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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo apresentar o desenvolvimento de um sistema integrado
ao Enterprise Resourse Planning (ERP) da empresa Loghaus Comércio de Artigos do
Vestuario Ltda. Este sistema integrado possibilita o controle e o gerenciamento das
solicitacbes de logistica reversa registradas pelo Servico de Atendimento ao Consumidor
(SAC) através de contatos (chat, email) com os clientes que desejam efetuar devolugdo de
mercadorias. Para o desenvolvimento do sistema foi utilizada a Interface de Desenvolvimento
Integrado (IDE) Delphi 7 e o banco de dados Oracle para a persisténcia de dados. Como
resultado foi possivel reduzir o tempo gasto pelo atendimento no cadastramento manual de
solicitacBes de logistica reversa, possibilitando ainda um acompanhamento efetivo, além do

gerenciamento e geracdo de relatérios gerenciais.

Palavras-chave: Sistemas de Informacdo. Logistica Reversa. E-commerce.



ABSTRACT

This paper aims to present the development of a system integrated with Enterprise Resourse
Planning (ERP) of the company Loghaus Comércio de Artigos do Vestuario Ltda. This
integrated system enables the control and management of reverse logistics requests recorded
by the Customer Service (CS) through contacts (email, chat) with customers who wish to
return of goods. For development of the system was used Delphi 7 Integrated Development
Interface (IDE) and Oracle database for data persistence. As a result it was possible to reduce
time spent in the service manual enrollment requests for reverse logistics, also enabling

effective monitoring, as well as generation and management of reports.

Keywords: Information Systems. Reverse Logistic. E-commerce.
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1 INTRODUCAO

O comercio eletrdnico encontra-se em uma fase onde as exigéncias dos clientes ndo se
limitam apenas a agilidade na entrega e qualidade dos produtos, mas também, na facilidade de
processos comuns como a devolugdo de produtos. Torna-se imprescindivel a empresa, que
deseja criar um elo de fidelizagdo com seus clientes, oferecer vantagens exclusivas e
personalizadas. Segundo Christopher (1999, p.42), custa até cinco vezes mais conquistar um
cliente novo do que reter um ja conquistado. Agilidade, personalizacdo e flexibilidade foram
transformados em fatores criticos de sucesso para a sobrevivéncia das empresas, que devem
atender ao nivel de servico requerido por seus clientes, com velocidade, qualidade, eficiéncia
e ao menor custo possivel (FARIA; COSTA, 2008, p.2).

Desta forma, satisfazer ao cliente € um dos objetivos da logistica. Entende-se que o
processo é efetivado quando esse objetivo é alcangado, também, as suas atividades que lhe
possibilitam maior integracdo, coordenacdo e sustentacdo, voltadas a esse objetivo. Para
equilibrar as expectativas de niveis de servi¢os e 0s custos incorridos, a logistica necessita
buscar estratégias, planejamentos e desenvolvimento de sistemas que lhe assegurem atingir
seus objetivos (FARIA; COSTA, 2008, p.16).

A empresa Loghaus Comeércio de Artigos do Vestuario Ltda., com sede no municipio
de Blumenau, estado de Santa Catarina, possui uma parceria com a Empresa de Correios e
Telégrafos (ECT). Isto possibilita a empresa uma sistematica que quando o cliente solicita ao
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) uma devolucdo, o atendente acessa o site da
ECT e preenche manualmente todas as informagdes necessarias para que 0 mesmo receba um
namero de autorizacdo para postagem do pacote contendo a devolugdo em uma das agéncias
dos correios, ja que a despesa pelo envio da devolucao é assumida pela empresa.

Porém diante da morosidade no processo de efetuar a solicitacdo de logistica reversa
manualmente, via site, observou-se a necessidade de aperfeicoar o processo existente através
de um sistema de informacdo. Sendo assim, pode-se permitir agilidade e personalizacdo ao
cliente, além de diminuir o tempo gasto na execugdo da rotina pelo SAC, consequientemente
chegando a reducédo de custos na empresa. Com 0 aumento crescente nas vendas do segmento
e-commerce da empresa, observou-se também o aumento proporcional nas devolucdes
efetuadas pelos clientes, que impactou diretamente no atual processo de solicitacdo de

autorizacdo de logistica reversa efetuado pelo SAC.



13

Diante do exposto, o presente trabalho aborda o desenvolvimento de um sistema
integrado ao ERP da empresa, com o objetivo de tornar o processo mais agil e personalizado.
A criacdo do sistema se torna viavel pelo fato da ECT possibilitar o envio de solicitacdes de
logistica reversa atraves de arquivos eXtensible Markup Language (XML), devolvendo o

ndmero da autorizacdo e a situacdo da mesma forma.

1.1  OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo geral deste trabalho é apresentar um sistema integrado ao ERP que
possibilita o controle e gerenciamento das solicitagdes de logistica reversa registradas pelo
SAC da empresa Loghaus Comeércio de Artigos do Vestuario Ltda.

Os objetivos especificos do trabalho séo:

a) automatizar o processo de solicitacdo de logistica reversa a ECT;

b) gerenciar as solicitagdes de logistica reversa efetuadas;

c) disponibilizar relatérios gerenciais e graficos estatisticos das solicitacbes de

logistica reversa efetuadas;

d) disponibilizar o rastreamento dos pacotes postados pelos clientes.

12 ESTRUTURA DO TRABALHO

No primeiro capitulo tem-se a introducdo ao tema principal deste trabalho com a
apresentacdo da justificativa e dos objetivos.

No segundo capitulo apresenta-se a fundamentacdo tedrica pesquisada sobre e-
commerce, logistica, sistemas de informacao e trabalhos correlatos.

O terceiro capitulo apresenta o desenvolvimento do sistema iniciando-se com o
levantamento de informacdes, tendo na sequiéncia a especificacdo, implementagdo e por fim
resultados e discussao.

No quarto capitulo tem-se as conclusdes deste trabalho bem como apresentam-se

sugestdes para trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo apresentados os aspectos teoricos relacionados ao trabalho, tais
como sistemas de informacdo, logistica, e-commerce, sistema atual, além de trabalhos

correlatos.

2.1  SISTEMAS DE INFORMACAO

Conforme Stair e Reynolds (2011, pg. 3), um Sistema de Informacdo (SI) é um
conjunto de componentes inter-relacionados que coleta, manipula, armazena e dissemina
dados e informacOes além de fornecer um mecanismo de realimentacdo para atingir um
objetivo. Trata-se de um mecanismo que ajuda as organizacfes a alcancar suas metas, como
por exemplo, a melhoria do servigo prestado ao consumidor. Com base na premissa de que o
Sl deve contribuir para a melhoria de processos existentes, deve ser feito um correto
planejamento para o seu desenvolvimento de modo que o0s objetivos especificos apdiem os
objetivos da organizacdo.

Ainda segundo Stair e Reynolds (2011, pg. 456), no atual ambiente de negocios, as
empresas buscam projetos de desenvolvimento de sistemas que lhe fornecam vantagem
competitiva, tal vantagem pode ser obtida através da visualizacdo de problemas existentes nos
processos atuais de uma maneira diferente ou pela introducdo de métodos inovadores para
resolvé-los.

Faz-se necessario que a organizacdo esteja a par das reais necessidades de seus
clientes. Os processos de interface e relacionamento com o cliente talvez sejam os mais
importantes para 0 sucesso de uma empresa sendo que a satisfacdo do cliente e a eficiéncia
dos processos sdo essenciais para o fluxo de caixa. Dessa forma a empresa deve focar no
desenvolvimento de SI que permitam elevar o nivel de ligacdo do cliente com a empresa
fornecendo beneficios para o mesmo, como a eficiéncia, a conveniéncia e a comodidade, de
modo que faca com que estes ndo se liguem a outros competidores (REZENDE; ABREU,
2003, pg.113).
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De acordo com Stair e Reynolds (2011, pg. 14), os tipos mais comuns de Sl utilizados
pelas organizagdes de negdcios sdo aqueles projetados para o comércio eletrénico e movel,
processamento de transacOes, informacdes gerenciais e apoio a decisdo, juntos estes sistemas
auxiliam os funcionarios de uma organizacao a realizarem tarefas rotineiras e especiais. Sendo
que os tipos de Sl utilizados pelas organiza¢Ges podem ser classificados em quatro grupos
basicos:

a) comeércio eletronico e comércio movel,

b) sistemas de processamento de transacGes (SPT) e Enterprise Resourse Planning

(ERP);
c) sistemas de informagéo gerencial (MIS) e sistemas de apoio a decisdes (DSS);

d) sistemas de informacéo de negocios especializados.

Este trabalho objetiva a automacéo de uma operacao de rotina e com muitas transagdes
diérias existentes na empresa, operacdo esta composta por entradas, processamento e saidas.
Diante deste cenario pode-se concluir que o sistema implementado € um SPT. O sistema tem
a tarefa de coletar as solicitacbes de devolugdes, processa-las enviando a ECT e ap6s o
processamento do retorno gerar como saida a autorizacdo de postagem para o cliente,
desempenhando dessa forma um papel critico na criacdo de valor ao cliente através do

aperfeicoamento de um servigo existente.

2.1.1 SISTEMAS DE PROCESSAMENTO DE TRANSACOES (SPT)

Operando no nivel operacional e considerado como o centro do sistema de uma
organizacdo, os SPTs estdo fortemente ligados as rotinas diarias executadas, principalmente
os utilizados para a automacéo de tarefas transacionais e repetitivas. Pelo fato de suportarem
as operacOes da empresa, sua responsabilidade é de prover respostas de forma rapida e
eficiente além de disponibilizar dados confiaveis (STAIR; REYNOLDS, 2011, pg. 331).

Por estarem no nivel operacional, os SPTs apdiam e até mesmo dao origem a sistemas
mais avangados (gerenciais e de apoio a decisdo). Suas atividades de processamento incluem
a coleta, edicéo, correcdo, manipulagéo e armazenamento de dados que serdo utilizados pelos

diversos tipos de sistemas presentes na organizacdo. Ainda, segundo Stair e Reynolds (2011,
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pg. 333), devido a importancia do processamento de transagdo, as organizagdes esperam que
seus SPTs cumpram alguns objetivos especificos, como:

a) captar, processar e atualizar os bancos de dados do negdcio necessarios para apoiar

as atividades rotineiras do negdécio;

b) garantir que os dados sejam processados com precisdo e completamente;

C) evitar processar transacoes fraudulentas;

d) fornecer respostas e relatorios ao usuario imediatamente;

e) reduzir reivindicacdes dos funcionarios e outras exigéncias dos trabalhadores;

f) auxiliar a melhorar o servigo ao consumidor;

g) alcancar vantagem competitiva.

Ao alcancar estes objetivos os SPTs provéem suporte aos objetivos corporativos tais
como a reducdo de custos, o aumento da produtividade, a qualidade e satisfacdo do

consumidor, além da execucdo de operacgdes de forma mais eficiente e eficaz.

2.2 LOGISTICA

Segundo Faria e Costa (2008, pg. 15), em ocasifes distintas, muitos termos foram
usados para definir a logistica, como por exemplo, a Distribuicdo Fisica, a Administracdo
Fisica, a Administracdo de Materiais, a Logistica de Marketing e a Administracdo da Cadeia

de Abastecimento, entre outros.

Logistica é a parte do processo da cadeia de suprimentos que planeja, implementa e
controla, de forma eficiente e eficaz, a expedicéo, o fluxo reverso e a armazenagem
de bens e servicos, assim como do fluxo de informages relacionadas, entre o ponto
de origem e o ponto de consumo, com o proposito de atender as necessidades dos
clientes. (FARIA; COSTA, 2008).

Tendo em vista a consolidacdo do comércio eletrdnico, as empresas enfrentam cada
vez mais desafios para satisfazer o cliente. A boa gestdo dos processos de logistica é ponto
muito importante dentro dos desafios do e-commerce, pois é através dela que as informagdes
sdo gerenciadas desde a matéria-prima do produto até a entrega do mesmo ao cliente. O
roteiro de transporte, a consolidacdo de fretes, o processamento de reclamagdes, a

manipulagdo de dados e os procedimentos de controle das informagdes séo fatores decisivos
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na gestdo dos processos a fim de que as empresas tenham um feedback positivo dos clientes
com relagdo aos seus produtos e servigos (ADAO, 2008).

Adao (2008) cita ainda que os desafios do comércio eletrdnico ndo terminam quando é
feita a entrega do produto ao cliente. A empresa tem que dispor de sistemas que estejam
dispostos a escutar as duvidas e reclamacgdes dos clientes e de preferéncia resolver seus
problemas de forma répida e eficiente.

Fideli (2013) destaca que, é necessario um planejamento adequado da operagédo
logistica e que para seu sucesso é importante, que independente do operador da logistica
contratado para a distribuicdo dos produtos é importante que o mesmo disponibilize um
“sistema de rastreamento” (tracking) que permita ao cliente acompanhar pela internet e em
tempo real a localizacdo exata do produto adquirido. Do mesmo modo, o operador logistico
deve ter condi¢des de operacionalizar a “logistica reversa”, quando da devolugdo do produto a
empresa vendedora nos casos de defeito, insatisfacdo do cliente com o produto adquirido ou
erro de processamento do pedido, tema central da atual proposta.

2.2.1 LOGISTICA REVERSA DOS CORREIOS

Dos esforcos de marketing no pds-venda, a logistica reversa € um dos itens que vem
conquistando e fidelizando casa vez mais clientes. Trata-se do processo de troca ou devolugéo
de produtos por parte do cliente para a loja virtual, o que é um direito resguardado pelo
Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC) (VILAR, 2013).

A logistica reversa em agéncia é um servico disponibilizado pela ECT aos clientes que
possuem contratos PAC, SEDEX ou E-SEDEX. Trata-se da remessa de mercadorias ou
documentos em processo de devolucdo, para serem entregues no endereco indicado pelo
contratante. O servi¢o pode ser prestado com coleta domiciliar do objeto ou por meio de
postagem autorizada em agéncias da ECT (SOUZA SILVA, 2010). A Figura 1 demonstra o

fluxo da logistica reversa com postagem autorizada utilizada no presente trabalho.
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Figura 1 — Fluxo da Logistica Reversa
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Fonte: Souza Silva (2010).

Uma dos servicos oferecidos pela ECT é a possibilidade de realizar a solicitacdo da
logistica reversa através de Eletronic Data Interchange (EDI), o formato adotado para a troca
de arquivos é o XML, processo este que promove maior rapidez e dinamismo no processo. A
Figura 2 demonstra o fluxo basico do processo onde:

a) o cliente envia um arquivo XML para o servidor FTP da ECT;

b) o sistema da ECT processa os arquivos contendo solicitacfes de logistica reversa;

c) um arquivo XML de retorno resultante do processamento é enviado para o FTP;

d) o cliente recupera o arquivo de retorno contendo o resultado do processamento dos

pedidos de logistica reversa.

Figura 2 — Fluxo bésico do processo

act FLUXO BASICO /

SERVIDOR FTP

SISTEMA CLIENTE

SISTEMA ECT

Fonte: autoria propria.
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23 E-COMMERCE

Segundo Claro (2002), a sociedade atual estava construindo um mundo digital ou
virtual, principalmente sob o ponto de vista das tendéncias da tecnologia aplicada no
cotidiano de todas as esferas sociais. Existe uma grande diferenca nas atividades realizadas
hoje que demandam relacionamentos com individuos e empresas se comparar-se com 0 que
era realizado no passado. Existe uma nova realidade no mundo dos negocios, a virtualidade
estd cada vez mais presente no dia a dia das empresas, sejam elas pequenas, medias ou
grandes.

Silva Neto (2008), define o comércio eletrdbnico como uma combinagéo de tecnologias,
aplicacdes e procedimentos negociais que permitem a compra e venda on-line de bens e
servigos entre governos, sociedades, corporacdes privadas e o publico. Um conceito basico
para comércio eletrbnico seria defini-lo como “qualquer transagdo comercial por meio
eletronico”.

O comércio eletrdnico permite aos fornecedores aumentar a competitividade ao
tornarem-se mais proximos de seus clientes. Muitas companhias estdo empregando tecnologia
de e-commerce para oferecer elevados niveis de suporte pré e pds venda, com aumento no
nivel de informacdo de produtos, guia de uso dos produtos e rapidas respostas as solicitagdes
dos clientes. O beneficio equivalente dos clientes é o aumento da qualidade de servico
oferecido (SILVA NETO, 2008).

24  SISTEMA ATUAL

A Loghaus Comércio de Artigos do Vestuério Ltda, iniciou suas atividades em 1983
em Blumenau, com o propoésito de comercializar e distribuir produtos téxteis da cidade e
regido para todo o pais. Ao longo de 30 anos adquiriu uma larga experiéncia na
comercializacdo a distancia de utilidades e, em especial de artigos téxteis, alem da
operacionalizacdo de trocas e devolugdes.

A empresa é uma das pioneiras na venda a distancia no Brasil e em 2007 langou o

portal “www.posthaus.com.br”, marcando um novo desafio, que era o de efetuar vendas a
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distancia através da internet. O portal atual atende as necessidades da empresa com mais de
15.000 itens de marcas nacionais e internacionais (POSTHAUS, 2013).

O aumento significativo e crescente nas vendas realizadas através do segmento de e-
commerce gerou um aumento proporcional nas devolugdes realizadas pelos clientes. Aumento
este que teve como consequiéncia um trabalho repetitivo e nada produtivo para o SAC.

Atualmente a empresa possui um contrato com a ECT para utilizagdo do servico de
logistica reversa. As solicitacdes sdo realizadas atraves do site da ECT e 0 processo ocorre da
seguinte forma:

a) o atendente recebe a solicitacdo de devolugéo de um produto de um determinado

cliente;

b) o atendente registra o contato em sistema e informa ao cliente que 0 mesmo
recebera via email um ndmero de autorizacdo para postagem do pacote em uma das
agéncias da ECT,;

c) posteriormente ao atendimento, o atendente acessa o site da ECT, e preenche todos
os dados necessarios para solicitacdo do numero de autorizacdo para postagem do
pacote pelo cliente;

d) o sistema dos correios processa a solicitacdo e envia um email para o cliente e para
o0 atendente. Neste email consta 0 nUmero da autorizacdo para postagem do pacote
pelo cliente em uma das agéncias da ECT, além de orientacGes de como fazé-lo.

A Figura 3 demonstra a rotina realizada atualmente.

Figura 3 — Processo atual de solicitagdo de logistica reversa

act TCC2-Fluxo Atual /

Usudrio SAC Cliente ECT

Inicio

Solicita nimero de
autorizagdo para
postagem de logistica
reversa.

Processa a solicitagdo de
logistica reversa.

Registra contato do
cliente.

Acessa o sistema on-line da
ECT e preenche manualmente o
ario para solicitagdo de
logistica reversa.

Envia email para o cliente e para
o SAC, contendo o nimero da
autorizagdo para postagem do

pacote em uma das agéncias da

ECT.




As Figuras 4 e 5 demonstram o formulério a ser preenchido no site da ECT.

Figura 4 — Parte 1 do formulario de solicitacdo de logistica reversa

Selecione o contrato e servico: CEP do remetente:

| 9912228130 | PAC Reversc E 89057-330 Alterar
Cédigo Administrativo:

8301972

Cart3o de Postagem:

Informe o nimero: OU selecione: E

Clique =2qui se preferir solicitar uma Coleta Domiciliar.

Dados do Remetente:

CPF/CNPJ:
Nome para contato: Endereco:
Rua Jurema Beckhauser
Ndamero: Complemento:
Bairro: Referéncia:
Tribess
Cidade / Estado: DDD / Telefone: *
Blumenau sSC
E-mail: * validade da Autorizac3o:

30 izl dias corridos

* Informe o e-ma=ail EfOU o telefone do remetente.

D Armazenar os dados do remetente neste computador

Fonte: Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (2013).

Figura 5 — Parte 2 do formuléario de solicitacdo de logistica reversa

Dados do(s) objeto(s):

Quantidade de encomendas que serao Controle do Cliente:
postadas:
1 @

Valor declarado (R$):
(Informe apenas nimeros)

Contelddo das encomendas / orientagdes:

& £
D Autorizar 2 aquisicdc de embalagem ns postagem Saiba mais
[7] Autorizar = emis=30 de Aviso de Recebimento Saiba mais

**%* Atenc3o, o calculo do valor declarado sofreu alteracdes.

Clique na figura 3o lado do item para saber a nova forma de calculo.

Local de entrega (destinatario):

CEP:

Nome (Empresa): Enderggp;

Nﬁmero: Complemgnto:

Bairro: Referéncia:

Cidade / UF: DDD / Telefong:
r[_I=]

E-mail:

[Tl Armazenar o= dados do destinatirio neste computador

Leia as Condicdes de Aceitacdo do servico

Enviar Solicitacdo Cancelar

Fonte: Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (2013).



22

Com base na anélise do tempo gasto pelo processo atual, foi proposto o sistema
abordado no presente trabalho objetivando a automatizacdo através da troca de arquivos
eletrénicos entre o sistema da Loghaus Comercio de Artigos do Vestuario Ltda e o sistema da
ECT, aproveitando mais essa vantagem oferecida pelo parceiro em beneficio da empresa
(POSTHAUS, 2013).

25 TRABALHOS CORRELATOS

Pode-se citar como trabalhos correlatos as monografias realizadas por Kammer (2006)
e Polidoro (2007) para conclusdo do curso de Ciéncia da Computacdo e Sistemas de
Informacgéo, respectivamente, na Universidade Regional de Blumenau. Os dois trabalhos
citados promovem a otimizacdo de processos de logistica, utilizando a troca e o
processamento de arquivos EDI no formato XML, estando dessa forma relacionados ao
trabalho proposto.

O trabalho de Kammer (2006) foi desenvolver um sistema para a resolucdo de
problemas relacionados a logistica de distribuicdo partilhando mercadorias a serem entregues
entre recursos de transportes disponiveis, utilizando a técnica de Constraint Satisfaction
Problem (CSP). Para o desenvolvimento do sistema, Kammer (2006) utilizou a linguagem de
programacéo Java e 0 banco de dados Oracle. A Figura 6 representa a tela principal do
sistema, responsavel pela distribuicdo de mercadorias baseando-se no custo de viagem de

cada recurso.

Figura 6 — Tela de distribuicdo de mercadorias

=
[ Distribuicéo de Mercadorias = B

Notas a distribuir Recursos disponiveis
[+] Nota 001 Série 1515 »| Caminhao A
[»] Nota D02 Série 1515 »| Caminhao B

Distribuir

Fonte: Kammer (2006).

O trabalho de Polidoro (2007) abordou a troca eletronica de dados (EDI) com o objetivo
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de melhorar o que existe em pratica no conceito empresarial atual, promovendo fidelizagcdo com
o cliente e fortalecendo o conceito just-in-time. Para o desenvolvimento do sistema, Polidoro
(2007) utilizou a linguagem de programacdo PHP e o banco de dados MySqgl. A Figura 7
representa o funcionamento do sistema ilustrando a troca de arquivos entre o Enterprise

Resource Planning (ERP) do cliente e do fornecedor.

Figura 7 — Funcionamento do sistema

- Sy & o
m M comecil (ERPdo frassedr
Eemail enviendo pedidos (XML)
Madulo de envio de dados Madulo de busca de dados
{pedidos, notas fiscais ¢ {pedidos , notas fiscais ¢
retorno de inconsisténcias) retorno de inconsisténcias )

Sy & pavere 0
ey R L INTE GRATE |

Eemail retornando confirmegdes (XML)

Fonte: Polidoro (2007).

Os dois trabalhos citados promovem a otimizacdo de processos de logistica, ambos
utilizando a troca e o processamento de arquivos EDI no formato XML, estando dessa forma
relacionados ao trabalho proposto.

Ao relacionar o sistema proposto com o sistema de Polidoro (2007) podem-se notar as
seguintes diferencas:

a) o sistema proposto € um aplicativo de gerenciamento desktop enquanto Polidoro

(2007) prop6s um sistema web utilizando a linguagem PHP;

b) o sistema proposto interage com O ERP existente na empresa, ja& 0 sistema

proposto por Polidoro (2007) faz interagcdo com o sistema de suprimentos;

c) no sistema desenvolvido por Polidoro (2007) o cadastro e acesso de usuarios é

mantido pelo préprio sistema, ja no sistema proposto o gerenciamento do acesso é

realizado em um sistema especifico j& existente na empresa.

J4 para o sistema desenvolvido por Kammer (2006), tem-se que 0 mesmo
desenvolveu-o utilizando-se a linguagem Java, enquanto o sistema proposto foi desenvolvido
utilizando a IDE Delphi 7.
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3 DESENVOLVIMENTO

Este capitulo detalha o levantamento de informacdes, especificacdo e implementacao,

além dos resultados obtidos e discussao a respeito dos mesmos.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

Desenvolveu-se um aplicativo desktop integrado com o ERP da Loghaus Comeércio de
Artigos do Vestuario Ltda. para o gerenciamento das solicitacbes de logistica reversa
registradas pelo SAC através do CRM. As principais fungdes do aplicativo sdo o
acompanhamento e a consulta das solicitacdes de logistica reversa efetuadas, a manutengéo
dos parametros necessarios para o funcionamento do SPT responsavel pelo processamento das
solicitacbes, além, do acompanhamento do pacote através do tracking e a geracdo de
relatdrios gerenciais.

O controle de acesso as funcionalidades do aplicativo é feito no momento do login do
usuario, liberando ao mesmo apenas 0s menus com acesso as funcionalidades a ele permitidas,
sendo que, o controle e o0 gerenciamento destas permissdes sdo realizados através de outro
aplicativo ja existente e integrado também ao ERP.

A Figura 8 demonstra uma viséo geral da arquitetura do sistema, onde observa-se que

0 sistema proposto interage com outros 3 sistemas.

Figura 8 — Arquitetura do sistema

pkg 8. Arquitetura do Sistema /

ERF

l

CRM

Sisterma de gerenciamento
2 controle de solicitagdes
de logistica reversa

Sistema de envio
de e-mails

Sistema de controle
de acessos
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O CRM é responsavel pelo registro da solicitacdo de logistica reversa executada no
momento em que 0 SAC registra um contato especifico para o cliente, o sistema de envio de
e-mails é responsavel pelo envio do e-mail ao cliente contendo o namero do codigo de
autorizacdo para postagem do pacote em uma das agéncias da ECT e o sistema de controle de
acessos faz o gerenciamento de permissdes do usuario as telas do aplicativo.

Para o desenvolvimento do aplicativo foi necessaria a utilizacdo das seguintes
ferramentas:

a) a IDE Delphi 7 para o desenvolvimento;

b) o banco de dados Oracle para a persisténcia dos dados;

c) o aplicativo psExec para execucdo remota de comandos no servidor que hospeda o

SPT.

3.2 ESPECIFICACAO

Para o desenvolvimento dos diagramas de casos de uso e diagrama de atividades foi
utilizada a ferramenta Enterprise Architect da Sparx Systems. A modelagem do banco de

dados e sua representacao conceitual foi criada utilizando o MySQL Workbench.

3.2.1 Requisitos Funcionais

O Quadro 1 apresenta 0s requisitos funcionais previstos para 0 sistema e sua

rastreabilidade, ou seja, vinculagdo com o(s) caso(s) de uso associado(s).

Quadro 1 — Requisitos Funcionais

Requisitos Funcionais Caso de Uso

RF01: O sistema devera permitir ao usuario o acesso através de login e | UCO01

senha.

RF02: O sistema devera possibilitar ao usuario manter os dados de|UC02
acesso ao FTP da ECT.
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RF03: O sistema deverd possibilitar ao usudrio manter os dados

necessarios para solicitacdo de logistica reversa.

UCo03

RF04: O sistema devera possibilitar ao usuario o acompanhamento da

situacdo das solicitacfes de logistica reversa efetuadas.

ucCo4

RF05: O sistema devera permitir ao usuario manter as solicitacfes de

logistica reversa.

UC05

RF06: O sistema devera possibilitar ao usuario a visualizacdo de

gréaficos contendo informacdes das solicitacbes de logistica efetuadas.

ucCo6

RFO7: O sistema deverd processar as solicitagdes de logistica reversa

registradas pelo SAC.

uco7

RFO08: O sistema devera permitir ao usuario registrar solicitacdes de

logistica reversa.

uCo08

RF09: O sistema devera registrar pedidos de envio de e-mail para os

clientes contendo o numero do codigo de autorizacao.

ucCo9

RF10: O sistema devera enviar e-mail aos clientes contendo o ndmero

do cddigo de autorizacéo.

UC10

RF11 — O sistema devera gerenciar o controle de acesso dos usuarios as

telas do sistema.

UC11

RF12 — O sistema devera permitir ao usuario o cancelamento de

solicitacOes de logistica reversa.

uCi2

RF13: O sistema devera permitir ao usuario realizar o reenvio de

solicitacGes de logistica reversa.

UC13

RF14 — O sistema devera transmitir a ECT as solicitacGes de logistica

reversa efetuadas.

uC14

RF15 — O sistema devera processar o retorno das solicitacbes de

logistica reversa.

UC15

RF16 — O sistema devera processar o retorno de postagem de pacotes

disponibilizado pela ECT.

UC16

RF17 - O sistema devera possibilitar ao usuario a geracao de relatérios

contendo informagdes das solicitagdes de logistica reversa efetuadas.

UCO06

RF18: O sistema devera possibilitar ao usuario a consulta do

rastreamento dos pacotes postados pelos clientes.

ucC17
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3.2.2 Requisitos Nao Funcionais

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

Quadro 2 — Requisitos Ndo Funcionais

Requisitos Nao Funcionais

RNFO1: O sistema devera utilizar o banco de dados Oracle.

RNF02: O sistema devera ser desenvolvido utilizando o ambiente de desenvolvimento Delphi
7.

O Quadro 3 lista as regras de negocio previstos para o sistema.

Quadro 3 — Regras de Negocio

Regras de Negocio

RNOL1: O acesso do usuério as telas do sistema devera ser controlado através de permissdes

gue serdo mantidas através de um sistema especifico.

RNO2: O sistema deverd permitir apenas o cadastramento de uma solicitacdo diaria para o

mesmo cliente e mesmo pedido.

RNO3: O sistema ndo devera permitir o cancelamento de solicitacbes de logistica reversa ja

transmitidas a ECT.

RNO4: O sistema deverd permitir apenas o reenvio de solicitacfes de logistica reversa ja

transmitidas & ECT.

3.2.3 Diagrama de Casos de Uso

Esta subsecdo apresenta o diagrama de casos de uso conforme Figura 9. A descricao

dos principais casos de uso é apresentada no Apéndice A.




Figura 9 — Diagrama de Casos de Uso
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A seguir sdo descritas as atividades exercidas por cada um dos quatro atores

caracterizados como sistema de controle e gerenciamento de acessos, usuario, CRM, sistema

de envio de e-mails e sistema de gerenciamento e controle de solicitacfes de logistica reversa:

O ator sistema de gerenciamento e controle de acessos realiza a manutencdo do acesso

dos usuéarios as telas do sistema. Ao usuéario efetuar login no sistema, sdo verificadas as

permissdes de acesso do mesmo para 0 carregamento dinamico do menu com 0S programas

liberados.

O ator usuario apo6s efetuar o login no sistema pode realizar as seguintes atividades:

a) reenviar solicitacdes de logistica reversa;

b) cancelar solicitacfes de logistica reversa;

c) gerar relatérios;

d) visualizar graficos;

e) acompanhar as solicitagdes de logistica reversa;

f) consultar o rastreamento dos pacotes postados pelos clientes;

g) manter os dados de acesso ao FTP da ECT;

h) manter os dados necessarios para solicitacdo de logistica reversa;

O ator CRM é o responsavel pelo registro das solicitacbes de logistica reversa que
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serdo posteriormente processadas.

O ator sistema de gerenciamento e controle de solicitagBes de logistica reversa realiza
as seguintes atividades:

a) transmite via FTP as solicitacdes de logistica reversa registradas pelo CRM;

b) processa o retorno das solicitacBes de logistica reversa;

C) processa o retorno de postagem de pacotes pelos clientes;

d) registra pedidos de envio de e-mails aos clientes que serdo posteriormente

processados pelo sistema de envio de e-mails.
O ator sistema de envio de e-mails é responsavel por processar os pedidos de envio de

email aos clientes.

3.2.4 Diagramas de Atividades

Visto como uma extensdo dos fluxogramas o diagrama de atividades € um tipo especial
de diagrama de estados, utilizado para representar os estados de uma atividade, sendo
orientado a fluxos de controle (BEZERRA, 2007).

A Figura 10 apresenta o diagrama de atividades representando os fluxos conduzidos

pelos processos.



Figura 10 — Diagrama de Atividades
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Pode ser observado na Figura 10 o fluxo completo executado pelo sistema proposto

apos o usuério através do CRM registrar uma solicitacdo de logistica reversa.

O sistema executa o0 processamento na seguinte ordem:

a)
b)

c)
d)

anteriormente;

solicitacdo de envio de e-mail ao mesmo.

verifica a existéncia de novas solicitacBes de logistica reversa;

verifica a existéncia de retorno de postagem de pacotes pelos clientes;

verifica a existéncia de retorno de solicitacbes de logistica reversa transmitidas

verifica os clientes com envio pendente do e-mail contendo o cédigo de

autorizacdo para postagem do pacote, havendo algum, realiza o registro de uma
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A Figura 11 demonstra o processo de solicitacdo de logistica reversa apds o

desenvolvimento do sistema.

Figura 11 — Novo Processo de solicitacdo de logistica reversa

act TCCZ-Fluxo Auzlizade

Cliente Usudrio SAC CRM SPT

Inicio

Solrltclt.a - rere &3 Registra cortzto do Registra zolicitagSo de Processa as solicitagles
S22 pana clierte. logistica reversa. de logistica reversa.
postagem de logistica

reversa.

Fim

Dessa forma a sequéncia de solicitagdo de logistica reversa pelo sistema fica da
seguinte maneira:

a) o cliente solicita ao SAC um c6digo de autorizacdo para postagem da devolugéo;

b) o SAC registra o contato do cliente com um codigo especifico;

c) o CRM registra uma solicitagdo de logistica reversa para o cliente;

d) o SPT processa a solicitacéo.

3.2.5 Modelo Entidade Relacionamento

Na Figura 12 é mostrado o Modelo Entidade Relacionamento (MER) do sistema
desenvolvido. As entidades destacadas em amarelo representam entidades ja existentes na
base de dados da empresa e que sdo utilizadas na integracdo com o sistema desenvolvido, ja
as entidades em azul foram criadas exclusivamente para a persisténcia de dados do sistema

desenvolvido. O dicionério de dados esté descrito no Apéndice B.



Figura 12 — Modelo Entidade Relacional
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ramusu INT > sexcli CHAR(L) drcont DATE
senusu WARCHAR(1S) estriv CHAR( 1) Hhrcont INT
> dtnasc DATE >
- Foncli INT
) m programas_liberados ¥
T sistemas v dkincl DATE
codusu YARHARIT)
progsis ¥ ARCHARE 10) dralte DATE
H# —l< ¥ prosis ¥ ARCHAR] 10)
prgcad INT ’ emacl ¥ ARCHAR(SO)
> < prgcod INT =

>

A seqguir é apresentado um breve resumo das entidades utilizadas no desenvolvimento

do sistema:

a)

b)

9)
h)

do

armazenamento e controle da situacdo das solicitacdes de logistica reversa;

solicitacoes_de_LR: principal entidade sistema, responsavel pelo
validade_autorizacao: entidade responsavel pela manutencdo do prazo de validade
das solicitacGes por empresa;

dados_contrato: entidade responsavel pela manutencdo dos dados administrativos
de acordo com o tipo de logistica solicitada (PAC, SEDEX, E-SEDEX);
dados_FTP: entidade responsavel pela manutencdo dos dados de conexdo com o
FTP da ECT;

monitoramento_servico: entidade responsavel pelo monitoramento do estado do
modulo responsavel pelo processamento das solicitacoes;

usuarios: entidade responsavel pela manutencao dos usuarios cadastrados;

sistemas: entidade responsavel pela manutencdo dos sistemas cadastrados;
programas_liberados: entidade responsavel pela manutengdo do controle de
acessos aos programas contidos nos sistemas;

pedido_de_email: entidade responsavel pela manutencdo dos pedidos de email

solicitados pelos diversos sistemas da organizagéo;
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j) itens_pedido_email: entidade responsavel pelo cadastramento dos pardmetros dos
pedidos de email;

k) hist_contato_clientes: entidade responsavel pelo histérico de contatos efetuados
pelos clientes;

I) compl_contato_clientes: entidade responsavel pelo complemento dos contatos
efetuados pelos clientes;

m) empresas: entidade responsavel pela manutencéo das empresas cadastradas;

n) clientes: entidade responsavel pela manutencdo dos clientes cadastrados.

33 IMPLEMENTACAO

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

implementacao.

3.3.1 Técnicas e Ferramentas utilizadas

Para o desenvolvimento do sistema foi utilizada a IDE Delphi 7 e o banco de dados
Oracle para a persisténcia de dados, além do aplicativo psExec para execucdo remota de
comandos no servidor que hospeda o SPT. Também foi utilizado o sistema de controle de

acesso aos sistemas ja existente na empresa para o controle de acessos dos usuarios.

3.3.1.1 PsExec

O PskExec é um substituto leve do telnet, que possibilita executar processos em
sistemas remotos sem a necessidade de instalar manualmente o software cliente. Os usos mais
poderosos do PsExec incluem iniciacdo de prompts de comando interativos em sistemas
remotos e ferramentas de habilitacdo remota (RUSSINOVICH, 2013).
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Ainda, segundo Russinovich (2013), outro uso popular do PsExec € implantar hotfixes
ou outros patches que suportam uma interface ndo interativa através de rede. Para tornar esta
tarefa mais facil, PsExec suporta multiplos nomes de computadores, atraves de um arquivo
texto contendo uma lista de computadores ou 0 nome especial “\\*” que resulta em uma
enumeracao de todos os computadores do dominio atual.

A seguir é mostrado um exemplo de uso, executando remotamente a ferramenta de
remocao Microsoft MyDoom em computadores chamados Remoto e Remotol e salvando o
log de saida em um arquivo chamado resultado.log. A Figura 13 mostra o comando que deve

ser executado.

Figura 13 — Exemplo de comando executado pelo PsExec

psexec ‘\\remoto, remotol
- doomcln.exe
-2 2> resultado.log

3.3.1.2 Sistema de controle de acesso a sistemas

O sistema de controle de acessos a sistemas foi criado com o objetivo de gerenciar o
acesso dos usuarios da empresa a todos os sistemas existentes, a ferramenta é de uso
exclusivo dos gerentes das diversas areas da empresa, dessa forma, a responsabilidade pela
liberacdo/bloqueio de programas fica desvinculada ao setor de TI, que fica exclusivamente
responsavel pela criacdo e cadastro dos programas. A Figura 14 apresenta a tela principal do

sistema de controle de acesso a sistemas.

Figura 14 — Tela do sistema de controle de acesso a sistemas




35

3.3.2 Operacionalidade da implementacgéo

Nesta subsecdo sdo apresentadas as principais telas do sistema e suas funcionalidades,
assim como, alguns trechos de cddigo fonte de rotinas desenvolvidas.

Inicialmente ao abrir o sistema, € apresentada ao usuério a tela de login. O usuério e a
senha para acesso é o mesmo utilizado nos outros sistemas da empresa aos quais 0 USUario ja

possui permissdo de acesso. A Figura 15 apresenta a tela de login.

Figura 15 — Tela de login

I )

Infarme o usuaria..,

Codigo: |PHO4521
LmuamJMﬁHDDJDSELEBDﬂ |

EEEH] |

Senha

% [Fs10K | @ [Escysai |

Apds a autenticacdo é carregada a tela principal do sistema, durante o processo de
carregamento séo verificadas as permissdes de acesso que 0 USUArio possui para o sistema, de
forma que, séo apresentados apenas 0s menus correspondentes.

A Figura 16 apresenta a query responsavel pela busca das permissdes de acesso

cadastradas para o usuario.

Figura 16 — Query de consulta de permiss@es de acesso

quizeral 1= Touery.Create (3elf);
gquzeral..DataBaselName := db.DataBaselNane:
quseral . .Sgl.Add (' SELECT FP.*'):

quzeral . Sgl.Add (' FREOM PHCOO45 P, PHCOO46 TP'):
gquseral.2gl.Add (' WHERE UP.T2TCOD = '4+''" ' 4shaPrincipal .Panels[1] . Text+'' M)
quGeral.Sogl. Add ' AND P.PRGIIZ = '4''"'IGCLOGREV''');
cquizeral.Scl, Add ' AND OP.PRGSIS P.FRGIIS' ) ;
quzeral.Sgl. Add (' AND TP .FRGCOD P.PRGCOD!' )
quzeral.3gl.add (' UNION') ;

quGeral . .Sgl.Add (' SELECT * FROM PHCOO45') :
quzeral.Sgl.add (' THERE PRGSIS = 'V BGCLOGREV! Y )
quceral.Sogl. Add (' AND PREGFLZGRP = '4'V 15ttty

A Figura 17 apresenta a tela principal do sistema ja carregada com os menus liberados
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para o usuario autenticado.

Figura 17 — Tela principal do sistema

=

4 Sisterna de Gerenciamento e Cantrale de Solicitagdes de Logistica Rewversa - frmPrincipal - 1.13.09.02 -PROD | = || = || 28 |

Consultas  Manutengdo  Graficos e Relatdrios  Monitorarmento Sisterna Proc,  Sair

iv“ﬂ'; j@ o N\ 3%

Marcio PHO4321 11172013 PROD

Na Figura 18 visualiza-se a tela para manutencéo dos dados de acesso ao servidor FTP
da ECT. Estes dados serdo utilizados pelo SPT para envio dos XMLs referentes as

solicitacOes de logistica reversa registradas pelo SAC.

Figura 18 — Tela de manutengédo dos dados de acesso ao FTP da ECT

o o}

G Manutencio de Dadas de Acesso ao FTP (FrbAbanutFTR) [E= |
Dados de Aceszso ao FTP da ECT

Host: |ftp.cnrreius.cnm.hr |

Lagin: |LRHE|528 | H [FB] Salvar |

Senha: [kwgspvks

B 5o san |

Na Figura 19 apresenta-se a tela de manutencdo dos dados do contrato firmado entre a
empresa e a ECT para utilizagdo do servigo. Estes dados sdo de preenchimento obrigatério no

arquivo XML a ser transmitido via FTP.
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Figura 19 — Tela de manuteng&o dos dados do contrato
E:Q Manutencio de Contratos (frmbAContratos) &3
Dados dos Contratos

Id. Serviga: m
Dezcrigao:

Céd. Admiristrative: ' [F2] Limpar
Mr. Contrata:

= e al
SIS ol Selve
i Escysar

Outro dado que pode ser personalizado no XML e que contém as informacdes
necessarias para a solicitacdo de logistica reversa € a validade do cddigo de autorizacdo em
dias, ou seja, o prazo que o cliente tera para postar o pacote em uma das agéncias da ECT
antes do cddigo de autorizacdo ter expirado.

A Figura 20 apresenta a tela para manutencdo da validade do codigo de autorizagéo de

postagem por empresa.

Figura 20 — Tela de manutencéo da validade do c6digo de autorizagdo
E:il Manutecio da Validade (frabAValidadefutor) b8
Prazo de ¥aldade do Cadigo de Autonizagao

Empresa: |12 - POSTHAUS BLUMENAL | kel (5] Satvar
Dias [teiz:
U% [EsC) 50

A seguir apresenta-se a tela do sistema onde € feito o gerenciamento das solicitacdes
de logistica reversa efetuadas pelo SAC através do CRM. Através desta tela € possivel:
a) acompanhar todas as solicitagdes de servico efetuadas no més corrente e no més
anterior e sua respectiva situacao;
b) visualizar a situacdo das solicitagcGes de determinado dia selecionado atraves de um
gréafico;
c) realizar a busca de uma determinada solicitagéo através do cédigo do cliente, nome

e ou numero de pedido;
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d) visualizar os dados do cliente para o qual foi cadastrada a solicitacdo de logistica
reversa;
e) visualizar os dados da solicitacdo (cddigo de autorizacdo de postagem, cédigo do

objeto postado para rastreamento, tipo de logistica, entre outros).

A Figura 21 apresenta a tela de gerenciamento das solicitacGes de logistica reversa.

Figura 21 — Tela de gerenciamento das solicitacdes de logistica reversa

[ Sistema de Gerenciamenta e Controle de Solicitagdes de Logistica Reversa - fmPrincipal - 1.13.09.02 - PROD - [Acompanhamento de Solicitagdes Efetuadas (uCLogR] = = ]

@ Consultes Manutengio  Grdficos eRelatérios  Monitoramento Sistema Proc., Sair

thm @ ?@ e\ A:I%

Solicitagaes Agrupadas por Status

Dt Geliitagio |, Serviga Status da Selicitagie  Status da P Status do Email_ Ouantidade = || Listar Més Anterior
b 14711/2013 PAC ENVIADA PROCESSADO ENVIADD 14 Situagio em: 14/41/2043
IR PAC PENDENTE 4 PROCESSAR PENDENTE 10
141172013 PAC EHVIADA 4 PROCESSAR PENDENTE B
[ 1amema PAC ENVIADA PROCESSADD ENVIADD ]
IREGNERE PAC CANCELADA 4 PROCESSAR PENDENTE 2
IRERIEE FAC ENVIADA FROCESSADD FENDENTE 3
[ 1zn1/emz PAC EHVIADA PROCESSADD ENVIADD 504
IRAREE FAC ENVIADA FROCESSADD FENDENTE 2
11 PAC ENVIADA PROCESSADD ENVIADD 615
09112013 PAC EHVIADA PROCESSADD ENVIADD 20
[ ez PAC ENVIADA PROCESSADD PENDENTE 1
081172013 PAC EHVIADA PROCESSADD ENVIADD 271
[Coamema PAC CANCELADA 4 PROCESSAR PENDENTE 2 i [F5lAniza
IR PAC EHVIADA PROCESSADD PENDENTE 2
IR FAC ENVIADA FROCESSADD ENVIADD 534
[ usn1/2m3 PAC EHVIADA PROCESSADD PENDENTE 1
ITREE FAC ENVIADA FROCESSADD ENVIADD 574
[ o5 PAC ENVIADA PROCESSADD ENVIADD 535
04411/2013 PAC EHVIADA PROCESSADD ENVIADD 565
[ 41172013 PAC CANCELADA 4 PROCESSAR PENDENTE 1
| 0117203 PAC CANCELADA APROCESSAR PENDENTE 1 [ Aguardando Retomo 35 I Processamento Finalizado 141
0171172013 PAC ENVIADA PROCESSADD ENVIADD 433 I Erro no Processamento 0 (] Envio Pendents 10
o PAC EHVIADA PROCESSADD PENDENTE 1 I Cancelado 0
Filtros
Cd Cliente Nome Cliente Ni. Pedido: | 2 [F2)Limpar
Cod Cliente Nome Nr. Pedido_ Céd. Autorizagdo Eno -
) 3976639 PATRICIADELGADO 92300403 425478716
| 41483034 LUCIANE ALVES CABRAL 92266783 425478720
| 48187553 PEDRO HENRIQUE WITORIND 920676BD 435478733
| 4385207 ELVIFAMASSON SOFICERDOS 58N 9279583 425478747
| 42543977 MARIA DEISE SOARES 9090168 425478755
Dados Cliente
Cliente: 39786396
MNome:  PATRICIA DELGADO Empresa: 12-DBR COMERCIO DE ARTIGOS DO VESTUARIO S.A.
Logiadowro: AV ITALIA Mimero: 166
Bairo:  CENTRO CEP: 13295000
Cidade:  ITUPEVA Estado: SP
Dados Solicitagdo
Cadigo Objeto:  PG4637062158R, Data Cadastro: 14/11/2013 07:44:26
Cédigo Autor. Post: 425478716 Data Postager: 14/11/2013
Tipo Lagfstica: PAC Data Validade: 28/11/2013

Status Objeto:  Coletado - eTicket:425478716 - Status eTicket:Coletado

% [EsC)Sair

Marcia FHO4821 1411/2013 FROD

Nesta tela, as solicitacdes sdo exibidas por ordem decrescente de data e agrupadas por
status da solicitacdo, status do processamento e status do e-mail.

O status da solicitacdo pode ser:

a) enviada: solicitacdo processada e enviada a ECT;

b) pendente: solicitacdo registrada pelo SAC mas ainda ndo processada;

c) cancelada: solicitagdo cancelada pelo usuario.

J& quanto ao status do processamento tem-se:
a) processado: solicitagdo processada e enviada a ECT;

b) a processar: solicitacdo registrada e aguardando o processamento.
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Para o status do e-mail pode-se ter:

a) enviado: e-mail contendo o cddigo de autorizagdo para postagem do pacote
enviado ao cliente;

b) pendente: e-mail contendo o codigo de autorizacdo para postagem do pacote com
envio pendente ao cliente.

As solicitacOes destacadas em amarelo na tela retornaram com erro pelo sistema da

ECT e sdo destacadas das demais para alertar o usuario sobre o problema.

Outras funcionalidades disponiveis nesta tela séo:

a) o cancelamento da solicitacdo de logistica reversa registrada pelo SAC: este
cancelamento segue a regra de negdcio “RN03” que define que o sistema ndo
deverd permitir o cancelamento de solicitacdes de logistica reversa ja transmitidas
a ECT;

b) o reenvio da solicitacdo de logistica reversa registrada pelo SAC: 0 mesmo segue a
regra de negdcio “RNO04” que define que o sistema devera permitir apenas o
reenvio de solicitacOes de logistica reversa ja transmitidas a ECT.

A Figura 22 destaca onde é feito 0 acesso as op¢es citadas, 0 menu € exibido quando

0 usuario clica com o botdo direito do mouse na solicitagdo de logistica reversa registrada para

um determinado cliente.

Figura 22 — Cancelamento e reenvio de solicitagcdes de logistica reversa

Solicitagoes Agrupadas por Status
[, Solicitacao |d. Servigo  Statuz da Solicitagdo Status do Proceszzamento Statuz doEmal  Quantidade =
161142013 PALC PEMDEMTE A PROCESSAR PEMDEMTE 1
b 16/11/2013 PaC ENVIADA & PROCESSAR FEMDEMTE g
: 161142013 PALC ENVIADA PROCESSADD ENYIADOD 50
141172013 PaC ENVIADA PROCESSADD EMYIADD a2
131172013 PAC CAMCELADA A4 PROCESSAR FEMDEMNTE 2
[ 13/11/2m13 PALC ENVIADA PROCESSADD ENYIADOD 378
131172013 PaC ENVIADA PROCESSADD FEMDEMTE 3
: 121142013 PALC ENVIADA PROCESSADD ENYIADOD A04
| 11A12m3 PaC ENVIADA PROCESSADD EMYIADD E1E
Filtros
Cad. I:Iiente:l:l Mome Cliente; Hr, F'edido:l:l
Cad. Cliente  MNome Mr. Pedido Cad. Autarizacio Erra
47269425 OLIIA LOPES 927270
| 48451343 EDERZIO RIBEIRO JUNGUEIRA 92295344 Cancelar Solicitagéo
JEEEZ2842  GERALDA SILVAMA LIMA LABRIIMNA 92296276 Reemviar Solicitagda
| 38331892 LI& REGINA DE CASTRO E ABREU 92290234
: 48569485  VIRGINIA DE JESUS 92302975

Na mesma tela de gerenciamento das solicitacdes de logistica reversa apresentada na
Figura 22, tambeém ¢ possivel acessar a tela responsavel por exibir o rastreamento do pacote

postado pelo cliente em uma das agéncias da ECT. Essa tela também pode ser acessada
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diretamente através do menu principal do sistema. A Figura 23 apresenta a tela de
rastreamento dos pacotes postados pelos clientes.

Figura 23 — Tela de Rastreamento de pacotes postados

@ Rastreamento de pacotes (fmCRastreamento) @
Filtros

Cad. Cliente::l Hame Cliente:|mp~“~ SO0NIL CARWALHA | - .
<7 [F2] Limpar
NiPedid| | ool |

Solicitagoes de Logistica Reversa Efetuadas para o Cliente

Cad. Cliente Mome Mr. Pedido Dt Solicitagdo Cad. Aut. Cad. Obij. Tp. Log. Dt Postagem Statuz -
43379821 MARIA SONIA CARVALHO GOMIERD 92238550 14/11/201319.35:31 425856639  PE170098656BR PAC  16/1142013 Status Objeta:Coletado -
43379821 MARIA SONIA CARVALHO GOMIERD 92148586 07/10/201318:39.55 415071786 PGAIEF18271BR PAC 1441042013 Status Objsta:Coletado -

43379821 MARLA SONIA CARVALHO GOMIERD 92077286 27/09/2013 194817 413715832 Fo -7 100U CT LT T 7| Status Objsta:Coletado -
Duplo clique para wvisualizar o tracking

[w

4 3

O horario ndo indica quando a situacdo ocorreu, mas sim quando os dados foram recebidos pelo sistema, exceto no caso do SEDEX 10 e do -
SEDEX Hoje, em que ele representa o horario real da entrega.

Data Local Situagao
21/10/2013 14:14 |AC BADENFURT - BLUMENAU/SC Entrega Efetuada
18/10/2013 15:08 AC BADENFURT - BLUMENAU/SC Aguardando retirada
Enderego: R WERNER DUWE, 202 BLUMENALU - BADENFURT
18/10/2013 10:11 |CEE BLUMENALU - BLUMENAU/SC Encaminhade L
Em trénsito para AC BADENFURT - BLUMENAL/SC 3
17/10/2013 13:46 |CTE FLORIANOPOLIS - SAO JOSE/SC Encaminhado
Emtransito para CEE BLUMENALU - BLUMEMALYSC
15/10/2013 15:10 |CTE SAUDE - SAO PAULO/SP Encaminhade

Encaminhado para CTE FLORIANOPOLIS - SAQ J0SE/SC
15/10/2013 09:19 |AC RUDGE RAMOS - SAQ BERNARDO DO CAMPO/SP |Encaminhade
Em tréinsito para CTE SAUDE - SA0 PAULD/SP
14/10/2013 14:42 |AC RUDGE RAMOS - SAQ BERNARDO DO CAMPO/SP |Postado

U [Esc) sair

A consulta do rastreamento de pacotes é um servico disponibilizado pela ECT, sendo
realizada através de uma requisicao via Hypertext Transfer Protocol (HTTP) ao servidor da
ECT, onde é enviado o codigo do objeto como parametro na Uniform Resource Locator
(URL), sendo retornado como resultado o rastreamento do respectivo pacote.

A seguir apresenta-se a tela do sistema onde as solicitacGes de logistica reversa podem
ser visualizadas no formato de grafico, os graficos disponiveis para visualiza¢ao séo:

a) quantidade de solicitagdes agrupadas por dia (ultimos 30 dias);

b) quantidade mensal de solicitacdes;

c) historico de solicitacGes efetuadas por Unidade Federativa (UF).

Nessa mesma tela € disponibilizada a geracdo de relatdrios personalizados de acordo
com a necessidade do usuario. O usuario pode selecionar de quais empresas deseja gerar as
informacdes, o tipo de relatério e o periodo. Outra opcao disponivel é a geracdo do relatorio
escolhido apenas contendo pacotes postados.

Com o objetivo de fornecer maior flexibilidade foi disponibilizado ao usuario a

possibilidade de gerar as informag6es em 3 formatos:



a) planilha do Excel,
b) relatorio para impressdo;

C) copiar para a area de transferéncia do Windows.
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A Figura 24 apresenta a tela responsavel pela exibi¢cdo dos graficos historicos e

geragdo de relatérios.

Figura 24 — Tela de visualizac&do de gréficos e geracdo de relatérios

‘; Graficos e Relatérios (fmGRelGraficos)

F=E] =

icitages de LR nos ultimos 30 dias Histérico Mensal de Solicitagtes de LR

% Histdrico de Solicitagbes de LR por UF

---------------

~Geragdo de R
Selecione alz] Emprezals
[~ 12-DBER
[~ 13- Bonprix
[~ 14 - Amazing

~Selecione o Relatdri
@ Solicitagiies de LR por Cliente

" Solicitagiies de LR por Cidade
" SolicitagBes de LR por UF

Informe o Period,
e[ |
mel ]

[~ Somente Pacotes Postados

Ezcolha o Formato para Geragdo |
=] [F2] Planiha
[F3] elatsrio

@ [F4] Area de Transferéncia

0% [Esc)5ar |

A seguir visualiza-se a tela responsavel pelo monitoramento do sistema de

processamento, nesta tela € possivel verificar:
a) o status do sistema;
b) a data e horéario da Ultima execucdo;

C) o tempo restante para a proxima execug&o.

Também € possivel realizar a reinicializacdo do sistema através de um comando

remoto, caso ocorra alguma falha ou problema que o deixe inativo.
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A Figura 25 apresenta a tela de monitoramento do sistema.

Figura 25 — Tela de monitoramento do sistema

E:Q hdonitoramento do Sisterna de Processamento fmChdonitoramento) EX
Statuz do Sistema de Procezzamento

W' Ativo
Oltima execugSo: 11/11/2013 20:26:55

Proxima execucdo em 5 minutos. ™ [F5] Reiniciar Sistema
Log da (ltima Execugdo
20:28:35  Conexdo com o banco fechada -~

20:28:35 . > Proceszzo de gravagio de hiztonco de contato of clientes concluido com suceszol
20:28:35 . Complemento de contato de clientes [L2) gravado - ACCOT50
20:28:35 . Complemento de contato de clientes [L1] gravado - ACCO1 50
20:28:35 : Inicio gravacdo complemento de contato de clientes - ACCO150
20:28:35 : Histdrico de contato de clientes gravado - ACCO140

20:28:35 Inicio gravagdo histdrco de contato de clientes - ACCOT40
20:28:35 : Atualizads GACO550 - email enviado

20:28:34 © Inicio gravacdo LETO7E5

20:28:34 © Inicio gravagdo LETO7R0

20:28:34 . Complemento de contato de clientes [L2) gravado - ACCOT50
20:28:34 . Complemento de contato de clientes [L1] gravado - ACCO150
20:28:34 : Inicio gravacdo complemento de contato de clientes - ACCO150
20:28:34 : Histdrico de contato de clientes gravado - ACCO140

20:28:34 : Inicio gravagdo histdrnico de contato de clientes - ACCOT40
20:28:34 : Atualizads GACO550 - email enviado

20:28:34 © Inicio gravacdo LETO7E5

20:28:34 © Inicio gravagdo LETO7R0

20:28:34 . Complemento de contato de clientes [L2) gravado - ACCOT50
20:28:34 . Complemento de contato de clientes [L1] gravado - ACCO150
20:28:34 : Inicio gravacdo complemento de contato de clientes - ACCO150

0% [EsC)Sai

A Figura 26 mostra o detalhe da alteracdo do icone quando 0 monitoramento identifica

que o sistema se encontra inativo.

Figura 26 — Detalhe do sistema inativo

@ Ianitoramento dao Sisterna de Processamento ifmChonitoramenta) 3
Statusz do Sistema de Proceszamento

U Inativo
Oltima execucgdo: 16/11/2013 20,5835

™ [F5] Rieiniciar Sistema ‘

A Figura 27 mostra o procedimento que é executado e envia um comando atraves do

PsExec para reiniciar remotamente o sistema.

Figura 27 — Procedimento de reinicializagdo do sistema

1&1 procedure TfmCMonitoramento,PHNGhbReiniciarClick(Sender: Tobhiject):

lg2 begin

163 MessageDly (' Confirma & reinicializagio do sistema de processamento?', mtConfirmation, [mbVes, mbNo], 0) = mries
164

165 WinExec [PChar (' FsExec.exe -5 Y\dell-Z @) Windows) SRVLOGREVY ReiniciarServico3RVLOG.bat'), SW _NORMAL) ;

1E6 Atualizaftatus;

167 :

le2 end;
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34 RESULTADOS E DISCUSSAO

O presente trabalho atingiu o objetivo proposto que era a criacdo de um sistema
integrado ao ERP voltado para o controle e gerenciamento das solicitacdes de logistica
reversa registradas pelo SAC. O controle ndo existia, sendo que as solicitacfes eram feitas de
forma manual no site da ECT, onde era preenchido um extenso formulério com os dados
necessarios para o pedido do cédigo de autorizacdo de postagem.

Em relacdo aos trabalhos correlatos o sistema tem em comum a otimizagdo de
processos de logistica existentes através da troca eletrénica de arquivos no formato XML.

Durante a apresentacao do sistema para o usuario da empresa responsavel pelo SAC, o
mesmo identificou a rapidez alcancada através da transferéncia de um trabalho que era
realizado manualmente pelo SAC para um SPT, além das outras vantagens oferecidas pelo
sistema como o registro de todas as solicitacBes de logistica reversa efetuadas e sua

visualizagdo através de graficos e relatorios personalizaveis.
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4 CONCLUSOES

A otimizacdo de processos existentes através do desenvolvimento de sistemas de
informacao que apoiam o0s objetivos das organiza¢des vem de encontro com os trés valores da
empresa, sao eles: inovacdo, velocidade e personalizagdo. Valores estes imprescindiveis para
uma empresa que deseja manter um elo de fidelizagdo com seus clientes. Oferecer velocidade
nos processos e personalizacdo no atendimento passa a ser um diferencial no mercado atual
cada vez mais competitivo.

Os objetivos propostos neste trabalho foram alcangados. Com a criagdo de uma
solicitacdo de logistica reversa pelo CRM no mesmo momento em que o SAC realiza um
registro de contato especifico de um cliente que deseja efetuar a devolugéo de mercadorias.

O armazenamento de todas as informacOes referentes as solicitagdes de logistica
reversa efetuadas cria a possibilidade de integracdo com outros sistemas da empresa, além da
realizacdo de diversas analises, como por exemplo, a quantidade de solicitagdes por cidade e
UF apresentada na tela de gréaficos e relatorios.

A utilizacdo da IDE Delphi 7 para desenvolvimento juntamente com o banco de dados
Oracle foi feita para manter a padronizacdo de desenvolvimento dos sistemas SPT da empresa
que formam o ERP.

O desenvolvimento e a concluséo deste trabalho propiciaram ao autor a aplicacdo de
todo o conhecimento adquirido durante o decorrer do curso, desde a correta andlise do
problema até a preocupacao com os componentes que formam a interface final para o usuario,

atendendo dessa forma as necessidades e objetivos da empresa além dos objetivos propostos.

41 EXTENSOES

O sistema apresentado neste trabalho realiza o controle das solicitacbes de logistica
reversa registradas pelo SAC da empresa, atraves de contatos de clientes que desejam efetuar
a devolucéo de produtos. Diante desse cenario podem ser sugeridas as seguintes extensoes:

a) integracdo com o sistema financeiro para conciliacdo das solicitacfes de logistica

reversa utilizadas pelos clientes com o extrato de cobranca do servico enviado
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mensalmente pela ECT;
b) integragdo com o CRM com o objetivo de identificar os principais motivos

relatados pelos clientes, responsaveis pela devolugédo de produtos.
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APENDICE A - Descricéo dos Casos de Uso

Este Apéndice apresenta a descricdo dos principais casos de uso descritos na secéo
3.2.3 deste trabalho. O Quadro 4 apresenta 0 caso de uso Manter dados para solicitacdo de

logistica reversa.

Quadro 4 — Caso de Uso Manter dados para solicitacdo de logistica reversa

UCO03 — Manter dados para solicitacdo de logistica reversa

Ator: Usuério

Objetivo: Permite ao usuario atualizar dados contratuais de um determinado servico.
Pré-Condicéo: O usuario deve ter permissao de acesso a tela.

P6s-Condicéo: Dados contratuais alterados.

Cenario Principal:

1. Usuario acessa através do menu a opgéo “Dados Contrato”;

2 O sistema apresenta a tela de dados contratuais cadastrados;

3 Usuario seleciona um dos servigos cadastrados para manutencao;

4. O sistema apresenta os dados do servigo selecionado;

5 O usuério altera a descri¢do, o codigo administrativo, o nimero do contrato, o cdigo do servigo e 0
ntmero do cartdo e clica em “Salvar”;

6. O sistema atualiza os dados contratuais do servi¢o selecionado.

O Quadro 5 apresenta o caso de uso Manter dados de acesso ao FTP da ECT.

Quadro 5 — Caso de Uso Manter dados de acesso ao FTP da ECT

UCO02 — Manter dados de acesso ao FTP da ECT

Ator: Usuério.

Objetivo: Permite ao usuario atualizar os dados de acesso ao FTP da ECT.
Pré-Condicdo: O usuario deve ter permissao de acesso a tela.
Po6s-Condicéo: Dados de acesso ao FTP alterados.

Cenério Principal:

1. Usuario acessa através do menu a opgao “Dados de Acesso FTP”;
2. O sistema apresenta a tela de dados de acesso ao FTP cadastrados;
3. O usuério altera o host, o login e a senha e clica em “Salvar”;

4, O sistema atualiza os dados de acesso ao FTP.

O Quadro 6 apresenta o caso de uso Manter solicitaces de logistica reversa.

Quadro 6 — Caso de Uso Manter solicitacOes de logistica reversa

UCO05 — Manter solicitagdes de logistica reversa

Ator: Usuério.

Objetivo: Permite ao usuario cancelar ou reenviar solicitagdes de logistica reversa.
Pré-Condicdo: O usuario deve ter permissao de acesso a tela.

Pré-Condicéo: Para o cancelamento de uma solicitacdo, seu status deve estar como “Pendente”.
Pré-Condicéo: Para o reenvio de uma solicitacdo, seu status deve estar como “Enviada”.
Po6s-Condicéo: Solicitacdo cancelada.

Pos-Condicdo: Solicitacdo reenviada.
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Cenario Principal:

1. O usuario acessa através do menu a opgdo “Solicit. de Logistica Reversa”;

2. O sistema apresenta a tela de acompanhamento de solicitacBes de logistica reversa;

3. O usuério seleciona uma solicitacdo de logistica reversa;

4, O usuério clica com o botéo direito do mouse na solicitacdo selecionada e seleciona a opcéo
“Cancelar solicitagdo”;

5. O sistema solicita ao usuario uma confirmacéo;

6. O usuario confirma;

7. O sistema atualiza a solicitacdo como “Cancelada”.

Cenario Alternativo 01:
No passo 4 o usuario seleciona a op¢ao “Reenviar solicitagdo™:

1. O sistema solicita ao usuario uma confirmagao;
2. O sistema atualiza a solicitacdo como “Pendente”.
Excec¢do 01:

No passo 4 do cenario principal o usuario seleciona uma solicitacao ja transmitida a ECT, o sistema apresenta
a mensagem “A solicitag@o selecionada ndo pode ser cancelada, Verifique!”.

Excecdo 02:
No passo 4 do cendrio alternativo 01 o usudrio seleciona uma solicitagdo ndo transmitida a ECT, o sistema
apresenta a mensagem “A solicitagdo selecionada ndo pode ser reenviada, Verifique!”.

O Quadro 7 apresenta o caso de uso visualizar gréficos e gerar relatérios com

informacdes de logistica reversa efetuadas.

Quadro 7 — Caso de Uso visualizar gréaficos e gerar relatorios

UCO06 - Visualizar gréaficos e gerar relatérios com informagdes de logistica reversa efetuadas

Ator: Usuério.

Objetivo: Permite ao usudrio visualizar graficos e gerar relatérios personalizados referentes as solicitacdes
de logistica reversa efetuadas.

Pré-Condicéo: O usuario deve ter permisséo de acesso a tela.

P6s-Condicéo: O usuario visualizou os graficos.

Po6s-Condicéo: O usuario gerou um relatério.

Cenario Principal:

O usuario acessa através do menu a op¢do “Graficos e Relatdrios”;

O sistema apresenta a tela para visualizagdo de gréaficos e geragdo de relatorios;
O usuério visualiza os graficos;

O usuério seleciona a(s) empresa(s), o tipo de relatério, informa o periodo;

O usuario escolhe o formato de geragdo “Relatorio”;

O sistema exibe o relatério para impressao;

O usuério imprime o relatério.

NogaprwDdE

Cenario Alternativo 01:
No passo 5 o usuério seleciona o formato de geragdo “Planilha”:

1. O sistema solicita o diretdrio que a planilha deve ser salva;
2. O usuario seleciona o diretorio e clica em “Salvar”,;
3. O sistema salva a planilha no diretdrio selecionado e exibe a planilha para o usuério.

Cenério Alternativo 02:

No passo 5 o usuario seleciona o formato de geragdo “Area de Transferéncia:

1. O sistema copia os dados para a area de transferéncia do Windows e exibe uma mensagem com a
quantidade de linhas copiadas.
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Excecédo 01:

No passo 5 do cenario principal o usuario ndo seleciona nenhuma empresa ou nao informa um periodo de
consulta, o sistema apresenta a mensagem ““Selecione no minimo 1 empresa e informe o periodo inicial e
final!”.

O Quadro 8 apresenta o caso de uso processar processar solicitacfes de logistica

reversa.

Quadro 8 — Caso de Uso processar solicitacdes de logistica reversa

UCO07 - Processar solicitacdes de logistica reversa.

Ator: Sistema de gerenciamento e controle de solicitacdes de logistica reversa.

Objetivo: Realiza o processamento das solicitagdes de logistica reversa efetuadas pelo SAC.
Pré-Condicéo: Devem existir solicitaces de logistica reversa.

Po6s-Condicéo: O sistema processou as solicitacbes de logistica reversa.

Cenério Principal:

1. O sistema verifica se existem solicitacdes de logistica reversa pendentes para a transmissdo ao FTP
da ECT;

O sistema gera arquivos XML das solicitacdes pendentes;

O sistema transmite os arquivos ao FTP da ECT;

O sistema verifica se existem arquivos de retorno de solicitagdes anteriormente transmitidas;

O sistema processa 0s retornos atualizando as respectivas solicitaces;

O sistema verifica se existem arquivos de retorno de postagem;

O sistema processa 0s retornos de postagem atualizando as respectivas solicitacdes.

. O sistema verifica de existem solicitagdes com retorno do c6digo de autorizacdo e com status de
nvio de e-mail “Pendente”;

O sistema registra pedidos de envio de e-mail aos respectivos clientes.

©CRONDUT A WN

Cenério Alternativo 01:
No passo 1 o sistema ndo encontra nenhuma solicitacdo pendente para transmisséo:
1. O sistema passa para 0 passo 4.

Cenério Alternativo 02:
No passo 4 o sistema ndo encontra nenhum arquivo de retorno:
1. O sistema passa para 0 passo 6.

Cenario Alternativo 03:

No passo 8 o sistema ndo encontra nenhuma solicitacdo com retorno do cddigo de autorizago e com status
de envio de e-mail “Pendente”:

1. O sistema finaliza a execucéo.




APENDICE B - Dicionario de Dados

Este Apéndice descreve as entidades mostradas na subsecdo 3.2.5. Os nomes dos
atributos foram padronizados utilizando a nomeclatura utilizada na empresa. Os tipos
utilizados s&o number, char, varchar2 e date.

Os Quadros de 9 até 13 descrevem as entidades criadas para esse trabalho enquanto

que os Quadros 14 até 20 descrevem as entidades ja existentes na base de dados da empresa e

que sao utilizadas na integracdo com o sistema desenvolvido.

Quadro 9 — Entidade de controle de solicitacdes de logistica reversa efetuadas

Entidade: solicitagdes_de_LR (GAC0550)
Descricdo: Controle de solicitacdes de logistica reversa efetuadas

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
IDESOL(PK) VARCHAR2(30) Identificacdo da solicitacdo (Caod. Cliente + Dig.)
NRDOCU(PK) |NUMBER(9) Namero do documento (Nr. Pedido)
IDSIST VARCHAR2(2) Sistema solicitante da logistica reversa
TIPDES CHAR(1) Tipo do destinatério
CODDES NUMBER(9) Cddigo do destinatério
NOMDES VARCHAR2(60) Nome do destinatario
LGRDES VARCHAR2(70) Logradouro do destinatario
NRODES NUMBER(8) Ndmero do endereco do destinatario
CPLDES VARCHAR2(30) Complemento do endereco do destinatario
BAIDES VARCHAR2(50) Bairro do destinatario
REFDES VARCHAR2(50) Referéncia do local de entrega do destinatario
CIDDES VARCHAR2(40) Nome da cidade do destinatario
ESTDES CHAR(2) Sigla da UF do destinatario
CEPDES NUMBER(8) CEP do destinatario
DDDDES NUMBER(2) DDD do telefone do destinatario
FONDES NUMBER(12) Telefone do destinatario
EMADES VARCHAR2(70) E-mail do destinatario
VLRDEC NUMBER(9,2) Total do valor declarado dos objetos
INSTRU VARCHAR2(100) Instrugdes para coleta do pacote
SOLIAR CHAR(1) Solicitar aviso de recebimento
NOMREM VARCHAR2(60) Nome do remetente
LGRREM VARCHAR2(70) Logradouro do remetente
NROREM NUMBER(8) NUmero do endereco do remetente
CPLREM VARCHAR2(30) Complemento do endereco do remetente
BAIREM VARCHAR2(50) Bairro do remetente
CIDREM VARCHAR2(40) Nome da cidade do remetente
ESTREM CHAR(2) Sigla da UF do remetente
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CEPREM NUMBER(8) CEP do remetente

REFREM VARCHAR2(50) Referéncia do local de entrega do remetente
DDDREM NUMBER(2) DDD do telefone do remetente

FONREM NUMBER(12) Telefone do remetente

EMAREM VARCHARZ2(70) E-mail do remetente

DESOBJ VARCHAR2(150) Descricdo do objeto

CDERRO NUMBER(3) Cadigo do erro retornado pela ECT

DESCRI VARCHAR2(255) Descricdo do erro retornado pela ECT
CDAUTO NUMBER(9) Codigo da autorizacgdo de postagem
DTCADS DATE Data de cadastro da solicitacdo

DTVALI DATE Data de validade da solicitacdo

CODOBJ VARCHAR2(50) Codigo do objeto para rastreamento

STSOBJ NUMBER(2) Caodigo do status do objeto retornado pela ECT
DTATUA DATE Data de atualizagdo do status do objeto
DESCST VARCHAR2(255) Descricdo do status do objeto retornado pela ECT
CDUSUA VARCHAR2(7) Cadigo do usuario que registrou a solicitacdo
DTSOLI(PK) DATE Data em que foi registrada a solicitagcdo
STSOLI NUMBER(1) Status da solicitacdo

0 — Pendente, 1 — Enviada, 2 - Cancelada

STPROC ‘ NUMBER(1) Status do processamento

0 — Erro, 1 - Processado

SEQREM NUMBER(6) Sequencial de envio diario de arquivos
IDSERV CHAR(1) Identificacdo do servico a ser utilizado

P -PAC, S-SEDEX

STEMAI ‘ NUMBER(1) Status do envio de e-mail

0 — Pendente, 1 - Enviado

DTPOST DATE Data de postagem do pacote na agéncia
CDEMPR NUMBER(4) Cdbdigo da empresa solicitante

Quadro 10 — Entidade de manutencdo dos dados de acesso ao FTP da ECT

Entidade: dados_FTP (GAC0551)

Descrigdo: Manutengdo dos dados de acesso ao FTP da ECT

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
NMSIST(PK) VARCHAR2(10) Nome do sistema
HOST VARCHAR2(30) Endereco do host
LOGIN VARCHAR2(25) Login de acesso
SENHA VARCHAR2(10) Senha de acesso
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Entidade: dados_contrato (GAC0552)
Descricdo: Manutencdo dos dados contratuais
ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
IDSERV(PK) CHAR(1) Identificacdo do servico
DSSERV VARCHAR2(10) Descricdo do servico
CDADMI NUMBER(8) Caodigo administrativo
NRCONT NUMBER(11) Ndmero do contrato
CDSERV NUMBER(6) Cadigo do servico
NRCART VARCHAR2(11) NUmero do cartdo
CDUSUA VARCHAR2(7) Caodigo do usudrio que realizou a alteragdo

Quadro 12 — Entidade de manutencéo da validade do cédigo de autorizacéo

Entidade: validade_autorizacao (GAC0553)

Descrigdo: Manutengdo da validade do codigo de autorizagdo

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
CDEMPR(PK) NUMBER(4) Codigo da empresa solicitante
DDVALI NUMBER(2) Dias de validade da solicitacdo

Quadro 13 — Entidade de monitoramento do SPT

Entidade: monitoramento_servico (CLC0620)

Descrigdo: Monitoramento do SPT

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
CDSERV/(PK) NUMBER(9) Cddigo do Servigo
DSSERV VARCHAR2(30) Descricdo do Servico
DTULRE DATE Data da Ultima requisicao

Quadro 14 — Entidade de Registro de pedido de envio de e-mail

Entidade: pedido_de_email (LET0750)
Descrigdo: Registro de pedido de e-mail

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
PDENRO(PK) NUMBER(9) Ndmero do pedido de e-mail
LGMCOD VARCHAR2(2) Logomarca
EMACOD NUMBER(9) Cddigo do e-mail
PDECLICAD NUMBER(4) Cdbdigo do cadastro
PDECLICOD NUMBER(9) Cadigo do cliente
PDEDSEMAI VARCHAR2(60) e-mail
PDEDTASOL DATE Data de solicitacdo do e-mail
PDEUSUCODSOL | VARCHAR2(7) Usuario de solicitacdo do e-mail
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PDEDTAENV DATE Data de envio do e-mail
PDESTA NUMBER(4) Status o pedido do e-mail
PDEDTAABR DATE Data de abertura do e-mail

Quadro 15 — Entidade de itens de pedido de e-mail

Entidade: itens_pedido_email (LET0755)

Descricdo: Itens de pedido de e-mail

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
PDENRO(PK) NUMBER(9) Ndmero do pedido de e-mail
PDESEQ(PK) NUMBER(4) Sequéncia do valor
PDEVAL VARCHAR2(100) Valor

Quadro 16 — Entidade de historico de contato de clientes

Entidade: hist_contato_clientes (ACC0140)

Descrigdo: Historico de contato de clientes

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
CDCLIE(PK) NUMBER(9) Caodigo do cliente
DTCONT(PK) NUMBER(9) Data do contato
HRCONT (PK) NUMBER(9) Hora do contato
NRLOTE NUMBER(9) Numero do lote de pedidos
SQPEDI NUMBER(4) Sequéncia do pedido no lote
NRCATA NUMBER(4) Ndmero do catalogo
SGLOGO VARCHAR2(2) Sigla Logomarca
CDCONT NUMBER(4) Caodigo do contato
CDFORM NUMBER(4) Cadigo da forma de contato
ATCONT NUMBER(9) Atendente do contato
DTSOLU NUMBER(9) Data da solugdo do contato
HRSOLU NUMBER(9) Hora da solugéo do contato
CDSOLU NUMBER(4) Cddigo da solugdo
ATSOLU NUMBER(9) Atendente da solucéo
CDACAO NUMBER(4) Cddigo da acdo tomada
TPCONT NUMBER(4) Tipo de complemento
DSEMAI VARCHAR2(60) Descricdo do e-mail

Quadro 17 — Entidade de complemento de contato de clientes

Entidade: hist_contato_clientes (ACC0140)

Descricdo: Historico de contato de clientes

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO

CDCLIE(PK) NUMBER(9) Cadigo do cliente

Data do contato

DTCONT(PK) | NUMBER(9)
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HRCONT(PK) NUMBER(9) Hora do contato

TPCOMP NUMBER(4) Tipo de complemento
SQCOMP NUMBER(4) Sequéncia do complemento
COCOMP VARCHARZ2(78) Contetido do complemento
DSEMAI VARCHAR2(60) Descri¢do do e-mail

Quadro 18 — Entidade de cadastro de usuario

Entidade: usuarios (PHC0040)

Descrigdo: Cadastro de usuarios

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
CODUSU(PK) | VARCHAR2(7) Cddigo do usuério
NOMUSU VARCHAR2(40) Nome do usuario
NOMEMA VARCHAR2(50) E-mail do usuéario
CODSET NUMBER(9) Setor do usuario
TURNO NUMBER(1) Turno do usuario
RAMUSU NUMBER(9) Ramal do usuério
SENUSU VARCHAR2(15) Senha do usuario

Quadro 19 — Entidade de cadastro de sistemas

Entidade: sistemas (PHC0045)

Descrigdo: Cadastro de sistemas

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
PRGSIS(PK) VARCHAR2(10) Nome do sistema
PRGCOD(PK) NUMBER(4) Cadigo do programa
PRGDES VARCHAR2(30) Descric¢do do programa
PRGDESMNU | VARCHAR2(30) Descri¢do do menu
PRGNROABS NUMBER(4) NUmero absoluto sequéncia de montagem menu
PRGNRONIV NUMBER(1) Nivel do programa no menu
PRGFLGGRP CHAR(1) Indicador de grupo de programa
PRGDESIMG VARCHAR2(20) Descricdo imagem botdo programa
PRGFLGMNU | CHAR(1) Mostra menu (S/N)
PRGFLGBLO CHAR(1) Indicador de programa bloqueado
PRGFLGBLR CHAR(1) Indicador de rotina bloqueada

Quadro 20 — Programas liberados por usuério

Entidade: programas_liberados (PHC0046)

Descri¢do: Programas Liberados por usuario

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
PRGSIS(PK) VARCHAR2(10) Nome do sistema
USUCOD(PK)  |VARCHAR2 (7) Cddigo do usuério
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PRGCOD(PK)

| NUMBER(4)

Cddigo do programa

Quadro 21 — Cadastro de clientes

Entidade: clientes (CLC0010)

Descrigéo: Cadastro de clientes

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
CODCLI(PK) NUMBER(9) Cddigo do cliente
CPFCLI NUMBER(11) CPF do cliente
NOMCLI VARCHAR2(31) Nome do cliente
ENDCLI VARCHAR2(35) Endereco do cliente
NUCLIE NUMBER(9) NUmero do endereco do cliente
BAIRRO VARCHAR2(20) Nome do Bairro
CODCEP NUMBER(9) CEP do cliente
CIDADE VARCHAR2(26) Cidade do cliente
ESTADO CHAR(2) UF do cliente
SEXCLI CHAR(1) Sexo
ESTCIV CHAR(1) Estado civil
DTNASC DATE Data de nascimento
FONCLI NUMBER(9) Telefone
DTINCL DATE Data de inclusdo do cadastro
DTALTE DATE Data de alteracdo do cadastro
EMACLI VARCHAR2(50) E-mail do cliente

Quadro 22 — Cadastro de empresas

Entidade: empresas

Descricdo: Cadastro de empresas

ATRIBUTO TIPO DESCRICAO
CDEMPR(PK) NUMBER(9) Cdbdigo da empresa
NOMEMP VARCHAR2(45) Nome da empresa
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