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ABSTRACT

The big competition between large firms market develops the need of improvement of their
tools to ensure its position among other companies. To ensure customer loyalty companies seek

the best solutions and try to always use the latest technologies to satisfy all needs of customers.

The company Fnac Madeira felt the need to improve one of the tools they use every day, the
application of Customer Order Management, with the main objective of maintaining quality
service and communication as clear as possible with their customers. It is in this environment
that emerges this stage that the main objective is to improve the application and allow it to send

personalized messages to contact the costumer chooses.

In general, an assessment is made to the application in the enterprise, and so it defines the
features to be improved/changed, as well as it allow being possible to send personalized

messages, to clients , for all categories in the existing company.
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RESUMO

A grande concorréncia existente entre as grandes empresas do mercado desenvolve a
necessidade de aprimorar as ferramentas que possuem de forma a garantir a sua posigao entre
as demais empresas. Para garantir a fidelidade dos seus clientes as empresas procuram as
solu¢des mais adequadas e tentam sempre usar as mais recentes tecnologias para satisfazer
todas as suas necessidades.

A empresa Fnac Madeira sentiu a necessidade de aperfei¢oar uma das ferramentas que utiliza
diariamente, a aplicagdo Gestao de Pedidos de Cliente, com o principal intuito de manter um
servico de qualidade e uma comunicagio o mais clara possivel com os seus clientes. E nesta
ambiente que surge este estagio que tem como principal objetivo aperfeigoar a aplicacdo Gestao
de Pedido de Clientes e permitir que esta envie mensagens personalizadas para o contacto
escolhido pelo cliente.

Em geral, é realizada uma avaliagdo a aplicacdo existente na empresa, tendo esta avaliagdo
como funcdo definir as funcionalidades a serem melhoradas/alteradas, assim como permitir

que seja possivel envio de mensagens personalizadas, aos clientes, para as categorias

Gamming, Mdsica, Tecnologia e Livros.
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| INTRODUCAO




[.1. CONTEXTO DO PROJECTO

O crescimento exponencial das aplicagdes Web tem-se notado no nosso quotidiano.
Sendo um meio de facil acesso, tanto no quotidiano pessoal como no quotidiano empresarial,

torna-se imprescindivel a sua utilizagdo para garantir o sucesso de vendas de uma empresa.

A empresa Fnac Madeira possui uma aplicagdo Web, integrada numa rede privada,
que permite que os seus utilizadores (funciondrios da empresa) possam controlar os pedidos
realizados pelos clientes de produtos existentes na empresa, no entanto, essa aplicagdo apenas
permite realizar uma gestdo dos pedidos dos clientes em relacdo aos livros, permitindo que
uma encomenda seja efetuada e posteriormente envia aos seus clientes informagdes do estado
da sua encomenda através de uma mensagem para o telemével ou de um email. Esta mensagem
apenas é enviada para o cliente quando o artigo chega a loja Fnac Madeira, enquanto o artigo
ndo chega o cliente ndo obtém informacodes acerca do artigo que pretende. Desta forma, surge a
necessidade de desenvolver uma aplicacdo que permita personalizar essa informagdo, assim
como, permitir fazer o mesmo para os restantes produtos que a empresa vende, nomeadamente

o Gamming a musica e Tecnologia.

Este projeto visa desenvolver uma aplicagio Web que permita que os clientes que
efetuem um pedido com produtos da empresa e que posteriormente seja possivel ao
funcionario gerir essa encomenda a partir da aplicacdo, e que o cliente seja atualizado com

informacdes acerca do estado da encomenda.

Este projeto foi desenvolvido ao longo de um estagio anual que surgiu no ambito do

curso do Mestrado em Engenharia Informatica para a conclusao do mesmo.



[.2. MOTIVACAO

O sucesso de uma empresa depende da eficacia com que esta consegue conquistar a
confianca dos seus consumidores, uma empresa que consiga manter intacta a sua ética
empresarial, ird beneficiar de um elevado nivel de respeito aos olhos dos seus clientes. A ética
empresarial caracteriza-se pela coeréncia entre as praticas de uma empresa e a sua filosofia
moral, a preservacao desses valores é cada vez mais dificil nos dias de hoje o que acaba por
dificultar a captagdo da confianga dos clientes e consumidores. Desta forma surge o interesse
por aperfeigoar a comunicagdo entre o cliente e a empresa, suscitando a necessidade de
melhorar a vertente dedicada aos clientes, através da atualizagdo de informacdo aos cliente do
estado da encomenda que realizou, surgindo assim a ideia para desenvolver uma aplicagao Web
para a Gestao de Pedidos dos Clientes, esta aplicacdo pretende manter os clientes atualizados

acerca do estado do seu pedido.

E de salientar que as empresas de hoje em dia precisam de ser dindmicas e convidativas
de forma cativar a atencdao dos clientes, desta forma é importante que a empresa esteja em
constante atualizacdo das diferentes formas de notificar o cliente, para que este se sinta
confortavel com a empresa e consequentemente sinta necessidade de voltar a procurar os

produtos da mesma empresa.
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[.3. OBJECTIVOS

Este projeto de Mestrado em Engenharia Informatica tem como principal propdsito o

desenvolvimento de uma aplicacdo Web destinada a plataforma informética da empresa Fnac

Madeira com o objetivo dos seus colaboradores controlarem os pedidos dos clientes realizados

a empresa, e desta forma fornecer informagdes aos clientes de forma personalizada Neste

sentido os objetivos caraterizam-se por:

1.

ii.

iii.

iv.

Estudo da Aplicagao Pedido de Clientes;

Permitir que a aplicacdo envie informagdes acerca do pedido realizado,
através de um email ou mensagem de texto para as categorias Livros, Musica,

Gamming e Tecnologia;

Estudar a forma como a aplicagdo deve notificar o ciente;

Possibilitar que o utilizador da aplicacdo se sinta confortavel de forma a este

desempenhar um bom ervigo ao cliente;

Desenvolver uma aplicagdo que possa ser integrada na plataforma da Fnac

Madeira.

Para além destes objetivos, também pretendo expandir competéncias no

desenvolvimento de solugdes informaticas interativas e alargar experiéncia em ambiente

profissional.
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[.4. ORGANIZACAO

O presente relatdrio é composto por sete capitulos. O primeiro capitulo contém a introdugao ao
trabalho a ser desenvolvido onde esta inserida a contextualiza¢ao deste trabalho seguindo-se da
motivagao para o desenvolvimento deste projeto e os objetivos definidos para a todo o

progresso do presente trabalho.

O segundo capitulo intitula-se “Estagio” e consiste na contextualizacdo do estagio realizado

explicando os objetivos deste e a as conclusodes tiradas dessa experiéncia.

O terceiro capitulo contém o estado de arte que documenta a contextualizagao das aplicagdes
Web nas empresas, assim como, a importancia que o marketing oferece nas empresas. Também
é abordado a importancia de uma avaliacdo heuristica na tentativa de aperfeicoar uma

aplicagao.

O quarto capitulo visa explicar o estudo realizado a aplicagdo da rede privada da Fnac, assim

como, fazer uma analise geral a esta aplicagao.

O Quinto capitulo pretende elucidar todo o desenvolvimento da aplicacao abordando todas as
técnicas utilizadas para o procedimento do mesmo para atingir os objetivos definidos

inicialmente.

A implementacao foi decorrida e documentada no capitulo seguinte, sexto, que esclarece todos
os procedimentos necessarios para que fosse possivel desenvolver a aplicagdo Gestao de

Pedidos de Clientes, incluindo as linguagens e ferramentas adotadas.

O sétimo capitulo esclarece como decorreram os testes e os respetivos resultados.

Por fim, o oitavo e ultimo capitulo explica as conclusdes retiradas de todo este trabalho.

12



||. ESTAGIO







[I.1. CONTEXTO DO ESTAGIO

A empresa Fnac (Féderation Nationale d’Achats des Cadres),ou Federacao Nacional de Gestores de
compras, € uma organizagdo internacional de entretenimento que oferece produtos culturais e
eletrénicos que foi fundada por André Essel e Theret Max em 1954. Esta empresa faz parte do
grupo PPR (Pinault pritemps) possibilitando a empresa o beneficio da partilha alargada das
melhores praticas, experiéncias de marketing, racionalizagdo de compras e da gestdo em comum

dos processos.

A Fnac é a maior empresa de venda a retalho do seu tipo na Franca, sediada em Le Flavia
(Franga). Esta empresa foi fundada com o intuito de fornecer produtos a pregos acessiveis aos
seus clientes, hoje em dia a empresa orgulha-se de oferecer uma diversificada gama de
produtos que sdo testados previamente com o objetivo de satisfazer um conjunto minimo de

requisitos.

Mais tarde, em 1970, a empresa expandiu o seu negécio com a construcao de mais 12 lojas em
Paris, posteriormente abrangeu a Bélgica, Espanha, Alemanha, Brasil, Suica e Portugal. H4 seis
anos esta empresa consagrou-se na ilha da Madeira e atualmente é uma empresa prestigiada
pelo facto de existir uma grande procura por parte dos clientes, pois esta oferece produtos de

qualidade e garante um atendimento qualificado aos seus clientes.

A Fnac Madeira possui quase 70 colaboradores que estdo em constante formagdo para garantir
os colaboradores estejam sempre a par das novidades e desta forma garantir conhecimento

atual e atendimento personalizado aos seus clientes.

Como qualquer outra empresa que queira garantir um atendimento personalizado e atual, esta
empresa também usa as novas tecnologias para satisfazer as necessidades dos clientes e utiliza
uma plataforma Web para gerir os pedidos dos clientes. Esta plataforma permite aos

funcionarios controlar os pedidos realizados pelos clientes de produtos da empresa.



[1.2. OBJETIVOS DO ESTAGIO

Sendo a Fnac Madeira umas das empresas mais procuradas por clientes pela qualidade
dos seus produtos esta possui boas ferramentas de negdcio que garantem a fidelidade dos
seus clientes. Neste sentido a empresa tem como objetivo aperfeigoar as ferramentas, que
de alguma forma, ndo estdao ao nivel dos padrdes de negdécio da empresa, para manter a
qualidade de servico ao cliente. Para além da necessidade de garantir o negdcio a
empresa também tenta proporcionar um campo de experiéncias e conhecimentos que

permitam a articulagdo entre a teérica e a pratica.

No campo pessoal este estdgio cria um espago de transigdo entre a vida académica e a
vida profissional tentando atenuar o impacto da transicdo e em simultdneo criar uma
base de independéncia e autonomia. O incentivo a pesquisa também enquadra-se nos
objetivos do estdgio, pois serd desenvolvido um projeto de software, e este tipo de projeto
solicita pesquisa para ser encontrada a solugdo para o problema em questado. A integragao
numa equipa de trabalho também consiste num objetivo, sendo uma carateristica
importante para o decorrer de qualquer projeto, neste caso especifico é o fator de maior

importancia pois pode determinar o sucesso do projeto a ser desenvolvido.

Outro objetivo deste estdgio consiste em evoluir a capacidade de desenvolvimento ao
realizar uma Aplicacdo Web seguindo os procedimentos aprendidos ao longo do percurso
académico, saber aplicar os processos de desenvolvimentos de software, a arquitetura e
linguagem adequada para tornar a aplicagdo rapida e eficiente e, principalmente,
entender os requisitos pedidos, sendo este o mais importante para o desenvolvimento de

um projeto de software.



11.3. CONCLUSAO

A realizagdo deste estagio revelou-se uma mais-valia para a conclusdo do Mestrado em
Engenharia Informatica. Este estdgio permitiu colocar em pratica alguns conhecimentos
adquiridos no percurso académico, assim como, a integracdo numa equipa de trabalho

que partilhou experiéncias e acolheu um novo membro com todo o gosto.

Tendo este estagio como objetivo o desenvolvimento de uma aplicacdo, a teoria que foi
aprendida no percurso académico foi colocado em pratica, tais como, a definicdo de
requisitos foi possivel perceber que esta tarefa torna-se mais dificil num ambiente real
com clientes reais, pois na teoria tudo é hipotético e podemos atenuar a exigéncia, num
ambiente real todos as necessidades devem ser satisfeitas com a melhor qualidade

possivel. No entanto considero um aspeto positivo deste estagio.

A integragdo numa equipa de trabalho proporciona partilha de experiéncias e pode
revelar-se uma fonte de inspira¢do para o desenvolvimento de um projeto, por outro lado
pode tornar-se incomodativo no momento de reflexdo e decisdao. No entanto é uma

experiéncia que sera ttil para posteriores integragdes.

A realizacdo deste estagio foi extremamente satisfatério, do ponto de vista pessoal e

profissional.
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[11.1. INTRODUCAO

A longo do tempo as empresas tém de adaptar novas estratégias para competir
com a concorréncia. Com o constante desenvolvimento de novas estratégias para garantir
a confianca dos seus clientes, as empresas procuram as mais diversificadas solugdes para
satisfazer essa necessidade. A utilizagdo de Aplicagdes Web é uma solucdo adotada por
algumas empresas, desta forma é importante adquirir conhecimento acerca dessas
solucdes e entender de que forma podem contribuir para a o desenvolvimento deste
projeto. Este capitulo (Estado de Arte) descreve a contextualizagdo das aplicagdes Web
nas empresas com o intuito de perceber a importancia destas nas empresas, de seguida é
abordado a importdncia do marketing nas empresas com o objetivo de perceber as
estratégias atuais para garantir a fidelidade dos seus clientes. Sendo a aplicacdo a
desenvolver integrada numa rede privada, exponho o impacto destas em redes privadas,
assim como, apresento algumas aplicacdes de gestdo existentes no mercado. Por fim,
abordo as regras heuristicas de Nielsen com o objetivo de avaliar a atual aplicagdo na

rede privada da Fnac Madeira.



[11.2. CONTEXTUALIZACAO DE APLICACOES WEB
NAS EMPRESAS

O termo Aplicacdo Web é utilizado para designar sistemas de informatica,
desenvolvidos para serem utilizados através de um navegador, na internet ou em redes
de computadores privadas que tém vindo a crescer, provocando um grande impacto na
historia da computagao.

A Web foi inicialmente desenvolvida com o objetivo de partilhar informacoes
cientificas, o seu principal trunfo era a grande quantidade de informacdo que
disponibilizava, no entanto o contetido era pouco interativo, o utilizador apenas
comportava-se como espetador da acdo que acontecia na pagina visitada, mas a Web
evolui e nos dias de hoje podemos ouvir musica, ver filmes, comprar e vender produtos,
conhecer pessoas e podemos fazer outros intimeros usos que eram impensaveis ha dez
anos atras, esta primeira evolugao da tecnologia carateriza-se pela primeira geragdo da
Web.

Nos ultimos anos, tem vindo a crescer os meios de comunicagdo social.
Aplicagdes como Orkut, MSN, sistemas de partilha de videos e fotos, blogs, féruns, chats,
wikis (sistemas de partilha de conhecimento), entre outras aplica¢des, inauguram a
segunda geracdo de tecnologias e servigos baseados na internet, com o principal objetivo
de partilha e interacdo entre sujeitos. Esta segunda geracdo da internet oferece
tecnologias, em sua maior parte é gratuita, e ndo exigem competéncia técnica, ao
contrdrio, suas interfaces autoexplicativas estdo ao alcance de todos, bastando, para tanto,
0 acesso a rede de computadores.

Esta evolugdo afeta toda a sociedade e, como nao poderia deixar de ser, traz
implica¢des diretas ao processo de comunicagdo das empresas: tornam-se necessario o
uso de novos instrumentos e aperfeicoamento de competéncias que permitam aceder a
redes de informacdo e agilidade no relacionamento entre a empresa e os seus diversos
publicos.

Concretamente, as tecnologias de informagao e comunica¢do permitiram uma mobilidade
conectada dos individuos, tornou possivel trabalhar a partir de qualquer lugar, nao

necessariamente no escritdrio, numa espécie de circulagao conectada. Novas formas de



negdcio surgiram e modelos tradicionais de empresas se transformaram, enfim o mundo
tornou-se mais complexo e interdependente [1].

Atualmente, grande parte das empresas usam aplica¢gdes recentes com interfaces de
utilizagao Web e estao disponiveis através de intranets das empresas. As aplicagdes com
interfaces de utilizacdo Web apresentam grandes vantagens, no entanto, seu potencial fica
muitas vezes por explorar. Estas aplicagdes sdo faceis de usar, pois a maioria das pessoas
ja sabe navegar na web e por isso usam aplica¢des seguindo a mesma ldgica. Estas nao
necessitam de ser instaladas, logo, nao existe o problema de incompatibilidade com o
sistema operativo ou problemas inerentes a sua mudanga no futuro. Ainda, podem ser
acedidas facilmente a partir de qualquer parte do mundo, tendo em conta que os
mecanismos de seguranga para autenticagdo e robustez devem ter severos mecanismos

de seguranca contra ataques de piratas [3].



[11.3. IMPORTANCIA DO MARKETING NAS EMPRESAS

O marketing deve administrar, planear, agir, monitorizar, criar novos produtos e estar
perto dos clientes. O foco principal deve ser sempre a satisfagdo total do consumidor com
um alvo muito claro: fazer com que o cliente compre um produto novo, quando a
empresa consegue a real fidelizagdo dos seus consumidores, significa que atingiram o
objetivo principal através do seu trabalho de marketing e planeamento estratégico. Para
garantir a satisfacdo dos seus clientes as empresas usam estratégias de marketing, e
mesmo existindo uma infinidade de ferramentas de marketing para as empresas se
relacionarem com o cliente que estdao em constante desenvolvimento, o uso de aplicagdes
que enviam mensagens de texto para os teleméveis e correio eletrénico tem um forte

influéncia no mercado.

O marketing One to One (O20) é uma das mais emergentes ferramentas de marketing que
surgiram com a nova economia, consistindo em contactos diretos que ocorrem
individualmente entre a empresa e um cliente (ou grupo de clientes com necessidades
idénticas). O marketing O20, deve ser utilizado para conseguir uma relagdo
personalizada com os clientes, de forma a conhecé-los o suficiente para poder oferecer a
cada categoria os bens e servicos mais adequados. Esta ferramenta é fundamental na
fidelizacao dos clientes, contribuindo para a maximizagdo da receita média por cliente,
ou ARPU. As ac¢des desenvolvidas neste ambito visam a satisfacdo das necessidades do
consumidor, constituindo a base para a criacdo de uma relacdo duradoura, na conquista

da sua confianga e lealdade a marca.
Os principais beneficios da utilizagdo das técnicas de marketing O20 sao:

1. Maior facilidade de identificagdo do segmento alvo, utilizando toda a
informagdo fornecida ativamente pelos clientes quando do registo, bem como todo o
histérico de contactos que o cliente teve na pagina IVeb da empresa (que péaginas visitou?

durante quanto tempo? quais os assuntos que consultou? Que compras fez?, etc).

2. Maior profundidade no relacionamento entre a empresa e o cliente, dado o
maior conhecimento que esta possui do cliente. Por exemplo as grandes contas podem ter

acesso a uma drea privada a pagina Web da empresa.



3. Menor custo dos contactos via email ou através do site, do que no caso de os
contactos serem pessoais, por correio ou telefone. Caso exista personaliza¢do, quando o
cliente visita a pagina Web, se estiver registado, é logo identificado e tratado

pessoalmente, tendo acesso a informacgdes especificas como o histérico de aquisicoes

efetuadas [27].

[11.3.1. Ferramentas tenoldgicas disponiveis para 020

111.3.1.1.Email marketing

O email marketing permite que as empresas se aproximem de um cliente de forma
individual e tnica, permitindo um relacionamento com este através de mensagens
personalizadas. A personalizacdo ndo é simplesmente colocar o nome e no assunto ou
texto do email, mas deve ir muito mais além. Atualmente, enviar um email com produtos
adaptados aos gostos de cada cliente pode ser feito facilmente, pois as inovagdes de
plataformas de email marketing o permitem. Existem muitos recursos disponiveis para
produzir um conteddo personalizado, tais como, blocos condicionais de informacdes, no
qual pode-se desenvolver um simples html para se transformar automaticamente de
acordo com os interesses dos clientes. Também pode ser utilizada a inclusao de banner no
email de produtos recomendados, que variam de acordo com as dltimas pesquisas feitas

pelo cliente ou que adquiriu em sua tltima compra [28].
Vantagens do email marketing:

Personalizacdo O20 - permite uma comunicacdo mais pessoal com o cliente,

podem-se desenvolver campanhas direcionadas e segmentadas a cada cliente;

Agilidade - Hoje em dia pode ser enviado milhares de emails em segundos, e
também é muito facil medir o resultado de sua campanha de email marketing, utilizando
links e pardmetros exclusivos nas mensagens por email, por exemplo, e ainda avisos e

promocoes sdo enviadas automaticamente;

Custo/Beneficio - O custo para enviar e receber emails é quase zero e o retorno
de uma campanha séria de email marketing pode ser muito grande, pois é criada uma
relagdo de credibilidade entre a empresa e o cliente. O custo/beneficio fase a outras
formas de marketing direto, como correio tradicional ou telemarketing, tem uma boa taxa

de retorno face ao investimento inicial e a sua manutengéo exige poucos custos;

Liberdade ao cliente - Através de um link no email, é possivel dar a liberdade
ao cliente de ndo querer receber mais o email marketing;



Interatividade - Com um simples clique em um link na mensagem do email as
pessoas podem visitar seu site, responder seu email ou solicitar a exclusao da lista;

Visibilidade - é mais provavel uma publicidade ser vista num email, visto
que a grande maioria das pessoas que consulta a internet consulta o seu email, desta
forma as empresas usam o email para divulgar a marca da sua empresa.

Muitas vezes o email marketing é associado ao Spam, mas existe uma grande diferenca
entre essas duas técnicas que é a permissao de quem recebe o email. O Spam carateriza-se
pelo envio de mensagens a pessoas sem o seu consentimento, por outro lado o email
marketing é autorizado pelas pessoas que o recebem. Desta forma é necessario ter em

conta o que nado deve ser feito na comunica¢do com o cliente.
Para que ndo se confunda email marketing com spam vejamos as seguintes consideragdes:

Nao enviar email a quem nao pediu - Apesar de parecer 6bvio que ndo é correto
usar enderecos eletronicos comprados, isso ainda é uma pratica comum. Além de arriscar
o seu IP ao ser classificado como spam pelas pessoas que nao se cadastraram para receber
seus e-mails, vocé estard pondo em risco sua marca, sendo inoportuno;

Naio Tornar dificil anulagido da assinatura - Mesmo que o cliente tenha aceitado
email marketing, pode acontecer de algum cliente deixar de se interessar por suas
mensagens. Nao dificulte essa tarefa, deixe ele sair da sua lista facilmente;

Nao encher a caixa de entrada dos clientes - Respeitar a frequéncia determinada
e ndo insistir enviando muitos emails para o mesmo cliente, principalmente se for repetir
o conteudo;

Respeitar a proporcdo entre texto e imagem - A maioria dos leitores de email nao
carrega as imagens, faga uma proporcdo usando texto também, assim seu cliente vai

conseguir saber do que se trata mesmo sem ver as imagens [29] [30].

[11.3.2.Mensagens de texto (sms)

H4 ja algum tempo que a utilizagdo de sms’s (Short message Service) tem sido uma
ferramenta de uso de marketing, pois permite que as pessoas possam comunicar com o

publico-alvo de forma mais facil e eficaz, com o menor custo e aumento de lucro.

O primeiro sms foi enviado em 1992, pela primeira vez e hoje faz parte integrante da
comunicagdao empresarial, porque tem a capacidade de comunicar-se com indmeros

clientes através de um simples clique.
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Esta ferramenta ganhou uma grande popularidade entre as empresas, devido a
sua capacidade de enviar e receber mensagens e garantir o aumento de vendas. Alguns se
questionam se devem usar o sms para comunicacao com os seus clientes e fornecedores e
as respostas sdo: economia no custo das chamadas de telefone, construgao da sua marca,
aumento do reconhecimento da marca, campanhas de marketing mais eficazes e aumento
no contacto e na retencao dos clientes. Esta ferramenta tem como vantagem o facto de ser
o meio principal de comunicagao e de publicidade para os empresarios e executivos de
outras empresas, que tém baixo orcamento e querem propagar seus produtos, servigos e

negdcios [9], que também pode ser denominada por SMS marketing.
Vantagens do SMS marketing:
Baixo custo: A ferramenta tem um custo muito baixo;

Tempo de abertura: 90% dos utilizadores de teleméveis, abrem e leem as mensagens
SMS até 5 segundos ap0s recebé-las. Isso mostra como a ferramenta é eficiente na

comunicagao com o cliente;

Expansao do mercado: O ntimero de telemdveis cresce cada vez mais no mundo, e como
o passar dos anos as pessoas tendem a usar mais os teleméveis e smart phones do que os

computadores.

Personalize: Cada mensagem pode ser enviada para um grupo de pessoas e podem
conter um campo personalizado, como, por exemplo, o nome da pessoa ou qualquer

outra informacao que varie de acordo com o ntimero de telemével.
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[11.4. APLICACOES WEB EM REDES PRIVADAS

Uma rede de computadores privada baseada em normas da rede Internet, é
denominada por intranet, e usa a Web como interface genérico. Uma empresa gera e
manuseia intmeros recursos de informagdo, portanto pode servir como suporte
privilegiado a integracdo de multiplos tipos de informacdo, uma vez que é baseada em
tecnologia Web, sendo entdo possivel inserir novos servicos [4]. Este capitulo aborda

algumas aplicacdes mais usadas em redes privadas.

[11.4.1. AplicagBes Web em redes privadas

As empresas necessitam de um canal direto de comunicagdo com seus funciondrios por
isso recorrem a aplicacdes que facilitem o meio de comunicacdo entre os departamentos.
Muitas empresas conseguem bons resultados ao investirem nestas ferramentas, devido a
grande facilidade de fluxo de informagdo que proporciona. A utilizagdo de uma intranet

pode agilizar a organizagdo de uma empresa.

A utilizagdo destas aplicagdes pode ser muito benéfica para a geréncia de uma empresa,
pois facilita o trabalho deste, assim como, a todos os funcionérios da empresa. Segundo
uma pesquisa realizada pela Prescient nos Estados Unidos os gerentes de empresas que

ndo usam intranet gastam, em média, mais de duas horas para gerir as informagdes.

70%
60%
50%
40% -
30% -
20% - )
10% - Hsim
0% - H Ndo
Gerentes que  Gerentes que usam metade das
recorrem a muitas informacdo errada informacgdes sdo
fontes para aproveitaveis
compilar

informacgao

Figura II1.1. Estudo realizado pela Precient nos Estados Unidos

O grafico da tabela mostra alguns resultados da pesquisa realizada pela Prescient. O

grafico mostra que gerir a informagdo de uma empresa pode se tornar numa tarefa dificil,
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pois 57% dos participantes na pesquisa respondem que recorrem a muitas fontes para
compilar informagdo. 53% dos participantes dizem que s6 metade das informagdes sdo
aproveitaveis. Por fim a 42 % dos gerentes, que participaram na pesquisa, consideram
que usam informacao errada. Desta pesquisa posso deduzir que a utilizagdo de intranet,
com as devidas aplicagdes, é benéfica para qualquer empresa do ponto de vista
organizacional[26].

Uma pesquisa em 2006, entre 101 empresas de todo o mundo, revelou que 52% dos
gestores que possuem intranet garante que este é o meio principal de fornecimento de
informagdes dentro de uma organizacdo, o que origina uma mudanca de dependéncia da
comunicagdo impressa ou por email, 20% dos gestores que possuem intranet consideram
que esta é uma plataforma de colaboracdo e uma ferramenta de partilha de
conhecimentos, 19% considera que aumenta a produtividade [7]. Estes dados podem ser

verificados na Figura IIL

aumenta a produtividade meio principal de fornecimento de plataforma de colaboragio euma

informacdes ferramenta de partilha

o,

27% 15% .
24% 20%
40% .
‘ 529% '

54%
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B Completamente
B Parcialmente
Nem porisso

Figura I1I.2 Estudo realizado por Jane McConell em 2006.

O estudo “Social Intranet”, realizado em Dezembro 2011 examina o uso de media social em
intranets corporativas, o uso e popularidade do uso de media social pelos funciondrios e
executivos. Os resultados do estudo revelam uma rapida adogdo da media social na
intranet corporativa. Tal como no estudo anterior o alvo deste estudo foram participantes

de pequenas, médias e grandes organizac¢des de todas as partes do globo [12].

Neste estudo estdo identificadas as aplicagdes mais usadas na Intranet, tais como, blogs e
Wikis. Estas aplicacbes estdao integradas na maioria das intranets corporativas: 61% tém
pelo menos uma ferramenta de media social para alguns ou todos os funcionérios. As
ferramentas mais populares sdo os blogs, féruns de discussdo e aplicagdes de mensagens

instantaneas.

Seguem-se as aplicagdes mais usadas na Intranet de organizagodes:
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Blogs - Os blogs tornaram-se o “endereco virtual” de muitas pessoas e empresas
e perdeu o status inicial de “diario ” inicial, tornando-se, além de tudo, fonte de obtengao
de informacdes, ferramenta de trabalho e auxilio de diversos profissionais, informativo e

educativo.

Foruns de discussdao - Féruns de discussdo servem para ajudar o utilizador, e
também, para ajudar os outros intervenientes, partilhando experiéncias e conhecimentos.
Os féruns podem ser dedicados a um assunto apenas. Pode ser til para que os
colaboradores de uma empresa opinem acerca de uma nova lei de trabalho ou outro

assunto relevante para a empresa.

Mensagens instantaneas - Mensagens instantdneas como o préprio nome indica,
tem o principal objetivo de enviar mensagens, a quem pretendermos, instantaneamente,

que pode revelar-se importante em ambientes de trabalho a distancia.

Wikis - O termo wiki tem origem na expressdo havaiana wiki-wiki que significa
muito rapido. O wiki é, além disso, um método rapido de criagdo de texto em grupo. Nao
existe, em geral, um coordenador de edigdo, nenhuma pessoa em particular que tenha
controlo sobre o contetido final. O contetido pode ser editado e desenvolvido de forma

coletiva, oferecendo uma forma de intercomunicagdo nas empresas.

RSS Fedds - Uma RSS Feed é um ficheiro gerado por algumas paginas Web, e
quase todos os blogs, que contém uma versdo resumida da informagdo publicada nesse
site. Ha péaginas Web que usam o termo XML para substituir o termo RSS. O XML é o
formato dos contetdos de um ficheiro RSS, tal como HTML é o formato dos contetidos de

uma pagina da internet.

Search Tagging - Search Tagging corresponde a uma palavra-chave que refere-se um bloco
de informacdo, ou podemos considerar como um marcador da internet. Esta palavra-

chave ajuda a que esse bloco de texto seja facilmente reencontrado.
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[11.5. GESTAO DE PEDIDO DE CLIENTES NAS
EMPRESAS

A gestdo de pedidos de cliente numa empresa € muito importante, ndo s para
a empresa mas também para os seus clientes, desta forma é muito importante
desenvolver uma solucao eficaz para que a comunicagao entre o cliente e a empresa seja a
mais clara possivel. A gestao de pedidos tem como objectivo facilitar as solicitagdes de
varios clientes facultando a realizagdo dos pedidos, através da uma interface tnica e
consistente que processa os pedidos dos clientes, gerir volumes de pedidos com
eficiéncia, reduzir o tempo que os funcionarios disponibilizam para contactar os clientes,
reduzir o processamento de pedidos e as solicitagdes com erros e devolugdes, resolucao e
encaminhamento de reclamacgoes.

Os principais beneficios da gestao de pedidos de cliente caracterizam-se pela
facilidade que disponibiliza para a realizagdo de negdcio, pois melhora o servigo ao
cliente, garante a sua satisfacdo, automatiza processos manuais, reduz custos de
processamento de pedidos, prevé beneficios mensurdveis em termos de redugao de
custos.

A possibilidade de integrar esta ferramenta numa aplicagdo Web torna-a muito
atil para qualquer empresa.

O servigo ao cliente deve ser considerado como uma arma potente para adquirir
supremacia sobre os concorrentes, além de ser visto como um ingrediente fundamental
na estratégia de marketing.

Um estudo realizado entre 2000 clientes de industrias de mobilias domiciliares
e artefactos plasticos, realizado por Sterling e Lambert, em 1989, mostrou que os principais
fatores motivadores da fidelidade dos clientes consistem na pratica de pregos justos,

assim como, a informacao fornecida acerca do pedido realizado [5].

[11.5.1.Beneficios da gestéo de pedidos

A gestdo de pedidos tem como principal objetivo facilitar a realizagdo dos pedidos

considerando:

» Informacdo do fornecida quando o pedido é realizado;
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> Informacao fornecida acerca da entrega do pedido;
> Informac&o acerca do tempo de entrega

> Avisos acerca de possiveis atrasos;

» Realizacdo de reclamacées;

> Tornar mais facil a realizacdo de negodcios, melhorando o servigo aos

clientes e garantindo a sua satisfacdo [6].

[11.5.2.Sistemas para a gestdo de pedidos de Clientes
Os sistemas apresentados de seguidas sao softwares que foram desenvolvidos
para a lidar com gestao empresarial, isto €, ndo é especialmente apenas para a gestao de

pedido de clientes mas para todas as vertentes empresariais.
[1.5.2.1. Sistema ERP
1.Defini¢ao

O sistema ERP é definido como uma arquitetura de software que facilita o fluxo de
informagdes entre todas as atividades da empresa como fabricacao, logistica, financas e
recursos humanos. E um sistema amplo de solugdes e informagdes. Uma base de dados
Unica, que opera numa plataforma comum que interage com um conjunto integrado de
aplicagoes, solidificando todas as operagdes de negécio num simples ambiente

computacional.
2.0 que a ERP realmente faz

E a espinha dorsal do empreendimento, pois permite que uma empresa crie um padrao
adequado ao seu sistema de informagdo. De acordo com as aplicagdes, o ERP pode gerir
um conjunto de atividades que permitam o acompanhamento dos niveis de fabricacdo
em balanco com o conjunto de pedidos ou previsdo de vendas. O resultado é uma
organizacao com um fluxo de dados consistente que flui entre as diferentes interfaces do

negocio. O ERP proporciona a informagdo correta a pessoa certa no momento correto.
3. Beneficios da ERP

Tradicionalmente, as empresas proliferam-se com a utilizacdo de sistemas
incompativeis, como CAD e sistemas MRP (Material Requirements Planning), os quais

armazenavam dados vitais, sem mecanismos de busca e acesso a tais dados ou
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transferéncias entre sistemas. Os sistemas ERP funcionam com a utilizagdo de uma base
de dados comum. Um sistema integrado oferece a possibilidade de melhoria de
relatérios, fidelidade de dados, consisténcia e comparagdo de dados, devido a utilizagdo

de um critério inico em todas as atividades da empresa.

Reconhecendo as necessidades das empresas em reduzir o tempo de resposta ao
mercado de produtos e servicos, os sistemas ERP sdo desenvolvidos para responder
instantaneamente ao surgimento de novas necessidades ndo previstas. As operagdes
podem facilmente mudar ou expandir sem romper com as atividades em curso. Devido a

isto o tempo para otimizar os processos é severamente reduzido [14].

4.Como é que um sistema ERP pode melhorar o desempenho da gestio de uma

empresa?

Este software demonstra empenho na forma como melhora o acompanhamento das
encomendas tornando-as em faturas e receitas para a empresa, também conhecido como
o processo do cumprimento de encomendas. E por isso que o ERP é por vezes referido
como sendo o software de backoffice, se um representante de atendimento ao cliente aceder
a uma encomenda de cliente num sistema ERP, ele vé todas as informagdes necessarias
para completar a encomenda (histérico de crédito do cliente, histérico de encomendas do
modulo de financas, os niveis de stock da empresa, inventario do armazém e os dados de
transporte). Os funciondrios deste departamento, véem todos a mesma informagdo e
podem atualiza-la. Tudo isto acelera o processamento das encomendas e evita erros. O
software ERP pode aplicar esta mesma légica aos outros processos de negoécios principais,

tais como beneficios a de empregados ou relatérios financeiros [15].
[11.5.2.2. Alguns exemplos de sistemas ERP

SAP

SAP é um software baseado numa base de dados da integracdo de uma empresa
que incorpora todos os aspetos de uma empresa. Esta integragao facilita a comunicagao e
aumenta o fluxo de dados dentro de uma companhia melhorando o servico de cliente e a
qualidade do produto.

O software SAP permite a organizagao de vendas administrando todo o circuito
completo de gestdo dos pedidos de cliente, também permite processar as atividades pds-
venda com a gestdao de vendas e as funcionalidades do servigo. O software SAP esta
direcionado para uma ampla gama de processos concentrados no cliente, da venda de

produtos e de e servigos profissionais até o processamento de reposigao de solicitagdes de
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garantia, ordens de servico e devolugdes. Além de acelerar o processo do pedido e de
melhorar o servi¢o ao cliente, também pode aumentar as receitas e as margens de lucro.
O SAP fornece processos de gestao dos pedidos de cliente mais complexos e flexiveis
para cumprir a ordem perfeita e satisfazer seus clientes. O processo de pedido e de
pagamento pode ser administrado, incluindo solicitagdes, cotagdes, geracdo e
processamento de pedidos, gestdao de contratos, determinagao de preco e facturamento.
Para garantir um servigo ao cliente consistente pode ser administrado de modo eficiente
ordens de pequeno e grande volume, efetuar verificagdes de administragdo de crédito,
verificar disponibilidade de produtos e monitorizar pedidos. Além do software de gestao
de pedidos dos clientes também é possivel realizar outros processos, tais como, Varejo
Multicanal, Gestao de lojas, Administracao de categorias, Gestao de Precos, Otimizacao
de Precos, Administragdo de Stock, Gestao de transportes, Administracdo de Depositos e

Software de ponto de Vendas [16].

O Esker Deliveryware combina a captura de contetido dindmico com fluxo de
trabalho integrado e processo de monitoramento para ajudar os clientes SAP a enfrentar
o desafio da entrada manual de dados, de roteamento, falta de coordenacédo e falta de
transparéncia num processamento tradicional de vendas. Quando uma ordem de fax,
email ou papel eletronico da entrada a Esker Delivery utiliza tecnologia adequada para
capturar os dados relevantes, tal como a ordem do ntimero de vendas, data de entrega,
instrucdes de entrega e outros detalhes importantes. Esta ferramenta é capaz de capturar
dados de qualquer tipo de documento (PDF, JPG, TIFF,etc), para encaminhamento e
indexagdo sem ser necessario qualquer tipo de template depois é transferido para o SAP

[18].

Algumas empresas ja desenvolvem tecnologias que permitem a integragdo com o
software ERP e o software SAP, entre elas a JRM Assessoria Empresarial que possui uma
solucdo que facilita a integracdo da gestdo de clientes com o software ERP. Esta solugdo
consiste em adicionar um médulo de gestdao de pedidos permitindo que os clientes ERP
beneficiem das possibilidades de receber, introduzir e acompanhar os pedidos dos
clientes do inicio ao fim, incluindo a captura e envio automatizados, descri¢des dindmicas
das tarefas, distribuicdo, gestao de excegdes e criagdo de relatérios detalhados. A solugdo
combina a captacdo dinadmica de contetido com o volume de trabalho integrado e o
acompanhamento dos processos, para ajudar aos clientes a resolver os problemas de
ingresso manual de dados, distribui¢do manual dos documentos e falta de coordenacéo e
de transparéncia dentro do processo tradicional de pedidos dos clientes como parte do

ciclo compra-venda.
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Figura II1.3. Funcionamento do Esker Deliveryware.

A figura U ilustra o funcionamento desta solugdo. Quando chega um pedido por
fax, papel, email, ou via eletrénico, o nimero do cliente e o nimero do produto ou data do
vencimento para a sua distribuicdo sdo os dados que sdo capturados para serem
comparados com os dados da base de dados interna SAP do ERP, sdo ingressados neste
sistema e transferidos para o departamento de vendas e para gestdao de pedidos. O
pedido original fica vinculado diretamente com a nova operagdo comercial, permitindo
que os utilizadores vejam os documentos sem ser necessério sair do ERP e o envio da
confirmacdo é enviado automaticamente. O acompanhamento do processo com Esker
DeliveryWare aproveita o trabalho desenvolvido no préprio ERP para coordenar e

controlar o processo.

O moédulo de gestdo de pedidos elimina o processo de digitalizagdo e incorpora
visibilidade e tem a vantagem de ter um retorno imediato do investimento. Os
utilizadores de ERP podem desfrutar de um processo completamente otimizado para o
cumprimento e pagamento do pedido de venda gerando uma administracdo de vendas
mais efetiva e clientes mais satisfeitos. Desta forma os custos do processo de compra-
venda até 70% mais baixos, a rececdo e ingresso de pedidos até 65% mais rapido,
melhoram o fluxo de caixa e reduz os prazos médios de cobranca, a reducao de erros nos
pedidos e atrasos na entrega e ainda o acesso imediato a informacdo de relatérios e

analise para equilibrar as cargas de trabalho [17].
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[11.5.3. Sistemas de gestéo de vendas a retalho

Estes sistemas tém como principal objetivo realizar gestdo de produtos
vendidos a retalho, desta forma, estes sistemas pretendem gerir,

essencialmente, o stock de produtos e organizar pedidos de clientes.
[11.5.3.1.ERP Wintouch

Este sistema é constituido por varios moddulos escalaveis com o principal
objetivo de responder as necessidades das empresas, entre muitos médulos
destacam-se as solu¢des para vendas a retalho e a gestdao de SMS, o wPOS -
sistema de gestdo para o retalho e wSMS - sistema de gestdo de mensagens,

respetivamente.

O sistema de gestdo para retalho é constituido pelas seguintes carateristicas

gerais:

% Extrema simplicidade de utilizagao;

% Concebido para ser utilizado em ecras tateis;

% Configuracdo total dos diversos ecras e interfaces;

% Impressdo dos documentos em impressoras de taldes ou em

impressoras A4;
+ Gestdo de Orcamentos e Encomendas de Clientes;
% Gestdo Saidas de Stock e Transferéncias de armazém entre lojas/Sede;

% Gestdo de producao e transformacado de artigos. Gestdo de compostos e

componentes;
% Reservas de clientes;
% Ligacao a wSMS;

Estas sdo algumas das caracteristicas gerais da aplicacdo Wintouch, a figura

IIL.5. ilustra a interface principal deste sistema.
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Figuralll.4. Sistema Wintouch para gestdo de vendas a retalho.

O sistema de gestdo de mensagens é uma aplicagdo que permite fazer a gestdo
do envio de mensagens e promogdes através de SMS. De seguida sao

apresentadas algumas caracteristicas deste sistema:

% Integrada com a plataforma Optimus baseada em webservices, a qual

permite a gestao do sistema através de browser;

% Possibilidade de envio de mensagens imediatas, de forma avulsa, com

ou sem utilizagdo de assistente de envio;
% Possibilidade de planear envio de mensagens:
o Criagéo de varios planos de envio

o Possibilidade de criar filtros de selecdo das entidades ("Enviar
mensagens no dia de aniversario de cada cliente", "Enviar
mensagens 5 dias antes de iniciarem os saldos", "Enviar
mensagem para clientes que ndo nos visitam ha mais de X

dias"...)

o Possibilidade de selecionar outro tipo de filtros (Zonas, Tipos

de Clientes, etc...)

B3

% Definicdao de campanhas. As campanhas sdo um mecanismo interativo

em que o destinatdrio da mensagem podera responder a mesma,
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podendo assim recolher informacao sobre um determinado tépico

(pesquisa de mercado, por exemplo).
% Emissdo de varios relatdérios sobre as mensagens enviadas
% Painel de gestdo com o consumo efetuado [32].

111.5.3.2.Sage Retail

Tal como o sistema anterior esta aplicagdo foi desenvolvida para satisfazer as
necessidades das empresas de comércio a retalho e a restauragdo, a aplicagdo
Sage Retail, anteriormente conhecida por GesPOS, tem cerca de 39.000
utilizadores e também contém uma diversidade de médulos, tais como, Gestao

de Stock, Gestao de Encomendas, Gestdo de c.c. Clientes/Fornecedores e SMS’s.
A Gestao de stock permite:
% Controlo de vendas de artigos com e sem stock;

% Avisos automaéticos de artigos sem stock ou em rutura de stock

(Quantidade Minima Recomendada)
% Gestao de stock de varios armazéns
+ Valorizacdo de inventario a PCM e PCU.
O moédulo SMS’s permite:

» Envio de SMS de forma automatica

”oe

R2

» Criacdo de grupos para envio

D3

» Relatorio de custos

D3

»  Resultados do envio.
O moédulo Gestdo de Encomendas permite:

+ Gestado de encomendas de clientes e a fornecedores com visualizagdo de

stock existente e disponivel baseado nessas encomendas;

®,

% Sugestdo de encomendas a efetuar a fornecedores baseados nas vendas

dos artigos em determinada data;
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O médulo Gestao de c.c. Clientes/Fornecedores permite:

+» Gestao de contas correntes de clientes e fornecedores com balancetes,

extratos individuais e mapa de pendentes

% Avisos de vencimento com emissao automatica de documentos param

os clientes devedores [33].

[11.5.3.3.Gestéo de Pedidos
A aplicacdo Gestdo de Pedidos é grétis, disponibilizada online, e permite realizar

as funcionalidades essenciais, tais como, a gestdo de stock, de pedidos de cliente,

clientes registados, fornecedores e transportadoras. Esta aplicagdo contém as

seguintes funcionalidades:

% Registo de clientes, fornecedores funciondrios, transportadoras e

categorias de produtos;
% Realizar um novo pedido;

% Consultar os relatérios de listagens de clientes, funciondrios,
fornecedores e transportadoras, quantidades de stock, pedidos por data

de envio, pedidos por cliente e data de entrega,
% Impressdo dos pedidos.

A figura II1.6. mostra a interface da aplicagdo [34].

Gestio do Bemindo Fozer Logoff | Afuds
PEDIDOS , dsfa
8 & @ YT —

E-Cadastros

Produtos / Estoque Clientes
Selecions um neme abaixo para: consultar produtos, estequs, alterar cadastro produto, )
mtuzlizar estogue. Produtos / Estoque
Alice Mutton
Aniseed Syrup
Boston Crab Meat
Camembert Pierrot

Funcionarios

) >

Fornecedores
Transpertadoras

Carnarvon Tigers Categorias dos produtos

Chang Pedidos
(Codigoboproduto  NomeDoProduto Fornecador Novo
Aux joyeux ecclésiastiaues [~ Confirmar
Consultas
QuantidadePorUnid.  Precolnitario Categoria Relatérios
Bebidas
& Listagens
Clientes

Funcionarios
Fornecedores

Transportadoras

— ] I Atualizar L.quantidade estoque

Pedides por data de envio

com a quantidade menor ou igual ao nivel de et e T med s n e arie

Pedides cenfirmades por data do pedide

Scottish Longbreads 3

5

Pedides ndc confirmados por data de pedido

23

Figura IIL5. Interface da aplicacao online Gestao de Pedidos.

|Outback Lager 15 20
< Grafico - Quantidade pedido por regian
[Original Frankfurtar grane
77 2 15 L
A Impressdo pedido



[11.6. AVALIACAO HEURISTICA

A avaliagao heuristica consiste em uma maravilhosa ferramenta para identificar
problemas de usabilidade, a fim de corrigi-los. Esta avaliagao, quando utilizada
criteriosamente possibilita identificar problemas graves que poderiam afetar a

maioria das interfaces.

Cada vez mais a internet ¢ utilizada como plataforma de compras, de
entretenimento e de comunicacdo.Com o desenvolvimento de novas
tecnologias, citando por exemplo o Ajax, que torna possivel criar verdadeiras
aplicacoes dentro do navegador, foram apresentados novos desafios e
reformuladas antigas equagbes. Dessa forma os navegadores de internet se
transformaram em plataformas de desenvolvimento, como mini sistemas
operacionais, mas ainda assim encontram-se no paradigma de hipertexto, que
os limita naturalmente a aspetos ligados a navegacio. E notavel que a Web
possui tempos de resposta extremamente elevados, em comparagao aos
sistemas desktop, provocando assim, alteragdes nas expectativas dos

utilizadores.

[11.6.1.Heuristica de Nielsen

O objetivo das heuristicas é fazer uma avaliacdo da qualidade da interface em
relagdo a usabilidade, e assim, detetar precocemente problemas desta. As
heuristicas sdo compostas por 10 principios fundamentais de usabilidade que

sao:

1. Visibilidade e status do sistema (H1) — dentro de um tempo
razoavel o sistema mantém o utilizador sempre informado sobre

0 que estd acontecendo no mesmo;

2. Compatibilidade do sistema com o mundo real (H2) - o sistema

utiliza uma linguagem comum aos utilizadores;
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3. Controle do utilizador e liberdade (H3) - oferece saida de
emergéncia claramente identificada, permitindo que os

utilizadores saiam facilmente de situag¢oes inesperadas;

4. Consisténcia e padrdes (H4) - evitarem que o utilizador tenha que

pensar se acoes ou situacdes diferentes significam a mesma coisa;

5. Prevengdo de erros (H5) - prevenir, sempre que possivel, a

ocorréncia de erros;

6. Reconhecimento (H6) - fazer com que os objetos, acdes e opcdes

presentes na interface estejam sempre visiveis;

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso (H7) - fornece opg¢des que

otimizam a experiéncia de utilizadores mais experientes;

8. Estética e design minimalista (H8) - evitam o uso de informacées

irrelevantes;

9. Ajuda os utilizadores a reconhecer, diagnosticar e recuperar-se de
erros (H9) - utiliza linguagem simples para apresentar os erros e

mostra como contorna-los;

10. Ajuda e documentacdo (H10) - fornece informagdes que podem
ser facilmente encontradas e orienta os utilizadores através de

passos simples.

Depois da aplicagdo da Avaliacao Heuristica, é de extrema importancia fazer
uma andlise dos problemas levantados. Devemos analisar e categorizar as
informagdes obtidas a fim de priorizé-las para que posteriormente possam ser
alocados recursos para desenvolver as solugdes. Dentro deste contexto, deve-se
realizar a estimativa da seriedade dos problemas levantados, ou seja, o grau de

severidade através de notas em aspetos pré-estabelecidos [31].
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[11.7. CONCLUSAO

Atualmente as empresas estdo presentes num mercado muito competitivo, desta forma
precisam de recorrer as estratégias de marketing mais recentes, sendo entdo muito

importante personalizar a informacgdo fornecida aos seus clientes.

Ao longo deste estudo pude perceber que nos dias de hoje a utilizacdo de aplicacdes Web
tornam-se indispensdveis no quotidiano das pessoas, tanto a nivel pessoal como
empresarial, assim estas aplicacdes tornam-se importantes tanto para o uso de gestdo
empresarial como meio para as empresas conseguirem chegar aos clientes e garantir a

sua lealdade a empresa.

Com o estudo do marketing one 2 one percebi que estratégias devo usar para
implementar o envio de email e mensagens de texto, neste caso especifico devo ter em

conta que o mais importante é fazer o cliente se sentir especial e tinico e evitar o Spam.

Visando que o projeto a desenvolver pretende aperfeicoar uma ferramenta ja existente,
com o estudo da utilidade de uma Avaliacdo Heuristica deduzi que realizacdo de teste de
usabilidade a esta seria fundamental, desta forma serdo usados os principios de Nielsen
para averiguar os erros da aplicacdo Gestdo de Pedidos de Cliente da rede privada da

Fnac Madeira.
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IV.1. INTRODUCAO

A chave de sucesso de uma aplicagdo estd na interface e na interacdo que essa
interface oferece ao seu utilizador. A interface é a parte do sistema computacional com o
qual o utilizador se comunica, isto é, aquela com a qual ele tem contacto para disparar as
acdes desejadas do sistema e receber os resultados dessas a¢des, em que o utilizador
interpreta e procede as com as seguintes acoes. A este processo de comunicacdo se da o

nome de interacao [12].

Neste capitulo sera apresentada a avaliacao heuristica realizada a aplicacao Gestdo
de Pedidos de Clientes da rede privada da Fnac Madeira, esta avaliagdo decorre de
acordo com o0s passos normais na realizacdo de uma tarefa didria dos funciondrios da
Fnac Madeira, e sdo apresentados os erros encontrados a nivel de interface e de

funcionalidades da aplicacao.
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IV.2. AVALIACAO HEURISTICA A APLICACAO
GESTAO DE PEDIDOS DE CLIENTE DA FNAC
MADEIRA

Seguindo estas regras heuristicas foi realizado um estudo a aplicacdo de Pedidos de
Cliente da empresa Fnac Madeira. Serdo listadas alguns problemas encontrados na
aplicagdo.

A aplicagdo que se encontra em utilizagdo pelos funciondarios da empresa Fnac Madeira,
contém a pagina inicial que esta na figura IV.1, consiste numa aplicacdo simples que
permite aos funciondrios realizarem pedidos dos clientes da empresa, também permite a
estes efetuarem a gestdo das mesmas, permitindo a remocdo alteracdo e verificagdo do
estado dos pedidos dos clientes. A aplicacdo permite que o funciondrio introduza o
coédigo do funcionario, apds a introducdo deste a aplicagdo mostra um formulério para
introduzir os dados do cliente para poder prosseguir com o pedido do cliente, figura
IV.2, esta permite que seja introduzido o nimero de telemével do cliente para proceder a

pesquisa dos dados deste na base de dados da aplicagao.

1° Problema - Inducdo a erro (H5- Prevencdo de erros): O primeiro problema

encontrado infringe a regra heuristica nimero H5 pois aparece um campo de
preenchimento com as inicias NC, o pretendido é colocar o ntimero de telemével do
cliente, mas as iniciais induzem a erro, gerando confusao ao utilizador. A informacao que
este layout fornece também nao faz sentido, pois apenas existem na base de dados clientes

aderentes, logo por que razdo o sistema pergunta ao utilizador se o cliente é aderente.

formacéio TeradataPedido Cliente [MADEIRA]
» Novo pedido

> Gestio de pedidos PEDIDO CLIENTE

—Dados do cliente:

¥ Gestdo de avisos

» Gestdio de Falhados (Os campos marcados com * sdo obrigatsrios)

Eaderente FAC?  +® [NC ]

[nAo ]

Nome:*

Morada: |

Cédigo Postal:

Telf nr fixo: Nr Telemével:* |

Contacto preferencial:* Entraga Domicilios*

Figura IV.1. Pagina inicial da aplicacdo Pedidos de Cliente.
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Figura IV.2. Pagina que surge apo6s o Iniciar Sessao.

2° Problema - Inconsisténcia e sem Feedback (H4 - Consisténcia e padrdes) : Esta
infragdo da-se pelo facto de perante a realizagdo de uma pesquisa acerca dos dados de
um cliente a aplicacdo nao fornecer qualquer tipo de feedback enquanto o utilizador
espera pela resposta, no entanto ao realizar uma pesquisa acerca dos dados de um

pedido efetuado é fornecido feedback, uma mensagem aparece ao utilizador, como pode

ser verificada na figura IV.3

[informaciio Teradata Pedido Cliente [MADEIRA
» Novo pedido
¥ Gestiio de pedidos

¥ Gestio de avisos

¥ Gestéo de Falhados.

® Pr06

Figura IV.3. Feedback da aplicacdo Pedido de Clientes

3°Problema - Campos obrigatérios (H7 - Flexibilidade e eficiéncia de uso): A
realizacdo de pesquisas a base de dados acerca dos pedidos realizados de um
determinado cliente também contém uma infracdo, pois para realizar a pesquisa é
necessdrio introduzir os dados do cliente (figura IV .4.), sendo imprescindivel introduzir o
nome do cliente, o ntimero do telemdvel e ainda o nimero de telefone fixo, estes campos
ndo sdo opcionais, sdo obrigatérios o que pode originar a introdu¢do de ndmeros
incorretos, pois para prosseguir com a operacdo os funciondrios optam por introduzir
ndmeros que ndo correspondem aos corretos, o que pode provocar erros graves em

relagdo a veracidade dos dados do cliente em questao.
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[informacso Teradatad Pedido Cliente [MADEIRA

e '] CUNSUL 1A DU PEDIDU CLIENIE #

¥ Gestiio de pedidos.

> Gestho de avisos s MADEIRA

s
¥ Gestio de Falhados Dados 4o diante:

astrom | P S— Tt

[— Dados do artigo:

Interno: | EAN:

0 romeceton | ¥ 4t

—Dados do pedido:

Data do pedido. Desde: [ A 8]
No de Pedido. Desde: At

M~ One 0

Estado dos pedidos: 7] preqnchido Recepcionsdo na Lojs [ Insucesso

Dqualquer sstado [ oy oo Hia
Fomecedor / Loja

o O cancelado

[ Recepcionado em [ entregue a0 cliente

Figura IV 4. Pesquisa da encomenda realizada.

4° Problema - Links induzem a erro (H8 - Estética e design minimalista): A

aplicacdo esta subdividida pelas diferentes categorias que a empresa Fnac Madeira
oferece aos clientes, isto é, cada categoria tem um determinado ntiimero de funcionérios
sendo que cada funcionario tem acesso apenas a sua categoria, por exemplo, um
funciondrio da categoria Livros possui um cédigo que apenas lhe da acesso a secgao dos
livros na aplicacdo. Sendo assim a aplicagdo infringe esta regra pois fornece informagéo a
qual induz a erro, como se pode ver na figura IV.5, ao carregar no link “Discos” este
mostra uma mensagem de erro “O produto ndo existe”, o que ndo corresponde a

realidade esta mensagem surge porque o Iniciar Sessdo esta feito na categoria Livros,

logo o Feedback fornecido pode nao ser o real.

[informacio Teradata® Pedido Cliente [MADEIRA;

¥ Novo pedido

¥ Gestio de pedidos CONSULTAR TUDO ‘E

¥ Gestdo de avisos

s B MADEIRA

Figura IV.5. Layout de consulta

5° Problema - Informacao estatica (H1 - Visibilidade e status do sistema): A

figura IV.9 assinala a zona onde a informacao acerca da pagina que o utilizador est4 a
utilizar, no entanto esta informacao é estatica, isto é, ao longo da navegagdo na aplicacao,

esta informagdo ndo se altera, o que causa a infragdo da regra ntimero H1, deveria ser
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fornecida informagdo de acordo com o conteido que estd a ser visualizado pelo

utilizador, no sentido do utilizador conseguir se situar na sua navegagao.

6° Problema - Reiniciar Sessao (H7 - Flexibilidade e eficiéncia de uso): Esta regra
é infringida novamente pelo fato de apds o utilizador entrar na gestdo dos pedidos, se o

utilizador pretender realizar um pedido tem de fazer tem, necessariamente de voltar a

fazer Iniciar Sessao.

¥ Gestéio de pedidos

e CONSULTAR TUDO “

> Gestéo de Falhados

MADEIRA

Qutros Discos Livros.

Interno

Eany

Pesquisar
Pesquisar
Descricio: melhor de mim Pesquisar

OpcBes:

Obsu

maticamente a0 Padido de Cliente
)i

Figura IV .6. Informacao dada pela aplicacao.

7°Problema - Falta de Flexibilidade (H7 - Flexibilidade e eficiéncia de uso): A

aplicagdo permite a verificagdo de stock de produtos em outras lojas, como consta na
figura IV.7, no entanto ndo permite que seja realizado um pedido desse produto, o
funcionario precisa fazer uma chamada telefénica a loja que contém o produto e reserva-

lo. A loja a qual foi feito o pedido envia o artigo para a Fnac Madeira.

'..v
| e @

[Informacio Teradata= Pedido Cliente [MADEIRA]
» Novo pedido

: Gestio :e pedidos RESULTADO

ST N N N Outros Discos Livros Resultado

()} 1634130 DEI TE O MELHOR DEMIM 23 as 17

[1-1]det

Figura IV.7. Resultado da consulta ao Stock de outras lojas.
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IV.3. ANALISE GERAL DA AVALIACAO HEURISTICA

A avaliagdo heuristica realizada a aplicagdo ndo foi detalhada pois apenas foram
consideradas as funcionalidades mais utilizadas pelos funcionarios diariamente. Tendo
em conta a avaliagdo realizada deduzi que a aplicacdo é simples e contém apenas as
funcionalidades bésicas para realizar os pedidos dos clientes, satisfazendo as
necessidades bdsicas destes. As funcionalidades que esta aplicagdo oferece sdo as
necessdrias para que seja possivel realizar as tarefas pretendidas, no entanto estas tarefas
sdo desempenhadas corretamente porque os funciondrios ja estdo habituados aos erros

que esta contém, caso seja um novo utilizador da aplicacdo, este tera dificuldades em

executar as tarefas.

A divisdo por categorias que existe na aplicagdo pode ser uma vantagem do
ponto de vista da seguranca da aplicagdo, no entanto para os clientes pode ser
considerada uma desvantagem pois caso estes queiram adquirir véarios produtos de
diferentes categorias este tera de e deslocar as diferentes secgdes. Caso o cliente pretenda
adquirir um livro e um CD é necessério que pelo menos dois funciondrios para realizar
cada pedido e o cliente serd notificado por duas mensagens diferentes, sendo a mesma

loja ndo faz sentido a informacao estar separada.

O facto de a aplicagdo ndo permitir a realizagdo de pedidos a outras lojas pode
ser uma grande desvantagem para os funciondrios, pois exige que estes dispensem tempo
para realizar uma chamada telefénica e ainda tém que se preocupar em verificar
periodicamente o estado desse pedido através do telefone, se aplicagdo fornecesse essa

funcionalidade, o funcionario pouparia tempo.
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V. DESENVOLVIMENTO DA
APLICACAO WEB PARA A REDE
PRIVADA DA FNAC
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V.1. INTRODUCAO

O aperfeicoamento da Aplicacdo Gestdo de Pedido de Clientes exigiu que fosse
desenvolvido uma aplicacdo de raiz, sendo necessario executar todo o processo que é
necessario para um projeto de software. A avaliacdo Heuristica realizada a aplicacdo
existente foi muito atil para desenvolver todo o processo, desde o levantamento de
requisitos, a escolha do modelo de processo mais adequado para a solucdao do problema
em questdo, estruturacdo de dados e ainda as tecnologias mais adequadas para o

desenvolvimento desta ferramenta.

Neste capitulo serd descrito todo o processo que foi realizado para obter uma
solucdo plausivel para o problema em questdo, desta forma foram definidos os requisitos
que sdo a base para qualquer projeto de software, o modelo de processo e o0 modelo de
dados, sdao modelos adotados que sdao fundamentais para uma boa base de iniciagdo a
este trabalho, a arquitetura a ser usada para que a aplicacdo, diagramas de modelagdo de
dados, casos de utilizagdo e diagramas de atividade. Por fim é apresentado o protétipo

que fornece uma visdo na perspetiva do utilizador.
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V.2. MODELO DO PROCESSO ADOTADO

O desenvolvimento de software € sinébnimo de grande responsabilidade, pois a
gestdo efectiva de um processo de desenvolvimento de software constitui um factor chave
para o seu sucesso. A importancia dos processos de desenvolvimento de software deriva
do facto de permitir prever, melhorar a qualidade e minimizar os custos e tempos na
execuc¢do do projecto permitindo também fornecer estrutura para melhorias futuras.
Porém, a implementagao de processos nao é uma tarefa facil, os processos sao complexos

pois sdo muito iterativos, contém paralelismo de tarefas e relacionamentos nao lineares.

O Modelo de processo mais adequado para o desenvolvimento de aplicagdes Web
consiste no Modelo XWebProcess que é resultado da adaptacdo do XP para lidar com
importantes questdes de sistemas Web: interfaces com os utilizadores complexas,
navegacao, requisitos nao-funcionais (distribui¢do, concorréncia), testes e suporte de
infra-estrutura [23]. No entanto este modelo é adaptavel para aplicagdes que sao
desenvolvidas por equipas, pois como € natural o trabalho em equipa é muito mais
rdpido no desenvolvimento de um projecto, tornando este modelo inadequado para o
desenvolvimento de uma aplicagdao individual. Desta forma o modelo escolhido foi o
modelo Cascata, um dos primeiros modelos a ser proposto por Winston Royce em 1970,
este modelo para além de ser simples de implementar também ¢é facil de explica-lo aos
clientes, também permite uma visao de alto nivel do processo de desenvolvimento. Cada
produto intermédio esta associado a uma etapa, isto faculta a gestdo do projecto e é o
modelo mais adequado para problemas que sdao bem entendidos e possuem requisitos
que sao definitivos, isto é, requisitos que nao se irdo alterar ao longo do desenvolvimento
do projecto. Outro aspecto importante deste modelo € o facto de ser facil de exp6-lo aos
clientes, desta forma o cliente terd mais facilidade em perceber cada etapa do processo de
desenvolvimento do projecto. E importante salientar que o desenvolvimento de cada

etapa requer que todas as etapas anteriores estejam concluidas [13].
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Figura V.1. Modelo Cascata
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V.3. REQUISITOS

“A parte mais ardua na constru¢ao de um sistema de
software € decidir o que construir. Nenhuma outra parte
do trabalho compromete mais o sistema se for feito de
forma imprépria. Nenhuma outra parte é mais dificil de

corrigir a posteriori”.

F. P. Brooks Jr, “No Silver Bullet: Essence and Accidents in Software

Engineering”, IEEE Computer, abril 1987 [24].

O levantamento de requisitos constitui a parte mais critica do desenvolvimento de
software e consequentemente de um sistema, nesta fase sdo identificadas todas as
necessidades do cliente, isto €, a compreensao dos objectivos do projecto assim como o
ambito do mesmo. Desta forma a especificacdo dos requisitos é desenvolvida através da
identificacdo, analise e defini¢do das necessidades do cliente.

A base para a pormenorizacdo dos requisitos incidiu na aplicagao ja existente, pois esta
aplicagdo encontra-se a ser utilizada pelo cliente e desta forma é mais facil identificar as
funcionalidades a manter e aquelas que devem ser alteradas para aperfeicoar a sua
utilizacao.

Generalizando, este projecto visa melhorar alguns aspectos de uma aplicagao ja existente,
que consistem na personalizacdo de mensagens emitidas pela aplicacao e pela gestao de

todos os artigos em stock.

V.3.1.Requisitos Funcionais

Requisitos funcionais especificam ac¢des que um sistema deve ser capaz de executar, sem
se preocupar com restricoes fisicas, geralmente estas acc¢des sdao bem definidas
produzindo entradas para definir saidas, desta forma, foram reconhecidos os seguintes

requisitos funcionais:
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RF01:O sistema devera permitir ao utilizador introduzir o cédigo pessoal através da
inser¢do do numero de aderente do cliente ou do contacto;

RF02:0 sistema devera fornecer ao utilizador informagdes acerca da ultima vez que o
utilizador em questdo entrou no sistema, disponibilizando dados acerca da data, hora e
caso tenha realizado alguma encomenda também deve ser mostrado.

RF03: O sistema devera permitir ao utilizador verificar os dados do cliente;

RF04: O sistema devera permitir ao utilizador fazer a pesquisa de artigos através do Ean
ou da descricao;

RF05: O sistema devera permitir a confirmacdo do pedido realizado, fornecendo
informagdes (descricdo, quantidade, preco, Loja a que pediu) acerca do(s) artigo(s);

RF06: O sistema devera permitir a gestdo do pedido, permitindo a consulta do estado,
assim como a alteragao do meio de notificacdo (email ou sms), através de qualquer dado
do artigo, dados esses que podem ser: cddigo do pedido, estado do pedido, o nome do
cliente que fez o pedido, nimero de telemoével do cliente, niimero aderente do cliente.
RF07: O sistema devera permitir o envio de um comprovativo do pedido por email ou por
SMS;

RF08: O sistema devera permitir que o cliente tenha conhecimento do estado do produto
que quer adquirir, através da forma de correspondéncia escolhida tendo informagoes
detalhadas (local, data do pedido, data de recegao);

RF09: O sistema devera permitir que o cliente receba a notificacdo de comprovacéo de
pedido com o nome do cliente, os artigos pedidos e o valor total do pedido.

RF10: O sistema deverd permitir que o funciondrio efetue pedidos de artigos entre as
categorias (Gamming, Tecnologia, Musica e Livros);

RF11: O sistema devera permitir que o funciondrio altere os dados do cliente;

RF12: O sistema deve permitir que o funciondrio remova, e adicione um novo artigo a
encomenda;

RF13: O sistema devera permitir a gestao dos pedidos de clientes que ja foram avisados,
permitindo a alteragado do meio de notificagdo (email ou sms).

RF14: O sistema devera permitir a gestao dos pedidos que ndo foram entregues,

permitindo a alteragdo do meio de notificagao (email ou sms).

V.3.2.Requisitos Nao Funcionais

Requisitos Nao Funcionais estdo associados ao uso da aplicacio em termos de

desempenho, usabilidade, fiabilidade, seguranca, disponibilidade, adaptabilidade e
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tecnologias envolvidas. Em geral, estes requisitos podem estabelecer restricoes aos
requisitos funcionais, normalmente estes nao sdo referidos pelos clientes, ficando ao
inteiro critério do desenvolvedor, assim os seguintes requisitos nao funcionais foram

identificados:

RNFO01: O sistema deve ser facilmente expansivel (RNF organizacional);

RNF02:O sistema devera suportar um funcionamento continuo durante as horas de
funcionamento da loja (RNF produto);

RNF03:0O sistema devera ter validagdes de formularios de modo a corrigir possiveis erros
de preenchimento (RNF produto);

RNF04:O sistema deve manter o cliente informado acerca do estado do artigo pelo menos
a cada 48 horas (RNF externo);

RNFO05:0O sistema devera respeitar o cddigo de cores do logétipo da FNAC Madeira (RNF
externo);

RNF06:O sistema deve informar o gestor de pedido e o cliente, quando um pedido ja
ultrapassou o prazo limite (RNF produto);

RNF07:O sistema deve ser facil de navegar e intuitivo (RNF produto);

RNF08: O sistema deve ser capaz de executar uma pesquisa simples de um artigo (RNF
produto).

E possivel classificar os RNF em diferentes categorias sendo elas de Produto,
Organizacionais e Externos. Os RNF de Produto sao relativos a requisitos que
especificam a forma como o produto de deve comportar considerando, por exemplo, a
fiabilidade e a rapidez. As consequéncias das politicas e dos procedimentos
organizacionais sdo preocupagdo, tal como o proprio nome indica, dos RNF
Organizacionais, como por exemplo, padrdes de processos usados. Por fim os RNF
Externos surgem a partir de factores externos ao sistema, como por exemplo, requisitos

legislativos e éticos. Aos RNFs identificados foi atribuida esta classificagao:

Classificagao Requisitos Nao Funcionais

RNF Organizacionais RNF02
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RNF Externos RNF06; RNF05; RNF01

RNF de Produto RNF09; RNF07; RNF08; RNF04; RFN03

Figura V.2. Classificacdo dos RNF.

De acordo com esta tabela da figura V.2. podemos deduzir que os nimeros de RNF de

Produto salientam-se em relagdo aos outros.
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V.4. MODELO DE DADOS

Para representar a forma como os dados estdo ligados entre si é necessario recorrer a um
modelo de dados para formalizar essa ligagdo ilustrando pessoas, lugares e coisas acerca
dos quais é captada informagdo. O Modelo de dados reflete a forma como os dados serdo

efetivamente guardados em bases de dados e ficheiros [22].

Para modelar os dados é fundamental perceber que para referir um conjunto de objetos,
pessoas e objetos usamos uma entidade. Cada entidade possui um conjunto de
carateristicas que se denominam por atributos. As entidades tém uma ligacao entre si que
reflete as associacdo entre as entidades, estas ligagdes denomina-se por relagdo, e tém
uma cardinalidade que definem o ntimero méaximo e minimo de relagdes que uma

ocorréncia de uma entidade pode partilhar com as ocorréncias de outra entidade.

Na seguinte tabela estdo as Entidades definidas para a Aplicagdo Gestao de Pedidos de

cliente. As chaves primarias estdo a negrito e as chaves estrangeiras a italico.

Entidade

Descricdo

produto = (idProduto, categoria idCategoria,

DescricaoProd, QuantidadeProd, PrecoProduto,

LojaProduto ,Ean)

(produto_idProduto,

produto_has_loja =

Loja_idLoja, quantidadeProduto)

loja = (idLoja, NomeLoja, Morada)

funcionario = (id_funcionario,

Loja_idLoja,
NomeFun, NumeroFun, CargoFun)

categoria = (idCategoria, NomeCategoria)
cliente_idCliente,

pedido =  (idPedido,

funcionéario_idfuncionario, produto_idProduto,

Um produto pertence a vérias lojas e varios

produtos pertencem uma categoria;

2

Esta Relacdo é criada pelo fato da interligacao
entre o produto e loja possuir uma cardinalidade

de muitos para muitos;

Uma loja tem vérios funcionarios;

Um produto pertence a varias lojas e véarios

produtos pertencem uma categoria;

Uma categoria tem vérios produtos;

Um pedido tem um estado, um pedido pode ter

varios produtos e um pedido estd associado a
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NumeroPedido, QuantidadePedido,
DataPedido, Data Entrega, DescricaoEstado,
descProduto)

estado = (idEstado, pedido_idPedido,

DataEstado, Descricao, estado_encomenda)

ci_sessions = (session_id, ip_adress, user_agent,
last_activity,user_data, date_session,

time_session, Nome_funcionario)

cliente = (id_cliente,NomeCliente, EmailCli,
MoradaCli, CodigoPostal, NumeroTelemovel,
NumeroAderente,

NumeroTelefone,ContactoCli)

um cliente;

Varios estados tém um pedido;

Guarda os valores de sessdo de cada sessdo

iniciada;

Um cliente pode realizar varios pedidos.

Figura V.3 Tabela com as Entidades do Esquema Relacional.

V.4.1.Base de dados

O objetivo de criarmos uma base de dados e de a mantermos é poder obter e

utilizar os dados neles armazenados. A modelacdo da base de dados é essencial para a

eficacia do sistema pois esta é a componente central do sistema e pode tornar-se numa

tarefa complexa consoante as relagdes que existem entre os dados. A figura V.4. mostra a

base de dados modelada.
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dat=tasainar estado
¥ idEstado 1 int{10) unsigned
# pedido_idPedido : int{10) unsigned
[ DatzEstzdo : date

(2 Drescrican & varchar] 20)

1 estadoEncomenda : vanchan20

£} dstsbe==lnac funcionario

fa] e —
¥ icPedido ; int{10) unsigned
# diente_idClients : int{10) unsigned

# produto_idProduto ¢ int{10) unsigned
# MumzroPedido @ int{10) unsigned

# QuantdadzPedido : int(11)

[ DatzPedido : dat=time

[ DataEntrega : datetime

[ DescricacEctado ¢ varchar{45)

12 descProduto : varchar{45)

[ CargoFun : varchar{20])

databes="r=- produto_has_loja
# produto_idProduto : int{10) unsig
@ Loja_idloja & int{10} unsigned
# gquantidadeProduto ! int{11)

dat=tas=Tnac produto

# funconario_idfuncionario : mt{10) unsigned

4@ idClients ; int{10) unsigned
(D MomeChante : varchar{20)
(2 EmailCli : varchar{255)

[ MoradaCli : varchar(255)
(£ CodigoPostal @ warchar EIZIS
# MumeroTelemowsl 1 intg11
# Mumercdderentalli @ int{11)
# NumercTelefons : int{11)
(£ ContactoCli : varchar{45)

¥ idProduto : int{10} unsigned

# categoria_idCategoria @ int{10) unsigned
[} DescricaoProd : varchar(45)

# QuantidadeProd 1 ino{10) unsigned

# PrecoProduto : float

{} datsb=s="nec categoria
¥ idCategoria = int{10) ursignad
(0 MomeCategoriz : varchar|20)

L} cstabesefnec ci_sossions
¥ session_id 1 varchar{40)
(2 ip_sddress : vanchar{16)
(£ user_sgent : varchar 0]
# last_activity @ ind[10) ursigned
1z user_data & text
[ date_session : date
[ time_s=ssion @ Tme
(D Mome_funcionario : varchar{40)|

Figura V.4. Base de dados da Aplicacao Gestdo de Pedidos de Cliente.
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V.5. ARQUITETURA

O crescimento continuo dos sistemas de software requer que o seu
desenvolvimento seja realizado de forma pormenorizada de modo a tornar os sistemas
flexiveis, e que facilite a sua manutengao e desenvolvimento. Com uso de arquitetura em
camadas € possivel separar os dados de persisténcia, da logica do sistema e da interface

do utilizador. O proximo tdpico explica esta arquitetura.

V.5.1.Arquitetura MVC

A arquitetura MVC pode ser considerada um padrao de desenho, pois primeiro
entendemos o problema e depois descobrimos como o padrao resolvera o problema em
questdo e posteriormente aplicamos o padrao ou arquitetura do padrao ao problema.

O principal objetivo da arquitetura é separar os dados (Modelo) da interface do
utilizador (Visualizador) e o fluxo de aplicacdo (Controlador) permitindo que a
mensagem entre os dados possa ser acedida e visualizada através de varias interfaces.
Nesta arquitetura os dados, isto é, o Modelo nao sabe quantas nem quais as interfaces
que o utilizador exibe o seu estado, o Visualizador nao tem de se preocupar de onde vém
os dados mas tem de garantir que o seu estado reflita o estado do Modelo, isto é, sempre

que o estado do Modelo muda, o modelo notifica o Visualizador para que as mesmas se

|

_ N Tmh
L -

atualizem.

— _

Basa de dados

Figura V.5. Arquitetura MVC
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A figura V.5. representa a forma como a arquitetura atua nos sistemas,
podemos ver cada uma das camadas da arquitetura MVC e o seu relacionamento com
um browser. Toda a aplicacdo que usa esta arquitetura, a informacao requisitada é acedida
através do pedido desta e posteriormente € visualizada através da resposta gerada como
pode ser visualizado na figura ilustrativa.

Para proceder a esta implementagao existem muitas plataformas que ja tém

esta arquitetura integrada. A secdo seguinte especifica qual a plataforma usada.

V.5.2.Condeigniter

Para proceder a implementacao desta arquitetura foi utilizada uma Framework
que contém uma série de bibliotecas que facilitam a organizagao de cédigo, esta
ferramenta é denominada por Codeignite.

E um produto de c6digo livre que implementa o processo de desenvolvimento MVC, pode ser adquirido

Codelgnitere

Downloads News VideoTutorials User Guide Forums IRC Bug Tracker

Download Codelgniter

is an Open Source Read the User Guide
ation Framework that helps

View the Video Tutorials

incredible PHP programs

L, Talk Aboutitin the Forums

Welcome to Codelgniter! [%) CODEIGNITER NEWS

Codelgniter is a powerful PHP framework with a very small footprint, built for PHP coders who need a Codelgniter Wiki Moved
simple and elegant toolkit to create full-featured web applications. If you're a developer who lives in the
real world of shared hosting accounts and clients with deadlines, and if you're tired of ponderously large
and thoroughly undocumented frameworks

Read More.

Codelgniter is right for you if... Codelgniter 2.1.1 Released

You want a framework with a small footprint You are not interested in large-scale Read More
monolithic libraries like PEAR

Figura V.6. Codeigniter

A versao adquirida foi a 1.7.2 que contém as pastas carateristicas do Modelo MVC, que estdo assinalad.
seguidamente da ordem ao Model para atualizar a View e esta mostra a resposta ao
utilizador.
A pasta View, cuja organizacio podemos ver na figura € responsavel pela interface
da aplicagdo, preocupando-se apenas com apresentacdo dos dados, os dados
apresentados sao os dados processados pela pasta Models, como consta na figura O,
sendo esta responsavel pelo acesso dos dados a base de dados, logo nesta contém PHP e

SQL.
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A pasta config contém as configuragOes necessarias para a implementacao da

aplicagao incluindo a conexdo com a base de dados e o auto carregamento das bibliotecas

que estdo contidas nas pastas libraries, helpers , language, errors, hooks e layouts.

A pasta css contém o cddigo da folha de estilo da aplicagao, esta usa a pasta

images para carregar as imagens que sao apresentadas na aplicagao.

v 5 |
@@vl <« R1666450001 (C:) » xampp » htdocs » FnacMadeira » - ‘ s ‘ | Procurar Fna Pl
Organizar = Incluir na biblicteca Partilhar com « Gravar Nova pasta =~ O @'
Bl Ambiente de trak =
*+ Dropbox | _ | | | | | , !- lh
= Localizagdes ; 4 r J r i
N config controllers 223 Efrors helpers hooks images language
& Transferéncias
4 Bibliotecas i | I i | I |
% Documentas layouts libraries models views
=| Imagens =
FiguraV.7. Pastas do Codeigniter
=N
& )|}« RIGBKISO01 () » xampp » hidocs » FnacMadeira » models [ 4] [ Procurar modeis )
Organizar ¥ Incluir na biblioteca v Partilharcom ~  Gravar  Mova pasta =~ 0 @
B Ambiente detrak 4 Nome ’ Data modificagio  Tipo Tamanho
¢ Dropbox — . P = = o
. | client_model.php 26-07-2012 21:37 Ficheiro PHP 1KB
2l Localizagbes .
|| data_model.php 26 01217:38 Ficheiro PHP 2KB
18 Transferéncias - _ ) i
|| funcionario_model.php 02-08-2012 16:35 Ficheiro PHP 3KB
- L] index 11-07-2012 18:30 Documento HTML 1KB
4 Bibliotecas - )
- || mysitemodel.php 11-07-201218:30  Ficheiro PHP 1KE
9 Documentos
[ Imagens =

Figura V.8. Organizacdo da pasta models.

@U'l « R1666450001 (C:) » xampp » htdocs » FnacMadeira b views

49 |[ Procu

Organizar ~
B Ambiente de trat
7 Dropbox
%] Localizagdes

I8 Transferéncias

' Biblistecas
| Documentos
&) Imagens
o Misica

B Videos

& Grupo Deméstico

Incluir na biblioteca

% Computador
£, 1666450001 (C:

Partilhar com ¥ Gravar

Nome :
[] bem_vindo.php

] edit_management.php
| email_view.php

|| home.php

| ] index

| login_form php

|| management.php
|| members_area.php
] mysite_view.php

(] new_client form.php
(] new_request.php
[] new_requestG.php
[] new_requestM.php
[ novaphp

| | ordered_requests.php

Nova pasta
Data modificagéo

17-08-201216:31

11-07-201218:29
22-08-201218:51
11-07-201218:30

11-07-2012 18:29
16-08-201219:37
20-08-2012 16:03
11-07-2012 18:29
11-07-2012 18:30
20-08-201217:50
20-08-2012 15:55
20-08-2012 16:00
20-08-201215:59
11-07-201218:30
11-07-2012 18:30

Tipo
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Documento HTML
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP
Ficheiro PHP

Figura V.9. Organizacao da pasta views
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Tamanho
2KB
1KB
1KB
1KB
1KB
1KB
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1KB
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4KB
2KB
2KB
2KB
1KB
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V.6. DIAGRAMA DE CASOS DE UTILIZACAO

O diagrama de casos de utilizacdo documenta o comportamento de um sistema
a partir do ponto de perspetiva do utilizador, especificando os requisitos do sistema e a
relacdo que estes tém com os utilizadores. Este diagrama permite descrever o contexto do
sistema, as funcionalidades do sistema e, possivelmente, alguns requisitos nao

funcionais. Diagrama de casos de uso [20].

V.6.1.Atores

Um ator representa uma pessoa, organizacdo ou sistema externo que
desempenha um papel na interacdo com o sistema. Neste caso, a Aplicacao da Gestdo de
Pedidos de Clientes apenas tem um ator. O Funcionario Fnac - é o Funcionério que faz o

atendimento ao cliente.

V.6.2.Casos de utilizagao

Casos de utilizagao sao agdes que devem acontecer quando um utilizador interage
com o sistema de forma a atingir o objetivo. Os casos de utilizagdo devem ser desenhados
de forma a definirem os objetivos do ator, os casos de utilizagdo também representam as
fun¢Ges e comportamentos do sistema quando o utilizador interage com o sistema. A
modelagdo dos casos de utilizagdo representa os requisitos funcionais numa forma facil

de interpretar [21].

A tabela que se segue contém os casos de utilizagao.

Ator Casos de Utilizag¢do

Funcionario Fnac a. Fazer Iniciar Sessdo

b. Verificar a existéncia de artigos em

todas as lojas

c. Realizar o pedido de artigos de

qualquer categoria
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d. Consultar os dados do cliente

e. Fazer pedido de artigo

f.  Verificar o estado do pedido

g. Reenviar notificagdo ao cliente

Sistema h. Enviar informacdo acerca do estado

do pedido

i. Enviar comprovativo do pedido por

email ou sms.

Figura V.10. Tabela que contém os casos de utilizagao.

A partir desta tabela foi gerado o Diagrama de casos de utilizagdo a seguir apresentado.

Verificar a
existéncia de produtos em
qualquer loja

Realizar o pedido
de artigos de diferentes
categorias

Verificar dados do

Funcionario cliente - B
Fnac Obe Enviar informagéao acerca
RO do estado do pedido
s
Fazer pedido de ™ -~
artigo B ;
%( nviar comprovativo do Sistema
69 did
3 pedido

Verificar estado
do pedido

por email ou sms

Reenviar notificagao
ao cliente

Figura V.11. Diagrama de casos de utilizagao.
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V.7. DIAGRAMA DE ATIVIDADES

Um diagrama de atividades fornece uma visdo funcional do sistema
descrevendo os casos de utilizagdo descritos no capitulo anterior (V.7). Neste capitulo vao

ser especificados os casos de utilizagdo.

V.7.1.Casos de utilizacao

O caso de utilizagdo a. Fazer Iniciar Sessdo estd implicito em todos os casos de

Z

utilizacdo, pois para executar qualquer tarefa nesta aplicacdo é necessario

introduzir o cédigo de funciondrio.

Casos de utilizacdo a: Fazer pedido de artigo, e: Realizar o pedido de artigos de

qualguer categoria , i: Enviar informacdo acerca do estado do pedido e j: Enviar

comprovativo do pedido por email ou sms.

1. O funciondrio FnaC introduz o cédigo;

2. E mostrada informagdo acerca da tltima vez que o Funcionério

Fnac iniciou sessao;

3. O funcionario Fnac escolhe a op¢ao Novo Pedido;

4. O sistema mostra formulario para introduzir dados do cliente;

5. O funcionério Fnac introduz os dados e confirma;

6. O sistema verifica os dados.

7. O funcionario Fnac confirma os dados;

8. O sistema pede para escolher a categoria;

9. O Funciondrio Fnac escolhe a categoria;

10. O sistema mostra formulario para introduzir os dados do

artigo;

11. O funcionério Fnac introduz os dados;
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

O sistema verifica os dados e mostra a informagdo do artigo

escolhido;

O funciondrio escolhe o artigo;

O sistema verifica o artigo e pede para inserir a quantidade do

artigo;

O Funciondrio Fnac insere a quantidade e confirma;

O sistema pergunta se o Funciondrio Fnac tem a certeza que

pretende realizar este pedido;

O funciondrio Fnac confirma;

O sistema regista o pedido e envia um email de confirmacao
para o cliente, o sistema a partir deste momento devera

notificar o cliente a cada 48h o estado do seu pedido.

O Utilizador carrega no botdo Sair.
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Funcionario sistema
Fnac

C Insere L’Jdigo }J{ Faz a verificagdo do codigo >

/< Mostra dados do ultimo Login >
< Seleciona Novo pedido )‘/

™Sa
( Mostra formulario >

< Introduz dados do cliente ><

~a
<Verifica dados na base de dados

v

. X Mostra dados do clientte
Confirma os dados do cliente

Mostra formulario para introduzir

dados do artigo
<Introduz dados do artigo>/

Mostra toda a informacgao acerca do
artigo

™Sa

@y O

A

CSeleciona artigo pretendido)‘/

Mostra artigo escolhido
E pede para inserir a quantidade

™Sa

/< Pede confirmagao do pedido >
Regista o pedido e envia
notificagdo para o cliente

o

< Insere quantidade >‘/

A/
< Confirma pedido >

C Sair D]

.

Figura V.12. Caso de utilizacdo Fazer novo pedido.

Caso de utilizacgao e: Verificacdo dos artigos em todas as lojas

1. O funcionério FnaC introduz o cédigo;

2. E mostrada informac&o acerca da dltima vez que o Funcionario

Fnac iniciou sesséo;

3. O funciondrio Fnac escolhe a opgdo Procurar Artigo;

4. O sistema mostra formuldrio para introduzir dados do artigo;
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5. O funcionério Fnac introduz os dados e confirma;

6. O sistema verifica os dados.

7. O funcionério Fnac verifica os dados;

8. O Utilizador carrega no botdo Sair.

Funciondrio sistema
Fnac

®

Figura V.13. Caso de utilizagdo Verificagdo dos artigos em todas as lojas.

Caso de utilizacdo d:Consultar os dados do cliente

1. O funciondrio FnaC introduz o cédigo;

2. E mostrada informagdo acerca da ultima vez que o Funciondrio

Fnac iniciou sessao;
3. O funciondrio Fnac escolhe a opgdo Novo pedido;
4. O sistema mostra formulério para introduzir dados do cliente;
5. O funcionério Fnac introduz os dados e confirma;

6. O sistema verifica os dados.
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7. O funciondrio Fnac verifica os dados;

8. O Utilizador carrega no botdo Sair.

Funcionario sistema
Fnac

!

( Insere codigo }/{ Faz a verificagao do codigo )

/< Mostra dados do altimo Login >
< Seleciona Novo Pedido >/

Sa
( Mostra formulario >

|
< Introduz dados do cliente >\

v

Mostra dados do client
< salr >/ < ostra dados do cliente

B
<Verifica dados na base de dados>

Figura V.14. Caso de utilizacdo Consultar os dados do cliente.

Caso de utilizagdo f: Verificar o estado do pedido.

1. O funcionério FnaC introduz o cédigo;

2. E mostrada informacao acerca da tltima vez que o Funciondrio

Fnac iniciou sessao;
3. O funciondrio Fnac escolhe a opgdo Novo pedido;
4. O sistema mostra formulario para introduzir dados do cliente;
5. O funcionario Fnac introduz os dados e confirma;
6. O sistema verifica os dados.
7. O funcionario Fnac verifica os dados;

8. O Utilizador carrega no botdo Sair.
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Funcionario sistema
Fnac

Figura V.15. Caso de utilizagao Verificar o estado do pedido.

Caso de utilizacdo g: Reenviar notificacdo ao cliente .

1. O funcionario FnaC introduz o c6digo;

2. E mostrada informac&o acerca da tultima vez que o Funcionario

Fnac iniciou sessao;

3. O funcionario Fnac escolhe a opgao Gestdo de Pedidos;

4. O sistema mostra formuldrio para introduzir dados do artigo;
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5. O funcionério Fnac introduz os dados e confirma;
6. O sistema verifica os dados.

7. O funcionario Fnac seleciona o cliente para quem pretende

enviar a notificagdo (pode alterar o meio de comunicacao);

8. O sistema envia a notificagdo para o cliente e mostra

informacéo de erro ou confirmacéo.

9. O Utilizador carrega no botdo Sair.

Funcionario sistema
Fnac

1

Figura V.16. Caso de utilizagdo Reenviar notificacdo ao cliente.
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V.8. PROTOTIPO

Protétipos sdo modelos construidos para simular a aparéncia e a
funcionalidade de um produto em desenvolvimento. Este capitulo regista o
primeiro Protétipo de Baixa fidelidade. Os protétipos que se seguem foram os
primeiros esbogos que surgiram com base na aplicacdo existente e nos

requisitos estabelecidos.

A primeira péagina conterd uma imagem alusiva a empresa Fnac apenas
com a opcao de fazer Iniciar Sessio na pagina, como estd ilustrado na figura

V.17.

Pedido Cliente

Imagem

Figura V.17. Interface da primeira pagina.

A figura V.18 mostra que p6s clicar no Iniciar Sessio, aparecera um campo para

introduzir o cédigo do utilizador e as restantes opgoes.

Pedido Cliente

Login

Introduza o seu nimero
|

Figura V.18.Interface da pagina de Iniciar Sessdo.

59



A figura V.19 ilustra que se segue ao realizar o Iniciar Sessao.O utilizador pode
realizar qualquer tarefa. Para realizar um novo pedido é necessario introduzir os dados

do cliente. Caso o cliente ndo seja aderente é possivel registar um novo cliente

Nome Cliente Novo Cliente
N°Telemovel [ ]

Geslao do pedido Morada [ ]

Verificar produtos Email ( )

Notificar o cliente por

Figura V.19. Interface da pagina do Novo Pedido.

Para realizar um pedido é necessério introduzir a categoria e a referéncia do produto,
como estd desenhado na figura V.20. (a nota que tem em baixo é o feedback que o

colaborador da Fnac deu quando lhe foi mostrado o protétipo)

Insira os dados do Produto:

Novo Pedido

ket Categoria:
Verificar produtos % =
nas lojas Referéncia: [ [

Feedback

Né&o é necessario a categoria
Apenas os campos para
introduzir

Figura V.20. Interface para inserir os dados do produto.
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A figura V.21 mostra os dados que devem ser fornecidos ao utilizador. (a nota que tem

em baixo é o feedback que o colaborador da Fnac deu quando lhe foi mostrado o

protétipo)

Bem Vindo
Sroo

O Produto X
Novo Pedido

Gestéo do pedido Madeira
Verificar produtos Descri¢édo Quantidade Preco
nas oins Disney Sing It 3 3 15,99 €
Party + Microfones
PS3

< &

Feedback
Possibiltar a procura nas outras lojas

Figura V.21. Interface que mostra informacao ao utilizador.

A figura V.22 ilustra a interface onde ser introduzido o c6digo do pedido. (a nota que tem
em baixo é o feedback que o colaborador da Fnac deu quando lhe foi mostrado o

protétipo)

Bem Vindo
S

Novo Pedido
Gestéo do_pedido Cedigodopedido ([ ) €

Verificar produtos
nas lojas

Feedback
Adicionar o nome do cliente ou nimero de telemével

Figura V.22 Interface para introduzir o cédigo do pedido.

O resultado da pesquisa aos pedidos esta representado na figura V.
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Pedido nr xxxx

Estado Data do Descricdo | Previsdode | opgdes
Novo Pedido pedido chegada
Goattoaa e Falhou 14 de A 21de
SBELU Lo pEcee Outubro | encomenda | Outubro de ?
Verfoar provtrics 2011- | ndo chegou | 2011 & &
nas lojas 10:45h aloja
Madeira
A decorrer 14 de A 21de
Novembro | encomenda | Novembro
2011- | encontra-se | de2011 |of H &
15:48h no
contentor nr
X

Feddback
Informagéo do cliente

Figura V.23. Interface que mostra os dados de um pedido realizado.
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V.9. CONCLUSOES

Neste capitulo foram apresentadas todas as etapas do desenvolvimento da Aplicagado
Gestdo de Pedido de Cliente. A aplicacdo deve respeitar todos os requisitos definidos de
forma a satisfazer as necessidades do Funcionario Fnac, e de acordo com essas
necessidades foi desenvolvida a modelagdo de dados para estruturar os dados que a
aplicacdo ird manipular e também foram desenhados os casos de utilizacdo a fim de

perceber se todas as necessidades, ou pelo menos as basicas, estavam satisfeitas.

Foi desenvolvido um protétipo de Baixa Fidelidade com o objetivo de simular a interface
e a funcionalidade do produto a ser desenvolvido. O Feddback dado pelo cliente mostrou
que era necessario alterar algumas funcionalidades e ainda o desenvolvimento do

produto revelou que muitas alteragdes teriam de ser realizadas a este esbogo primaério.
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VI. IMPLEMENTACAO
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VI.1. INTRODUCAO

O desenvolvimento de produtos de alta qualidade é dever de todo o engenheiro de
software. Nao é suficiente dominar uma linguagem de programacao, requer muito mais
trabalho para além de criar milhdes de linhas de c6digo. Um bom analista sempre coloca
em pratica habilidades mais importantes como a modelacao de dados, engenharia de
requisitos e ainda a escolha das ferramentas a utilizar, sendo esta escolha decisiva para o

sucesso do projeto a ser desenvolvido.

Este capitulo documenta todas as fases de procedidas para desenvolver a aplicagao
Gestao de Pedidos de Clientes, para tal foi necessdrio escolher as linguagens para
desenvolver a aplicagdo, assim como, as ferramentas que sdo indispensaveis para a
realizacdo da aplicagdo. Para implementar a aplicagdo foi considerado a avaliagdo
heuristica realizada a aplicagdo atual na Fnac Madeira, desta forma, ao longo do

desenvolvimento sao documentadas as solugdes aplicadas.
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VI.2. LINGUAGENS E FERRAMENTAS ADOTADAS

VI.2.1.Ferramentas

VI.2.1.1. Xampp

O xampp é um servidor que permite a realizagdo de testes sem ser necessario
conexdo com a internet, tornando uma ferramenta indispensavel para o desenvolvimento
deste projeto. Este servidor é baseado na base de dados MySQL e interpretador de

linguagem de script [44].
VI.2.1.2. NetBeans IDE 7.0

O NetBeans é um ambiente Integrado de desenvolvimento que inclui um editor
de codigo concebido especificamente para desenvolver aplicagdes. Esta plataforma tem
uma interface bem organizada e disponibiliza um conjunto de fungdes que permitem aos
programadores desenvolver aplicagdes de alto nivel A origem do Netbeans é o projeto
Xelf, criado em 1996 por dois estudantes universitarios tchecos. Em 1999, apés se tornar
um IDE proprietario denominado NetBeans DeveloperX2, foi adquirido pela Sun
MicroSystems. Seis meses depois da aquisigdo, a Sun Microsystems o projeto foi mantido
em coédigo aberto e atualmente a versdo estdvel esta disponivel para download no site

oficial [42].

[ © NetBeans 1D 69.1 =S
|File Edit View Navigate Source Refactor Run Debug Profile Team Tools Window Help
el %S T W - @ - &l
StartPage ® EE
Learn & Discover I I I “II II i I i|| "
Take a Tour Demos & Tutorials Featured Demo
Try a Sample Project Java and JavaFX GUIs o

Java EE & Java Web Applicatio.
What's New ™ o

CiC++ Applications
Community Corner PHP Applications

Mobile and Embedded Applica

All Online Documentation >> '
Generating PHP Documentatio

Ffita

CRAclE ) Show On Startup -

Figura VL1. Interface do NetBeans.
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VI1.2.1.3.DBDesigner4

O DBDesigner é uma ferramenta para projetar a base de dados que integra a
modelagdo, projeto, implementagdo e manutencdo em um mesmo ambiente.
Desenvolvida pela empresa fabulous force database tools, atualmente encontra-se na versao
4. Ao utilizar esta ferramenta, é possivel trabalhar o modelo, este modelo consiste na
visualizacdo da forma como a informacgdo serd armazenada em uma base de dados

(tabelas, relagdes e indices).
Vantagens do DBDesigner:

<+ Pontos fortes;
% Geracao automatica de cédigo SQL;
< Exporta o esquema em XML;
% Conexdao com o SGBD;
% Facil de usar.
Desvantagens:

% Nao permite modelagem conceitual;
% Voltada para um SGBD especifico.

2

Esta ferramenta tem um custo nulo pois é open source e envolve tecnologias
como MySQL, ORACLE, MS SQL Server, SQLite. Também guarda arquivos em
XML e gera relatérios em HTML [43].

VI.2.1.4.Microsoft Visio 2010

O Micrisoft Visio é um programa da Microsoft que permite compor diversos tipos
de graficos de organizacdo diferentes, organogramas e diagramas em geral. Esta
ferramenta foi fundamental para a realizagdo de casos de utilizagdo, assim como,
para os diagramas de utilizacdo que foram essenciais no desenvolvimento deste

projeto apresentados no capitulo Vv [45].
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A escolha das linguagens foi sugerida pelo desenvolvedor da aplicacdo com o

total acordo da empresa Fnac Madeira. Seguem-se as linguagens utilizadas:

VI.2.2.Linguagens utilizadas

Para proceder a escolha da linguagem a ser utilizada é necessério ter em
conta vérios aspetos, o principal aspeto trata-se do problema em questdo a ser
resolvido, tendo em conta a andlise de requisitos e desta forma solucionar o
problema respondendo a todos os requisitos definidos. O ambiente de execugdo
também é um fator a considerar, assim como as tecnologias que estdo ao alcance do
desenvolvimento. Desta forma as linguagens foram sugeridas pelo desenvolvedor

da aplicacdo com o total acordo da empresa Fnac Madeira.
VI.2.2.1.HTML

HTML é a sigla da expressao Hypertext Markup Language e designa uma linguagem
de descricdo de documentos standard da World Wide WWeb, esta é uma aplicacdo da
SGML (Standard Generalized Markup Language) que utiliza as tags <html> </html>
para definir os diferentes elementos, tais como texto, elementos multimédia,
formularios, hiperligacdes, etc. A linguagem de marcacdo SGML foi
especificamente desenvolvida para a estruturagdo e visualizagdo de documentos
num navegador (browser). A figura VI.2. mostra um pequeno bloco de cédigo que
mostra como e onde sdo colocadas as tags, a tag <div> define uma area da pagina,

<head> define o cabecalho da pagina e <body> o corpo da pagina [35] [36].

File Edit View Navigate Source Refactor Run Debug Profile Team Tools Window Help Q- Search (Ctl+)

 # &5 <default> - T B b -

Projects % | services | 0| [ defeultphe x| I
@i mine_INewFnacOut ‘H\stwrv ‘ - "G%Sfbl‘i?%%‘%ﬁlbﬂ‘%éﬁ

& source Files
ystem
application 2 <nemls
cache EE) <div ig="fondo">

codeigniter 15 <head>

database 5 <title>{title_for_layout}</title>
fonts 6 <meta noop-equive &" content=rtext/ntml; cha

heml div bedy di

m

helpers 7 <div>{css_for_layou!
language ] </heads

libraries 9 [ <body»

logs 10 <div id="header">

plugins 11 <h2>Pedido de Clientes</h2>

seaffolding 12 <fdivy

index bt 13 <div id="info" style="font-family:bans-serif; background-color: #FFCC98; z-index: 1000; position: absolute; width:90%;
car miida 14 <div id="leftmemnm" >

Figura VI.2. Pequeno bloco de texto com a tag <html> da aplicagdo Gestdo de

Pedidos de Cliente.
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VI1.2.2.2.Javascript

O Javascript é uma linguagem de programacao criada pela Netscape em 1995,
que em principio se chamava livescript, a Netscape ap6s o sucesso inicial desta
linguagem. A linguagem foi criada para atender, principalmente as
necessidades de validacdo de formulérios do lado do cliente e interacio com
paginas Web. O Javascript é colocado no corpo da pagina HTML, as tags <script>
</script> delimitam o cédigo e deve ser colocado em comentério dentro do

cédigo por causa dos navegadores que ndo suportam Javascript [37][38].

A figura VI.3. ilustra como é implementada uma funcao Java script nno cédigo,
é colocada a fungdo em tags em qualquer parte do cédigo e esta é chamada pela

declaracao “onclick”.
mine_iNewFnacout - Neteeans 1E 7 S e L e .

Zile Edit Wi igate Source Refactor Bun Debug Profile Team JTools Window Help
=
4 F &y > 2 [<defaults = T B P B -
Projects = | Services | =1 | [f] default.php  s¢| [of| show_ordered_requesti.php |
new_reauest ~ | [Soures | rstory | [ [ - B - | T SR | 7 L oo | @ O |8 s
new_request
scrips
new_request ° e ecripns
new_request 2[5l function confirmation ()

notification_m

request_mess sz <input id="add" type="s
request_view 53 <?php echo form close ()
search_view. sa (= <th><?php echo form open(

ss5 <input id="delete" Ty
se [ <?php echo form close():
57| </table>

send_mail.phy
send_sms.phi 2> </th><SEE>

show_all_rea

=]
=)
il
- Z <
[ rova.php a war answer = copfirm( Tem = o fazer este pedido?™})
[l ordered_reau s if (answer)
[k orders_mana| & £
[l phone_manat 7 return true;
[ remove_artid|= 8 ¥ else {
[ request_conf| 3 if (window.ewvent) True ex s ex
[l request_mes<— 10 €
Bl request_mess 11 window.event.returnvalue=rfalse: = specir3
IS request_view 12 3 eilse ¢
b search_view. 13 return ralse
[l send_mail.ph e :
8 send_sms.phy 1= B
16 - ¥
k| show_all_reaq ~
g ey 17| L </scripe>
[l phone_manag as <th >
ol remove_artic| = a9 <inpur id="ok" nit” walus=" "return confi@
[sEl request_conf s0 <?php =cho - 2> </th>
[ request_mes:—|| 51 |= <th>»<?php echo form_open(
(=]
=)
i
=]
il
=]

Figura VIL.3. Pequeno bloco de texto com a tag <script> da aplicagdo Gestdo de

Pedidos de Cliente.
VI.2.2.3.MySQL

O MySQL é um sistema de gerenciamento de bases de dados (SGBD), que
utiliza a linguagem SQL (Structured Query Language) como interface. E
atualmente uma das bases de dados mais usadas, dentre um vasto nimeros de
utilizadores estdo a NASA, HP, Nokia, Sony, US Army, Alcatel,Cisco Systems e e
outros. O MySQL foi criado na Suécia por dois suecos e um finlandés: David
Axmark, Allan Larsson e Michael " Monty" Widenius, que trabalham juntos desde a
década de 1980. Hoje seu desenvolvimento e manutencdo empregam
aproximadamente 70 profissionais no mundo inteiro, e mais de mil contribuem

testando o software.

Caracteristicas Principais:
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% Portabilidade (suporta praticamente qualquer plataforma atual);

% Compatibilidade (existem drivers ODBC, [DBC e .NET e médulos de
interface para diversas linguagens de programacao, como Java, C/C++,

Python, Perl, PHP e Ruby);
% Excelente desempenho e estabilidade;
% Pouco exigente quanto a recursos de hardware;
% Facilidade de uso;
% Suporte a varios tipos de tabelas.
Vantagens

% Outra grande vantagem ¢é a de ter c6digo aberto e funcionar em, quase,
qualquer plataforma e sistema operacional: Windows,Linux, FreeBSD,

Solaris, Mac OS X, Sun OS, SGI, etc.

% E reconhecido pelo seu desempenho e robustez e também por ser
multitarefa e multi-utilizador. A Wikipédia, usando o programa
MediaWiki, utiliza o MySQL para gerir as suas bases de dados,
demonstrando que é possivel utilizd-lo em sistemas de producdo de

alta exigéncia e em aplicaces sofisticadas.

Esta linguagem usa componentes para manipular, definir, controlar e

consultar dados de uma base de dados [40].
PHP- Hypertext Preprocessor

E uma linguagem de programacéo do lado do servidor gratuito e independente
da plataforma e é rapido, ou seja, uma linguagem do lado do servidor é aquela
que se executa no servidor Web, quando é solicitada a apresentagdo de
determinada pagina por parte de um cliente. As paginas que se executam no
servidor podem realizar acessos a bases de dados, conexdes em rede, e outras
tarefas para criar a pagina final que sera vista pelo cliente. As paginas HTML

apresentadas aos clientes sdo o resultado da execugdo da PHP e como a pagina

contém apenas cédigo HTML, é compativel com todos os navegadores [39].
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E uma pagina PHP

A pagina é executada
para se converter em =

cddigo HTML

Figura VI.4. Esquema do funcionamento das paginas Web.

VI.2.2.4.CSS

O Cascading Style Sheets é uma folha de estilo composta por camadas e utilizada
para definir a interface em péaginas da internet que adotam para o seu
desenvolvimento linguagens de marcagdo, neste caso, 0 HTML. O CSS define,
como serdo exibidos os elementos contidos no cédigo de uma péagina da
internet e a sua vantagem é efetuar a separacao entre o formato e o contetido de
um documento. Primeiramente, o CSS foi desenvolvido para permitir a
separagdo do contetido e formato de documento da sua interface, incluindo
elementos como cores e formatos de fontes. Esta separacdo proporcionou uma
maior flexibilidade e controlo na especificagdo de como as caracteristicas serdo
exibidas reduzindo a repeticdo no contetdo estrutural de uma pagina [41]. A

figura VI.5 mostra a pasta CSS da aplicacdo desenvolvida.
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ij mine_1MewFnacOut - NetBeans [DE 7.1
File Edit View Navigate Source Refactor Run Debug Profile Team Tools Window Help

PSS D e T D

Projects % | Services | 11 | [T defavitcss ]

=gy mine_1NewFnacOut m History | BE-8 .| Q& |5|

»

B EEle

5[ Source Fil
=15 Source Files 18 poayt
B} system 2
B\ appication I 3 background-image: url("../images/164.png");

L config
. controllers

4 background-repeat:no-repeat;
B width: 100%;

css & position: absolute;
.
8
9

- Ty, default.css fonc-weight: bold:
% ie6.css z-index: 0;
% ie7.css height: autos
LTy, reset.ess 10| ¥
errors 11 [ legend #legend{
helpers 12 font-family: "Sans-ser
hooks 13 font-size: 20px;
images 14 font-weight: bold:
language 151}
ayouts 16[F] legend #legendl{
17 font-family: "Sans-serif”;
libraries R
18 font-size: 20px:
models .
19 font-weight: bold:

Figura VL5. Bloco de cédigo da folha de estilo da aplicagdo Gestdo de Pedidos
de Cliente.
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VI.3. APLICACAO GESTAO DE PEDIDOS DE

CLIENTES

Este subcapitulo apresenta as funcionalidades da aplicacdo desenvolvida, para

entender a forma como foi implementada e ter uma visdo geral da aplicagdo

Gestdo de Pedidos de Clientes é apresentado o mapa de navegacao.

VI.3.1.Mapa de navegacéao

Pagina
Inicial

Iniciar Sessao

Figura VL.6. Mapa de navegacdo da aplicacdo Gestdo de Pedido de clientes.
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Gestao de
. Procurar .
Novo Pedido ——— Pedidos
[ \
Consultar dados Escolher Gerir Gerir Avisos Gerir Nao
do cliente categoria Pedidos v Entregues
Alterar Fazer pedido
dados de artigos
\
Adicionar artigos Remover artigo E'I’llviélr~
ao pedido adicionado notificagdo
\
Enviar email Enviar SMS




A figura VL.6. ilustra o mapa de navegacao da navegacdo da aplicacao Gestao de Pedidos
de Clientes da Fnac Madeira, desta forma é possivel visualizar as funcionalidades
presentes na aplicagdo, que consistem em consultar artigos na base de dados, realizar
pedidos dos artigos, adicionar artigos ao pedido, remover artigos adicionados, gerir
pedidos, gerir avisos, gerir pedidos nao entregues e enviar notifica¢cdes para os clientes
dos pedidos realizados. Esta aplicagdo mantém a mesma estrutura da aplicacdo existente
na Fnac Madeira, esta decisdo foi tomada com o acordo dos responsaveis da Fnac, desta
forma os links de navegacdo mantém-se no lado esquerdo da pagina, o logotipo
imediatamente acima e no centro o espaco para a informacgdo. As cores do Layout e os
estilos aplicados estdo de acordo com as normas do manual da Fnac, ao longo do
desenvolvimento foram consideradas as infragGes as regras heuristicas que foram
encontradas na aplicagdo existente na Fnac Madeira, desta forma ao longo do

desenvolvimento serdo apresentadas solu¢des para essas infracdes.

VI.3.2.Iniciar sessdo

Para realizar qualquer funcionalidade é necessario introduzir o cédigo do funcionario,
considerando o 6° Problema (Reiniciar Sessdo) encontrado, qualquer tarefa executada
ap6s o iniciar sessdo é permitida ndo sendo necessario voltar fazé-lo em qualquer

situagdo, exceto se o funcionario acabar a sessdo. Com o layout que esta na figura VL.7.

Y Pedido de Clientes

Swwwihacpt e —

Informagéo >> Pedido de Clientes

Novo Pedido Vendedor

Procurar artigos Codigo

Gestio de pedidos entrar

Sair

Figura VL.7. Pagina de Iniciar Sessdo da aplicagdo Gestdo de Pedidos de
Clientes.
Assim o requisito R01 (O sistema devera permitir ao utilizador introduzir o codigo

pessoal) é satisfeito.
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VI.3.3.Novo Pedido

Tendo em consideracdo o 1° problema (Inducdo a erro), encontrado na
avaliacdo heuristica o formulario para insercdo dos dados apenas pede para
inserir o nimero de cliente aderente ou o contacto do cliente, vejamos as
diferencas na figura VI.8., a nova aplicacdo ndo pede para definir se o cliente é
aderente ou ndo, pois ndo faz sentido visto que a base de dados apenas contém

clientes aderentes.

Aplicacio existente na Fnac Nova aplicacio
PEDIDO CLIENTE s
Dados do Cliente
(03 cam oz com * 280 obrigatérioz)
) N: Cllenta Aderents 123156765 Contacto Talsivsl
£ adarenta FHAC W Nome Cllente Tiage Frmanna:
SN v a 769889 Morada e
Nome:* RICARDO xxx %0 00 QCHOA Cédige Fostal 100
Merada: H00000O0000000000CX
Email fiage@notmal.com
xoo00000000¢
Ehas Boskals PR ook Nr Telemével 267323000 Nr Telefone fixo (203064502
Telf o fixo: 291000000 e Telemévei:* 960000000 Entrega ao domicilio Sim |v|
Contacto praferancial:® v Entrega Domiclio:* | NAQ \/—

Figura V1.8. Comparacdo entre aplicagao existente e a aplicacdo desenvolvida.

Ap6s ser introduzido o nome é mostrado todos os dados do cliente no respetivo
formulario preenchendo o requisito RF03 (O sistema devera permitir ao utilizador
verificar os dados do cliente);Apds o resultado da consulta dos dados do cliente a
aplicagdo mostra as opgdes para escolher a categoria do artigo que pretende e
posteriormente mostra um campo para inserir os dados do artigo, caso seja um artigo da
categoria “Livros” a aplicacdo pede para inserir os campos, descricio e Ean, para
procurar o artigo na base de dados. Esta nova opc¢do de escolha da categoria visa
solucionar o 4° problema (Links induzem a erro) encontrado na avaliagdo heuristica,
agora é possivel escolher a categoria, isto é, qualquer funciondrio de qualquer

departamento pode fazer pedidos de artigos que ndo sejam do seu departamento, pode-

se verificar a pagina de escolha de categoria figura V1.9.
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. Pedido de Clientes

Swwwihacpt

Informacgéo >> Pedido de Clientes>> Procurar produtos >> Livros

Novo Pedido Consultar Artigo
Procurar artigos
Livros | Musica Gamming |
Gestio de pedidos
Sair b,
Ean < Descrigao do Artigo

*introduza o Ean ou a descricio do produto

Vendedor: Catia Cabral

Tecnologia

Figura VI.9. Escolha da categoria da nova aplicacéo.

Ap6s introduzir os dados é apresentada uma lista com o artigo com os respetivos

dados e a Loja a qual o artigo pode ser pedido, como podemos ver na figura V1.10. Esta

procura satisfaz o requisito RF04 (O sistema deverd permitir ao utilizador fazer a

pesquisa de artigos através do Ean ou da descrigao);

. Pedido de Clientes

Swwwihacpt)

Informacgéo >> Pedido de Clientes>> Novo Pedido >> Procurar Artigos >> Livros

Procurar Artigos

Novo Pedido
Procurar artigos Artigo Loja Quantidade
Gestao de pedidos

Deite o melhor de mim Algarve 5
Sair
Deite o melhor de mim Colombo

Dei-te 0 melhor de mim NorteShopping

i 1a & mathar da mim

Opgoes

Figura VI.10. Dados do artigo pretendido da aplicagdo Gestdo de Pedidos de

Clientes.

De seguida o funciondrio escolhe o artigo e a loja que pretende fazer o pedido, através de

um clique no icone de pedido. De seguida é apresentado o artigo escolhido e esta nova

pégina pede para inserir a quantidade pretendida pelo cliente como pode ser visualizado

na figura VL6.
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. Pedido de Clientes

/
Swwwihac ot e e

Informagéo >> Pedido de Clientes>> Novo Pedido >>

N o Pedido Cliente

Procurar artigos O clienteTiago Fernandes pretende fazer o pedido:

Gestio de pedidos Ean Descrigédo Loja Preco Quantidade Opgoes

Sair 1548879872356 Dei-te 0 melhor de mim Chiado 11.99€ \7 v 4 x

Vendedor: Catia Cabral

Figura VI.11. P4gina apresentada que pede para inserir a quantidade do pedido

da aplicacao Gestdo de Pedidos de Clientes.

Apés introduzir a quantidade pretendida pelo cliente a aplicagdio mostra uma nova
péagina com todos os dados inseridos e mostra opcdes para adicionar outros artigos,
remover o atual artigo ou entdo efetuar a confirmagdo do pedido, apés o cliente
selecionar a confirmacdo do pedido a aplicagdo envia automaticamente um email para o
cliente com os dados do artigo pedido, tendo a estrutura que podemos ver na figura

VIL11.

Aplicacdo Pedido de clientes Voltar para mensagens | 4
o Aplicagdo Pedido de Clientes  Adicionar a contatos 22:33
Para vandarubi@hotmail.com Responder |+

De  Aplicagio Pedido de Clientes (vandarubi@gmail.com)
Enviada: terga-feira, 27 de novembro de 2012 22:33:16
Para:  vandarubi®hotmail.com

# O Microsoft SmartScreen marcou esta mensagem como lixo eletrénico e ela sers excluids apés 10 dias.
<pere, € confisvel!

Estimado cliente Tiago Fernandes, O pedide do artigo Dei-te o melhor de mim foi realizado! Foi pedido 1 artiga(s) e cada artigo custa 11.99 € Obrigada pela sua
preferéncial

Novo Excluir Nio & lixo eletrénico Limpar= Marcarcomo+ Moverpara+ Categoriss + Esvaziar | osh 2

Figura VI.12. Email enviado para o cliente ap6s a realizacdo do pedido com o

nome do artigo e o valor.

Desta forma o requisito RF07 (O sistema devera permitir o envio de um comprovativo do
pedido por email ou por SMS) é satisfeito parcialmente, pois a aplicagdo apenas envia
email e ndo um sms, mas o requisito RF09 (O sistema devera permitir que o cliente receba
a notificacdo de comprovagao de pedido com o nome do cliente, os artigos pedidos e o
valor total do pedido) é verificado na sua totalidade. Na figura VI.12 podemos ver o

email que foi enviado ao cliente.
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VI.3.4. Gestdo de pedidos.

Esta aplicagdo permite realizar a gestdo dos pedidos efetuados a outras lojas. Para
realizar esta gestdo, o funciondrio, carrega no link Gestdo de Pedidos, apds a selecdao
deste o utilizador deve escolher o que pretende gerir, por isso aparece trés opgoes (figura
VI.13.), a Gestdo de pedidos, Gestiao de Avisos e Gestao de Nao Entregues. A Gestdo de
Pedidos permite que fazer a pesquisa de todos os pedidos existentes na base de dados, a
Gestdo de Avisos apenas a pedidos em que os clientes ja foram notificados e a Gestdo de
Nao Entregues contém os pedidos que os clientes ja foram avisados mas nunca foram

entregues aos clientes.

F Pedido de Clientes P

Swwwihacpt IR

Informacéo >> Pedido de Clientes>> Gestdo de Pedidos >> Consultar pedidos

Gestao de pedidos

Novo Pedido

Procurar artigos
Consultar os Pedidos Consultar Avisos Consuitar Nio Entregues
Gestao de pedidos

Sair Vendedor: Catia Cabral

Figura VI.13. Gestao de Pedidos da aplicacdo Gestdo de Pedidos de Clientes.

Se o funciondrio escolher a Gestdo de Pedidos ird surgir uma nova péagina com um
formulario (figura VI.8.) para preencher os dados do cliente, do pedido e ainda dados do
dia do pedido. A forma como foi desenvolvida esta pagina (figura VI1.14.) visa solucionar
o 3° problema (Campos obrigatérios), desta forma para pesquisar os pedidos nado é
necessario mais do que um campo preenchido, mantendo assim a veracidade dos dados.
Ap6s o funcionario introduzir os dados serd mostrado uma lista (Figura VI.15.) de todos
os pedidos de acordo com os dados inseridos, esta nova pagina permite enviar uma
notificagdo para o cliente, caso o cliente pretenda alterar o meio de notificagdo basta
alterar, e ainda possibilita a impressdo do documento caso seja necessario. O requisito
RF06 (O sistema devera permitir a gestao do pedido, permitindo a consulta do estado,
assim como a alteragdo do meio de notificagao (email ou sms), através de qualquer dado
do artigo, dados esses que podem ser: codigo do pedido, estado do pedido, o nome do

cliente que fez o pedido, nimero de telemdvel do cliente, nimero aderente do cliente).
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Informagéo >> Pedido de Clientes>> Gestdo de Pedidos >> Consultar pedidos

Gestao de pedidos

Novo Pedido

Procurar artigos
Procurar todos os pedidos

Gestdo de pedidos
Dados do cliente
Sair % 3 4 =
Nome do Cliente Numero Telemovel Email

Dados do artigo
Ean Descrigao do Artigo
Dados do pedido

Nr do Pedido Data do Pedido
Estado Encomenda Entregue  [~]

Procurar

Figura VI.14.Formulario para inserir os dados do pedido da aplicacdo Gestdo de Pedidos

de Clientes.

o Pedido de Clientes

Swwwinacpt) I

Informacéo >> Pedido de Clientes>> Gestdo de Pedidos

Gestdo de todos os pedidos

Novo Pedido
Procurar anigos 27/11/2012 14:19:19
Gestio de pedidos Nome Numero Datado Datada . " - Enviar
B Cliente do pedido Pedido Entrega Unidades Estado Artigo  Notificado por notificacdo

Sair i 2012-10-01 =

Eoraais 8874 113811 1 NioEntregue  The Beales  Taiemével = 0

Tiago 20120903  2012-09-17
Fernandes i 19:20:09 19:20:28 = Eniregue ~1ie Bention * Sy el wiow ol [~
®

Figura V1.15.Lista com dos pedidos da aplicacao Gestao de Pedidos de Clientes.

Se o funcionario escolher a Gestdo de Avisos, o funcionario primeiro escolhe o contacto
escolhido pelo cliente e posteriormente é mostrado uma lista com os dados, semelhante a
figura VI.15. mas agora, apenas com os pedidos que os clientes ja foram avisados, o
mesmo acontece para a op¢do Gestdo Nao Entregues. Desta forma o requisito RF13 (O
sistema devera permitir a gestdo dos pedidos de clientes que ja foram avisados,
permitindo a alteragdo do meio de notificagao (email ou sms)) é cumprido. Considerando
0 5° problema (Informac&o estatica) ao longo de toda a navegagdo na aplicagdo é possivel
identificar o status do utilizador através da informagdo que estd disponibilizada no canto

superior esquerdo da aplicagdo.
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VI.3.5.Enviar notificacdo

A aplicagdo permite o envio de um email para o cliente quando o funcionario realiza o
pedido de um ou mais artigos, esta funcionalidade foi possivel através da configuracado
do Servidor (Host- ssl://smtp.gmail.com), o nome do agente (codeigniter), o protocolo
(SMTP), a porta (465), a conta e senha pessoal para que fosse possivel realizar o envio

deste email. A figura VII.16. mostra todas as configuragdes.

Projects 2 ‘ Services | = ...ph|:|@ ordered_requests.php E|@ new_requests.php H|E§ request_view.php H|@ show _t ducts2.php ﬁ|@
B0 libraries G~ Souroe]Hismry|m-m-|'a%5':::ﬁ‘q?{g?b|c£ﬁ£‘o |:||%EEﬁ
@ Benchmark.php
@ Calendar.php in nor
@ Cart.php 27 email .htm
@ Config.php 28
@ Contraller.php 29[F] class CI_Email {
@ Emiil.php 30
@ Encrypt.php 23 var Zuseragent =
- f Exceptions.php 32 var .:-_-'»rrallpat.':] =
% Form_validation.php 2: ::i ;i;z;cizit :
Ftp.php FETEE
35 VAT Fsmtp user =

B Heoks.php 36 var $srr.t,1p:7pass =
@ Image_lio.php F 37 var Ssrr.t,p_pcrt =

@ Input.php = 38 wvar SSI‘(.t.p:t.ilT.EC.At = 10;
@ Language php i 39 Tar Swordwrap =
@ Loader.php | 4 40 var Swrapchars =
- Log.php a1 var Smailtype -
- Model.php 42 var Scnarset =
@ Output.php 43 TEY Zmultipart =
@ Pagination.php 44 var $alt message ="'z

@ Parser.php 45 var Svalidate =
g Profiler.php 48 var Spriority =
@ Router.php 47 var Snewline =

[ Session.php - var forlf =

Figura{ VIL.16. Configurac¢oes na pasta CI_Email.

O envio de SMS nio foi possivel implementar, pois a Fnac Madeira ndo disponibilizou o

servigo para que pudesse ser realizado.
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V1.4, TESTES

Teste de software é uma das partes mais importantes na engenharia de software, pois
estes permitem a realizagdo de uma avaliagdo da qualidade e confiabilidade do software.
Testar um software e registar as impressdes é fornecer um diagndstico o estado da
aplicagdo, e é importante que este diagndstico seja o mais completo e preciso possivel.
Testar uma aplicagdo é questiona-la, através de casos de teste e principalmente de
observacdes, para analisar as respostas obtidas pois estas podem revelar defeitos, um

defeito pode ser entendido como uma ameaga para a qualidade do produto [46].

N

Para realizar testes a usabilidade da aplicacdo Gestdo de Pedido de Clientes foram
escolhidos 3 utilizadores que usam a atual aplicacdo na rede privada da Fnac Madeira e
outros 3 que estdo fora do contexto. Para realizar os testes foi usado o Servidor Apache
Versdo 1.7.2, um servidor local, com a respetiva base de dados SQL, com o navegador

Internet Explorer Versdo 9.0.

VI.4.1.Teste a execucdo de um Novo Pedido

Para realizar este teste foi planeada uma tarefa:

1. Introduza o seu codigo;

2. Faca um novo pedido, o novo pedido é requerido pelo cliente
com o numero aderente “123456785” e pretende o artigo “Dei-te

o melhor de mim”;

3. O cliente pretende 2 livros.
Para realizar esta tarefa um funciondrio da Fnac usou um codigo ficticio e procedeu a
tarefa. Apds introduzir o coédigo, o funcionario obteve a pagina de boas vindas (figura
VIL.17), esta agao preenche o requisito RF02 (O sistema devera fornecer ao utilizador
informacgdes acerca da ultima vez que o utilizador em questdao entrou no sistema,
disponibilizando dados acerca da data, hora e caso tenha realizado alguma encomenda

também deve ser mostrado). De seguida o funciondrio escolheu a opgao Novo Pedido

introduziu o namero dcliente aderente e consultou os dados do cliente (figura VIIL.18.),

deseguida confirmou os dados e foi-lhe mostrado as opg¢des para escolher a categoria do
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artigo (figura VIL19.), de seguida é mostrado os campos para introduzir os dados do
artigo (figura VIL.20.), depois foi-lhe mostrada uma lista com as lojas que tinham o livro
(figura VIL.21.) o funcionario escolheu a loja a qual pretendia pedir o Livro. A escolha da
categoria satisfaz parcialmente o requisito RF10 (O sistema devera permitir que o

funcionario efetue pedidos de artigos entre as categorias (Gamming, Tecnologia, Musica

e Livros)).

F Pedido de Clientes R

Swwwinocpt) b

Informagéo >> Pedido de Clientes

Novo Pedido Catia Cabral

Procurar artigos
Bem Vindo a aplicagdo Pedido de clientes da Fnac Madeira
Gestdo de pedidos

Sair Data Login: Hora Login: Ultima Actividade:
2012-11-28 02:30:12 Consulta de Stock
20121112 23:46:06 Consuita de Stock
. ;. .
Figura VIL17. Pagina Boas Vindas.
o n -
Pedido de Clientes
-
Swninacot) R
Informagéo >> Pedido de Clientes>> Novo Pedido >>Dados Cliente
N Basiiio Dados do Cliente
Procurar artigos N° Cliente Aderente |123456785 Contacto Telemovel
Nome Cliente Tiago Femandes
Ge=0 59 pedidos Morada Santa Cruz
sair Cédigo Postal 9100
Email tiago@hotmail.com
Nr Telemével 987338950 Nr Telefone fixo 293964502
Entrega ao domicilio Sim[~]
. O .
Figura VIL.18. P4gina com os dados do cliente.
G & -
Pedido de Clientes
e
Swwwihec pt =
Informagéo >> Pedido de Clientes >> Novo Pedido >> Procurar Artigo
N Redids Consultar Produtos
Procurar artigos
Livros Masica Gamming tecnologia

Gestdo de pedidos

Sair Vendedor: Catia Cabral

Figura VII.19.P4gina para escolher a categoria.
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S Pedido de Clientes

e
—
Swwwihacpt P
Informacéo >> Pedido de Clientes>> Novo Pedido >>Consultar Artigo >>Livros
Novo Pedido NOVO Pedldo
Procurar artigos
Livros Musica Gamming Tecnologia
Gestio de pedidos
sair
Ean \ Descrigdo do Artigo
*introduza o Ean ou a descrigdo do produto
Vendedor: Catia Cabral
. ;. . . .
Figura VIL.20. Pagina para introduzir os campos do artigo.
Gl 5 -
Pedido de Clientes
S
JRUNES——
Swwwihecpt R b
Informagéo >> Pedido de Clientes>> Novo Pedido >> Procurar Artigos >> Livros
o Procurar Artigos
Procurar artigos Artigo Loja Quantidade Opgoes
Gestio de pedidos
Dei-te 0 melhor de mim Algarve 5 'Y
Sair
Dei-te 0 melhor de mim Colombo 2 et
Dei-te 0 melhor de mim NorteShopping 6 )

Figura VIL.21. P4gina com a lista dos dados do artigo e das lojas que tém o

artigo.

Posteriormente é mostrado os dados do artigo pretendido juntamente com loja escolhida
e é pedido para inserir a quantidade pretendia (neste caso 2 artigos) (figura VIL22.)
depois o funcionario confirma os dados (figuraVIL.23.) e automaticamente € enviado um
email para o cliente (figura VIL.29). A confirmagdo dos dados satisfaz o requisito RF05 (O
sistema devera permitir a confirmacao do pedido realizado, fornecendo informacdes

(descricdo, quantidade, preco, Loja a que pediu) acerca do(s) artigo(s))
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Y Pedido de Clientes
e

T S

Ciespt) -

Informagéo >> Pedido de Clientes>> Novo Pedido >>

Pedido Cliente

Novo Pedido

Procurar artigos O clienteTiago Fernandes pretende fazer o pedido:

Gestio de pedidos Ean Descrigdo Loja Prego Quantidade
1548879872356 Dei-te 0 melhor de mim Algarve 11.99€

Sair

Vendedor: Catia Cabral

Opgoes

v X

Figura VII.22. Pagina com os dados do artigo e pede para inserir a quantidade.

g Pedido de Clientes
PR

(Swwwihac pt)

Informagéo >> Pedido de Clientes>> Novo Pedido

Mensagem da pégina Web W TR 1

Novo Pedido
Procirarartiges O cliente fez o pedido de 2§ ‘o\ Tem a certeza que pretende fazer este pedido?

Gestio de pedidos Ean Descrigdo

Cancelar

Sair

Vendedor: Catia Cabral

Figura VIL.23. Pagina a pedir confirmacao dos dados.

Aplicacdo Pedido de clientes

o Aplicagdo Pedido de Clientes  Adicionar a contatos
Para vandarubi@hotmail.com

De Aplicagio Pedido de Clientes (vandarubi@gmail.com) (@
Enviada: quarta-feira, 28 de novembro de 201202:47:44
Para:  vandarubi@hotmail.com

a @ O Microsoft SmartScreen marcou esta mensagem como lixo eletrénico e ela serd excluida apés 10 dias.

Espere, ¢ confiavell

Voltar pera mensagens | b

024
Responder

Estimado cliente Tiago Fernandes, O pedido do artigo Dei-te o melhor de mim foi realizado! Foi pedido 2 artigo(s) e cada artigo custa 11,99 €, Obrigada pela sua

preferéncial

Figura VIL.24. Email que o cliente recebeu.

VI.4.2.Teste a Consulta de um artigo e pedido do mesmo

1. Introduza o seu cédigo;

2. Procure o artigo com o titulo " The Beatles”;
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3. Ocliente com o niumero aderente “123123321”;
4. O cliente pretende 1 CD.

Para realizar esta tarefa o funciondrio introduziu novamente um cédigo ficticio e
procedeu para a consulta de um artigo. Posteriormente introduziu a categoria Musica e
introduziu os campos do artigo (figura VIL.20), de seguida foi-lhe mostrada uma lista
com os dados do artigo e as lojas onde se encontra, ap6s a escolha da loja pretendida é-
lhe pedido os dados do cliente, a pesquisa é realizada e o funcionério procede a tarefa até
o fim com sucesso figura (VIL10.), enviando um email para o cliente com os dados do

pedido realizado (figura VIL.11).

G - =
Pedido de Clientes
e
Swwwihacpt) S
Informagéo >> Pedido de Clientes
Novo Pedido NOVO Pedido
Procurar artigos Foi enviada uma notificagdo para o contacto do cliente.
Gestio de pedidos Vendedor: Catia Cabral
Sair
Figura VII.25.P4gina com a mensagem de envio do email.
Aplicacdo Pedido de clientes Voltar para mensagens |
o Aplicacdo Pedido de Clientes  Adicionar a contatos 03:1
Para vandarubi®hetmail.com Responder [+

De  Aplicagio Pedido de Clientes (vandarubi@gmail.com)
Enviads: quarta-feira, 28 de novembro de 2012 03:11:28
Para: vandarubi@hetmail.com

& O Microsoft SmartScreen marcou esta mensagem come lixc eletronico e ela sera excluida ap6s 10 dias.
Espere, & confidvel!

Estimado cliente Tatiana Gomes, O pedido do artigo the Beatles foi realizado! Foi pedido 2 artigo(s) e cada artigo custa 20.99 €. Obrigada pela sua preferéncial

Figura VIL.26.Email enviado ao cliente com os dados do artigo.

V1.4.3.Teste a Gestao de Pedidos

1. Introduzir o seu cédigo;
2. Gerir o pedido do cliente “Tiago Fernandes”;

3. Alterar o meio de notificagdo para email e enviar uma notificacao.
Para realizar esta tarefa o funcionario introduziu um cédigo ficticio e procedeu a Gestao

do pedido, para tal o funciondrio introduziu o nome do cliente (figura VIL27.), de
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seguida o funciondrio pesquisa os dados inseridos e é mostrado a lista dos pedidos de

acordo com os dados inseridos (figura VIL.28.).

Swawmacpt) - s

Informagéo >> Pedido de Clientes>> Gestdo de Pedidos >> Consultar pedidos
Novo Pedido Gestao de pedidos

Procurar artigos
Procurar todos os pedidos

Gestio de pedidos
Dados do cliente

Sair Nome do Cliente fiago Numero Telemével Email
Dados do artigo
Ean Descrigdo do Artigo

Dados do pedido

Nr do Pedido Data do Pedido
Estado Encomenda Entregue  [~]

N 1= A

Figura VIL.27. Pagina com o formulério para inserir os dados do pedido.

ﬁ Pedido de Clientes
P AR

Swwwnocpt) e

Informagéo >> Pedido de Clientes>> Gestédo de Pedidos

oo bedids Gestao de todos os pedidos
Procurar artigos 28/11/2012 03:20:18
Gestio de pedidos Nome  Numero Datado Datada . A . Enviar
g Cliente do pedido Pedido Entrega Unidades  Estado Artigo  Notificado por notificagdo
Sair romaae 8874 A 1 NioEntregue  The Beatles [y =1
Tiago 2012-09-03 2012-09-17
Fernandes Bis 192008 192028 a Entregue  The Beatles  Tejomgyel =
5 2012-10-17 0000-00-00 3 0 simbolo
jRug Eoikies 8382 16:41:11 00:00:00 ! Néoentregue  “pergigo  Telemével = &
&

Figura VII.28. Pagina com lista resultante da pesquisa.

O funciondrio alterou o modo de notificacdo e enviou uma notificacdo para o cliente,
preenchendo o requisito RF14 (O sistema devera permitir a gestdo dos pedidos que nao

foram entregues, permitindo a alteragao do meio de notificacdo (email ou sms)).
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VI.4.4.Resultado dos testes

As tabelas a seguir apresentam os requisitos que foram implementados e os que

nao foram.

Teste: Novo

edido

RFO1

RFO02

RF04

RF05

RF09

RF10

RF11

RNFO03

RNF08

Inserir Cédigo

Pesquisar Cliente

Alterar dados

Pesquisar artigo

Confirmar
Quantidade, Loja
e Artigo

v

Z

Figura VII.29. Tabela com os requisitos satisfeitos na realizacdo da tarefa Novo pedido.

O requisito RF11 (O sistema devera permitir que o funcionario altere os dados do cliente)

nao foi cumprido assim como o requisito RF09 (O sistema deverd permitir que o cliente

receba a notificagdo de comprovacdo de pedido com o nome do cliente, os artigos

pedidos e o valor total do pedido) também ndo estd concluido na sua totalidade, pois

nesta tarefa o funciondrio apenas faz a escolha de uma categoria ndo verificando as

outras.
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Teste: Gestao de
Pedidos

RFO1

RF02

RFO06

RFO8

RF13

RNFO03

RNF04

RNF06

Inserir Cédigo

Pesquisar pedido

<

Alterar notificacdo

<

Envia notificagao

Figura VIL.30. Tabela com os requisitos satisfeitos na realizacdo da tarefa_Gestdo do

edido.

O requisito RF08 (O sistema devera permitir que o cliente tenha conhecimento do estado

do produto que quer adquirir, através da forma de correspondéncia escolhida tendo

informagdes detalhadas (local, data do pedido, data de recec¢do);) ndo foi cumprido pois

apesar do sistema permitir o envio da notificagdo ndo foi preparado para enviar esses

dados. Assim como o requisito RNF06 (O sistema deve informar o gestor de pedido e o

cliente, quando um pedido ja ultrapassou o prazo limite (RNF produto);) também nao

estd implementado.
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Para verificar a usabilidade da aplicacdo desenvolvida foi realizado um questionario
(figura VIL.31.) para os utilizadores responderem de acordo com o que acharam da

realizacdo das tarefas.

Pergunta 1. No geral, considera a aplicagao facil de utilizar?

No geral, considera a aplicacao facil de

utilizar?
Discordo Completamente
Discordo '
N3do concordo Nem discordo . ® Funcionarios Fnac

Outros
Concordo F

Concordo Plenamente ‘

Figura VIL.32. Resultados da primeira pergunta.

Pergunta 2. Esta aplicagdo é mais facil de usar do que a atual?

Esta aplicacdo é mais facil de usar do que a
actual?

Discordo Completamente

Discordo

N3do concordo Nem discordo Outros

® Funcionarios Fnac
Concordo

Concordo Plenamente I#

0 0,5 1 1,5 2

Figura VIL.33. Resultados da segunda pergunta.

Pergunta 3. Esta aplicagdo possui uma melhor interface que actual?
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Esta aplicacdao possui uma melhor interface
que actual?

Discordo Completamente

Discordo

N3do concordo Nem discordo Outros

B Funcionarios Fnac

Concordo ']

Concordo Plenamente

Figura VIL.34. Resultados da terceira pergunta.

Pergunta 5. Esta aplicagdo permite a procura de um artigo em stock sem

dificuldade?

Esta aplicacdo permite a procura de um
artigo em stock sem dificuldade?

1
Discordo Completamente

Discordo

N&o concordo Nem discordo Outros

M Funciondrios Fnac

Concordo )

Concordo Plenamente

Figura VIL.35. Resultados da quinta pergunta.
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Pergunta 6. Esta aplicacdo permite a realizacdo de um pedido de cliente sem

dificuldade?

Esta aplicacao permite a realizacao de um
pedido de cliente sem dificuldade?

1
Discordo Completamente

Discordo

N&do concordo Nem discordo Outros

B Funcionarios Fnac

Concordo )

Concordo Plenamente

Figura VIL.36. Resultados da sexta pergunta.
Pergunta 7. Esta aplicacdo permite realizar a gestdo dos pedidos de forma

eficiente?

Esta aplicacdao possui uma melhor interface
que actual?

1
Discordo Completamente
Discordo
N3do concordo Nem discordo Outros
) ® Funcionarios Fnac

Concordo
Concordo Plenamente

0 1 2 3

Figura VIL.37. Resultados da sétima pergunta.
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Pergunta 8. Esta aplicacdo permite fazer pedidos e gestdo de artigos de

qualquer categoria?

Esta aplicacao permite fazer pedidos e
gestao de artigos de qualquer categoria?

Discordo Completamente

Discordo

N3do concordo Nem discordo Outros

Funcionarios Fnac

Concordo

Concordo Plenamente ’ ’

Figura VIL38. Resultados da oitava pergunta.

Pergunta 9. E importante a aplicagdo enviar um comprovativo da realizagao do

pedido para o cliente no momento do pedido?

E importante a aplicacio enviar um
comprovativo da realizacao do pedido para
o cliente no momento do pedido?

1

Discordo Completamente

Discordo

N&o concordo Nem discordo Outros

Funcionarios Fnac
Concordo

Concordo Plenamente

Figura VIL.39. Resultados da nona pergunta.
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Pergunta 10. Esta aplicacdo fornece mensagens de erro e informacdes

adequadas?

Esta aplica¢do fornece mensagens de erro e

informacoes adequadas?

Discordo Completamente
Discordo

Ndo concordo Nem discordo
Concordo

Concordo Plenamente

-1

—
—

0 0,5 1 1,5 2

Figura VIL.39. Resultados da nona pergunta.

923

Outros

® Funcionarios Fnac



VI1.5. CONCLUSAO

Ap6s a realizagdo da implementacdo e dos testes é de salientar que a realizagdo
dos testes é imprescindivel para verificar se a solugdo implementada foi a mais

adequada para o problema inicialmente apresentado.

Os testes realizados demostraram que a solucdo implementado foi adequada,
pois os resultados apresentaram-se satisfatérios a nivel geral. A usabilidade da
aplicacdo Gestao de Pedidos de Clientes também foi testada e pode-se constatar

que a aplicacdo ndo apresenta dificuldades ao desempenhar uma navegacgao.

Embora nem todos os requisitos tenham sido implementados, aqueles
requisitos que foram implementados, mostraram-se suficientes para que a
aplicagdo pudesse ser funcional e pudesse oferecer boa usabilidade por parte
dos utilizadores, tendo em conta que, para além da aplicacgdo ter sido testada
por funcionarios da Fnac, outros utilizadores (fora do contexto) também
conseguiram efetuar as tarefas sem grande dificuldade. Apesar de ndo ter sido
possivel implementar o envio de sms, pelo fato da Fnac ndo fornecer o servigo,
o envio de email foi implementado e possibilitou o envio de mensagens
personalizadas para o cliente. E esperado que os requisitos que nao foram

implementados, o sejam até a defesa deste trabalho.

Constatou-se que a avaliacdo heuristica inicial foi muito relevante no
desenvolvimento da aplicagdo pois permitiu evitar que a usabilidade da

aplicagdo cometesse erros iguais.

Em suma, a aplicacdo desenvolvida satisfaz as necessidades dos funcionarios

da Fnac Madeira.
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V| |. CONCLUSOES E PERSPETIVAS
FUTURAS
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VII.1.CONCLUSOES

Neste relatério pretendeu-se documentar todo o trabalho desenvolvido ao longo do
estdgio curricular para desenvolver a aplicagdo Gestdao de Pedidos de cliente com o
intuito de aperfeicoar a aplicagdo existente na rede privada da Fnac Madeira. Durante o
desenvolvimento deste trabalho foi indispensavel o feedback dos colaboradores da Fnac
de forma a conseguir definir pormenorizadamente os requisitos para que todas as
necessidades fossem satisfeitas e para que os clientes pudessem sentir-se especial na sua

visita a loja Fnac Madeira.

A realizacdo deste trabalho contribui para aperfeicoar a aplicagdo da Fnac Madeira e
desta forma foram encontradas estratégias para um melhor desempenho funcional e
estético da aplicacdo. Para além destas contribuicdes, um bom atendimento ao cliente
também foi considerado de forma a serem foram encontradas solugdes para manter o
cliente satisfeito com os pedidos realizados a empresa Fnac, enviando notificagdes
peridédicas com informagdes acerca do estado do seu pedido, com o cuidado de que o

cliente se sinta especial.

A realizacdo deste trabalho num estdgio curricular contribui para que fossem adquiridas
novas experiéncias, tais como, integracdo numa equipa de trabalho e num ambiente de
trabalho sendo possivel ter uma perspetiva de uma carreira profissional, pois as teorias
aprendidas ao longo do percurso académico sdo colocadas em pratica revelando-se uma

mais-valia no campo intelectual e profissional.
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VII.1.1.Perspetivas futuras

Numa perspetiva de continuacao deste trabalho seguem-se as sugestoes:

1.

A implementacdo do envio de mensagens de texto é muito importante para

garantir um bom atendimento ao cliente;
Adaptar a aplicagdo para painéis Touch;

Possibilitar a leitura de cédigo de barras, para que nao seja necessario

introduzir dados;
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VIII.1.  ANEXOS

VIIl.1.1.uestionarios

Questiondrio para testar a usabilidade da aplicacdo Gestao de Pedidos de

Clientes.

Questionario — Aplicagdo de Pedidos de Cliente

Fnac Madeira

( =
Nome_ t.cacos (Oc

Profisso_Rorrme A e

Possui cartdo Fnac: E Sim D Nao

Data\g/\ /(2
Sumario

e Proposta de Dissertagdo/Projecto Mestrado — Universidade da Madeira;
e Estudo daAplicagéo Pedido de Cliente e aperfeicoamento de algumas
funcionalidades;

Perguntas

1. No geral, considera a aplicagdo facil de utilizar (seleccione uma opgo)

[ Concordo completamente
[ Concordo

[J Nem concordo nem discordo
[ Discordo

[J Discordo completamente

2. Esta aplicagdo é mais facil de utilizar do que a actual (seleccione uma opgdo)

[J Concordo completamente
[J concordo

21" Nem concordo nem discordo
O Dpiscordo

[ Discordo completamente

3. Esta aplicagdo possui uma melhor interface do que a actual (seleccione uma opgado)

[ Concordo completamente
&~ Concordo

[ Nem concordo nem discordo
[ Dpiscordo

[ Discordo completamente

Figura V1.31. Primeira pagina do questionério.

103



4.Nesta aplicacdo a escolha do contacto preferencial é realizada apés o ido ser efetuado,

esta forma é mais eficiente (Seleccione uma opgéo).

[ Concordo completamente
[J Concordo
[J Nem concordo

[ Discor
iscordo completamente

5. Esta aplicagdo permite que a procura de um artigo em stock sem dificuldade (seleccione
uma opgao)

[J Concordo completamente
& Concordo

[ Nem concordo nem discordo
[ Discordo

[] Discordo completamente

6.Esta aplicagdo permite a realizagdo de um pedido de cliente sem dificuldade (Seleccione uma
opgdo)

[J Concordo completamente
[ Concordo

[J Nem concordo nem discordo
[J Discordo

O Discordo completamente

7.Esta aplicacdo permite realizar a gestdo dos pedidos de forma eficiente (Seleccione uma
opgéao)

[J Concordo completamente
[Y Concordo

[J Nem concordo nem discordo
[J Discordo

[J Discordo completamente

8.Esta aplicacdo permite que fazer pedidos e gestdo de artigos de qualquer categoria
(Seleccione uma opgao)

[J Concordo completamente
A" concordo

[J Nem concordo nem discordo
[J Discordo

[J Discordo completamente

Figura V1.31. Segunda pagina do questiondrio.
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9. E importante que a aplicagdo envie um comprovativo da realizagdo do pedido para o cliente
no momento do pedido (Seleccione uma opgéao)

IE/Concordo completamente
[J concordo

[J Nem concordo nem discordo
[J Discordo

[J Discordo completamente

10. A aplicagdo fornece mensagens de erro e informag8es adequadas (Seleccione uma opgao)

[J Concordo completamente
[} Concordo

[0 Nem concordo nem discordo
[J Discordo

[J Discordo completamente

11. Utilizando a seguinte escala, desenhe um circulo, no nimero mais préximo do termo que
se aproxima da sua impress&o sobre a navegagdo na nova aplicagdo Pedido de Clientes.

Simples 3@ 110123 Complexa
Fiavel 32 @0 123 Pouco Fiavel
Féacil de usar 3 @ 10123 Dificil de usar
Atractiva @2 11012 3 Desagradavel
Alta Qualidade 3 (2)1 0 12 3 Baixa Qualidade
Segura—— 3 2 1 012 3 insegura =

Gostou 3(2)1 0123 N3o gostou

12 a)cﬁc‘bk‘z e> ckt‘- e e,\\—«)v?(?;\ p
.

Figura V1.31.Terceira pagina do questionario.
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