedades e as operacOes de uma classe e as restricdes que se aplicam
a maneira como os objetos estdo conectados.
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Rezende (2005, p. 206) complementa que “na finalizagdo da fase de projeto o
diagrama de classes deve conter totalmente todos os atributos e operacgdes, para que nao cause

discordancia com a fase de implementagao™.

Figura 7 - Diagrama de classes do prototipo.

Entregador
LotePedido
- idBEndereco: long
StatusLote - idlotePedido: long - nome: String
idStatuzLote: long - pedidos: List<Pedidos> - endereco: Endereco
P g - entragadoer: Entregador - =|- telefone: String
descricac: String e 1 1
1 1.7~ statuslote: Statuslote - - capacidadeEntrega: String
\V 1.7
1.7
Pedido
idPedida: long
- walorTotalPedido: double .
StatusPedid
FrodutoPedido - data; Date | oooe
: : - cliente: Cliente - idStatuzPedido: long
IdPI‘IOdL.I‘llJPEE.IIdO. lang - obzervacao: String ==l - deszcricas: String
padida: Pedido . - status: StatusPedido 1.7 1
produto: Froduta 'T—x 1l retiadolocal: boolean
quaritidade: it - - lotePedido: LetePedida
preco: double - produtoPedidalist: ProdutoPedida
J,H
y.=
- - Enderaca
1 1.
- idBEndereco: long
Pradutao ! - rua: String
A numere:  3tring
idProduto: long etz - complemento: String
nome Produta:  String - idCliente: long - ep: 5String
preco: double - nome: String - baime: String
descrcan: String - telefone: String | 0.1|- widade: String
flagEsciuido: boolean - endereco: Endereca ” - latitude:  String
produto PedidoList:  Produto Pedido - email: String - longitude: String
flagExciuido: boolean

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2013.

Na figura 7 sdo apresentadas as classes do sistema e suas relagfes. As seguintes
classes estdo presentes no protétipo: Pedido, Cliente, Produto, ProdutoPedido, StatusPedido,

Endereco, Entregador, LotePedido, StatusLote.



Figura 8 - Diagrama de classes Pedido.

TelaGerenciaPedido

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

adicionarPedidol) : vaid
excluirPedidol) : vaid
walidaCampoa]): boalean
editarPedidal) : vaid
carragarCliental) : void
limparCamposD) : woid
altararStatusPedidollong) : woid
werificaRetiradalocal() : woid
formataryalam) : woid
inzerirProdutaTabelal) : woid
limparhdodalClientar) : woid

FedidoControler

63

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

adicionarEditarFPedidofPedido) : String
excluiFedidofPedido) : String
alterarStatusFedidofPedido) : String
camegarPedidoPorStatusLong) : String
diminuitfalorTotalPedidol) : long
somavfalorTotalPedidol : long
exacutelbdodel) : Sting
getPedidalong, Model): Padido

FedidoDAD

+ o+ o+ o+ o+ +

salvanPedido) : woid()
editafPedido) : void
excluifPedida) : woid
listAlIQ) « List=Fedido=
pesquizarPedidoPorld(idFedido) : Pedido

buzcarPedidoPorStatusidPedidaStatus) : List<Pedido=

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2013.

T

Diagrama de Clas=se:;:Pedido

idFedida: lang
wvalorTatalPedido: double
data: Date

cliente: Cliente
obsemracaon: String
status: StatusPedido
retiradolocal: boolean
loteFedido: LotePedido

produtoPedidolist: FrodutoPedido

Ja na figura 8 é apresentada em detalhe a classe Pedido, com suas demais

relagbes. As demais classes Cliente, Produto e Entregador podem ser encontradas no

Apéndice D.

46 DIAGRAMA MODELO RELACIONAL

De acordo com Ramakrishnan e Gehrke (2011, pag. 49):

O modelo relacional é muito simples e elegante: um banco de dados é uma colecéo
de uma ou mais relagbes, em que cada relagdo é uma tabela com linhas e colunas.
Essa representacdo tabular simples permite que até usuarios iniciantes entendam o
conteddo de um banco de dados e possibilita 0 uso de linguagens de alto nivel
simples para consultar os dados.

A seguir é apresentado o diagrama modelo relacional do protétipo, conforme

figura 9:
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Figura 9 - Diagrama modelo relacional

lotePedido
Sl < " dores
id: Nimero(4) EIDELS
(Ln e (1,n}) T
— sti’itusLnte (1: '_P id_entregador: Nimero(4) J’j id: Numero(4)
A id: ““'_"13?0(4} (1) /7 id_statusLote: Namero(4) /7 id_endereco: Niimero(4)
descricao: Texto() nome: Texto()

(1.1) (1,1) telefone: Texto()
capacidadeEntrega: Texto()
flagExcluido: Boolean()

(1,n}

pedilios (1,n)

P id: Nimero(4)
7 id_cliente: Nimero(4) |

roduto ido
P id:phllimero_(‘:;d— J—j id_statusPedido: Nimero(4) —tatusPedido
7 id_pedido: Nimero(4) J—I_P id_lotePedido: Nimero(4) —
C " 10} (L1} yvalorTotalPedido: Nimero() 4 id: Mimero(4)
J—j id_produto: Miimero(4) b - Ln) (L) gecaricac: Texto()
quantidade: Mimero() o s-ervacao.Texto{}
preco: Nimero(4) ;ettl;a;i;llt.:cal: Boolean()
ata:
LI_‘ (. (1,n) (1,1)
(1,1) (1,1) enderecos
produtos B |7 id: Nimero(4)
|~ id: Nimero(4) = id: Namero(4) rua: Texto()
nome: Texto() P id_endereco: Miimero(4) numero: Texto()
descricao: Texto() nome: Texto() | (Ln] \u complemento: Texto()
preco: Nimero() telefone: Texto() bairro: Texto()
flagExcluido: Boolean() email: Texto() cidade: Texto()
flagExcluido: Boolean() cep: Texto()
longitude: Texto()
latitude: Texto()

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.

No préximo capitulo sdo apresentados 0s passos para o0 desenvolvimento do

prototipo elaborado nesta modelagem.
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5 DESENVOLVIMENTO

A partir da modelagem, segue 0 desenvolvimento do prot6tipo do sistema com
base na etapa anterior. Este capitulo tem por objetivo descrever os passos realizados no
desenvolvimento, com as descri¢fes das tecnologias utilizadas, historico de desenvolvimento

e a apresentagéo do sistema com base nas telas seguido pelos testes e consideragdes finais.

5.1 TECNOLOGIAS E FERRAMENTAS

Para realizar o desenvolvimento do sistema de acordo com o que foi proposto na
modelagem, com a determinacdo dos requisitos (funcionais e ndo-funcionais), é necessario
escolher as tecnologias e ferramentas que dardo suporte no processo de desenvolvimento,

Hoje no mercado, ha diversas ferramentas e tecnologias disponiveis no mercado,
com suas vantagens e desvantagens, sendo elas free ou pagas. Apos a analise das tecnologias
disponiveis, foi selecionado pelos autores aquelas que acharam apropriadas para o
desenvolvimento do sistema proposto. As tecnologias escolhidas estéo ilustrada na Figura 10:
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Figura 10 - Tecnologias e ferramentas utilizadas no desenvolvimento do prototipo
do sistema.
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Fonte: Elaboragéo dos autores, 2013.

A seguir é feita uma breve descricdo das tecnologias e ferramentas utilizadas:

e Java
Foi escolhida a linguagem Java por se tratar da linguagem mais utilizada em todo
o mundo, permitindo programar em alto nivel e orientada a objetos, além de permitir a
reutilizacdo de codigo. A escolha foi devido a essa linguagem ser a utilizada durante o curso
para o desenvolvimento de aplicacOes, aléem do fato de possuir comunidades e grupos de
usuarios Java onde é possivel obter materiais de estudo ou obter respostas quanto as duvidas e
problemas que surgem no decorrer do desenvolvimento, o que contribuiu consequentemente

para a finalizacdo do protétipo no tempo estipulado.

e Eclipse
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O Eclipse é uma ferramenta IDE (Integrated Development Environment ou
Ambiente Integrado de Software) de cddigo aberto e gratuito que auxilia no desenvolvimento
de software, possuindo suporte a diversos plugins que atendem as necessidades dos
desenvolvedores. Além do Java, ele da suporte a outras linguagens como PHP, C++, etc. Com
a utilizacdo do Eclipse é possivel criar projetos j& estruturado com diretérios padrdes, onde
cada diretorio tem sua funcdo dentro do projeto, bem como compilar, executar e debugar o

projeto, auxiliando no desenvolvimento e aumentando a produtividade.

e MVC

MVC (Model — View — Controller), em portugués Modelo — Visdo — Controlador
€ um modelo de arquitetura de software que € composta por trés tipos de objetos. O Modelo é
0 objeto de aplicacdo, a Visdo é a apresentacdo na tela e o Controlador é o que define a
maneira como a interface do usuario reage as entradas do mesmo.

E uma forma de estruturar seu projeto/aplicacdo de forma que a interface de
interacdo (Viséo) esteja separada do controle da informacdo em si (Modelo), separacdo essa
que é intermediada por uma outra camada controladora (Controlador). Isso tudo diminui o

acoplamento e aumenta a flexibilidade e a reutilizacéo.

e Spring MVC

O Spring Framework é um framework de aplicacdo de codigo-fonte aberto
popular que pode facilitar o desenvolvimento do Java EE. Ele consiste em um contéiner, um
framework para gerenciar componentes, e um conjunto de servigos de snap-in para interfaces
de usuério, transacdes e persisténcia da Web. Uma parte do Spring Framework é o Spring
MVC, um framework MVC extensivel para criacdo de aplicacbes Web.

Spring MVC é um dos frameworks mais famosos no mercado. Trata-se de um
framework que inicialmente ndo foi criado para o desenvolvimento web. Na esséncia o Spring
é um contéiner leve que visa fornecer servigos para sua aplicagdo como, por exemplo, o
gerenciamento de objetos ou transa¢do. O Spring MVC é um framework moderno que usa 0s

recursos atuais da linguagem além de usar todo poder do contéiner Spring.

e Postgres
O PostgreSQL é um SGBD (Sistema Gerenciador de Banco de Dados) objeto-
relacional de codigo aberto, com mais de 15 anos de desenvolvimento. E extremamente

robusto e confiavel, além de ser extremamente flexivel e rico em recursos. Ele é considerado
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objeto-relacional por implementar, além das caracteristicas de um SGBD relacional, algumas
caracteristicas de orientacdo a objetos, como heranca e tipos personalizados. Alguns dos
recursos presentes sdo: integridade referencial, subconsultas, controle de concorréncia
multiversdo, etc.

Pela riqueza de recursos e conformidade com os padrdes, ele € um SGBD muito
adequado para o estudo universitario do modelo relacional, além de ser uma 6tima opcéo para

empresas implementarem soluc@es de alta confiabilidade sem altos custos de licenciamento.

e Apache Tomcat
O Apache Tomcat é um servidor de aplicagdes Java para web que implementa as
tecnologias JavaServlets e JavaServer Pages. Ele também pode comportar-se como um
servidor web (HTTP) ou funcionar integrado a um servidor web dedicado O servidor Apache
Tomcat é um contéiner Web de codigo fonte aberto baseado em Java que foi criado para
executar aplicacbes Web que utilizam tecnologias Servlets e JSPs. Apache Tomcat € um
servidor bastante estavel com todas as caracteristicas que um contéiner comercial de

aplicacdes web possui.

e Hibernate

O Hibernate é uma ferramenta ORM mapeamento objeto-relacional open source
e é a lider de mercado, sendo a inspiracdo para a especificacdo Java Persistence APl (JPA).
O Hibernate nasceu sem JPA, mas hoje em dia € comum acessar o Hibernate pela
especificacdo JPA.

O Hibernate abstrai o seu cddigo SQL, toda a camada JDBC e o SQL sera gerado
em tempo de execucdo. Mais que isso, ele vai gerar o SQL que serve para um determinado
banco de dados, ja que cada banco fala um "dialeto” diferente dessa linguagem. Assim ha
também a possibilidade de trocar de banco de dados sem ter de alterar cddigo Java, ja que isso

fica de responsabilidade da ferramenta.

e JSON
O JSON ¢é um formato leve para intercambio de dados computacionais baseado
na linguagem JavaScript. Possui uma construcdo simples e de facil leitura, facilitando a
criagdo e manipulacdo dos dados pela aplicacdo. Sua utilizacdo foi escolhida devido a
facilidade de comunicagcdo com a estrutura do framework Spring e a necessidade para
integracdo com a API do Google Maps.
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e JavaScript
O JavaScript € uma linguagem de programacéo de alto nivel, muito utilizada em
paginas Web, mas usada também em varios outros ambientes sem browser. No protétipo
desenvolvido a linguagem JavaScript € utilizada para integracdo com o Google Maps,
criagdo de requisicbes REST para comunicacdo com o framework Spring e validacGes de

dados na aplicacéo.

e jQuery
jQuery é uma biblioteca de codigo-fonte aberto e gratuito para a linguagem
JavaScript. Sua utilizacdo foi escolhida devido a sua capacidade e facilidade de manipulagéo

dos elementos das paginas HTML da aplicacéo.

e Google Maps
O Google Maps, como visto na se¢do 2.4.2.1, oferece um servigo de mapas para
associar coordenadas geograficas a enderecos, e vice-versa. O servico é utilizado na

visualizacdo dos pedidos através da marcagdo de pontos em um mapa.

e Subversion
Subversion é um sistema de controle de versao que gerencia arquivos e diretorios
ao longo do tempo. Uma arvore de arquivos € incluida em um repositorio central. Essa
ferramenta foi utilizada pois facilita o controle e versionamento na codificacdo da aplicacédo

desenvolvida.

e Twitter Bootstrap
O Twitter Bootstrap (ou somente Bootstrap) € um framework gratuito para criacéo
de paginas web. Possui varios estilos predefinidos para a criacdo de formularios, botdes,
mensagem de erro, etc. Devido a sua facilidade e simplicidade na criacdo de paginas web foi

utilizado para criagdo da interface da aplicagdo desenvolvida.
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5.2 APRESENTACAO DO SISTEMA

A seguir sdo apresentadas as principais funcionalidades do sistema que foi
desenvolvido com base na modelagem proposto no capitulo 4, utilizando as ferramentas e
tecnologias citadas na secdo 5.1. Para demonstrar o funcionamento do sistema, foi levado em

consideracao a utilizacdo na visao de um usuério final.
5.2.1 TelaPrincipal

A tela principal do sistema é apresentada a seguir, na Figura 11. Para melhor
ilustracdo das funcionalidades, a tela foi dividida em quatro partes que sao elas:
1. novo pedido
2. exibicdo dos pedidos no mapa.
3. listagem de pedidos
4. listagem de lotes
Nessa tela o usuario pode realizar o acompanhamento dos pedidos, desde sua
criacdo, separacdo em lotes e finalizagcdo ap6s a entrega.



Figura 11 - Tela principal do sistema.
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Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014,

As funcionalidades de cada parte sdo descritas nas proximas secdes.

5.2.1.1 Novo Pedido

Figura 12.

No canto esquerdo da tela, o usuario tem acesso ao cadastro de Novo Pedido,
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Figura 12 - Novo pedido.
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Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

Nesta parte é possivel preencher os campos referentes ao cliente, selecionar os
produtos pré-cadastrados e sua quantidade. O preco total é atualizado a cada novo produto
adicionado na lista, multiplicado pela quantidade informada.

O usuério ao receber uma ligacdo, pode preencher o numero do telefone do

cliente. O campo ao perder o foco fard com que o sistema pesquise 0s usuarios relacionados
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aquele numero de telefone e exiba os mesmos em uma janela, como ilustrado a seguir na

Figura 13.

Figura 13 - exibindo clientes relacionados ao numero de telefone informado.

Clierles codastrados com 55e numers di lelefone

Telefans $@lecianar

FEEREEa

Clientes cadastrados com esse numero de telefone.

Nome Telefone Email Selecionar

Usuario 33332222 [ +)

Sair

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014,

Se houver algum cliente uma janela é apresentada na tela, onde o usuario pode
selecionar um cliente pré-cadastrado relacionado aquele nimero de telefone. Essa regra
ocorre, pois dois ou mais clientes podem ter o mesmo numero de telefone, por morarem na
mesma residéncia e possuirem o mesmo endereco.

Ao selecionar um cliente, os campos referentes a ele sdo preenchidos no cadastro
de Novo Pedido. Caso ndo tenha nenhum cliente pré-cadastrado no sistema com o nimero de

telefone informado, as informacdes entdo podem ser preenchidas conforme Figura 14:
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Figura 14 - Tela de cadastro de novo pedido com os campos preenchidos.

Novo Pedido

Usuario 33332222

Rua Esteves Janior

Centro 252
Floriandpolis 88015-130
Casa
X-Salada v Qid L+
Produto Valor Qtd
RS%: 0.00

Observagdes

[l Retirada no local

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

O cliente pode optar também por retirar o pedido no local, por isso ao selecionar a

ope¢ao “Retirada no local”, os campos referentes ao enderego sdo desabilitados.
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Figura 15 - Retirada no local

Novo Pedido
Usuariol 33332222
Rua
Bairro Namero
Cidade CEFP

Complemento

X-Salada v || Otd [+
Produto Valor Qtd
RS: 0.00
Observacfies

[¥] Retirada no local

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

Por fim, o usuario entdo pode selecionar os produtos desejados pelo cliente,
escolhendo na lista e informando sua quantidade. O valor é atualizado a cada nova insercao de

produto ou remocdo. Essa funcionalidade € ilustrada a seguir na Figura 16.
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Figura 16 - Tela de cadastro de novo pedido com produtos adicionados.

Novo Pedido

Usuariod 33332222

Rua Esteves Janior

Centro 252
Floriandpolis 868015130
Casa
X-Coracdo ¥ | 2 L+
Produto Valor Qtd
X-Salada 8.50 1 x
X-Coracao 10.00 2 x b
RS 28 .50
LDsenacoes

Retirada no local

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

Ao clicar em Salvar uma mensagem de confirmacdo é exibido ao usuério (Figura
17), o pedido entdo é adicionado na listagem de pedidos e exibido no mapa o enderego de
entrega. O usuario tem a opcdo também de clicar em Limpar, assim todas as informacdes

fornecidas serdo apagadas dos seus respectivos campos.
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Figura 17 - Mensagem de confirmacao, pedido adicionado com sucesso.

Fedido adocnado com sucesso!

Pedido adicionado com sucesso!

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.

Na proxima secdo é apresentada a funcionalidade de exibi¢do dos pedidos no

mapa.

5.2.1.2 Exibicéo dos pedidos no mapa

Apos o cadastro de um pedido as informacdes referentes ao enderego do cliente
sdo utilizadas, com o auxilio da APl do Google Maps, para a marcagao e exibi¢do do pedido
no mapa da tela principal. A Figura 18 exibe um pedido marcado no mapa.
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Figura 18 - Visualizagdo dos pedidos no mapa.
Exibir pedidos: | Todos v

’ Pedido ’ Cliente Progduto

Pedido N°3

Data: 01/06/2014 18:50
Status: Em aberto
Retirada no local: nzo
Valor: 28.50

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

Ao clicar no marcador do mapa séo exibidas algumas informacdes do pedido
separadas por abas (Pedido, Cliente, Produto). Ao clicar na aba “Cliente” sdo exibidas as

informacdes do cliente relacionado ao pedido, como mostra a figura 19.
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Figura 19 - Informagdes do cliente relacionadas ao pedido no mapa.
Todos

Pedido ‘ Cliente Produto

Cliente: Usuariol

Telefone: 33332222
Rua: Rua Esteves Junior
No°: 252

Bairro: Centro

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.

Na aba produtos sdo exibidas as informagfes dos produtos relacionados ao
pedido, como mostra a figura 20.



Figura 20 - Informagdes dos produtos relacionados ao pedido no mapa.
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Todos

Pedido Cliente ‘ Produto ‘

Produtos

[ Mapa | sateie |
A L A <
¢ ‘4

X

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.

Os pedidos exibidos no mapa podem ser filtrados por status, para isso basta

selecionar um status na lista exibida acima do mapa, como mostra a figura 21.
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Figura 21 - Filtro de pedidos por status.

Exibir pedidos Todos

Em andamento

v
} Em aberto

i

|

1
< ) Pronto para entrega
) | Finalizado
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Dados cartograficos 2014 Google | TermosdeUso  Informarerro no mapa

Fonte: Elaboragéo dos autores, 2014.

Apos a selecdo de um Status, os pedidos exibidos no mapa corresponderdo aquele
Status selecionado, facilitando o controle de pedidos pelo usuério.

Além dessas op¢des, 0 mapa exibido contém algumas funcionalidades do Google
Maps como visualizagdo de imagens de satélite e a visualizacdo de imagens das ruas com o
Google Street View. A figura 22 demonstra este recurso.
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Figura 22 - Google Street View

Exibir pedidos Todos y

NN Prleedin.l

244 Rua Esteves Janior, Floriandpolis, Santa Catarina
O endereco € aproximado

Rua Esteves Junior

22014 Google | TermosdeUso | Informarum problema

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.

A funcionalidade de exibicdo de pedidos em um mapa auxilia também na
visualizacdo da proximidade dos pedidos, ajudando o usuario na organizacdo dos pedidos em

lotes para a entrega.

5.2.1.3 Listagem de pedidos

Na listagem de pedidos séo exibidas informac6es sobre os pedidos cadastrados no
sistema, como ilustrado na figura 23.



Figura 23 - Listagem de pedidos.

Pedidos
Mostrar| 10 v | registros
Lote iy Cliente (Quant) Produto Telefone Lote Data/Hora Prego Total
3 Usuariot (1) X-Salada | (2) X-Coracdo| 33332222 01/06/2014 19:50 285
5 Usuario2  (2) X-Salada | 33331111 01/06/2014 21:12 170
7 Usuario3  (2) X-Bacon | 33334444 01/06/2014 21:16 170

Mostrando de 1 até 3 de 3 reqgistros

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.

Buscar
Status
Em aberto v
Em aberto v
Em aberto v
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Editar/Excluir
Editar/Excluir

Editar/Excluir

InformacBes importantes sobre os pedidos como o nome do cliente, telefone,

status do pedido, Data/Hora de inclusdo do pedido sdo fornecidas e podem ser utilizadas pelo

usuario.

O usuério tem a opc¢do de filtrar os pedidos através do campo Buscar, informando

0 nome do cliente desejado, o telefone, lote ou nimero do pedido, por exemplo. A figura a

seguir, mostra a busca por usuério.

Figura 24 - Buscar pedido por usuario.

Pedidos
Mostrar| 10 v registros
Lote N® Cliente (Quant) Produto Telefone Lote Data/Hora “  Prego Total
5 Usuario2  (2) X-Salada | 3333111 01/06/2014 21112 17.0

Mostrando de 1 até 1 de 1 registros (filtrado de 3 registros no total)

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.

Buscar| Usuariod

Status

Em aberto v

Editar/Excluir

Além disso, é possivel realizar a ordenagdo das colunas por ordem crescente ou

decrescente. A seguir € mostrada a ordenacdo da coluna Data/Hora, para ilustrar este recurso.
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Figura 25 - Ordenar pedido por Data/Hora crescentemente.

Pedidos
Mostrar | 10 v registros
: N°% Cliente = (Quant) Produto + Telefone = Lote = | Data/Hora “| Prego Total=
3 Usuariol (1) X-Salada | (2) X-Coracdio | 33332222 01/06/2014 19:50 285
5 Usuario2 (2) X-Salada | 33331111 01/06/2014 21:12 17.0
7 Usuario3 (2) X-Bacon | 33334444 01/06/2014 21:16 17.0

Mostrando de 1 ate 3 de 3 registros

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.

Buscar
Status a -
Em aberto v Editar/Excluir
Em aberto v Editar/Excluir
Em aberto v Editar/Excluir

Anterior Seguinte

O status do pedido pode ser alterado a qualquer momento pelo usuario, de acordo

com o andamento do pedido. Os status definidos neste caso e que servem como opcdes para 0

usudrio sdo: Em aberto, Em Andamento, Pronto para entrega e Finalizado conforme figura 26.

Figura 26 - Alterar status pedido.

Pedidos
Mostrar| 10 v registros
m‘ N°= Cliente< (Quant)Produto + Telefone< Lote< Data/Hora + Prego Total=
3 Usuariol (1) X-Salada | (2) X-Coracdio | 33332222 01/06/2014 19:50  28.5
5 Usuario2 (2) ¥-Salada | 33331111 01/06/2014 2112 170
7 Usuario3 (2) ¥-Bacon | 33334444 01/06/2014 21:16 170

Mostrando de 1 até 3 de 3 registros

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

Buscar:

Status s -
Em aberto v Editar/Excluir
Em aberto v Editar/Excluir
Em aberto v Editar/Excluir
Em aberto
Em andamento N
Pronto para entrega seguinte
Finalizado

Caso 0 usuario queira alterar algum pedido, basta clicar em Editar. Ao realizar

esta acdo, as informacdes referentes ao pedido serdo preenchidas no cadastro de Novo Pedido

como mostra a figura 27.
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Figura 27 - Editar pedido.

Pedidos

Mostrar 10 v registros Buscar:
B3 ws clientes  (Quant) Produto + Telefone = Lote~ DataMora  * Prego Total> Status = R
3 Usuariol (1) X-Salada | (2) X-Coracdo| 33332222 01/06/2014 19°50 285 Erm aberto Editar/Excluir
5 Usuario?  (2)X-Salada | 33331111 01/06/2014 2112 17.0 e Aberto . xeluir
7 Usuario3  (2) X-Bacon | . Ern aberto .| Editar/Excluir

Novo Pedido
Mostrando de 1 até 3 de 3 registros Anterior - Seguinte
Usuario? 33331111

Rua Esteves Jdnior

Centro 432
Florianopolis 88015-130
Casa
X-Salada v | 2 L+]
Produto Valor Qtd
X-Salada 8.50 2 x
RS 17.00

Retirada no local

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

A partir disso o usuério pode realizar as alteracdes necessarias, adicionando novos
produtos, removendo e/ou alterando alguma informacéo referente ao cliente.

Além da edicdo, é possivel realizar a exclusdo de algum pedido caso seja
necessario. Ao clicar em Excluir, uma mensagem de confirmagéo é exibida ao usuario, que
pode confirmar ou cancelar. A préxima figura ilustra a situacdo em que o usuério confirma a

exclusdo, e o registro € excluido do sistema.
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Figura 28 - Excluir pedido.

Realmente deseja excluir?

Registro excluido com sucesso!

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

O sistema permite também que na listagem de pedidos, ao clicar em qualquer linha, o

endereco no mapa receba o foco daquele pedido que foi clicado.



Figura 29 - Foco pedido no mapa.
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Dados cartogréficos £2014 Google

Pedidos
Mostrar 40 ¥ registros Buscar:
-
N°% Cliente &+ (Quant) Produtos Telefone = Lote< Data/Hora = Prego Total= Status = =
5 Usuario2  (2) X-Salada | 33331111 01/06/2014 2112 17.0 Em aberto v Editar/Excluir
1 Exibir pedidos Todos ¥ [ditar/Excluir
vib “ . . . .
i %, Mapa | Satélite ditar/Excluir
L AL
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< D> % BCupe %
v f— N o,
edido ente oduto (-
Mostrando di F clien Frocu %, I eguinte
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+ o
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Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

TermosdelUso  Informaremo no mapa

Por fim, o usuério pode gerar lote de pedidos. Estardo disponiveis para selecdo apenas

o0s pedidos que ainda nédo estdo associados a algum lote. Para gerar o lote, 0 usuério precisa apenas
selecionar os pedidos e clicar no botéo Lote, conforme figura a seguir.
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Figura 30 - Criar lote.

Pedidos
Mostrar 10 v registros Buscar:
‘ N°s Cliente = (Quant) Produto> Telefone = Lote= Data/Hora < Prego Total> Status = =
77 5  Usuario2  (2)X-Salada | 33331111 01/06/2014 21112 17.0 Pronto para entrega Editar/Excluir
¢ 7 Usuario3  (2)X-Bacon| 33334444 01/06/2014 2116 17.0 Pronto para entrega Editar/Excluir
8  Usuariol  (2)X-Galinha | 33332222 01/06/2014 22:33  19.0 Em abesto . Editar/Excluir
Mostrando de 1 até 3 de 3 registros Anterior n Seguinte

Fonte: Elaboragéo dos autores, 2014.

Apbs clicar em Lote, uma mensagem de confirmacao é exibida ao usuério, informando
que o lote foi criado com sucesso. A coluna Lote na listagem de pedidos entdo exibira o nimero do
lote que os pedidos estdo associados e esses pedidos ndo poderdo mais ser selecionados para a

geracdo de um novo lote.

Figura 31 - Lote criado.

Pedidos
Mostrar 410 v reqistros Buscar:
m N°= Cliente + (Quant) Produto<= Telefone< Lote< Data/Hora = Prego Total= Status - -
5 Usuario2 (2) ¥X-Salada | 33331111 2 01/06/2014 2112 170 Pronto para entrega v Editar/Excluir
7 Usuario3 (2) X-Bacon | 33334444 2 01/06/2014 2116 170 Pronto para entrega v Editar/Excluir
5] Usuario1 (2) X-Galinha | 33332222 01/06/2014 22:33 190 Em aberto v Editar/Excluir
Mostrando de 1 ate 3 de 3 registros Anterior n Seguinte

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

A partir disso, o lote criado sera exibido na listagem de lotes, detalhado na

proxima secao.
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5.2.1.4 Listagem de lotes

Na listagem de lotes é exibido ao usuério informagdes sobre os lotes cadastrados

no sistema, como ilustrado na figura 32.

Figura 32 - Listagem de lotes.

Lotes

Mostrar . 10 v registros Buscar

N°Lote “ (N® Pedido) Cliente Entregador Status

2 (&) Usuario2 (7} Usuario3 Em aberto v Editar/Excluir

Mostrando de 1 até 1 de 1 reqgistros -

Fonte: Elaboragéo dos autores, 2014.

InformacBes importantes referentes aos lotes como pedidos, entregador
responsavel e o status do lote sdo fornecidos e podem ser utilizadas pelo usuario.

O usuério tem a op¢do de filtrar pedidos no campo Buscar, como também realizar
a ordenacdo de lotes da mesma maneira que ocorre na listagem de pedidos. Ainda, o status do
lote pode ser alterado a qualquer momento pelo usuario de acordo com o andamento do lote.
Os status de lote definidos neste caso e que servem como opg¢des para 0 usuario sdo: Em

aberto, Saiu para entrega e Finalizado, conforme figura 33.
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Figura 33 - Status de lotes.

Lotes
Mostrar 10 v registros Buscar:
N°Lote “ (N°Pedido) Cliente + Entregador = Status : o
2 (5) Usuario2 (7) Usuario3 Em aberto v Editar/Excluir
Em aberto
. . ) Saiu para entrega I
Maostrando de 1 até 1 de 1 registros Finalizado Anteric - Seguinte

Fonte: Elaboragéo dos autores, 2014.

O usuario tem também a opcdo de Editar ou Excluir um lote. Caso queira alterar
algum lote, basta clicar em Editar, assim uma janela é exibida com a listagem de pedidos
associados ao lote selecionado. O usuario pode entdo adicionar um novo pedido ou remover

algum pedido existente no lote. A figura 34 exibe esta funcionalidade.



Figura 34 - Editar lote.

Lotes
Mostrar . 10 v registros
N°Lote “ (N° Pedido) Cliente + Entregador = Status
2 (5) Usuario2 (7) Usuario3

Mostrang

N° pedido

N°FPedido Cliente Produtos

5 Usuario? (2) X-Salada

7 Usuario3 (2) %-Bacon

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

Em aberto
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Buscar:

L]

Editar/Excluir

Telefone

33331111

33334444

Salvar

Sair

A exclusdo do lote por sua vez ocorre quando o usudrio clica em Excluir. Ao

realizar esta acdo, os pedidos que estavam associados ao lote em questdo passam a nédo

possuir associacdo com lote algum. Uma mensagem de confirmacdo de exclusdo é exibida ao

usuario, assim como ocorre com a exclusdo de pedidos.

i

bguinte
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Figura 35 - Excluir lote.

Pedidos
Mostrar| 10 v | registros Buscar:
“ N°2 cliente = (Quant) Produto< Telefone < |Lote + | Data/Hora %+ Prego Total+ Status s s
5 Usuario2 (2) X-Salada | 33331111 2 01/06/2014 21:12 17.0 Pronto para entrega ¥ Editar/Excluir
7 Usuario3 (2) X-Bacon | 33334444 2 01/06/2014 21:16 17.0 Pronto para entrega v Editar/Excluir
8 Usuario1 (2) X-Galinha | 33332222 01/06/2014 22:33 19.0 Em aberto v Editar/Excluir
Mostrando de 1 até 3 de 3 registros Anterior Seguinte
Lotes
Mostrar| 10 v registros Buscar:
N°Lote “ | (N° Pedido) Cliente % Entregador < Status s s

2 (5) Usuario2 (7) Usuario3

Em aberto v Editar/Excluir

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.

Ao confirmar a exclusdo do lote, os pedidos que sdo exibidos na listagem de
pedidos, passam a apresentar na coluna Lote nenhuma informagdo e podem entdo ser

associados a outro lote, conforme figura 36.
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Figura 36 - Lote excluido

Pedidos
Mostrar 10 ¥ reqistros Buscar
Lote gy Cliente (Quant) Produto= Telefone Lote Data/Hora Prego Total Status
5 Usuario2 (2) X-Salada | 33331111 01/06/2014 2112 17.0 Pronto para entrega ¥ Editar/Excluir
7 Usuario3  (2) X-Bacon | 33334444 01/06/2014 2116 17.0 Pronto para entrega v Editar/Excluir
8 Usuario1 (2) X-Galinha | 33332222 01/06/2014 22:33 19.0 Em aberio v Editar/Excluir
Mostrando de 1 at€ 3 de 3 registros -
Lotes
Mostrar 10 ¥ registros Buscar
N°Lote “ (N Pedido) Cliente Entregador Status

Sem registros na tabela

Mostrando de 0 até 0 de 0 registros

Fonte: Elaboragéo dos autores, 2014.

Na préxima secdo sdo apresentadas as telas de cadastro de Clientes, Produtos e
Entregadores.

5.2.2 Cadastros de clientes/produtos/entregadores.

As telas para cadastro de clientes, produtos e entregadores seguem 0 mesmo
padrdo para listagem, inclusdo, alteracdo e exclusdo de registros. Portanto nessa se¢do sera
exemplificada somente a funcionalidade para cadastro de clientes. Na figura 37 é apresentada
a tela de listagem de clientes.



Figura 37 - Tela de cadastro de clientes.

Inicio  Cadastros ¥

Clientes
T
Mostrar| 10 v | registros
Nome ~ Rua + Bairro
Amanda inacio Rua do lano Nossa Senhora do Rosario
Carla Mariano Av_Marinheiro Max Schramm Jardim Atlantico
Carlos manoel abadia Av_ Brigadeiro da Silva Paes Campinas
Geraldo Av_ Brasil Bela Vista
Jerusa Belém Rua Domingos Pedro Hermes Jardim Cidade de Floriandpolis
Jonathan Ariel Rua Floresta Tapera
Jodo Otavio Rua Salvador Bela Vista
Manuel bandeira Av. Governador Ivo Silveira Capoeiras
Pablo silva Rua Oto Jilio Malina Ipiranga
Silvia pereira Rua Professora Sofia Quint de Souza Capoeiras

Mostrando de 1 até 10 de 11 registros

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014,

221

245

1254

8811

2135

29

348

5487

225

Cidade

S&o José
Florianopolis
Séo José
Sdo José
Sdo Jose
Floriandpolis
Séo José
Florianopolis
S&o José

Floriandpolis

Telefone

2325485

221548541

91658478

54584575

854847

5487584

35467548

88458

5487558

84557458

94

Buscar:

CEP = =

88110-603 Editar/Excluir

68095-001 Editar/Excluir

88101-250 Editar/Excluir

8823254 Editar/Excluir
54875 Editar/Excluir
88111235 Editar/Excluir

86110-460 Editar/Excluir

8812548 Editar/Excluir

88111-500 Editar/Excluir

88121354 Editar/Excluir

Anterior n 2 Seguinte

Na figura 37 é possivel observar a listagem dos clientes cadastrados no sistema,

onde é permitido organizar sua visualizacdo por ordem alfabética ou realizar buscas

informando algum dado do cliente (rua, nome, bairro, telefone, etc.) no campo “Buscar” no

canto superior direito da tabela.

A inclusdo de um novo cliente pode ser realizada ao clicar no botdo “Novo” no

canto superior esquerdo da tela, ao executar esta acdo uma janela sera exibida contendo os

campos para cadastro do cliente, como pode ser observado na figura 38.
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Figura 38 - Tela de cadastro de novo cliente.

Cliente

Nome do cliente

Telefone

Rua

Bairro

Namero Cidade

Complemento

Cancelar Salvar

Fonte: Elaboracédo dos autores, 2014.

Ao realizar o preenchimento dos dados do novo cliente é possivel também realizar
0 preenchimento do endereco informando a rua e bairro do cliente no campo “Rua” do
formulério, a partir dessa agéo é realizado uma busca com os dados informados para encontrar
0 endereco do cliente com o auxilio da API do Google Maps para preenchimento automatico
dos campos Cidade e CEP, como pode ser observado na figura 39.
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Figura 39 - Incluindo a rua do cliente na tela de cadastro de novo cliente.

Cliente

Nome do cliente

Telefone

Dib Muss

Rua Dib Mussi, SC, 88790-000, Brasil

Rua Mussi Dib Mussi, SC, 88790-000, Brasil

Rua Antdnio Dib Mussi - Centro, Florianépolis - SC, Brasil

Complemento

Cancelar Salvar

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

Ao clicar em “Editar” no registro de algum cliente é exibida uma janela com os dados

do cliente anteriormente cadastrado para ser realizada a alteracdo, como mostra a figura 40.

Figura 40 - Editar cliente.

Cliente

Jodio Otavio

35487548 88110-460
Rua Salvador

Bela Vista

29 Sdo Jose

Complemento

Cancelar

Fonte: Elaboracéo dos autores, 2014.
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Apos salvar os dados alterados na funcionalidade editar do cadastro de um cliente

uma mensagem de confirmacdo é exibida, como mostra a figura 41.

Figura 41 - Mensagem exibida ap0s cliente ser editado com sucesso.

Cliente salvo com sucesso

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014,

A exclusdo de um cliente € realizada ao clicar em “Excluir” no registro de um

cliente. Uma mensagem de confirmacdo é exibida, conforme a figura 42.

Figura 42 - Mensagem para confirmacgdo na exclusdo de cliente.

Realmenie deseja excluir?
Cancel ﬂ
Fonte: Elaboragéo dos autores, 2014.

Depois de realizada a confirmagdo, o registro é removido e uma mensagem

informando que o registro do cliente foi removido € exibida, como mostra a figura 43.

Figura 43 - Mensagem exibida apds cliente ser excluido com sucesso.

Registro excluido com sucesso!

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

No banco de dados, ha uma coluna chamada “flagExcluido”, onde os valores
“true” ou “false” pode ser inserido. Para ndo perder o historico de compras do cliente, o
mesmo é marcado como true, nesta coluna flagExcluido no bando de dados, para que o
registro continue a existir na base de dados e seja utilizado posteriormente na geragao de

relatdrios, por exemplo. Isso vale para clientes, entregadores e produtos, ou seja, ao realizar a
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exclusdo, o registro continua a existir, sendo tratada a exibicdo no sistema apenas por esta

coluna no banco de dados.

5.3 TESTES

Durante o projeto e a construcdo de um sistema de acordo com Martins (2007, p.
15), um software precisa ser testado para descobrir erros que foram feitos durante esse

processo. O mesmo autor afirma que:

O teste de software faz parte de um aspecto mais amplo da garantia de qualidade no
desenvolvimento de software, frequentemente referido como verificacdo e
validagdo. A verificagdo busca avaliar se as funcBes do software foram
implementadas corretamente, enquanto que a validacdo avalia se 0s requisitos
informados pelo cliente foram implementados consistentemente no software.

Na verificacdo e validacdo do protétipo desenvolvido foram elaborados 10 casos
de teste sobre as principais funcionalidades do sistema contendo cenarios que o usuario venha
a executar durante a utilizagdo do sistema. As descri¢cBes dos casos de teste se encontram no
Apéndice C. No quadro a seguir sdo listados o0s casos de teste que séo executados.

Quadro 7 - Casos de teste

Identificador ~ Descrigéo

CT001 Cadastro de novo cliente
CT002 Editar cliente

CTO003 Excluir cliente

CT004 Cadastro de produto

CTO005 Editar produto

CT006 Excluir produto

CTO007 Incluir novo pedido

CT008 Editar pedido

CT009 Excluir pedido

CTO010 Pesquisar cliente por telefone

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

A seguir sdo exibidos os resultados dos testes realizados.
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5.3.1 Resultado dos casos de teste.

A partir da execucdo dos casos de teste, com os resultados obtidos foi possivel
identificar alguns erros presentes no sistema, como € exibido no quadro 8.

Quadro 8 - Resultado dos casos de teste

Identificador Descrigdo Status Problemas Encontrados

CT001 Cadastro de novo cliente OK --

CT002 Editar cliente OK --

CTO003 Excluir cliente NOK - Mensagem de confirmacdo de
excluséo néo foi exibida.
- Mensagem que cliente foi excluido
néo foi exibida.

CT004 Cadastro de produto OK --

CTO005 Editar produto OK --

CTO006 Excluir produto NOK - Mensagem de confirmacdo de
excluséo néo foi exibida.
- Mensagem que cliente foi excluido
néo foi exibida.

CTO007 Incluir novo pedido OK

CTO008 Editar pedido NOK - Mensagem que pedido foi editado
com sucesso estd com texto
incorreto.

CTO009 Excluir pedido NOK - Mensagem de confirmagdo de
exclusdo néo foi exibida.
- Mensagem que cliente foi excluido
ndo foi exibida.

CT010 Pesquisar cliente por telefone | OK

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2013.

Em posse dos resultados foram aplicadas as corre¢fes quanto aos erros
encontrados nos testes realizados até entdo. Com isso concluiu-se que nesta etapa, a execugao
de testes é importante para encontrar erros presentes durante o processo de desenvolvimento
de software, contribuindo na validacéo dos requisitos levantados na modelagem do protétipo

e permitindo que as devidas correcdes possam ser efetuadas posteriormente .
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5.4 HISTORICO DO DESENVOLVIMENTO

As principais barreiras enfrentadas durante o desenvolvimento do software,

foram:

e Desenvolver a partir do padrdo MVC: Foi necessario reservar um periodo de estudo
para conhecer os detalhes desta tecnologia, bem como escolher um framework que
fizesse essa funcdo dentro do sistema. Dentre tantos, foi escolhido o Spring MVC,
por atender as necessidades dos autores e ser de facil aprendizado.

e Interface grafica: Construir uma aplicacdo que seja facil e intuitiva de usar € um
fator importante para a aplicagdo desenvolvida. O aprendizado na utilizagdo dos
formularios predefinidos pela ferramenta Twitter Bootstrap foi de grande ajuda
para o desenvolvimento da interface podendo melhorar a exibicdo das informacdes
do sistema para o usuario final.

e Manipular dados geograficos: A integracdo com a APl do Google Maps foi uma
dificuldade inicial encontrada no desenvolvimento do projeto. Porém, com o estudo
da ferramenta foi possivel a integracdo com o protétipo desenvolvido nesse
trabalho.

5.5 CONSIDERACOES

Este capitulo apresentou, de uma maneira geral, todo o0 processo de
desenvolvimento do protétipo proposto, iniciando pela escolha das ferramentas e tecnologias
que seriam utilizadas no desenvolvimento, partindo para a implementacdo até chegar a
apresentacdo do resultado final e o histérico de desenvolvimento.

Observou-se que o sistema proposto atingiu aos requisitos levantados no inicio do
planejamento do projeto, servindo como uma boa opc¢do de software para empresas que
utilizam tele-entrega, tendo como caracteristica principal o cadastro e organizacgdo de pedidos.

Com os testes executados foi possivel identificar falhas persentes na

implementacdo do protétipo, tornando possivel a correcéo das funcionalidades desenvolvidas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho apresentou um protétipo baseado nos estudos realizados sobre CRM
(Customer Relationship Management) juntamente com o0s recursos da tecnologia da
informacdo para auxiliar no controle de vendas (pedidos e entrega) de empresas de médio e
pequeno porte, melhorando os processos e a qualidade de servico prestado ao cliente.

No desenvolvimento foram utilizadas algumas tecnologias como: Java, Google
Maps, Postgres, arquitetura MVC, entre outros, para criar este prototipo que atenda as
necessidades levantadas, exibindo informac6es detalhadas sobre os clientes, produtos, pedidos
realizados e a exibicdo das informacGes de entrega em um mapa para féacil visualizagdo e
acompanhamento.

A criacdo do prototipo tinha como objetivo simplificar o gerenciamento de
pedidos. Para tal, em sua tela principal é fornecido ao usuério a funcionalidade de controlar
todo o andamento dos pedidos, desde a sua criacdo até a finalizacdo. Além disso, o0 sistema
apresenta o gerenciamento de clientes, produtos e entregadores separadamente, listando-os de
maneira que o usuario possa edita-los, exclui-los ou adicionar um novo cadastro ao sistema
facilmente.

Para a conclusdo desta monografia foi fundamental o conhecimento adquirido
durante o periodo académico, servindo como base para a modelagem e implementacdo do
prototipo. No entanto, o estudo de novas tecnologias foi necessario para o desenvolvimento e
conclusdo do prot6tipo, como o estudo da APl do Google Maps que foi utilizado como
solucgéo para o requisito de visualizacdo de pedidos em um mapa, possibilitando aos autores
adquirir novos conhecimentos.

Para a validacdo do sistema, alguns casos de testes foram elaborados permitindo
identificar possiveis erros em algumas funcionalidades durante a etapa de desenvolvimento do
prototipo. Os casos de testes contribuiram também na validacdo dos requisitos levantados na
modelagem e permitiram que as devidas correcfes pudessem ser efetuadas posteriormente.

Ao final desta monografia, pode-se concluir que os objetivos definidos no inicio
deste projeto foram atingidos, as ferramentas e tecnologias selecionadas para o
desenvolvimento do prototipo corresponderam aos requisitos levantados na modelagem do

sistema e permitiram a finalizacéo do protétipo.
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6.1 SUGESTAO PARA TRABALHOS FUTUROS

Certas funcionalidades podem ser acrescentadas ao sistema proposto neste
trabalho. Tais funcionalidades sdo tratadas como trabalhos futuros nesta secéo, sdo elas:
e (Gestdo de estoque.
e Gestdo financeira.
e  (Gestéo de recursos humanos.
e Emissao de cupom fiscal.
e Geracdo de relatorios
e Criacdo de um aplicativo para Android com a finalidade de sincronizar os pedidos
do sistema com um smartphone de entregadores, possibilitando também a exibicao

da melhor rota de entrega.

Aplicacdo web para acompanhamento de pedidos pelos clientes.

Visualizacdo dos pedidos para preparacdo em um monitor.

Com essas funcionalidades o sistema pode ser considerado como sendo um ERP
(Enterprise Resource Planning), pois integra todos os dados e processos de uma empresa em

um Unico sistema.
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APENDICE A - CRONOGRAMA

Figura 44 - Cronograma

Setembro Outubro  Novembro Dezembro laneiro Fevereiro Marco  Abril  Maio  Junho

do capitulo 4

udo Google M:;

Fonte: Elaboragéo dos autores, 2014.
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APENDICE B —- DESCRICAO DOS CASOS DE USO

Quadro 9 - UCO08 — Realiza gerenciamento de produtos

Realiza gerenciamento de produtos

Identificador ucCos8

Descreve 0s passos para 0 usuario realizar o gerenciamento de produtos

Descricéo o ) )
(incluir, editar e excluir).

Ator Usuario
1 — Usuario clica em novo na tela de listagem de produtos.
2 — Usuario preenche 0s campos.
3—UCQ9 — Validar campos.
4 — Sistema grava os dados no banco.

Fluxo de tarefas

5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.

6 — Sistema retornar a tela de listagem.

1.a— Editar produto
1.a.1 — Usuario clica em editar no registro a ser alterado.
1.a.2 — Usuério edita 0s campos.
1.a.3 - UCQ9 — Validar campos.
1.a.4 — Sistema edita os dados no banco.
1.a.5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.a.6 — Sistema retorna para tela de listagem.

Fluxo alternativo  1.b — Excluir produto
1.b.1 — Usuério clica em excluir no registro a ser removido.
1.b.2 — Sistema exibe mensagem de confirmacao.
1.b.2.1 — Usuério clica em cancelar.
1.b.2.2 — Sistema retorna para tela de listagem.

1.b.3 — Sistema marca produto como inativado no banco.
1.b.4 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.b.5 — Sistema retorna para a tela de listagem.

4.a — Erro ao gravar dados.

Fluxo de exce¢do 4.a.1 — Sistema exibe mensagem de erro.

4.a.2 — Sistema retorna para a tela de cadastro.
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P6s-condigdes O registro € incluido/editado/excluido na tela de listagem.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

Quadro 10 - UC04 — Realiza gerenciamento de entregadores

Realiza gerenciamento de entregadores

Identificador uCo4
. Descreve 0s passos para 0 usuario realizar o gerenciamento de
Descricao o _ .
entregadores (incluir, editar e excluir).
Ator Usuério
1 — Usuério clica em novo na tela de listagem de entregadores.
2 — Usuério preenche os campos.
3 —UCO09 - Validar campos.

4 — Sistema grava os dados no banco.

Fluxo de tarefas

5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.

6 — Sistema retornar a tela de listagem.

1.a — Editar entregador
1.a.1 — Usuaério clica em editar no registro a ser alterado.
1.a.2 — Usuério edita os campos.
1.a.3 — UCO09 — Validar campos.
1.a.4 — Sistema edita os dados no banco.
1.a.5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.a.6 — Sistema retorna para tela de listagem.

Fluxo alternativo  1.b — Excluir entregador
1.b.1 — Usuério clica em excluir no registro a ser removido.
1.b.2 — Sistema exibe mensagem de confirmacao.
1.b.2.1 — Usuério clica em cancelar.
1.b.2.2 — Sistema retorna para tela de listagem.

1.b.3 — Sistema marca entregador como inativado no banco.
1.b.4 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.b.5 — Sistema retorna para a tela de listagem.

4.a — Erro ao gravar dados.

Fluxo de excegéo 4.a.1 — Sistema exibe mensagem de erro.

4.a.2 — Sistema retorna para a tela de cadastro.

Pos-condicdes O registro é incluido/editado/excluido na tela de listagem.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.
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Quadro 11- UC03 — Realiza gerenciamento de usuarios

Realiza gerenciamento de usuarios

Identificador
Descricéo

Ator

Fluxo de tarefas

Fluxo alternativo

Fluxo de excecgéo

Pos-condicdes

uUCO03

Descreve 0s passos para 0 administrador realizar o gerenciamento de

usuarios (incluir, editar e excluir).
Administrador
1 — Administrador clica em novo na tela de listagem de usuarios.
2 — Administrador preenche os campos.
3 —UCO09 - Validar campos.
4 — Sistema grava os dados no banco.
5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
6 — Sistema retornar a tela de listagem.
1.a — Editar usuario
1.a.1 — Administrador clica em editar no registro a ser alterado.
1.a.2 — Administrador edita 0s campos.
1.a.3 — UC09 — Validar campos.
1.a.4 — Sistema edita os dados no banco.
1.a.5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.a.6 — Sistema retorna para tela de listagem.
1.b — Excluir usuario
1.b.1 — Administrador clica em excluir no registro a ser removido.
1.b.2 — Sistema exibe mensagem de confirmacao.
1.b.2.1 — Administrador clica em cancelar.
1.b.2.2 — Sistema retorna para tela de listagem.
1.b.3 — Sistema marca usuario como inativado no banco.
1.b.4 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
1.b.5 — Sistema retorna para a tela de listagem.
4.a — Erro ao gravar dados.
4.a.1 — Sistema exibe mensagem de erro.
4.a.2 — Sistema retorna para a tela de cadastro.

O registro € incluido/editado/excluido na tela de listagem.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.
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Quadro 12 - UCO7 — Gera relatorios

Gera relatorios

Identificador ucCo7
Descricéo Descreve 0s passos para 0 usuario realizar a geracao de relatorios
Ator Administrador

1 — Administrador seleciona relatorio desejado na tela de relatorios.
2 — Administrador preenche 0s campos.
3—UCQ9 — Validar campos.

4 — Sistema busca os dados no banco.

Fluxo de tarefas

5 — Sistema exibe mensagem de sucesso.
6 — Sistema exibe relatdrio.
Fluxo alternativo -
4.a — Nenhum registro encontrado.
Fluxo de excegéo 4.a.1 — Sistema exibe mensagem de alerta.
4.a.2 — Sistema retorna para a tela de relatdrios.

Pos-condigdes O relatdrio é exibido na tela para o administrador.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.
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APENDICE C - DESCRICAO DOS CASOS DE TESTE

Quadro 13 - CT001 — Cadastros de novo cliente

Descricéo

Identificador CTO001

R Realizar o cadastro de um novo cliente a partir do menu
esumo ) _ L i
Cadastros/Clientes e clicar no botdo “Novo”.

i o Informagdes (nome e telefone) de um cliente ainda ndo cadastrado no
Pré-condicdes )
sistema.

- Nome do cliente (Obrigatorio)
- Telefone 1 (Obrigatério)
- Telefone 2
- CEP
Entradas - Rua (Obrigatério)
- Bairro (Obrigatério)
- Numero (Obrigatério)
- Cidade (Obrigatério)
- Complemento

Acéo Clicar em “Salvar”

Resultados Exibicdo de uma mensagem que o cliente foi salvo com sucesso. E cliente
esperados deve aparecer na listagem de clientes.

P6s-condicbes Sistema deve retornar para a tela de listagem de clientes.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.
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Quadro 14 - CT002 — Editar cliente

Descricao

Identificador

Resumo

Pré-condicdes

Entradas

Acéo

Resultados
esperados

Po6s-condicbes

CT002

Selecionar um cliente na listagem de clientes a partir do menu
Cadastros/Clientes, clicar em “editar”.

Possuir cliente previamente cadastrado no sistema

- Nome do cliente (Obrigatério)
- Telefone 1 (Obrigatorio)

- Telefone 2

- CEP

- Rua (Obrigatdrio)

- Bairro (Obrigatério)

- Nimero (Obrigatorio)

- Cidade (Obrigatorio)

- Complemento

Clicar em “Salvar”

Exibicdo de uma mensagem que o cliente foi salvo com sucesso. E cliente
deve aparecer na listagem de clientes com as novas informacdes incluidas.

Sistema deve retornar para a tela de listagem de clientes.

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2013.

Quadro 15 - CT003 — Excluir cliente

Descricao

Identificador

Resumo

CTO003

Selecionar um cliente na listagem de clientes a partir do menu
Cadastros/Clientes, clicar em “excluir”.



Pré-condicdes

Entradas

Acéo

Resultados
esperados

Pd6s-condicbes
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Possuir cliente previamente cadastrado no sistema

Confirmar exclusao do cliente clicando em “sim” na mensagem de
confirmacgao exibida.

Clicar em “Excluir’ e confirmar exclusdo do cliente.

Exibicdo de uma mensagem de confirmacado de exclusao e cliente ndo é
mais exibido na listagem de clientes.

Sistema deve retornar para a tela de listagem de clientes.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

Secéao

Identificador

Resumo

Pré-condicdes

Entradas

Acéo

Resultados
esperados

Po6s-condicbes

Quadro 16 - CT004 — Cadastro de produto

Descricéo

CT004

Realizar o cadastro de um novo produto a partir do menu
Cadastros/Produtos e clicar no botao “Novo”.
Informagdes (nome) de um produto ainda ndo cadastrado no sistema.

- Nome do produto (Obrigatério)
- Preco (Obrigatorio)
- Descricéo

Clicar em “Salvar”

Exibicdo de mensagem que o produto foi salvo com sucesso, e novo
produto é exibido na listagem de produtos.

Sistema deve retornar para a tela de listagem de produtos.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.
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Entradas

Acéo

Resultados
esperados

P6s-condicbes

Quadro 17 - CT005 — Editar produto
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Descricéo

CTO005

Selecionar um produto na listagem de produtos a partir do menu
Cadastros/Produtos, clicar em “editar”.
Possuir produto previamente cadastrado no sistema

- Nome do produto (Obrigatério)
- Preco (Obrigatorio)
- Descricéo

Clicar em “Salvar”

Exibicdo de uma mensagem que o produto foi salvo com sucesso. E produto
deve aparecer na listagem de produtos com as novas informacg6es incluidas.

Sistema deve retornar para a tela de listagem de produtos.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

Identificador

Resumo

Quadro 18 - CT006 — Excluir produto

Descricao

CTO06

Selecionar um produto na listagem de produtos a partir do menu
Cadastros/Produtos, clicar em “excluir”.
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Pré-condicdes Possuir produto previamente cadastrado no sistema

Confirmar exclusado do produto clicando em “sim” na mensagem de

Entradas ) B o
confirmacgao exibida.
Acéo Clicar em “Excluir’ e confirmar exclusao do produto.
Resultados Exibicdo de uma mensagem de confirmacédo de excluséo e produto ndo é
esperados mais exibido na listagem de produtos.
Pd6s-condicbes Sistema deve retornar para a tela de listagem de produtos.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

Quadro 19 - CT007 — Incluir novo pedido

Secéao Descricao

Identificador CTO007

R Realizar o cadastro de um novo pedido a partir do menu Inicio e registrar
esumo . ~ . ;
informacdes na &rea de cadastro de novo pedido.

Pré-condicdes - Possuir produtos cadastrados no sistema.

- Nome do cliente (Obrigatério)
- Telefone 1 (Obrigatorio)
- Telefone 2
- CEP
- Rua (Obrigatorio)
Entradas - Bairro (Obrigatério)
- Namero (Obrigatorio)
- Cidade (Obrigatorio)
- Complemento
- Lista de produtos (Obrigat6rio).
- Observacbes

Acéo Clicar em “Salvar”.
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Exibicdo de uma mensagem de pedido salvo com sucesso e pedido é
exibido na listagem de pedidos e é marcado no mapa.

Sistema deve retornar para a tela principal com os campos da area de
registro de novo pedido vazios.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.

Secao

Identificador

Resumo

Pré-condicdes

Entradas

Acéo

Resultados
esperados

Po6s-condicbes

Quadro 20 - CT008 — Editar pedido

Descricéo

CTO008

Selecionar um pedido na listagem de pedidos a partir do menu Inicio,
clicar em “editar”.

- Possuir pedido cadastrado no sistema.

- Nome do cliente (Obrigatério)
- Telefone 1 (Obrigatorio)

- Telefone 2

- CEP

- Rua (Obrigatorio)

- Bairro (Obrigatério)

- Numero (Obrigatorio)

- Cidade (Obrigatdrio)

- Complemento

- Lista de produtos (Obrigatorio).
- Observacgbes

Clicar em “Salvar”.

- Exibicdo de uma mensagem de pedido salvo com sucesso
- Pedido é exibido na listagem de pedidos
- Pedido é marcado no mapa.

Sistema deve retornar para a tela principal com os campos da area de
registro de novo pedido vazios.

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2013.
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Quadro 21 - CT009 — Excluir pedido

Descricéo

Identificador CTO009

Selecionar um pedido na listagem de pedidos a partir do menu Inicio,

Resumo . . L

clicar em “excluir”.
Pré-condicdes - Possuir pedido cadastrado no sistema.

Confirmar exclusao do pedido clicando em “sim” na mensagem de
Entradas ' ~ i

confirmacéo exibida.
Acéo Clicar em “Excluir’ e confirmar exclusédo do pedido.

- Exibicdo de uma mensagem de confirmacgédo de excluséo.
Resultados ) o ] o ] )

- Pedido ndo é mais exibido na listagem de pedidos.
esperados ) o ) o

- Pedido ndo é mais exibido no mapa.
P6s-condicbes Sistema deve retornar para a tela de listagem de produtos.

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2013.

Quadro 22 - CT010 — Pesquisar cliente por telefone

Descricao

Identificador CTO10

R No cadastro de um novo pedido, o sistema deve retornar uma lista de
esumo .
clientes que possuam esse telefone.

Pré-condicdes - Possuir clientes cadastrados no sistema.

Entradas - Telefone



Acéo

Resultados
esperados

P6s-condicbes
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- Retirar o foco do campo telefone no cadastro de novo pedido.

- Exibicdo de uma janela com a lista de clientes que possuam o telefone
informado associado ao cadastro.

Ao selecionar o cliente na janela com a listagem de clientes o sistema deve
preencher os campos de endere¢o do novo pedido com os dados do cliente
selecionado.

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2013.
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APENDICE D - DIAGRAMA DE CLASSES

Figura 45 - Classe cliente e suas relagdes

ClienteDAD

+ o+ + + + +

zalvariCliente) : woid

editar;Cliente) : woid

excluirlLong) ; woid

listA0) : List=Cliente=

huscarClientePeloldiLong) ; Cliente
huscarClientePelaTelefone(String) © List=Cliente=

Diagrama de Classen

Cliente

idCliente: long

nome: String
telefone: String
endereco; Endereco
email: String
flagE:=zcluido: boolean

ProdutoDAOQ

ClienteController
+ adicionaEditaClienteClients, Endereco, BindingResult) : String
+ ligtaClierte( : List=Cliente= -
+ excluirCliente(lLong) : String
+ carregarClienteTelefone(String) © List=Clientes
+ carregarClienteld(long) : Cliente
TelaGerenciaCliente
+ exibirCadastrarCliente() ; woid
+ cadastrarEditarCliente]) : waid
+ editarClierte(Long) : woid
+ limparCamposCliente) ; waoid
+ excluirClierte(lLong) ; woid
Fonte: Elaboragéo dos autores, 2014.
Figura 46 - Classe produto e suas relagdes
TelaGerenciaProduto
ProdutoController
+ exibirCadastrarProduto) ; woid B ] .
+  exibirEditarProdutotLong ; void e + gd|c:|0naEdrtaPr0_dL,|t0(PrudLr[0J : String
+ cadastrarEditarProduto) ; woid + listaProduto() : List=Produto=
+  excllirProduto(Long) : void + carregarProdutold(Long) . Produto
+ limparCamposProcutal) : void +  exeluirProdutalLong) : String

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2014.

+ o+ o+ o+ o+

salvar(Produta) ; waid

editar(Long) ; woid

exciuir(Long) ; woicd

list &I List=Produto=
huzcarProdutoPeloldiLong) : Produto

Diagrama de Classe:Produto

idProduta; long

nomeProduto: String

preco: double

descrican: String

flagExcluido: bhoolean
produtoPedidolist: ProdutoPedido




Figura 47 - Classe entregador e suas relacdes

EntregadorController

+ + + +

adicionaEditaErntregadar(Entregador, Endereco, BindingResult) © String -—

carregarEntregadorid(Long) ;. Entregador
excliuirEntregadar(Long) : String
liztaEntregadar() : List=Ertregador-

TelaGerenciaEntregador

exibirCadastrarEntregador() : woid
cadastrarEditarEntregador) ; woid
exibitEditatEntregadar(Long) ; woid
exciuirEntregadar]Long) ; woid
limparCamposEntregadar]) © waid

+ o+ o+ o+ o+

Fonte: Elaboragdo dos autores, 2014.
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EntregadorDAO

B

salvar(Entregadar) | woid

editar(Long) : woid

excluirEntregador) : void
buzcarEntregadorPeloldl Long) : Entrega dar
list 2l : List=Ertregador=

Diagr ama de ClasseEntregador

- idEndereco:; long

- nome: String

- endereco. Endereco

- telefone: String

- capacidadeEntrega; String




