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Resumo

Gois, Leandro Francisco da Fonseca. Torredo, Edmundo Bastos.
Plataforma para Gestdo e Resolucdo de Conflitos em um Marketplace de
Home Center, Rio de Janeiro, 2024. Relatério de Projeto Final, 66 paginas
— Departamento de Informética. Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro.

A plataforma de gestéo de conflitos recebe pedidos de clientes de um
marketplace via bulk load e oferece aos atendentes um conjunto de
ferramentas para negociacdo, mediagao, arbitragem e outros métodos de
resolugdo. Embora esse sistema n&o processe pagamentos, ele permite
estabelecer acordos, agendamentos e compromissos financeiros ou de
acbes com clientes em situacdo de ocorréncias ou conflitos nos seus
pedidos. As medidas sugeridas pela plataforma seréo executadas por outro
setor da empresa; no entanto, a equipe de gestdo de conflitos mantém o
relacionamento direto com o cliente, fornecendo feedback sobre as ac6es
realizadas pelo marketplace.

Palavras-chave: gestédo de conflitos; marketplace; Home Center.



Abstract

Gois, Leandro Francisco da Fonseca. Torredo, Edmundo Bastos.
Platform for Conflict Management and Resolution in a Home Center
Marketplace, Rio de Janeiro, 2024. Final Project Report, 66 pages —
Department of Informatics. Pontifical Catholic University of Rio de Janeiro.

The conflict management platform receives customer requests from a
marketplace via bulk load and provides attendants with a set of tools for
negotiation, mediation, arbitration, and other resolution methods. Although
this system does not process payments, it facilitates the establishment of
agreements, scheduling, and financial or action-related commitments with
customers facing issues or disputes regarding their orders. The measures
suggested by the platform are executed by another department within the
company; however, the conflict management team maintains direct
communication with the customer, providing feedback on the actions taken
by the marketplace.

Keywords: conflict management; marketplace; Home Center.



Lista de Abreviaturas e Siglas

VMC - Varejo de Materiais de Construcéo.

Denomina o segmento do mercado especializado na comercializacdo de
materiais e produtos destinados a construcao, reforma e manutencéo de
imoveis.

SRC - Sistema de Resolucao de Conflitos.
Nome atribuido ao aplicativo desenvolvido pelo autor neste projeto final.

AES - Advanced Encryption Standard.

Algoritmo de criptografia simétrica em blocos de 128 bits usando chaves
de 128, 192 ou 256 bits, comumente usado em aplica¢gdes, seguranca de
redes, criptografia de arquivos e SSL/TLS;

ARIA — AplicacOes para a Internet Ricas em Acessibilidade - Accessible
Rich Internet Applications.

Trata-se de um conjunto de especificacdes técnicas desenvolvido pelo
W3C, que tem como objetivo tornar aplicacdes web mais acessiveis a
pessoas com deficiéncia.

W3C — World Wide Web Consortium.
E o 6rgao responsavel pelo desenvolvimento de padrdes e diretrizes que
garantem a interoperabilidade e a evolugéo da web

LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados.
Legislac&o brasileira que regula o tratamento de dados pessoais em
meios fisicos e digitais;

Draw.io ou Diagrams.net —

Software de desenho gréafico multiplataforma desenvolvido em HTML5 e
JavaScript. Sua interface intuitiva permite a criacédo de diversos tipos de
diagramas, como fluxogramas, wireframes, diagramas UML,
organogramas e diagramas de rede.

IHC — Interface Homem-Computador.

Refere-se ao ponto de interagdo entre o usuério e o sistema, abordando
aspectos como a organizacao visual das informacdes, a disposi¢cao das
funcionalidades e a forma como o usuario interage com o sistema.



Lista de quadros
Quadro 1 - Tecnologias Utilizadas no

Quadro 2 - Etapa 1 do Projeto Final I.

Quadro 3 - Etapa 2 do Projeto Final Il

Desenvolvimento do Sistema.....................



Lista de llustracdes

Figura 1 - Modelo de classe do Dominio do Problema - Pedido de compra......... 21
Figura 2 - Modelo de classe do Dominio do Problema - Registra produtos e
(1] Y/ o]0 1SS 22

Figura 3 - Modelo de classe do Dominio do Problema - Ocorréncias e Conflitos23
Figura 4 - Diagrama de Casos de Uso do Sistema de Resolugéo de Conflitos ...31
Figura 5 - Estrutura do backend do projeto final. ........ccccocveveevievieiiccee e 60



Sumario

IO 1 4 o To 11 o3> T RSOOSR 12
2. Alternativas a Justica Tradicional: Arbitragem, Mediacao e Negociacao
€ CONTIITOS . 13
G T (U F= Vo= T J= L U= | USSR 15
4. PropoSstas € ODJELIVOS ..uccivicie ettt ste e sre e sate e s re e srae e aaeesnne e 16
SR e =T [0 o =T AN o= To S 18
Etapa 1: Projeto FiNAl | ........ccooiieieieeeeee ettt 18
Etapa 2: Projeto FiNal 1l ..ot 18
7. Modelo de classes do dominio do problema........ccccooeiieiieiicciccicceceee, 20
8. Requisitos NEO FUNCIONAIS ..ccccceeieeieeieeeeeee ettt 24
S T R =T [0 ] &= o Yo PR SRPSPRIN 24
8.1.1 - Protegao de Dad0S PESSOQIS .......ccceevververieriieienienieeieiesiesieeieeie s 24
8.1.2 - Criptografia de Dad0os SENSIVEIS........ccccevererieiereseeeeesese e 24
8.1.3 - Autenticacdo e Controle de ACESSO0.......cceceereereerieeieee et 24
8.1.4 - Auditoria e Registro de AtivVIdades.........cecvevievieevieeciec e, 26
8.1.5 - Protecao contra Ameacas e Vulnerabilidades .........ccccccoevvevveciieieenens 27
8.1.6 - Politica de SENNAS .......cceiiirieieeee e 27
8.1.7 - Backup e Recuperacio de Dados .........ccecceevierieieecieee e 27
8.2 — Escalabilidade e Disponibilidade ........ccccoevvecieciieciccececece e, 27
TG T V= T a U =T o o= o IR 28
8.3.1 - Facilidade de Manutencgdo e Atualizagles ...........cocveveveveneeieenenennens 28
8.4 - CoNfIabilidade .....c.eoiuiiiiice e 28
8.4.1 - Alta Disponibilidade..........cccoveeieiiiiieieeceeeee e 28
8.4.2 - Tolerancia a FalNas.........cccccoirinieieiniiicicee s 28
8.4.3 - Integridade dOS DAdOS ........c.cccueveiiieiieseereesie e 28
8.4.4 - Backup Regular € RECUPEIAGAD .......ceevveerieeiieieeieeie e 28
8.5 - USADIIAAUE ... e 28
8.5.1 - Interface Intuitiva € AMIGAVEL.........ccooveiviiiiiiececeeeeeee e 28
8.5.2 - Tempo de Carregamento RAPIO........cccceeveevievieciecece e 29
8.6 - IMPIEMENTAGAOD ... ..o 29
8.6.1 - Tecnologias e Ferramentas Utilizadas...........ccccceeveeeeecveciiecrie e 29
8.6.2 - Documentacao de COAIgO......cccvevvieeeiieieiieesee sttt re e 29
8.6.3 - Versionamento de COAIgO.......cceccveveerieieereeieese ettt 29
9. DescCricao de Cas0S e USO ....c.coeriiieiiniiriieieieniesieeesee et 30

9.1 - Diagrama de Cas0S A€ USO.......cccceveririeriininiieieieseseeeee et 31



9.2 - ReqUISItOS FUNCIONAIS ...ocveeiieieeiieieeiece ettt 32

9.2.1 Descricdo do Caso de Uso UCO1 - Visualizar um Cliente...................... 33
9.2.2 Descricdo do Caso de Uso UCO02 - Visualizar um Vendedor
TEICEINMZAAOD. c..ccueeeiieeieee e ettt ettt s b et sbe e 35
9.2.3 Descricdo do Caso de Uso UCO03 - Visualizar um Pedido..................... 37
9.2.4 Descrigéo do Caso de Uso UCO04 - Visualizar uma Ocorréncia de um
IteM de UM PEAIAO ....ocveeeieieieeiieee st 39
9.2.5 Descricdo do Caso de Uso UCO05 - Cadastrar uma Ocorréncia de um
(1CT 00 I=T 0 6 TRU ] 0 0 =To T [ RS 44
9.2.6 Descricdo do Caso de Uso UCO06 - Visualizar um conflito em um
=T o [T [0 OO RO TSP 47
9.2.7 Descrigéo do Caso de Uso UCO7 - Cadastrar um conflito de um item
€M UM PEAIHO .....iiiieieeee ettt ettt te et eeeeeeens 52
9.2.8 Descricdo do Caso de Uso UCO08 - Bulk Loading de Dados do Sistema
................................................................................................................................. 57
10. EStrutura d0 PrOjeI0.....cccoiiireeeieiereeeeest sttt 59
IO R = = Vo =] Lo [P 59
10.1.1 Responsabilidades ........cceoveeieeiieiiciece e 59
10.1.2 Estrutura do backend............ccoceririiieienenieeese e 60
IO 2 o 0 1 =T o Yo S 65
ReSpONSabIlIdAdES ..........coeiiiiiiee s 65
11, CONCIUSAD oottt sttt st s aenaesaeennens 66
12. Potenciais Melhorias FUTUTAS .......ccceceiiinieieeeese e 67

13. Referéncias BibliOgrafiCas .......coceoeiririneiiereeeee e 68



1. Introducéo

A industria de materiais de construcdo desempenha um papel central
na economia, sendo fundamental para o crescimento e desenvolvimento
de diversos setores. Com a evolugdo tecnologica e a digitalizagdo dos
negocios, o Varejo de Materiais de Construcdo (VMC) passou por
transformacdes  significativas, criando novos mercados e,
consequentemente, novos desafios, incluindo conflitos nas interagdes entre
clientes, fornecedores e plataformas de e-commerce.

Este projeto tem como objetivo a criacdo e implementacdo de uma
plataforma digital para a resolucdo de conflitos em um marketplace de
Home Center, abrangendo areas como Construcdo, Decoracdo e
Reformas. A plataforma sera projetada para fornecer um sistema eficiente
de gestdo de disputas, permitindo que os atendentes conduzam ou
agendem processos de resolucdo de conflitos de forma organizada e
eficaz. A plataforma ira incluir abordagens como arbitragem, mediacao,
negociacéao, entre outras, apoiadas por um guia de orientacdes para ajudar
os atendentes a lidar com problemas comuns, como atrasos na entrega,
erros nos pedidos, produtos danificados, entre outros.

Além disso, a plataforma aplica regras de negodcios especificas do
marketplace e facilita reunides de conciliagdo, com o objetivo de resolver
as disputas de forma amigavel e restabelecer a confianca entre as partes
envolvidas.

A resolucdo eficaz de conflitos € essencial para assegurar a
continuidade das operagbes comerciais, preservar a reputacdo da

plataforma e fortalecer os relacionamentos com clientes e fornecedores.
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2. Alternativas a Justica Tradicional: Arbitragem, Mediagéo

e Negociacao de Conflitos

A arbitragem, um meio alternativo de resolucdo de disputas
[01][02][03][04], € regulada no Brasil pela Lei 9.307/96 [05] e sua aplicacao
requer a existéncia de uma convencao prévia entre as partes envolvidas,
expressa e especifica, que estabele¢a a escolha por esse método. Quando
as partes optam pela arbitragem, estdo tomando a decisdo de afastar a via
judicial convencional e, em vez disso, confiar a resolugdo a um ou mais
terceiros, conhecidos como arbitros. Os éarbitros sdo escolhidos com base
em sua expertise ha matéria em questdo, o que geralmente contribui para
uma decisdo mais informada e especializada.

Os arbitros desempenham o papel de juizes privados e, quando
tomam uma decisédo, essa decisao tem a mesma eficacia de uma sentenca
judicial. E importante destacar que as decisdes arbitrais ndo podem ser
objeto de recurso nos tribunais, a menos que haja irregularidades graves
no processo arbitral.

Por outro lado, a negociacdo [02][04][06] € uma abordagem
colaborativa na resolucéo de conflitos, na qual as partes envolvidas buscam
alcancar um interesse comum por meio do diadlogo e do acordo muatuo. Esse
processo pode ser particularmente utii em disputas comerciais. A
negociacdo permite que as partes trabalhem juntas para reparar
relacionamentos comerciais prejudicados ou resolver disputas de maneira
discreta.

Em um cenario de disputa entre um cliente e uma empresa, a
negociacéo pode ser uma abordagem eficaz para encontrar solu¢des que
atendam aos interesses de ambas as partes. Quando o consenso direto
ndo é possivel, a negociagdo também permite determinar a melhor
alternativa para um acordo, garantindo que, mesmo na auséncia de um
entendimento imediato, ambas as partes possam buscar um resultado
satisfatorio sem a necessidade de recorrer a mediadores, arbitros ou levar
a disputa para resolucao perante um tribunal.

Por fim, a mediacdo [02][04][07] é outra abordagem alternativa na

resolucdo de conflitos, que se diferencia da arbitragem e da negociacao
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principalmente no papel desempenhado pelo mediador. Nesse processo,
um terceiro imparcial, o mediador, facilita o dialogo entre as partes em
disputa, ajudando-as a chegar a um acordo sem impor uma decisdo. O
mediador ndo tem o poder de determinar o resultado, mas atua como um
facilitador para melhorar a comunicacdo e auxiliar na identificacdo das
questdes principais e interesses subjacentes de cada parte.

Um dos principais beneficios da mediacdo é sua flexibilidade e
confidencialidade. As partes tém o controle do processo e podem, dentro
dos limites legais, estruturar um acordo que atenda as suas necessidades
especificas. A confidencialidade também é uma caracteristica importante,
ja que as discussoes feitas durante a mediacdo ndo podem ser usadas

como prova caso a disputa evolua para uma acao judicial.
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3. Situacgéo atual

As organizacfes que operam no setor de VMC se deparam com uma
série de desafios e complexidades ao enfrentar situacdes conflituosas [03]
[08], as quais nem sempre encontram uma solucdo satisfatoria. Em
determinadas circunstancias, essas disputas podem culminar na
necessidade de buscar solucbes por meio do sistema judiciario, uma
alternativa que se revela custosa e demorada para todas as partes
envolvidas. Esse cenario impacta negativamente ndo apenas a eficiéncia
das operacgdes, mas também a imagem corporativa perante seus clientes.

A resolucdo de conflitos desempenha um papel fundamental nas
operacdes de qualquer organizacdo. No contexto especifico do VMC, onde
a concorréncia € intensa e a busca incessante pela satisfacao do cliente é
prioridade, englobando aspectos como confiabilidade, agilidade nas
entregas, atendimento personalizado, adaptacdo as necessidades dos
clientes, facil acesso as informacoes, ética e disponibilidade das empresas,
a forma como as organizac¢Oes lidam com situacdes conflituosas pode ter
Impactos significativos em sua reputacdo e sucesso no competitivo
mercado de VMC.

Os conflitos que emergem nos diversos canais de venda de um Home
Center, como loja fisica, site de comércio eletrénico, marketplace,
televendas, venda direta, catalogo de vendas, rede de distribuicdo, redes
sociais, eventos e aplicativos moéveis, podem apresentar complexidades
particulares devido a multiplicidade de partes envolvidas. Clientes,
empresas, fornecedores e os vendedores terceirizados presentes em um
marketplace, por exemplo, podem estar situados em diferentes localidades
geograficas e possuir expectativas divergentes.

Em vista da extrema relevancia da resolucéo de conflitos no ambito
empresarial, € imperativo que as empresas que atuam no setor de Home
Center adotem estratégias mais eficazes para lidar com essas questdes e

evitem recorrer ao sistema judicial como a ultima instancia de resolucéo.

15



4. Propostas e Objetivos

Este projeto tem como objetivo a criagcdo de uma plataforma simulada
de marketplace para uma empresa ficticia do setor de VMC, adotando um
modelo de negdcios hibrido que combina e-commerce/marketplace. A
énfase estara no desenvolvimento de um sistema de gestdo de resolucao
de conflitos, projetado para auxiliar os atendentes na mediacéo e solucao
de disputas com os reclamantes.

O sistema sera projetado para receber e processar dados de clientes,
vendedores terceirizados, pedidos, funcionérios, produtos, servicos e
financas provenientes de outro sistema. Para lidar eficientemente com o
grande volume de informacdes transferidas, sera empregada a técnica de
bulk loading. Essa técnica otimiza a insercdo em massa de dados em
bancos de dados, minimizando a sobrecarga de operacdes repetitivas e
garantindo rapidez e escalabilidade no processo de importagao.

Uma vez que os dados forem carregados, o sistema possibilitara a
geracao de multiplas ocorréncias a partir de cada pedido. Isso permitira o
registro e tratamento individualizado de diferentes tipos de conflitos,
vinculando cada disputa a itens especificos do pedido. Com essa
abordagem, sera possivel realizar analises detalhadas e propor solucdes
personalizadas, adaptadas as particularidades de cada caso.

Com esse modelo, o sistema oferece maior flexibilidade na gestéo de
disputas, auxiliando os colaboradores do setor de resolucdo de conflitos a
gerar um atendimento de qualidade e nos moldes corretos, permitindo que
conflitos relacionados a diferentes itens de um mesmo pedido sejam
resolvidos de forma justa e independente. Essa abordagem ndo so
padroniza o processo de resolucdo dos diversos conflitos, mas também
contribui para a satisfacdo dos clientes, a preservacdo da reputacdo da

empresa e na reducdo dos custos com disputas judiciais.

16



5. Tecnologias Utilizadas

Quadro 1 - Tecnologias Utilizadas no Desenvolvimento do Sistema

Tecnologia ou ferramenta

Descricao

HTML

Linguagem de marcagéo utilizada na
construcdo de paginas Web.

JavaScript

Linguagem de programacao interpretada
estruturada.

CSS

Linguagem para adicionar estilo a um
documento Web.

Django

Framework para desenvolvimento rapido
para web.

Python

Linguagem de programacéao de alto nivel,
amplamente empregada no
desenvolvimento de sistemas e aplicacdes
web.

PostgreSQL

Gerenciador de banco de dados relacional.

Figma

Ferramenta de design colaborativa baseada
na nuvem, amplamente utilizada para criar
prototipos, interfaces de usuario (Ul) e
fluxos de design.

Draw.io

(atualmente conhecido como diagrams.net)
E uma ferramenta baseada na web para
criagdo de diagramas e esquemas visuais,
como fluxogramas, mapas mentais,
diagramas UML e organogramas.

Github

Plataforma de hospedagem de arquivos
para controle de verséo.

Fonte:

Elaborado pelo autor (2024)
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6. Plano de Acéo

7.

S T A o

Etapa 1: Projeto Final |
Concepcao.
Modelo de classes do dominio do problema;
Proposta de Projeto Final ;
Elaborac&o do Diagrama de Casos de Uso;
Especificacdo de requisitos;

Relatério de Projeto Final I;

Etapa 2: Projeto Final Il
Estudo para analisar e identificar as plataformas de backend, front-
end e seus métodos de integracao a serem adotados no projeto;
Revisdo do Modelo de classes do dominio do problema e da
Especificacdo de Requisitos;
Projeto de arquitetura (tecnologias, frameworks e a estrutura geral

do sistema, incluindo a divisdo em modulos ou componentes);

10. Implementagdo;

11.Relatério de Projeto Final Il.
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Quadro 2 - Etapa 1 do Projeto Final |

Marco Abril Maio Junho Julho

Objetve LT TS5 1o T2131al112]3]1al1]2]314]1]2]3]4

01 X X[ XX

02 X[ XX

03 XX [ X[ X]X | X[X|X

04

05

EEAEIE
R AR R
22 e|

>

>

>

>

>

06 XX X | X]X | X[X[|X

07 X[ X|X[X|X[X

08

09

10

1

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Quadro 3 - Etapa 2 do Projeto Final Il

Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Objetivo ST TS Ta 11213 al1]2]31al1]2]314]1]2]3 4

01

02

03

04

05

06

07

08 XX

09 X

10

E AR
b bt

1 XX

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)




7. Modelo de classes do dominio do problema

Devido a complexidade do diagrama de classes relacionado ao
dominio do problema [09], ele foi dividido em trés partes para facilitar a
compreensao: Pedido de Compra, Registro de Produtos e Servigos e
Conflito.

A Figura 1 apresenta o modelo de pedido de compra, destacando as
entidades mais relevantes para a realizacdo de uma compra. Este
diagrama fornece uma descri¢cédo detalhada do processo de abertura de um
pedido e dos principais elementos envolvidos.

A Figura 2 descreve o registro de produtos e servigos no marketplace,
abordando a relacdo entre vendedores, seus produtos e servi¢os, além dos
mecanismos e locais de registro no sistema.

Por fim, a Figura 3 detalha o processo de registro e persisténcia de
ocorréncias e conflitos associados a pedidos, incluindo o armazenamento
de arquivos multimidia relacionados.

Esses diagramas foram estruturados para oferecer uma viséo clara e
especifica de cada aspecto do dominio do problema. A Figura 1 aprofunda-
se na dinamica de abertura de pedidos, enquanto a Figura 2 explora as
interacdes entre vendedores e seus produtos ou servi¢os. Ja a Figura 3
foca nos detalhes sobre como os conflitos ou ocorréncias de itens de um

pedido sao registrados no sistema.
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Figura 1 - Modelo de classe do Dominio do Problema - Pedido de compra

FedidoDeCompra

ProdutoPorVendedor
b Fisi predutoVendedor_ID 1
essoaFisica
Vendedor cof imagemProdute
Status
avalizcaoProduto
e-mailVendedor idenfidade EEnumss
dadosAutenticacao — contem informacaoDeEnvioProdute .- 1 | disponivel
PessoaJuridica - e
nomeVendedor - lgidProdutoEmEstogue reservado
N L precoProdute vendido
. inscricdoEstadual
1. ¢ 1 1 0.
dadosContatoVendedar pendente
LoteDeProdutoDoVendedor
1. | Categoria emProcesso
possui codigoLoteProduto pertence
| ; nomeCategoria indisponivel
validadel oteProduto
MetodoPagamentoVendedor ! cancelado
zzenum== gtdProdutoEmEstequelote 1 partanca
Produt devolvido
rodufo
. 1.
cartaoCredito -
o foraDeEstoque
produto_ID
cartaoDebito
descricaoProduio contem
pix
compoe codigoDeBarras
boletoBancario solicita perence:
nomeProduto !
1
StatusPedido g .
z=enums> ItemDoPedido - ServicoDoltemDoPedido | O
[
pendents o precoProduto ; i dataHoralnicio
. T
confirmada quantidadeProdute ; neesss o | dataHoraTermino
contem
1.*
emProcessamento contem Tecnico
contem
enviade especializacao 1
1
enfregue o 1 47 EstadoDoServico o ol o-
<ENUM=>
cancelado contem Pedido Funcionario ServicoDoProduto
0.* — pendente -
develvida .- pedido_ID 1 dadosC ario servico_|D
h emProcessamento
emEspera enderecoDeEntrega dadosAutenticacao nomeServico
concluide
atrazado dataHoraPedido administrader: boolean descricacServico
cancelado
emRevisao valorTotalPedido matriculaFuncional precoServico
EMAprovacao
o Fl 1.° validadeServico
Cliente 1 Pagamento StatusFunc 1
its pussul <=<Enums=
solici .
cliente_ID 1—per|.er||:z—| 0.7 | pagamento_ID . pertence
- ativo
1
nirega formaDePagamento o !
StatusCliente fnative Disponibilidade
emailCliente <<gnum== dataSolicitacao <Zenum>=
dadosAutenticacao Afivo dataLimitePagamento SituacacPag
| Feenum== digponivel
enderecoCobranca arcelas
Inative P 1.0 pendente indisponivel
Blogqueado valorFinal
FormaDePagamento aprovado cancelado
1.4 <<enums==
Cancelado reprovado
Suspenso cartaoCredito
cancelado
contem
EmVerificacao 1 | cartaoDebito erro
AguardandoAfivacao pix
boletoEancario

Fonte: Elaborado pelo autor, utilizando a ferramenta Draw.io (2024)



Figura 2 - Modelo de classe do Dominio do Problema - Registra produtos e servicos
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Fonte: Elaborado pelo autor, utilizando a ferramenta Draw.io (2024)
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Figura 3 - Modelo de classe do Dominio do Problema - Ocorréncias e Conflitos
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Fonte: Elaborado pelo autor, utilizando a ferramenta Draw.io (2024)
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8. Requisitos Nao Funcionais

Requisitos ndo funcionais referem-se as caracteristicas e restricdes
do sistema que definem como ele deve operar, em vez de descrever o que
ele faz [10][11].

8.1 - Seguranca

8.1.1 - Protecéo de Dados Pessoais
O sistema deve garantir a protecdo dos dados pessoais dos usuarios,

respeitando as legislacdes de privacidade e seguranca de dados, como a
LGPD (Lei Geral de Protecéao de Dados).

8.1.2 - Criptografia de Dados Sensiveis
Todos os dados sensiveis, como informacdes pessoais e credenciais

de acesso, devem ser criptografados tanto em repouso quanto em transito.
Para isso, sera utilizado o Advanced Encryption Standard (AES) para

criptografar os dados pessoais.

8.1.3 - Autenticacéo e Controle de Acesso
O sistema deve implementar um mecanismo de autenticagéo forte,

para garantir que apenas usuarios autorizados tenham acesso ao sistema.

Cargos e permissdes
O sistema de atribuicéo de cargos e permissdes é fundamental para

garantir a eficacia e a qualidade dos servicos oferecidos, assegurando que

apenas funcionarios aptos e autorizados atuem em determinadas funcgdes.

Estrutura de cargos
No sistema, os funcionarios sdo designados para diferentes cargos,

cada um com responsabilidades especificas. A distribuicdo de cargos €&
realizada de acordo com as habilidades, experiéncias e atribuicdes
necessarias. Dentre o0s principais cargos, destacam-se:
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e Atendente de Ocorréncias: Esse papel foca em resolver problemas
operacionais do dia a dia, como questdes relacionadas a compras,
entregas, devolucdes e reclamacdes. Ele exige uma boa capacidade
de comunicacdo, paciéncia e uma abordagem mais técnica para
resolver problemas logisticos e administrativos. Esse tipo de
atendimento é frequentemente mais voltado a resolucéo rapida e
eficaz de problemas.

e Gerente de Conflitos: Este cargo lida com questbes mais delicadas
e complexas que envolvem desentendimentos entre clientes,
vendedores e a empresa. Aqui, é essencial uma boa capacidade de
negociacao, além de um entendimento profundo das dinamicas da
empresa e dos contratos com fornecedores. Esse papel € mais
voltado a resolugdo de conflitos que podem envolver aspectos
legais, financeiros e emocionais, exigindo uma abordagem mais

estratégica e conciliatéria.

Permissfes Associadas aos Cargos
Cada cargo dentro da plataforma possui um conjunto especifico de

permissdes que definem as acbes e atividades que um funcionario esta
autorizado a realizar. Essas permissfes sado cuidadosamente configuradas
para garantir que o0s colaboradores tenham acesso apenas as
funcionalidades necesséarias para o desempenho de suas fungdes,
mantendo a seguranca e a integridade da plataforma. Abaixo estdo
algumas das permissdes mais comuns atribuidas aos cargos:

e Acesso ao Sistema: Esta permissao define se um funcionario pode
acessar a plataforma do Marketplace. Embora todos os cargos
tenham acesso ao sistema, as areas que podem ser visualizadas ou
modificadas variam de acordo com a fungéo de cada colaborador. O
acesso é restrito as funcionalidades que séo relevantes para as
responsabilidades do cargo, garantindo que cada funcionéario tenha
o controle adequado e ndo possa acessar informacdes irrelevantes

ou confidenciais.
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e Edicado de Pedidos e Transacgdes: Essa permissado determina se o
funcionario tem autoridade para editar ou modificar pedidos de
clientes. Isso inclui a capacidade de alterar informacOes sobre
produtos, precos, enderecos de entrega e outros detalhes
relacionados aos pedidos. A edicao de pedidos é geralmente restrita
a cargos com responsabilidades diretas sobre o processo de
vendas, como gestores de pedidos ou funcionarios da area de
logistica.

e Registro de ocorréncias: Concedida as equipes responsaveis pelo
atendimento ao cliente, essa permissao permite que os funcionarios
se comuniquem diretamente com clientes e vendedores
terceirizados. A comunicacao pode ocorrer por meio de mensagens,
e-mails ou chamadas telefénicas, com o objetivo de esclarecer
davidas, fornecer informacdes e resolver problemas relacionados a
pedidos e ocorréncias. Esta permissao € essencial para garantir um
atendimento eficiente e resolver questdes em tempo habil.

e Resolucdo de Conflitos: Autoriza os funcionarios a intervir em
situacbes de conflito entre a empresa, os clientes e os vendedores
terceirizados. Aqueles com essa permissdo podem realizar acdes
como negociacdo, reembolsos, emissdo de créditos, ajustes
financeiros e outras medidas para resolver disputas. Esse acesso €
restrito a cargos como gerentes de conflitos ou outros profissionais
especializados que tém a capacidade de lidar com negociacdes mais
complexas e que exigem uma abordagem estratégica para a

resolucao de problemas.

8.1.4 - Auditoria e Registro de Atividades
O sistema deve registrar todas as atividades criticas dos usuéarios,

mantendo um log de auditoria para rastrear e monitorar atividades

suspeitas ou ndo autorizadas.
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8.1.5 - Protecdo contra Ameacas e Vulnerabilidades
O sistema deve ser protegido contra ameacgas e vulnerabilidades

conhecidas. Atualizacdes de seguranca devem ser aplicadas regularmente

para reduzir riscos.

8.1.6 - Politica de Senhas
As senhas dos usuarios devem seguir uma politica de complexidade

minima. Além disso, deve ser implementado um mecanismo para bloqueio

temporério de contas apds mdltiplas tentativas de login falhas.

8.1.7 - Backup e Recuperacao de Dados
O sistema deve contar com um processo de backup regular dos
dados, com planos de recuperacdo em caso de falhas ou ataques que

comprometam a integridade dos dados.

8.2 — Escalabilidade e Disponibilidade

O sistema deve ser projetado para garantir tanto escalabilidade
quanto disponibilidade, para lidar com aumentos de demanda e estar
sempre disponivel aos usuarios.

O sistema deve ser capaz de escalar tanto horizontalmente, com a
adicdo de novos servidores para lidar com um aumento de usuérios
simultdneos, aumentando sua capacidade de processamento sem
sobrecarregar um unico servidor, quanto verticalmente, com o aumento da
capacidade de processamento dos servidores existentes, através da
adicdo de mais recursos neles, como memodria RAM, processamento ou
armazenamento.

A disponibilidade do sistema esta ligada a escalabilidade. Para
garantir que o sistema esteja disponivel 24 horas por dia, 7 dias por
semana, ele deve ser capaz de se adaptar a demanda crescente. Isso
significa que, a medida que o nimero de usuarios ou o volume de dados
aumenta, o sistema deve ser capaz de escalar de maneira eficiente, seja
adicionando novos servidores (escalabilidade horizontal) ou aumentando a

capacidade dos servidores existentes (escalabilidade vertical).
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8.3 - Manutencéo

8.3.1 - Facilidade de Manutencao e Atualizacfes
O sistema deve ser projetado para permitir atualizagdes, corregdes e

modificacdes com 0 minimo impacto nas operacdes e nos usuarios.

8.4 - Confiabilidade

8.4.1 - Alta Disponibilidade
O sistema deve ser projetado para garantir uma alta disponibilidade,

com uma meta de 95% de tempo de funcionamento.

8.4.2 - Tolerancia a Falhas
O sistema deve ser capaz de detectar e recuperar automaticamente

de falhas, sem interromper as operacfes ou afetar os usuarios.

8.4.3 - Integridade dos Dados
O sistema deve garantir a integridade dos dados em todas as suas

operagoes.

8.4.4 - Backup Regular e Recuperacao
O sistema deve realizar backups autométicos e regulares dos dados

criticos, com a capacidade de recuperar dados rapidamente em caso de

falha.

8.5 - Usabilidade

8.5.1 - Interface Intuitiva e Amigéavel
A interface do sistema deve ser intuitiva e facil de usar, permitindo que
0S usuarios possam navegar e realizar suas tarefas de maneira rapida e

eficiente, com o minimo de treinamento necessario.
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8.5.2 - Tempo de Carregamento Rapido
A IHC (Interface Homem-Computador) do sistema deve ser intuitiva e

facil de usar, permitindo que os usuarios naveguem e realizem suas tarefas
de maneira rapida e eficiente, com o minimo de esfor¢co e aprendizado

necessario.

8.6 - Implementacé&o

8.6.1 - Tecnologias e Ferramentas Utilizadas
O sistema deve ser desenvolvido utilizando tecnologias e frameworks,

como Django e Python para o back-end, PostgreSQL para o banco de

dados, e tecnologias front-end como HTML, CSS e JavaScript.

8.6.2 - Documentacéo de Cédigo
O sistema deve ser adequadamente documentado e, a

documentacédo, deve ser mantida atualizada durante todo o processo de

desenvolvimento.

8.6.3 - Versionamento de Cdédigo
O codigo do projeto deve ser versionado usando Git.
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9. Descricéo de Casos de Uso

Casos de uso séo ferramentas para representar e documentar como

0S Usuarios interagem com um sistema para alcancar objetivos especificos.

Eles descrevem cenarios tipicos que refletem as funcionalidades

essenciais do sistema e permitem a compreensao clara das necessidades

do usuério e do comportamento esperado do software. Os casos de uso

detalhados neste capitulo incluem interagBes realizadas por dois papéis

principais:

Atendente de Ocorréncias: Atua na resolucéo de problemas
cotidianos, como questbes logisticas e administrativas
relacionadas a compras, entregas e devolugdes, com foco em
eficiéncia e rapidez.

Gerente de Conflitos: Enfrenta questdes mais sensiveis e
complexas, que demandam habilidades de negociagéo
estratégica e conhecimento profundo das politicas

empresariais e contratuais.
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9.1 - Diagrama de Casos de Uso

Figura 4 - Diagrama de Casos de Uso do Sistema de Resolucdo de Conflitos
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Fonte: Elaborado pelo autor, utilizando a ferramenta Draw.io (2024)
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9.2 - Requisitos Funcionais

De acordo com Craig Larman, em seu livro "Utilizando UML e
Padrdes", define os casos de uso como uma maneira eficaz de descobrir e
registrar requisitos funcionais do sistema do ponto de vista do usuério [10]
[11].

Lista de Requisitos Funcionais:
Usuario autenticado pode visualizar um cliente.
Usuario autenticado pode visualizar um vendedor terceirizado.
Usuario autenticado pode visualizar um pedido.
Usuario autenticado pode visualizar uma ocorréncia de um pedido.

Usuario autenticado pode cadastrar uma ocorréncia em um pedido.

S O o

Usuario autenticado pode visualizar multimidias de uma ocorréncia

de um pedido.

7. Usuario autenticado pode cadastrar multimidias em uma ocorréncia
de um pedido.

8. Usuario autenticado pode visualizar um conflito de um pedido.

9. Usuério autenticado pode cadastrar um conflito em um pedido.

10.Usuario autenticado pode visualizar multimidias de um conflito de
um pedido.

11.Usuério autenticado pode cadastrar multimidias em um conflito de

um pedido.
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9.2.1 Descricédo do Caso de Uso UCO1 - Visualizar um Cliente

Clientes

Buscar Cliente

SRC  Pedidos Clientes Vendedores

Clientes

Buscar Cliente

Cadigo do Cliente:
[ Digite o cédigo do cliente )|
"

. P N
Identificagdo do Cliente:
®ICPF . CNPJ
I T ))

( Nome do Cliente:

Digite o nome do cliente. J

Cliente 5

P

Codigo do Cliente:

( 1

Cliente: 123456

Codigo do cliente: 123456
End. Cobranga: RuaE, 202
End. Entrega:  Rua E 202

Status: | Ativo

Cliente (CPF/CNPI): | 567.890.123-04 CEP: | 56789-012
Telefone: 21 987446644
E-mail do cliente:  cliente5@example.com

Cvotar I reicon J e por
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Nome:

Visualizar um Cliente

Objetivo:

Permitir que um usuario autorizado visualize um Cliente no sistema.

Atores:

Usuario com permissdes de acesso aos Clientes no sistema.

Pré-condicdao:

1. Usuario esta autenticado.
2. O usuério tem permissado para acessar Clientes.

P6s-condicédo
(cenario de
sucesso):

O ator visualiza um Cliente no sistema com sucesso.

P6s-condicao
(cenério de
insucesso):

O ator ndo consegue visualizar um Cliente no sistema.

Trigger:

A trigger é ativada quando o ator, ao navegar pelo "Menu Principal”, seleciona o
botdo "Clientes".

Fluxo Principal:

1. O sistema exibe a tela de Clientes, onde permite a busca de um Cliente por
meio de trés campos: "Cédigo do Cliente", "ldentificacdo do Cliente" (CPF
ou CNPJ) e "Nome do Cliente". Além disso, o ator pode voltar ao “Menu
principal”, clicando no botdo "Menu" ou “Voltar”.

2. O ator insere, na sec¢édo "Cadigo do Cliente", o nUmero completo ou parcial
no campo de texto. [A1][A2]

3. O sistema exibe uma lista de Clientes correspondentes aos termos digitados
em uma ListBox.

4. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar o
cédigo desejado na ListBox e, em seguida, pressionar o botdo "Buscar".
[E1][RN1][RN2]

5. O sistema exibe o perfil do cliente correspondente, incluindo os dados do
cliente e seu status no sistema. Também é possivel visualizar os pedidos do
cliente clicando no botédo "Pedidos" e editar o perfil do cliente clicando no
botdo "Editar". Além disso, o ator pode voltar ao “Menu principal”, clicando
no botao "Menu" ou retornar a tela de de Clientes, clicando no botdo “Voltar”.

Fluxos
Alternativos:

[A1] O ator clica no campo “Nome do Cliente” e preenche o campo com o0 nome,
completo ou parcial, do cliente:

1. O sistema fornece em uma ListBox uma lista de Clientes encontrados com
os termos buscados, abaixo do campo “Nome do Cliente”.

2. O ator termina de preencher o campo ou escolhe no ListBox o0 nome do
Cliente desejado e pressiona no botao “Buscar”. [E1][RN1][RNZ2]

3. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.

[A2] O ator seleciona a opgcdo CPF ou CNPJ na secao "Identificacdo do Cliente
utilizando os botdes de selecdo e, em seguida, insere o nUmero completo ou parcial
no campo de texto correspondente:

1. O sistema exibe uma lista de numeros correspondentes aos termos
digitados em uma ListBox.

2. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar a
identificagdo desejada na ListBox e, em seguida, pressionar o botéo
"Buscar". [E1][RN1][RN2]

3. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.

Fluxos de [E1] Nenhum resultado foi encontrado:
Excecdao: 1. O sistema exibe a mensagem “A busca ndo encontrou elementos com os
termos buscados.”
2. O ator pressiona o botédo “OK”.
3. O sistema néo realiza a busca e permanece no mesmo estado em que
estava antes do ator clicar em "Buscar".
Regras de [RN1] O sistema deve validar se os campos preenchidos para busca sao validos e
Negécio: fornecem os resultados esperados.

[RN2] Se a busca nédo retornar nenhum resultado, o sistema deve exibir uma
mensagem informando que nenhum elemento foi encontrado com os termos
buscados.
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9.2.2 Descrigdo do Caso de Uso UCO02 - Visualizar um Vendedor

Terceirizado

Menu Principal

Buscar Pedido Clientes
Vendedores Terceirizados Funcionarios

Produtos Financeiro

[ Menu | Vendedores

Buscar Vendedor

Codigo do Vendedor:
( ] )

Vendedor: 765433
Vendedor: 765432
Vendedor: 765433

Vendedor: 765434

Buscar

[ Menu | Vendedores

Buscar Vendedor
" Cédigo do Vendedor: 0
( jie o céigo do end )
A |
CNPJ do Vendedor:

A )
i Nome do Vendedor: N
[ bpecromed )
A |

[ Menu | Vendedor 2 LTDA

CEP:  12345-678
Telefone: | 21 987446666
E-mail do vendedor:  vendedor2@example.com

identificagio: 765433  Nome: Vendedor 2 LTDA
Endereco: Rua A, 123

End. Envio: Rua A, 123

Status: _Ativo

Métodos de Pagamento
Cartdo de crédito
Cartio de débito
PIX

Boleto bancério
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Nome:

Visualizar um Vendedor Terceirizado

Objetivo:

Permitir que um usuario autorizado visualize um Vendedor Terceirizado no sistema.

Atores:

Usuario com permissfes de acesso aos Vendedor Terceirizados no sistema.

Pré-condicéo:

1. Usuério esta autenticado.
2. O usuério tem permissado para acessar Vendedor Terceirizados.

Po6s-condicéo
(cenério de
Sucesso):

O ator visualiza um Vendedor Terceirizado no sistema com sucesso.

Pé6s-condicao
(cenério de
insucesso):

O ator ndo consegue visualizar um Vendedor Terceirizado no sistema.

Trigger:

A trigger é ativada quando o ator, ao navegar pelo "Menu Principal”, seleciona o
botdo "Vendedor Terceirizados".

Fluxo Principal:

1. O sistema exibe a tela de Vendedores, onde permite a busca de um
Vendedor Terceirizado por meio de trés campos: "Cédigo do Vendedor",
"CNPJ do Vendedor" e "Nome do Vendedor". Além disso, o ator pode voltar
ao “Menu principal”, clicando no botdo "Menu" ou “Voltar”.

2. Oatorinsere, na sec¢ao "Codigo do Vendedor", o nimero completo ou parcial
no campo de texto. [A1][A2]

3. O sistema exibe uma lista de Vendedor Terceirizados correspondentes aos
termos digitados em uma ListBox.

4. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar o
cbdigo desejado na ListBox e, em seguida, pressionar o botdo "Buscar".
[EZ][RN1][RN2]

5. O sistema exibe o perfil do Vendedor Terceirizado correspondente, incluindo
os dados do Vendedor e seu status no sistema. Também é possivel
visualizar os pedidos do Vendedor clicando no botdo "Pedidos", visualizar
os Produtos do Vendedor clicando no botéo "Produtos" e editar o perfil do
Vendedor clicando no botédo "Editar". Além disso, o ator pode voltar ao “Menu
principal”, clicando no botdo "Menu" ou retornar a tela de de Clientes,
clicando no botédo “Voltar”.

Fluxos [A1] O ator clica no campo “Nome do Vendedor Terceirizado” e preenche com o
Alternativos: nome, completo ou parcial, do Vendedor Terceirizado:
(opcdes) 1. O sistema fornece em uma ListBox uma lista de Vendedor Terceirizados
encontrados com os termos buscados, abaixo do campo “Nome do
Vendedor Terceirizado”.
2. O ator termina de preencher o campo ou escolhe no ListBox o nome do
Vendedor Terceirizado desejado e pressiona no botdo “Buscar”.
[E1][RN1][RN2]
3. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.
[A2] O ator clica no campo "CNPJ do Vendedor" e preenche o nUmero, completo ou
parcial, do CNPJ do vendedor.
1. O sistema exibe uma lista de numeros correspondentes aos termos
digitados em uma ListBox.
2. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar a
identificagdo desejada na ListBox e, em seguida, pressionar o botédo
"Buscar". [E1][RN1][RN2]
3. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.
Fluxos de [E1] Nenhum resultado foi encontrado:

Excecéo (erros)

1. O sistema exibe a mensagem “A busca ndo encontrou elementos com os
termos buscados.”

2. O ator pressiona o botédo “OK”.

3. O sistema ndo realiza a busca e permanece no mesmo estado em que
estava antes do ator clicar em "Buscar".

Regras de
Negocio

[RN1] O sistema deve validar se os campos preenchidos para busca séo validos e
fornecem os resultados esperados.

[RN2] Se a busca ndo retornar nenhum resultado, o sistema deve exibir uma
mensagem informando que nenhum elemento foi encontrado com o0s termos
buscados.
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9.2.3 Descricédo do Caso de Uso UCO03 - Visualizar um Pedido

Menu Principal

Buscar Pedido Clientes
Vendedores Terceirizados
Fin'ncairn

Funcionarios

[ Menu | Pedidos

Buscar Pedido

Cédigo do Pedido:

( ! J

Pedido: 146526
Pedido: 146521
Pedido: 146522

Pedido: 146523

Buscar

= Pedidos

Buscar Pedido

Codigo do Pedido:
[ igite )
(" identificagio do Reclamante: |
@ CPF' CNPJ

\( Buscar NP do reclamante. )
( Nome do Reclamante:

[ Doreonomedorecamaree. )
N y

[ Menu | Pedido: 146521

Pedido: 146521  Cliente (CPF/CNPI:  111.111.111-11 Cédigo do cliente: 654321
Nome do cliente: Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21 987654321

£nd. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: qwert@gmail.com
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: 09:00

Cédigo vendedor: 765432 Vendedor (CPF/CNP)):  11.345.678/0001-90 Telefone: ' 21 987442235
Nome do Vendedor: Oceano Construcdes LTDA CEP: 98564213
Endereco: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: _Rua Campos Altos, 543, casa 182

Quant. * Descricio do produto ou servigo Valor Uni. REF. Subtotal
3 Vergaihio ABC - madelo 123 100000 T 300000
10 Trena ABC 20000 05581 200000

Ishowing 1 to 2 of 2 entries

Valor total do pedido: R$ 5000,00
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Nome: Visualizar um pedido
Objetivo: Permitir que um usuario autorizado visualize um pedido no sistema.
Atores: Usuario com permissfes de acesso aos pedidos no sistema.

Pré-condicéo:

1. Usuério esta autenticado.
2. O usuério tem permissdo para acessar pedidos.

Po6s-condicéo
(cenério de
Sucesso):

O ator visualiza um pedido no sistema com sucesso.

Pé6s-condicao
(cenério de
insucesso):

O ator ndo consegue visualizar um pedido no sistema.

Trigger:

A trigger é ativada quando o ator, ao navegar pelo "Menu Principal”, seleciona o
botdo "Pedidos".

Fluxo Principal:

1. O sistema exibe a tela de pedidos, onde permite a busca de um pedido por
meio de trés campos: "Codigo do Pedido", "Identificacdo do reclamante”
(CPF ou CNPJ) e "Nome do reclamante”. Além disso, o ator pode voltar ao
“Menu principal”, clicando no botdo "Menu" ou “Voltar”.

2. O ator insere, na secao "Cadigo do Pedido", o numero completo ou parcial
no campo de texto. [A1][A2]

3. O sistema exibe uma lista de pedidos correspondentes aos termos digitados
em uma ListBox.

4. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar o
cbdigo desejado na ListBox e, em seguida, pressionar o botdo "Buscar". [E1]

5. O sistema exibe o pedido correspondente, que inclui os dados do cliente e
do vendedor, a lista de itens vendidos e seus respectivos valores. O ator
pode:

a. Visualizar o perfil do cliente ao pressionar o botéo "Cliente".

b. Visualizar o perfil do vendedor ao pressionar o botéo "Vendedor".

c. Visualizar as ocorréncias ou conflitos relacionados ao pedido ao
pressionar o botdo "Ocorréncias/Conflitos".

d. Voltar ao “Menu Principal” ao pressionar o botdo “Menu”.

e. Voltar a tela de “Buscar um Pedido” ao pressionar o botao “Voltar”.

Fluxos [A1] O ator clica no campo “Nome do reclamante” e preenche o campo com 0 nome,
Alternativos: completo ou parcial, do Pedido:
(opcdes) 1. O sistema fornece em uma ListBox uma lista de pedidos encontrados com
os termos buscados, abaixo do campo “Nome do reclamante”.
2. O ator termina de preencher o campo ou escolhe no ListBox o nome do
pedido desejado e pressiona no botao “Buscar”. [E1][RN1][RN2]
3. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.
[A2] O ator seleciona a op¢do CPF ou CNPJ na sec¢éo "ldentificacdo do reclamante"
utilizando os botdes de selecdo e, em seguida, insere o nUmero completo ou parcial
no campo de texto correspondente:
1. O sistema exibe uma lista de numeros correspondentes aos termos
digitados em uma ListBox.
2. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar a
identificagdo desejada na ListBox e, em seguida, pressionar o botédo
"Buscar". [E1]
3. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.
Fluxos de [E1] Nenhum resultado foi encontrado:

Excecéo (erros)

1. O sistema exibe a mensagem “A busca n&o encontrou elementos com os
termos buscados.”

2. O ator pressiona o botédo “OK”.

3. O sistema ndo realiza a busca e permanece no mesmo estado em que
estava antes do ator clicar em "Buscar".

Regras de
Negocio

[RN1] O sistema deve validar se os campos preenchidos para busca sao validos e
fornecem os resultados esperados.

[RN2] Se a busca néo retornou nenhum resultado, o sistema deve exibir uma
mensagem informando que nenhum elemento foi encontrado com os termos
buscados.
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9.2.4 Descricdo do Caso de Uso UCO04 - Visualizar uma Ocorréncia de
um item de um Pedido

Menu Principal

Buscar Pedido Clientes

Funcionarios

Vendedores Terceirizados

Produtos Financeiro

Pedidos

Buscar Pedido

Cédigo do Pedido:

( ! J

Pedido: 146526
Pedido: 146521
Pedido: 146522

Pedido: 146523

Buscar

Pedido: 146521

Pedido: 146521 Cliente (CPF/CNPJ: 111.111.111-11
Nome do cliente: Raphael Almeida

End, Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202

End, Entrega: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202

Data: 1 de Abril de 2024 Hora:  03:00

Cédigo do cliente: 654321
CEP: | 54669421
Telefone: 21 987654321
E-mail do cliente:  qwert@gmail.com

765432 Vendedor (CPF/CNPJ):  11.345.678/0001-90 Telefone: 21987442235
CEP: 98564213
End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

Cédigo vendedor:
Nome do Vendedor: Oceano Construgdes LTDA
Endereqo: Rua Campos Altos, 543, casa 182

Ocorréncias: Conflitos:
] DatacHora + File D DataeHora + File
u10117m D 14521 002002008 241101
1101 172 C1ass2 241101 154
©_146521.001 001 24-11-01 14641 24-11-01 14:42

Khowing 1 to 3 of 3 entries [showing 1 to 3 of 3 entries

m Cadastrar Ocorréncia

Pedidos

Buscar Pedido

Cédigo do Pedido:

igite

Identificacio do Reclamante: |

® CPFICNPY

[ Menu | Pedido: 146521

Pedido: 146521  Cliente (CPF/CNPI): 111.111.111-11 Cédigo do cliente: 654321
Nome do cliente: Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21987654321

End. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 £-mail do cliente: qwert@gmail.com
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: 09:00

Cédigo vendedor: 765432 Vendedor (CPF/CNP)): 11.345.678/0001-90 Telefone: ' 21 987442235
Nome do Vendedor: Oceano Construcdes LTDA CEP: 98564213

Endereco: _Rua Campos Altos, 543, casa 182

Quant. * Descricio do produto ou servigo Valor Uni. REF. Subtotal
3 Vergaihio ABC - madelo 123 100000 w1 300000

10 Trena ABC 200,00 05581 200000

IShowing 1 to 2 of 2 entries

Valor total do pedido: R$ 5000,00

=M Ocorréncia 0_146521_001_001

Pedido: 146521  Cliente (CPF/CNPI:: | 111.111.111-11 Cédigo do cliente: | 654321
Nome do diente: | Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranga: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21 987654321

End. Entrega: Rua Rapasa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: - qwert@gmail.com
Data: |1 de Abril de 2024 Hora:  09:00

Cédigo vendedor: 765432 Vendedor (CPF/CNPI):  11.345.678/0001-30 Telefone: 21 987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construgdes LTDA CEP: 98564213
Endereco: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

Tipo da ocorr! emDanificado

Ttem do pedido: _Vergalnao ABC - modelo 123

Descrigao do problema pelo reclamante:

Observacdes e agoes do marketplace:

Cadastrar Conflito m
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M Multimidias do pedido 146521

28 inserir Multimidias - 146521

Pedido: 146521  Cliente (CPF/CNPI): | 111.111.111-11 Cédigo do dliente: 654321 Pedido: | 146521 | Cliente (CPF/CNPJE  111.111.111-11 Codigo do cliente: | 654321

Nome do cliente: Raphael Almeida CEP: 54669421 Nome do cliente:  Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranca: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: | 21 987654321 End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21987654321

End. Entrega:  Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente:  qwernt@qgmail.com End. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente:  quert@gmail.com
Data: 1 de Abril de 2024 Hora:  09:00 Data: |1 de Abril de 2024 Hora: | 09:00

Cadigo vendedor: | 765432 Vendedor (CPF/CNPI): | 11.345.678/0001-90 Telefone: 21987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construgdes LTDA CEP: 98564213
Endereco:  Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

ttem do pedido: _Trena ABC problemasComPagamento

Cédigo vendedor: 765432  Vendedor (CPF/CNPI):  11.345.678/0001-90 Telefone: 21 987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construcdes LTDA CEP: 98564213
Enderego: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio:  Rua Campos Altos, 543, casa 182

[(item do pedido: Trena

Tipo da ocorréncia agamento )

ta de multimidias do Pedido:

Ndo hd multimidias cadastradas para esta ocorréncia.

Adicionar Multim

Diretrizes para Envio de Arquivos:

b Formatos de arquivos permitidos: DOC, DOCX, JPG, MP3, MP4, PDF, PNG, XLS, XLSX, & ZIP.
b O tamanho do arquivo ndo pode exceder 5 MB.

larquive: | Escolher arquivo | Nenhum arquive escalhido
Descricac:

m Cadastro de multimidia

2D  inserir Multimidias - 146521

Pedido: | 146521 €
Nome do cliente: | e (B .
End. Cobranca: | Ru .
End. Entrega: Rua
Organizac = Mo pata =- 0
Data:_1deAbrild¢ . =
@ Leandro - Pessea. Nome Status Data de modifica,
Cédigo vendedor:
Nomedovendedor . Captures de Tela
Endereco: RuaCay Ao deTebel® Digtataages 2
4 Downlosds  # gebriella -
item do pedido: T -
e COPecks 1 g Documentss # gramedo o
IAdicionar N Bimse: » Wgere i Clrmre
@ Misicn . [8) 0_MYNKS-¥CsdeBec. g =
IDiretrizes para Envio, ) 2 gabricllazip = 1 4 08:35
Bvidees £ | R roton-boletopag = g
b Formatos dearqy & GeogleDrive(# | |[a] e brancapng = 2907204 1002
kb O tamanho do art geogealia [8) tela_preta.png 2 1
Nova pasta 5 testesip 1
|arquive: | Escolher as MARCUS MHIE — “ !

transperenciajpg z

Descrican:

‘ _ | Brejeto_Final

Nome: [tela_tranca png Todes o arquives (7]

Abri Cancelar

28  nserir Multimidias - 146521

Pedido: 146521 Cliente (CPF/CNPJE 111.111.111-11 Cédigo do cliente: 654321

Nome do cliente:  Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21987654321

End. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: | qwert@qmailcom
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: | 03:00

Item do pedido:

Adicionar Multimidia

Diretrizes para Envio de Arquivas

ena ABC

# Formatos de arquivos pElmmst DOC, DOCX, PG, MP3, MP4, PDF, PNG, XLS, XLSX, e ZIP.
b O tamanho do arquivo ndo pode exceder 5 MB.

IArquivo: | Escolher arquivo | tela_branca.png

Pescricac: Tela_branca

Cédigo vendedor: 765432 | Vendedor (CPF/CNPJ):  11.345.678/0001-90 Telefone: 21 987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construcdes LTDA CEP- 98564213
Endereco: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

da ocorréncia: _problemasComPagamento

28 Multimidias do pedido 146521

Data: | 1 de Abril de 2024 Hora:

Pedido: 146521  Cliente (CPF/CNPI: 111.111.111-11 Cédigo do cliente: 654321
Nome do dliente:  Raphael Almeida CEP: | 54669421
End. Cobrangs: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21 987654321

End. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202

E-mail do cliente:  gwert@gmailcom
09:00

Codigo vendedor:

765432 Vendedor (CPF/CNPJ):  11.345.678/0001-90 Telefone: ' 21 987442235

Nome do Vendedor: | Oceano Construgdes LTDA 98564213
Enderego: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio:  Rua Campos Altos, 543, casa 182
[(tem do pedido: _Trena ABC Tipe da ocorréncia: g )

Lista de multimidias do Pedido:

06/11/2024 23:02

oad - Tela_branca

Cadastro de multimidia
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Nome: Visualizacdo de uma ocorréncia de um item de um pedido
Objetivo: Permitir que um usuario autorizado visualize uma ocorréncia.
Atores: Usuario com permissfes de acesso as ocorréncias no sistema.

Pré-condicéo:

1. Usuario est4 autenticado.
2. O usuério tem permisséo para acessar ocorréncias no sistema.

Po6s-condicéo

O ator visualiza uma ocorréncia de um item especifico de um pedido.

(cenério de

Sucesso):

Pé6s-condicao O ator ndo consegue visualizar uma ocorréncia de um item especifico de um
(cenério de pedido.

insucesso):

Trigger: A trigger é ativada quando o ator, ao navegar pelo "Menu Principal”, seleciona o

botao "Buscar Pedido".

Fluxo Principal:

1. O sistema exibe a tela de pedidos, onde permite a busca de um pedido por
meio de trés campos: "Codigo do Pedido”, "ldentificagdo do reclamante"
(CPF ou CNPJ) e "Nome do reclamante”. Além disso, o ator pode voltar ao
“Menu principal”, clicando no botdo "Menu" ou “Voltar”.

2. O ator insere, na secao "Cadigo do Pedido", o numero completo ou parcial
no campo de texto. [A1][A2]

3. O sistema exibe uma lista de pedidos correspondentes aos termos digitados
em uma ListBox.

4. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar o
cbdigo desejado na ListBox e, em seguida, pressionar o botdo "Buscar". [E1]

5. O sistema exibe o pedido correspondente, que inclui os dados do cliente e

do vendedor, a lista de itens vendidos e seus respectivos valores. O ator

pode:
a. Visualizar o perfil do cliente ao pressionar o botéo "Cliente".
b. Visualizar o perfil do vendedor ao pressionar o botdo "Vendedor".
c. Visualizar as ocorréncias ou conflitos relacionados ao pedido ao
pressionar o botdo "Ocorréncias/Conflitos".
d. Voltar ao “Menu Principal” ao pressionar o botdo “Menu”.
e. \Voltar a tela de “Buscar um Pedido” ao pressionar o botao “Voltar”.

O ator clica no botao “Ocorréncias/Conflitos”.

O sistema apresenta o histdrico de ocorréncias e conflitos relacionados aos

itens de um pedido, organizados em duas listas distintas, uma para

ocorréncias e outra para conflitos, quando houverem. Além disso, o usuario
pode adicionar uma nova ocorréncia ao clicar no botdo 'Cadastrar

Ocorréncia'.

8. O ator clica em uma ocorréncia na lista de ocorréncias do pedido.

9. O sistema exibe a ocorréncia selecionada, apresentando os dados do
reclamante, o item do pedido, o tipo da ocorréncia registrada, as
observagBes do atendente e a descricdo da ocorréncia pelo reclamante.
Além de permitir ao ator adicionar multimidia na ocorréncia se clicar no botao
‘Multimidias’, cadastrar um conflito & ocorréncia se clicar no botéo ‘Cadastrar
Conflito’, voltar ao “Menu principal” se clicar no botdo "Menu" ou voltar a lista
de ocorréncias e conflitos do pedido se clicar no botdo “Voltar”. [A3]

No

Fluxos
Alternativos:

[A1] O ator seleciona a op¢do CPF ou CNPJ utilizando os botBes de selecédo e, em
seguida, insere o numero completo ou parcial no campo de texto na secdo
"Identificacdo do Reclamante":

1. O sistema exibe uma lista de numeros correspondentes aos termos
digitados em uma ListBox.

2. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar a
identificagdo desejada na ListBox e, em seguida, pressionar o botédo
"Buscar". [E1][RN1][RN2]

3. O sistema exibe a lista de ocorréncias clicaveis do usuério correspondente,
gue pode ser um cliente ou vendedor. Além disso, o ator pode adicionar uma
nova ocorréncia, clicando no botédo "Adicionar Nova Ocorréncia".

4. O ator escolhe na lista de ocorréncias clicaveis do usuario correspondente
a ocorréncia do pedido desejado.

5. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.
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[A2] O ator insere, na secao "Nome do reclamante”, o nimero completo ou parcial
no campo de texto:

1. O sistema exibe uma lista de nomes correspondentes aos termos digitados
em uma ListBox.

2. O ator pode terminar de preencher 0 campo manualmente ou selecionar o
nome desejado na ListBox e, em seguida, pressionar o botdo "Buscar".
[E1][RN1][RN2]

3. O sistema exibe a lista de ocorréncias clicaveis do usuério correspondente,
gue pode ser um cliente ou vendedor. Além disso, o ator pode adicionar uma
nova ocorréncia, clicando no botéo "Adicionar Nova Ocorréncia".

4. O ator escolhe na lista de ocorréncias clicaveis do usuario correspondente
a ocorréncia do pedido desejado.

5. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.

[A3] O ator clica no botao “Multimidias” para visualizar ou cadastrar arquivos de
multimidia da ocorréncia:

1. O sistema exibe as multimidias cadastradas na ocorréncia, incluindo a
capacidade de fazer download, adicionar arquivos de multimidia se clicar no
botdo “Cadastro de multimidia”, voltar ao “Menu Principal” se pressionar o
botdo “Menu”, voltar a tela de “Ocorréncias e Conflitos do Pedido” se
pressionar o botao “Voltar”. [RN5]

2. O ator clica no botéo “Cadastro de multimidia”.

3. O ator preenche o campo obrigatério “Descricdo” do formulario e pressiona
o botéao “Escolher arquivo” para adicionar arquivos de multimidia. [A5]

4. O sistema chama uma janela do sistema operacional para buscar o arquivo
de multimidia.

5. O ator seleciona um ou mais arquivos de multimidia desejado e pressiona
0 boté&o "Abrir". [A6][RN2][RN3]

6. O sistema retorna para o formulario de cadastro de multimidias com as
informacdes do arquivo. [RN5]

7. O ator pressiona o botao “Salvar”. [A5][RN3][RN6]

8. O sistema exibe uma mensagem solicitando ao ator que confirme
novamente os dados.

9. O ator confirma. [A7]

10. O sistema registra a ocorréncia no banco de dados e retorna para o passo
5 do fluxo principal.

[A4] O ator decide abandonar o registro de um arquivo de multimidia pressionando
o boté&o "Voltar".

- O sistema retorna para a etapa 5 do menu principal, descartando qualquer
mudanca.

[A5] O ator decide nao adicionar a multimidia, pressionando o botao “Voltar”:

- O sistema ndo apaga os dados inseridos, nem realiza quaisquer alteracdes
e retorna para a etapa 1 do fluxo Alternativo 3.

[AB] O ator ndo confirma os dados inseridos no cadastro de multimidia:

- O sistema néo apaga os dados inseridos, nem realiza quaisquer alteracdes
e retorna para a etapa 5 do fluxo alternativo 3.

Fluxos de [E1] Nenhum resultado foi encontrado:
Excegdo: 1. O sistema exibe a mensagem “A busca ndo encontrou elementos com os
termos buscados.”
2. O ator pressiona o botédo “OK”.
3. O sistema ndo realiza a busca e permanece no mesmo estado em que
estava antes do ator clicar em "Buscar".
Regras de [RN1] O sistema deve validar se os campos preenchidos para busca séo validos e
Negocio: fornecem os resultados esperados.

[RN2] Se a busca nao retornou nenhum resultado, o sistema deve exibir uma
mensagem informando que nenhum elemento foi encontrado com os termos
buscados.

[RN3] O sistema deve validar se o formato do arquivo de multimidia esta de acordo
com os tipos suportados, que sao: PDF, MP4, MP3, JPG, PNG, DOC, DOCX, ZIP,
XLS e XLSX.

[RN4] Ocorréncias ou Conflitos ndo podem ser deletadas do sistema.

42




[RN5] Os botdes Salvar e Adicionar multimidias s6 podem ser habilitados apos o
correto preenchimento dos dados obrigatorios. Sdo eles: Titulo e Descrigao.

[RN6] O tamanho méaximo permitido para o upload de arquivos de multimidia é de
5MB.
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9.2.5 Descrigcdo do Caso de Uso UCO5 - Cadastrar uma Ocorréncia de
um item em um Pedido

Menu Principal

Buscar Pedido

Vendedores Terceirizados

Produtos

Clientes
Funcionarios

Financeiro

Pedidos

Buscar Pedido

Cédigo do Pedido:
( : )
A v
Pedido: 146526 -
Pedido: 146521
Pedido: 146522
Pedido: 146523
N V)

Buscar

Pedido: 146521

Pedidos

Buscar Pedido

Cédigo do Pedido:

igite

Identificacdo do Reclamante:
@ CPF I CNP)

=

Pedido:

146521

Pedido:

Data:

146521
Nome do cliente:
End. Cobranga:
End. Entrega:

1 de Abril de 2024

Cliente (CPF/CNPJ):
Raphael Almeida
Rua Raposa Laranja, 345, apto 202
Rua Raposa Laranija, 345, apto 202
Hora:

1111111

1m-n Cédigo do cliente:
CEP:
Telefone: 21 987654321

E-mail do cliente:

09:00

654321

54669421

qwert@qgmail.com

Cédigo vendedor:
Nome do Vendedor:

765432  Vendedor (CPF/CNPJ):
Oceano Constructes LTDA

11.345.678/0001-90 Telefone:
CEP:

21987442235

98564213

Endereco: _Rua Campos Altos, 543, casa 182

Quant. * Descricio do produto ou servigo Valor Uni. REF. Subtotal
3 Vergaihio ABC - madelo 123 00000 w1 300000
10 Trena ABC 200,00 05581 200000

Pedido: 146521
Nome do cliente:
End, Cobranga:
End. Entrega:

Data: 1 de Abril de 2024

Cliente (CPF/CNPI)
Raphael Almeida
Rua Raposa Laranja, 345, apto 202
Rua Raposa Laranja, 345, apto 202

11111111111 654321
CEP: 54669421
Telefone: 21 987654321

E-mail do cliente:  qwert@gmail.com

Cadigo do cliente:

Hora:  09:00

Cédigo vendedor:
Nome do Vendedor:

765432 Vendedor (CPF/CNPJ)
Oceano Construgdes LTDA

11.345.678/0001-90 Telefone: 21987442235
CEP: 98564213

IShowing 1 to 2 of 2 entries

Valor total do pedido: R$ 5000,00

Cadastrar ocorréncia
para o pedido 146521

Pedido;

End. Entrega
Data:

146521
Nome do cliente:
End. Cobranga:

1 de Abril de 2024

Cliente (CPF/CNPI)
Raphael Almeida
Rua Raposa Laranja, 345, apto 202
Rua Raposa Laranja, 345, apto 202
Hora:

111.111.111-11

Cédigo do dliente:
CEP:

Telefone: 21 987654321
E-mail do dliente:

09:00

654321

54660421

gwert@gmail.com

Enderego: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182 Cédigo vendedor: | 765432 Vendedor (CPF/CNP)): | 11.345.678/0001-90 Telefone: 21 987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construcdes LTDA CEP: 98564213
Qcorréncias: Conflitos: Endereco: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: _Rua Campos Altos, 543, casa 182
N item do pedidor
o Data e Hi v Fil D Data e He v Fil
© Hora e Shorar HE Vergalhso ABC - modelo 123
241101123 0 14651 002002003 241101 — y
Descricao do problema pelo reclamante:
201101 172 1652 281101 1542
Dic 30 do reclamante aqui.
CUSIONON  HA1L1 11 21101 142
Observagoes e acoes do marketplace:
Khowing 1te 3 of 3 entries [Showing 1 to 3 of 3 entries
Digite suas agdes definidas para re: s problemas agui
- Mot Previous . Next

m Cadastrar Ocorréncia
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Nome: Registrar uma Ocorréncia de um item em um pedido

Objetivo: Permitir que um usuério autorizado busque um usuério e registre informacdes
relacionadas a uma ocorréncia no sistema, incluindo o cadastro de multimidia.

Atores: Usuério com permissfes de acesso as ocorréncias no sistema.

Pré-condicéao:

1. Usuério est4 autenticado.
2. O usuério tem permissao para acessar Pedidos no sistema.

Pés-condicao
(cenario de
sucesso):

O ator registra uma ocorréncia de um item especifico de um pedido.

Po6s-condicédo
(cenario de
insucesso):

O ator ndo consegue registrar uma ocorréncia de um item especifico de um pedido.

Trigger:

A trigger é ativada quando o ator, ao navegar pelo "Menu Principal”, seleciona o
botéo "Buscar Pedido".

Fluxo Principal:

1. O sistema exibe a tela de pedidos, onde permite a busca de um pedido por
meio de trés campos: "Codigo do Pedido”, "ldentificagdo do reclamante”
(CPF ou CNPJ) e "Nome do reclamante”. Além disso, o ator pode voltar ao
“Menu principal”, clicando no botdo "Menu" ou “Voltar”.

2. O ator insere, na sec¢ao "Caodigo do Pedido", o nimero completo ou parcial
no campo de texto. [A1][A2]

3. O sistema exibe uma lista de pedidos correspondentes aos termos digitados
em uma ListBox.

4. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar o
cbdigo desejado na ListBox e, em seguida, pressionar o botdo "Buscar". [E1]

5. O sistema exibe o pedido correspondente, que inclui os dados do cliente e

do vendedor, a lista de itens vendidos e seus respectivos valores. O ator

pode:
a. Visualizar o perfil do cliente ao pressionar o botédo "Cliente".
b. Visualizar o perfil do vendedor ao pressionar o botéo "Vendedor".
c. Visualizar as ocorréncias ou conflitos relacionados ao pedido ao
pressionar o botdo "Ocorréncias/Conflitos".
d. Voltar ao “Menu Principal” ao pressionar o botao “Menu”.
e. Voltar a tela de “Buscar um Pedido” ao pressionar o botao “Voltar”.

O ator clica no botéo “Ocorréncias/Conflitos”.

O sistema apresenta o histdrico de ocorréncias e conflitos relacionados aos

itens de um pedido, organizados em duas listas distintas, uma para

ocorréncias e outra para conflitos, quando houverem. Além disso, o usuario
pode adicionar uma nova ocorréncia ao clicar no botdo 'Cadastrar

Ocorréncia’. [RN1]

8. O ator pressiona o botédo "Cadastrar Ocorréncia”. [A1][A2][A3]

9. O sistema exibe o "Formulario de Cadastro de Ocorréncia" para o pedido
desejado. Nesse formulério, é possivel anexar arquivos multimidia utilizando
o0 botdo "Multimidia", voltar ao “Menu Principal” se pressionar o botéo
“Menu”, voltar a tela de “Ocorréncias e Conflitos do Pedido” se pressionar o
botéo “Cancelar” e adicionar um conflito ao final do cadastro da ocorréncia,
por meio do toggle switch "Gerar conflito?".

10. O ator seleciona opc¢fes nos seguintes campos do formuléario: Iltem do pedido
e Tipo da ocorréncia. Escreve a descricdo fornecida pelo reclamante no
campo “Descri¢cdo do problema pelo reclamante:” e anota suas observagdes
no campo “Observacgdes e agdes do marketplace:”. [A1]

11. Apos preencher os dados, o ator clica no botdo "Salvar" para cadastrar a
ocorréncia, com o toggle switch "Conflito?" desligado. [A1][A4][A8]

12. O sistema, entéo, solicita a confirmacdo do salvamento dos dados ao ator.

13. O ator confirma o salvamento dos dados.

14. O sistema registra a ocorréncia no banco de dados e retorna para a tela de
“Ocorréncias e Conflitos do Pedido”. [RN1]

~No

Fluxos
Alternativos:

(opgdes)

[A1] O ator decide abandonar o registro da nova ocorréncia pressionando o botdo
"Cancelar".

1. O sistema exibe uma mensagem informando que, ao confirmar o

cancelamento, todos os dados inseridos serdo descartados. A mensagem
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oferece duas opc¢des: o botdo "Voltar®, que interrompe o cancelamento e
mantém o usuario no formulario, e o botdo "Sim, cancelar”, que confirma o
cancelamento e descarta as informacgdes.

2. O ator confirma o cancelamento.

3. O sistema retorna para a tela de “Ocorréncias e Conflitos do Pedido.

[A2] O ator seleciona a opcdo CPF ou CNPJ na secéo "ldentificacdo do Reclamante™
utilizando os botdes de selecdo e, em seguida, insere o nUmero completo ou parcial
no campo de texto correspondente:

1. O sistema exibe uma lista de numeros correspondentes aos termos
digitados em uma ListBox.

2. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar a
identificacdo desejada na ListBox e, em seguida, pressionar o botédo
"Buscar". [E1]

3. O sistema exibe a lista de Pedidos clicaveis do usuério pesquisado, que
pode ser um cliente ou vendedor. Além disso, o ator pode adicionar um novo
pedido, clicando no botdo "Adicionar novo Pedido".

4. O ator escolhe na lista de pedidos clicaveis do usuério pesquisado o pedido
desejado.

5. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.

[A3] O ator clica no campo “Nome do Reclamante” e preenche o campo com 0 nome,
completo ou parcial, do cliente:

1. O sistema fornece em uma ListBox uma lista de Clientes encontrados com
os termos buscados, abaixo do campo “Nome do Cliente”.

2. O ator termina de preencher o campo ou escolhe no ListBox o nome do
Cliente desejado e pressiona no botdo “Buscar”. [E1][RN6][RN7]

3. O sistema fornece a visualizacéo da lista de Pedidos do Cliente desejado,
incluindo a capacidade de adicionar um novo pedido, por meio do botéo
“Adicionar novo Pedido”.

4. O ator pressiona, na lista de pedidos do cliente, o pedido desejado e o
sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.

[A8] AplGs preencher os dados, o ator clica no botdo "Salvar" para cadastrar a
ocorréncia, com o toggle switch "Conflito?" ligado:

1. O sistema exibe uma mensagem solicitando ao ator que confirme a criacédo
da ocorréncia ao pedido.

2. O ator confirma.

3. O sistema registra a ocorréncia no banco de dados e, em seguida, direciona
0 ator para o cadastro do conflito relacionado a esta ocorréncia recém criada.
[PE1]

Fluxos de
Excecéo (erros)

[E1] Nenhum resultado foi encontrado:
1. O sistema exibe a mensagem “A busca n&o encontrou elementos com os
termos buscados.”
2. O ator pressiona o botédo “OK”.
3. O sistema ndo realiza a busca e permanece no mesmo estado em que
estava antes do ator clicar em "Buscar".

Pontos de [PE1] UCO03 - Registrar um Conflito.

Extensdo:

Regras de [RN1] Apo6s a conclusdo bem-sucedida do registro, o sistema deve documentar essa
Negocio acdo em um log de auditoria, garantindo rastreabilidade e monitoramento.

[RN6] O sistema deve validar se os campos preenchidos para busca séo validos e
fornecem os resultados esperados.

[RN7] Se a busca n&o retornou nenhum resultado, o sistema deve exibir uma
mensagem informando que nenhum elemento foi encontrado com os termos
buscados.
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9.2.6 Descricdo do Caso de Uso UCO06 - Visualizar um conflito em um
Pedido

Menu Principal

Buscar Pedido Clientes

Vendedores Terceirizados

Funcionarios

Produtos Financeiro

Pedidos

Buscar Pedido

Cédigo do Pedido:

( ! J

Pedido: 146526

Pedido: 146521

Pedido: 146522

Pedido: 146523

Buscar

Pedido: 146521

Pedido: | 146521
Nome do cliente:

Cliente (CPF/CNPJ)
Raphael Almeida
End, Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202
End, Entrega: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202
Data: 1 de Abril de 2024 Hora:  03:00

11111111111 Cadigo do cliente: 654321
CEP: 54669421
Telefone: 21 987654321

E-mail do cliente:  qwert@gmail.com

Cédigo vendedor: 765432  Vendedor (CPF/CNPJ):  11.345.678/0001-90 Telefone: 21987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construgdes LTDA CEP: 98564213

Endereo: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182
Ocorréncias: Conflitos:
] DatacHora + File D DataeHora + File
OSSN O2008 241101173 D CU46521.002002,008  24-11-01 1713
o. o aerona 146521001 001002 241101 1542
©_146521.001 001 24-11-01 14641 €146521.001.001.001  24-11-01 1442

Khowing 1 to 3 of 3 entries [showing 1 to 3 of 3 entries

Prev

Next

m Cadastrar Ocorréncia

Pedidos

Buscar Pedido
Cédigo do Pedido:

[ igite

Identificagdo do Reclamante: |

CPF' CNPJ

Pedido: 146521

Pedido: 146521  Cliente (CPF/CNP/):  111.111.111-11 Cédigo do cliente: 654321

Nome do cliente: Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21987654321
End. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 £-mail do cliente: qwert@gmail.com

Data: 1 de Abril de 2024 Hora: 09:00

Cédigo vendedor: 765432  Vendedor (CPF/CNPJ):
Nome do Vendedor: Oceano Construcdes LTDA

11.345.678/0001-90 Telefone: <21 987442235
CEP: 98564213

Endereco: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182
Quant. * Descricio do produto ou servigo Valor Uni. REF. Subtotal

3 Vergaihio ABC - madelo 123 100000 w1 300000

10 200000

IShowing 1 to 2 of 2 entries

Valor total do pedido: R$ 5000,00

28 Conflito C 146521 002 _002_003

Pedido: | 146521 | Cliente (CPF/CNPI)
Nome do cliente: Raphael Almeida
End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202
End. Entrega: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: _09:00

11111111-11 Cédigo do cliente: | 654321
CEP: 54660421
Telefone: 21 987654321

£-mail do cliente: qwert@gmail.com

Codigo vendedor: 765432 | Vendedor (CPF/CNPJ)
Nome do Vendedor:  Oceana Canstrucdes LTDA
Endereco: Rua Campos Altos, 543, casa 182

11.345.678/0001-30 Telefone: 21 987442235
CEP: 98564213
End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

tem do pedido: Tipo da ocorréncia: Tipo da agso:
Trena ABC devalucaoTrocaProduto mediacac
[Descrigao da Ocorréncia: | [Observagaes: [Limites pré-estabelecidas:
sjahifs salkfasidfa Tempo: | Até 15 dias
efasta Valor: RS 100000 ate R$ 250000
Agendamento
18/11/2024 0839

(Guia de Orientagaes:
Mediagho =

[Propostas do Marketshare:

Proposta de Mediacio

“Fara resolvermos isso de mansira eficaz, gostan de sugeric
2 mediag3o. Isso envolve trazer um terceiro imparcial que
s ajude & discutin a5 preocupsgBes & 3 encontrar um
‘2cordo que szja bom para ambes os lados.”

Explicagio dos Beneficios da Mediagdo

Vale ¢
- mediaglo oferece viias vantagens: alor proposta: | RS 2,000.00
-armbisnta.Colaboratius s nactas.
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M Multimidias do pedido 146521

28 inserir Multimidias - 146521

Pedido: 146521  Cliente (CPF/CNPI): | 111.111.111-11 Cédigo do dliente: 654321 Pedido: | 146521 | Cliente (CPF/CNPJE  111.111.111-11 Codigo do cliente: | 654321

Nome do cliente: Raphael Almeida CEP: 54669421 Nome do cliente:  Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranca: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: | 21 987654321 End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21987654321

End. Entrega:  Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente:  qwernt@qgmail.com End. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente:  quert@gmail.com
Data: 1 de Abril de 2024 Hora:  09:00 Data: |1 de Abril de 2024 Hora: | 09:00

Cadigo vendedor: | 765432 Vendedor (CPF/CNPI): | 11.345.678/0001-90 Telefone: 21987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construgdes LTDA CEP: 98564213
Endereco:  Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

ttem do pedido: _Trena ABC problemasComPagamento

Cédigo vendedor: 765432  Vendedor (CPF/CNPI):  11.345.678/0001-90 Telefone: 21 987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construcdes LTDA CEP: 98564213
Enderego: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio:  Rua Campos Altos, 543, casa 182

[(item do pedido: Trena

Tipo da ocorréncia agamento )

ta de multimidias do Pedido:

Ndo hd multimidias cadastradas para esta ocorréncia.

Adicionar Multim

Diretrizes para Envio de Arquivos:

b Formatos de arquivos permitidos: DOC, DOCX, JPG, MP3, MP4, PDF, PNG, XLS, XLSX, & ZIP.
b O tamanho do arquivo ndo pode exceder 5 MB.

larquive: | Escolher arquivo | Nenhum arquive escalhido
Descricac:

m Cadastro de multimidia

2D  inserir Multimidias - 146521

Pedido: | 146521 €
Nome do cliente: | e (B .
End. Cobranca: | Ru .
End. Entrega: Rua
Organizac = Mo pata =- 0
Data:_1deAbrild¢ . =
@ Leandro - Pessea. Nome Status Data de modifica,
Cédigo vendedor:
Nomedovendedor . Captures de Tela
Endereco: RuaCay Ao deTebel® Digtataages 2
4 Downlosds  # gebriella -
item do pedido: T -
e COPecks 1 g Documentss # gramedo o
IAdicionar N Bimse: » Wgere i Clrmre
@ Misicn . [8) 0_MYNKS-¥CsdeBec. g =
IDiretrizes para Envio, ) 2 gabricllazip = 1 4 08:35
Bvidees £ | R roton-boletopag = g
b Formatos dearqy & GeogleDrive(# | |[a] e brancapng = 2907204 1002
kb O tamanho do art geogealia [8) tela_preta.png 2 1
Nova pasta 5 testesip 1
|arquive: | Escolher as MARCUS MHIE — “ !

transperenciajpg z

Descrican:

‘ _ | Brejeto_Final

Nome: [tela_tranca png Todes o arquives (7]

Abri Cancelar

28  nserir Multimidias - 146521

Pedido: 146521 Cliente (CPF/CNPJE 111.111.111-11 Cédigo do cliente: 654321

Nome do cliente:  Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21987654321

End. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: | qwert@qmailcom
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: | 03:00

Item do pedido:

Adicionar Multimidia

Diretrizes para Envio de Arquivas

ena ABC

# Formatos de arquivos pElmmst DOC, DOCX, PG, MP3, MP4, PDF, PNG, XLS, XLSX, e ZIP.
b O tamanho do arquivo ndo pode exceder 5 MB.

IArquivo: | Escolher arquivo | tela_branca.png

Pescricac: Tela_branca

Cédigo vendedor: 765432 | Vendedor (CPF/CNPJ):  11.345.678/0001-90 Telefone: 21 987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construcdes LTDA CEP- 98564213
Endereco: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

da ocorréncia: _problemasComPagamento

28 Multimidias do pedido 146521

Data: | 1 de Abril de 2024 Hora:

Pedido: 146521  Cliente (CPF/CNPI: 111.111.111-11 Cédigo do cliente: 654321
Nome do dliente:  Raphael Almeida CEP: | 54669421
End. Cobrangs: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21 987654321

End. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202

E-mail do cliente:  gwert@gmailcom
09:00

Codigo vendedor:

765432 Vendedor (CPF/CNPJ):  11.345.678/0001-90 Telefone: ' 21 987442235

Nome do Vendedor: | Oceano Construgdes LTDA 98564213
Enderego: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio:  Rua Campos Altos, 543, casa 182
[(tem do pedido: _Trena ABC Tipe da ocorréncia: g )

Lista de multimidias do Pedido:

06/11/2024 23:02

oad - Tela_branca

Cadastro de multimidia
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Nome: Visualizar Conflito de um item em um Pedido
Objetivo: Permitir que um usuario autorizado visualize um conflito de um item no sistema.
Atores: Usuario com permissfes de acesso aos conflitos no sistema.

Pré-condicéo: 1. Usuério esta autenticado.
2. O usuério tem permissado para acessar conflitos.
Po6s-condicéo O ator visualiza um conflito de um item especifico de um pedido.
(cenério de
Sucesso):
Pé6s-condicao O ator ndo consegue visualizar um conflito de um item especifico de um pedido.
(cenério de
insucesso):
Trigger: A trigger é ativada quando o ator, ao navegar pelo "Menu Principal”, seleciona o

botao "Buscar Pedido".

Fluxo Principal:

1.

No

O sistema exibe a tela de pedidos, onde permite a busca de um pedido por
meio de trés campos: "Codigo do Pedido”, "ldentificagdo do reclamante"
(CPF ou CNPJ) e "Nome do reclamante”. Além disso, o ator pode voltar ao
“Menu principal”, clicando no botdo "Menu" ou “Voltar”.
O ator insere, na se¢éo "Codigo do Pedido", o nimero completo ou parcial
no campo de texto. [A1][A2]
O sistema exibe uma lista de pedidos correspondentes aos termos digitados
em uma ListBox.
O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar o
cbdigo desejado na ListBox e, em seguida, pressionar o botdo "Buscar". [E1]
O sistema exibe o pedido correspondente, que inclui os dados do cliente e
do vendedor, a lista de itens vendidos e seus respectivos valores. O ator
pode:
a. Visualizar o perfil do cliente ao pressionar o botéo "Cliente".
b. Visualizar o perfil do vendedor ao pressionar o botdo "Vendedor".
c. Visualizar as ocorréncias ou conflitos relacionados ao pedido ao
pressionar o botdo "Ocorréncias/Conflitos".
d. Voltar ao “Menu Principal” ao pressionar o botdo “Menu”.
e. \Voltar a tela de “Buscar um Pedido” ao pressionar o botao “Voltar”.
O ator clica no botao “Ocorréncias/Conflitos”.
O sistema apresenta o histdrico de ocorréncias e conflitos relacionados aos
itens de um pedido, organizados em duas listas distintas, uma para
ocorréncias e outra para conflitos, quando houverem. Além disso, o usuario
pode adicionar uma nova ocorréncia ao clicar no botdo 'Cadastrar
Ocorréncia’. [RN1]
O ator clica em um conflito especifico na lista de conflitos do pedido.
O sistema exibe o conflito selecionado, detalhando:
As informacg@es do reclamante e do vendedor;
O item do pedido;
O tipo de ocorréncia registrada;
As observaces do atendente;
A descricdo da ocorréncia fornecida pelo reclamante;
O Tipo de Acéo escolhido para resolver o conflito;
Os limites de tempo e custo pré-definidos para essa acao;
Data e hora de agendamento, se registrados;
O guia de orientacdes para o responsavel pelo atendimento,
conforme o Tipo de Acéo selecionado;
j-  As propostas registradas para solucionar o problema;
k. O valor proposto pela empresa;
I. O botdo “Menu”, que quando acionado chama a tela do “Menu
Principal”;
m. O botéo “Voltar’, que quando acionado chama a tela “histérico de
ocorréncias e conflitos” do pedido escolhido; e
n. O botdo “Multimidias”, que, se acionado, permite visualizar ou
cadastrar multimidias ao pedido. [A4][RN4]

N N
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Fluxos
Alternativos:

(opgoes)

[Al1] O ator decide abandonar o registro do Conflito ao Pedido pressionando o botéo
"Cancelar".

1. O sistema exibe uma mensagem informando que, ao confirmar o
cancelamento, todos os dados inseridos serdo descartados. A mensagem
oferece duas opc¢des: o botdo "Voltar", que interrompe o cancelamento e
mantém o ator no formuldrio, e o botdo "Sim, Cancelar", que confirma o
cancelamento e descarta as informagdes.

2. O ator confirma o cancelamento.

3. O sistema retorna ao menu principal sem registrar o conflito.

[A2] O ator clica no campo “Nome do Reclamante” e preenche o campo com o nome,
completo ou parcial, do cliente:

1. O sistema fornece em uma ListBox uma lista de Clientes encontrados com
os termos buscados, abaixo do campo “Nome do Cliente”.

2. O ator termina de preencher o campo ou escolhe no ListBox o nome do
Cliente desejado e pressiona no botéo “Buscar”. [E1][RN2][RN3]

3. O sistema fornece a visualizag&o da lista de Pedidos do Cliente desejado,
incluindo a capacidade de adicionar um novo pedido, por meio do botéo
“Adicionar novo Pedido”.

4. O ator pressiona, na lista de pedidos do cliente, o pedido desejado e o
sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.

[A3] O ator seleciona a opcdo CPF ou CNPJ na sec¢do "ldentificacdo do Reclamante"
utilizando os botdes de sele¢do e, em seguida, insere o nimero completo ou parcial
no campo de texto correspondente:

1. O sistema exibe uma lista de nuameros correspondentes aos termos
digitados em uma ListBox.

2. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar a
identificacdo desejada na ListBox e, em seguida, pressionar o botdo
"Buscar". [E1][RN2][RN3]

3. O sistema exibe a lista de Pedidos clicaveis do usuario pesquisado, que
pode ser um cliente ou vendedor. Além disso, o ator pode adicionar um novo
pedido, clicando no botédo "Adicionar novo Pedido".

4. O ator escolhe na lista de pedidos clicaveis do usuario pesquisado o pedido
desejado.

5. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.

[A4] O ator clica no botao “Multimidias” para visualizar ou cadastrar arquivos de
multimidia da ocorréncia:

1. O sistema exibe as multimidias cadastradas na ocorréncia, incluindo a
capacidade de fazer download, adicionar arquivos de multimidia se clicar no
botdo “Cadastro de multimidia”, voltar ao “Menu Principal” se pressionar o
botdo “Menu”, voltar a tela de “Ocorréncias e Conflitos do Pedido” se
pressionar o botao “Voltar’. [RN5][RN7]

2. O ator clica no botéo “Cadastro de multimidia”.

3. O ator preenche o campo obrigatério “Descricdo” do formulario e pressiona
o botao “Escolher arquivo” para adicionar arquivos de multimidia. [A5]

4. O sistema chama uma janela do sistema operacional para buscar o arquivo
de multimidia.

5. O ator seleciona um ou mais arquivos de multimidia desejado e pressiona
0 botéo "Abrir". [A6][RN2][RN3]

6. O sistema retorna para o formulario de cadastro de multimidias com as
informagdes do arquivo.

7. O ator pressiona o botédo “Salvar”. [A5][RN5][RN6][RN8]

8. O sistema exibe uma mensagem solicitando ao ator que confirme
novamente os dados.

9. O ator confirma. [A7]

10. O sistema registra a ocorréncia no banco de dados e retorna para o passo
7 do fluxo principal. [RN4]

[A5] O ator decide abandonar o registro de um arquivo de multimidia pressionando
o bot&o "Voltar".

- O sistema retorna para a etapa 7 do menu principal, descartando qualquer

mudanca.
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[A6] O ator decide ndo adicionar a multimidia, pressionando o botao “Voltar”:
- O sistema ndo apaga os dados inseridos, nem realiza quaisquer alteracdes
e retorna para a etapa 1 do fluxo Alternativo 4.
[A7] O ator nédo confirma os dados inseridos no cadastro de multimidia:
- O sistema ndo apaga os dados inseridos, nem realiza quaisquer alteracdes
e retorna para a etapa 5 do fluxo alternativo 4.

Fluxos de
Excecdo (erros)

[E1] Nenhum resultado foi encontrado:
1. O sistema exibe a mensagem “A busca n&o encontrou elementos com os
termos buscados.”
2. O ator pressiona o botédo “OK”.
3. O sistema nao realiza a busca e permanece no mesmo estado em que
estava antes do ator clicar em "Buscar".

Regras de
Negoécio

[RN1] Apods a conclusao bem-sucedida do registro, o sistema deve documentar essa
acdo em um log de auditoria, garantindo rastreabilidade e monitoramento.

[RN2] O sistema deve validar se os campos preenchidos para busca séo validos e
fornecem os resultados esperados.

[RN3] Se a busca ndo retornar nenhum resultado, o sistema deve exibir uma
mensagem informando que nenhum elemento foi encontrado com os termos
buscados.

[RN4] As multimidias cadastradas em uma ocorréncia serdo exibidas no conflito
correspondente, caso exista, e o inverso também é verdadeiro.

[RN5] O sistema deve validar se o formato do arquivo de multimidia esta de acordo
com os tipos suportados, que sdo: PDF, MP4, MP3, JPG, PNG, DOC, DOCX, ZIP,
XLS e XLSX.

[RN6] O tamanho méaximo permitido para o upload de arquivos de multimidia é de
5MB.

[RN7] Ocorréncias ou Conflitos ndo podem ser deletadas do sistema.

[RN8] Os bhotdes Salvar e Adicionar multimidias s6 podem ser habilitados apés o
correto preenchimento dos dados obrigatérios. Sao eles: Titulo e Escolher arquivo.
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9.2.7 Descricdo do Caso de Uso UCO7 - Cadastrar um conflito de um
item em um Pedido

Pedidos
Buscar Pedido

Cédigo do Pedido:

Menu Principal

igite

Buscar Pedido Clientes

Identificacdo do Reclamante:
Vendedores Terceirizados Funcionarios # CPF LI CNPY

Produtos Financeiro

[ Menu | Pedidos [ Menu | Pedido: 146521

- Pedido: 146521 Cliente (CPF/CNPJ):  111.111.111-11 Cédigo do cliente: 654321
Buscar Pedido Nome do ciente: Raphael Almeida CEp: s4669421
End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21 987654321
Cédigo do Pedido: End. Entrega: - Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: ' qwert@gmail.com
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: 09:00

( ! J

Pedido: 146526

Cbdigo vendedor: 765432 Vendedor (CPF/CNP)): 11.345.678/0001-90 Telefone: 21 987442235
Nome do Vendedor: Oceano Construcdes LTDA CEP: 98564213
Endereco: Rua Campos Altos, 543, casa 182

Quant. * Descricio do produto ou servigo Valor Uni. REF. Subtotal
Pedido: 146521 3 Vergathio ABC - modelo 123 100000 A 3000,00
Pedido: 146522 10 Trens ABC 20000 osser 200000

Pedido: 146523

Buscar
Ishowing 1 to 2 of 2 entries P .

m Valor total do pedido: R$ 5000,00

[ Menu | Pedido: 146521 I Ocorréncia O 146521 002 003

Pedido: 146521 Cliente (CPF/CNPIE | 111.111.111-11 Cadigo do cliente: 654321 Pedido: (146521 Cliente CCPF{CNNJ manani-n Cédigo do cliente: 654321
Nome da cliente: Raphael Almeida CEP: 54669421 pome “: "‘E”'E'RHRE:“" AL — e R
End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: |21 987654321 nd Cobran et I =iz Pl
End. Entrega: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente:  qwert@gmail.com End..Entrega‘ R.ua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: ' gwert@gmail.com
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: | 09:00 Dt S SRS o
Codigo vendedor. [T65432 | Verdedor (CPF/CNP); | T1395.678/0001.30  Telefone: |21 087042235 Cédigo vendedor: | 765432 Vendedor (CPF/CNPI): | 11.345.678/0001-90 Telefone: | 21 987442235
Nome do Vendedor: Qceano Construgdes LTDA CEP: 98564213 L O‘“""("""’“‘”:‘ (D CH 995“’:2'3
Enderego: Rua Campos Altos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182 [rdere;>: Rua Compos Allos, 543 cosa 182 Fnd Ervio Ruo Camposdtos 543 tasa 182
[(tem do pedide: _Trena ABC Tipo da ocorréncia: o )
Ocorréncias: Conflitos: Descricao do problema pelo reclamante:
1] DataeHora v File o Data e Hora v  File sda
IRt 0 e 002002008 241101
ERtpea ez 24111 15
0146521001 001 24-11-01 14641 24-11-01 14:42 = -
Observacoes e agdes do marketplace:
fabfdhid
Khawing 1 to 3 of 3 entries Ishowing 1 ta 3 of 3 entries

Cadastrar Conflito

m Cadastrar Ocorréncia
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m Cadastrar Conflito 146521 m Cadastrar

Conflito 146521

Endereco: Rua Cam

s Altos, 543,

, casa 182

Pedido: | 146521 | Cliente (CPF/CNPI:  111.111.111-11 Cédigo do cliente: 654321 Pedido: 146521 | Cliente (CPF/CNPIE  111.111.111-11 Cédigo do cliente: | 654321
Nome do cliente; Raphael Almeida CEP: | 54669421 Nome do cliente: Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21 987654321 End. Cobranga:  Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: | 21 987654321

End. Entrega: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 £-mail do cliente: | qwen@gmail.com End. Entrega: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: - qwent@gmail.com
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: 09:00 Data: 1 de Abril de 2024 Hora: 09:00

Cédigo vendedor: 765432  Vendedor (CPF/CNPJ):  11.345.678/0001-90  Telefone: | 21 987442235 Cédigo vendedor: | 765432 | Vendedor (CPF/CNPI): | 11.345.678/0001-90 Telefone: 21 987442235
Nome do Vendedor:  Oceano Construcdes LTDA CEP: 98564213 Nome do Vendedor: | Oceano Construgdes LTDA CEP: | 98564213

End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

Endereco: Rua Campos Altos, 543, casa 182

End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

tem do pedi Tipa da ocon item do pedido: Tipo da ocorréncia: Tipo de agio:
Trena ABC problemasComPagamento Selecione uma opgao Trena ABC problemasComPagamento Negaciagio v
[Descrigio da Ocorrénci (Observages Limites pré-estabelecidos: [Descrigso da Ocorréncia: | [observagses: | [Limites pré-estabelecidas:
st wsita aqui suss obseruagd Tempo: sda Observagbes inseridas com sucesso. Tempo: Até 5 dias
Valor: Valor: RS 300,00 ané RS 100000
Agendamento endamento

dd/mmy2024

£ B8 1w ©

[Guia de Orientagges:

(Guia de Orientagées:

=
2
£
&
&
z
% |E
H

Negociagic:

1. Inrodugi a0 Assunto da Negocisgio

“£m situagaes de confito, a negociagéo € uma shemativa
waliosa que podemos explorar juntos. Esse método visa
encontrar uma solusio Gue atends fanto s 5us

[Propastas do Marketshare:
Propostas inseridas com sucesso.

empresa,

2. Explicagdo da Negociagio

Valor propaste: | Rs 0,00 enwoidas discutem suas preccupaGhes @ interesses, com

[ wenu | Pedido: 146521 3 hserirM

uma resokudo amigével @ satisfatéria para ambas as partes.”

‘A negociagio & um processo colsborativo onde 25 partes

e

. Valor proposto: | R§ 33333

ultimidias - 146521

Nome do cliente:  Raphael Almeida

Pedido: 146521  Cliente (CPF/CNPJ;: 111.111.111-11 Codigo do cliente: 654321 Pedido: 146521

Cliente (CPF/CNPJE 111

Nome do Vendedor:  Oceano Construcbes LTDA

CEP: | 54669421 Nome do cliente:  Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranca: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21 987654321 End. Cobranga: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21987654321
End. Entrega: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: | qwert@gmail.com End. Entrega: Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: | qwert@qmailcom
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: | 03:00 Data: 1 de Abril de 2024 Hora: | 03:00
Cédigo vendedor: | 765432  Vendedor (CPF/CNP)):  11.345.678/0001-90  Telefone: | 21 987442235

111.111-11 Cadigo do cliente: 654321

©0_146521,002_002 101 1712

0146521001001 24-1100 k1

98564213 Nome do Vendedor: | Oceano Construgdes LT
Endereco: Rua Campos Alftos, 543, casa 182 End. Envio: | Rua Campos Altos, 543, casa 182 Endereco: Rua Campos Altas, 543, casa 182
. . Item do pedid ena ABC
Ocorréncias: Conflitos:
Adicionar Multimidia
] DataeHora ~ File B
Diretrizes para Envio de Arquivas:
0_146521.002_003 241101 1713

241101 1543

IArquivo: | Escolher arquivo | tela_branca.png
0 1aa2 e

Pescricac: Tela_branca

howing 1 to 3 of 3 entries

howing 1 to 4 of 4 entries m

Cédigo vendedor: | 765432 | Vendedor (CPF/CNPJ):  11.345.678/0001-90 Telefone: |21 987442235

# Formatos de arquivos pElmmdns DOC, DOCX, PG, MP3, MP4, PDF, PNG, XLS, XLSX, e ZIP.
b O tamanho do arquivo ndo pode exceder 5 MB.

DA CEP- 98564213
End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182

da ocorréncia: _problemasComPagamento

21 cConflito C_146521.002_003_004

— ot

Pedido: | 146521  Cliente (CPFACNPIE 11111101111 Codigo do cliente: 654321
Nome do cliente: Raphael Almeida CEP: 54669421
End. Cobranca: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 Telefone: 21 987654321

End. Entrega: | Rua Raposa Laranja, 345, apto 202 E-mail do cliente: qwert@gmail.com
Data: 1 de Abril de 2024 Hora: | 08:00

Cédigo vendedor: | 765432 Vendedor (CPF/CNPJ):  11.345.678/0001-90 Telefone: | 21 987442235

Nome do Vendedor:  Oceano Construgdes LTDA CEP: 98564213
Endereco: Rua Campos Allos, 543, casa 182 End. Envio: Rua Campos Altos, 543, casa 182
item do pedidor: Tipo da ocorréncia: Tipo da agdo:
Trena ABC problemasComPagamento negociacao
[Descri¢so da Ocar: | [observagges: | [timites pré-estabelecidos:
sdo Observaqbes inseridas com sucesso. Tempo: | Alé 5 dias
Valor: RS 300,00 até RS 1.000,00
‘Agendamento
1172024 13:30
|Guia de Orientagges: Propostas do Marketshare:

Propostas inseridas com sucessa.

Negeciaghe:

1. IntroduSo o Assunto da Negodiagio

“Em situagdes de confito, a negaciagia é uma altematia
valiosa que podemos explorar junics, Esse métoda wsa e .
encontrar uma solugko que atenda tanto 3 suss :

huscandn ssmore ™
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Nome: Registrar um Conflito em um item do pedido
Objetivo: Permitir que um usuario autorizado registre um conflito no sistema.
Atores: Usuario com permissfes de acesso aos conflitos no sistema.

Pré-condicéo:

1. Usuério esta autenticado.
2. O usuério tem permissado para acessar conflitos.

Po6s-condicéo
(cenério de
Sucesso):

O ator registra um novo conflito em um item de um pedido no sistema com sucesso.

Pé6s-condicao
(cenério de
insucesso):

O ator ndo consegue registrar um novo conflito em um item de um pedido no sistema.

Trigger:

A trigger é ativada quando o ator, ao navegar pelo "Menu Principal", seleciona o
botdo "Buscar Pedido".

Fluxo Principal:

1. O sistema exibe a tela de pedidos, onde permite a busca de um pedido por
meio de trés campos: "Codigo do Pedido”, "ldentificagdo do reclamante"
(CPF ou CNPJ) e "Nome do reclamante”. Além disso, o ator pode voltar ao
“Menu principal”, clicando no botao "Menu" ou “Voltar”.

2. O ator insere, na secao "Cadigo do Pedido", o numero completo ou parcial
no campo de texto. [A2]

3. O sistema exibe uma lista de pedidos correspondentes aos termos digitados
em uma ListBox.

4. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar o
cbdigo desejado na ListBox e, em seguida, pressionar o botdo "Buscar". [E1]

5. O sistema exibe o pedido correspondente, que inclui os dados do cliente e

do vendedor, a lista de itens vendidos e seus respectivos valores. O ator

pode:
a. Visualizar o perfil do cliente ao pressionar o botéo "Cliente".
b. Visualizar o perfil do vendedor ao pressionar o botdo "Vendedor".
c. Visualizar as ocorréncias ou conflitos relacionados ao pedido ao
pressionar o botdo "Ocorréncias/Conflitos".
d. Voltar ao “Menu Principal” ao pressionar o botdo “Menu”.
e. \Voltar a tela de “Buscar um Pedido” ao pressionar o botao “Voltar”.

O ator clica no botao “Ocorréncias/Conflitos”.

O sistema apresenta o histdrico de ocorréncias e conflitos relacionados aos

itens de um pedido, organizados em duas listas distintas, uma para

ocorréncias e outra para conflitos, quando houverem. Além disso, o usuario
pode adicionar uma nova ocorréncia ao clicar no botdo 'Cadastrar

Ocorréncia’. [RN1]

8. O ator pressiona sobre a ocorréncia que deseja cadastrar o conflito na lista
de ocorréncias do pedido.

9. O sistema exibe a ocorréncia selecionada, apresentando os dados do
reclamante, o item do pedido, o tipo da ocorréncia registrada, as
observacdes do atendente e a descricdo da ocorréncia pelo reclamante.
Além de permitir ao ator adicionar multimidia na ocorréncia se clicar no botao
‘Multimidias’, cadastrar um conflito a ocorréncia se clicar no botéo ‘Cadastrar
Conflito’, voltar ao “Menu principal” se clicar no botao "Menu" ou voltar a lista
de ocorréncias e conflitos do pedido se clicar no botao “Voltar”.

10. O ator pressiona o botao “Cadastrar Conflito”.

11. O sistema apresenta o formulario de cadastro de um conflito, onde preenche
automaticamente as informacdées do reclamante e do vendedor, e os dados
do pedido de origem como ‘Item do pedido’, "Descrigdo da Ocorréncia" e
‘Tipo da ocorréncia’ que foi cadastrado na ocorréncia, solicitando ao ator as
seguintes informag6es:

a. "Tipo de Acdo": secao onde o ator define a acdo a ser tomada em
relacdo ao conflito. A acdo selecionada determina as sugestfes e
orientagBes pré-definidas pelo sistema;

b. "Guia de Orientacdo": Sugestdo de um guia de orientacdo para o
ator, gerado automaticamente com base na escolha do "Tipo de
Acéo", ndo editavel pelo ator;

No
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12.
13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

20.
21.

22.
23.

c. ‘"Limites Pré-Estabelecidos": valores definidos previamente com
base no "Tipo de A¢éo" escolhido, que estabelecem o limite maximo
de custo e o tempo permitido para a solucdo do problema, néo
editavel pelo ator;

d. “Agendamento”: para encontros futuros entre o ator, ou outra
pessoa, e o reclamante, quando o problema ndo possa ser resolvido
de imediato;

e. "Propostas do Marketplace": campo de texto onde o ator registra as
propostas sugeridas ao reclamante;

f. "Observagbes": campo de texto livre onde o ator pode registrar
informacg@es adicionais que julgar importantes; e

g. "Valor Proposto": campo onde o ator deve preencher o custo
destinado a solucéo do problema, respeitando o limite previamente
estabelecido pelo sistema;

h. O botdo “Menu, se pressionado descarta as mudancas e retorna
para a tela do “Menu Principal;

i. O botao “Cancelar” que retorna para a tela “lista de ocorréncias e
conflitos do pedido”; e

j- O botéo “Salvar”, que, se clicado, salva o cadastro do novo conflito.

O ator clica na ListBox do campo “Tipo de Acao” para definir o tipo de agao
a ser tomada para resolver o conflito. [Al]

O sistema abre uma lista abaixo do campo “Tipo de Agao”.

O ator escolhe e clica em cima do tipo de agdo desejada. [Al]

O sistema oferece um guia passo a passo na sec¢do “Guia de Orientagéo”
para auxiliar o ator na resolucdo do problema, com base na acéo escolhida
em “Tipo de Agao”.

O sistema exibe, na segao “Limites pré-estabelecidos”, os limites de tempo
e valores maximos permitidos, previamente definidos pelo sistema em
relacdo ao valor original do pedido. Esses limites sdo estabelecidos pela
instituicdo de acordo com o tipo de problema a ser resolvido.

O ator, caso seja necessario agendar para uma outra data, aciona o toggle
switch do campo “Agendamento”, inserindo dados de data e hora. [A1]

O ator preenche informac6es nos campos “Observagdes” e “Propostas do
Marketplace”, este ultimo descreve detalhadamente o que foi acordado entre
0 ator e o reclamante, além de descrever como o problema sera solucionado.
[A1]

O ator preenche o campo de texto com o valor total proposto para a solugéo
do problema, no campo “Valor proposto”. [A1]

O ator clica no botao “Salvar”. [A1]

O sistema exibe uma mensagem solicitando ao ator que confirme
novamente os dados.

O ator confirma novamente os dados cadastrais.

O sistema registra o conflito no banco de dados e retorna para o médulo
“Configuracées”. [RN1]

Fluxos

Alternativos:

(opgdes)

[A1] O ator decide abandonar o registro do Conflito ao Pedido pressionando o bot&o
"Cancelar".

1.

2.
3.

O sistema exibe uma mensagem informando que, ao confirmar o
cancelamento, todos os dados inseridos serdo descartados. A mensagem
oferece duas opc¢bes: o botdo "Voltar", que interrompe o cancelamento e
mantém o ator no formulario, e o botdo "Sim, Cancelar", que confirma o
cancelamento e descarta as informacdes.

O ator confirma o cancelamento.

O sistema retorna ao menu principal sem registrar o conflito.

[A2] O ator clica no campo “Nome do Reclamante” e preenche o campo com o nome,
completo ou parcial, do cliente:

1.

2.

O sistema fornece em uma ListBox uma lista de Clientes encontrados com
os termos buscados, abaixo do campo “Nome do Cliente”.

O ator termina de preencher o campo ou escolhe no ListBox o0 nome do
Cliente desejado e pressiona no botéo “Buscar”. [E1][RN2][RN3]
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3. O sistema fornece a visualizagéo da lista de Pedidos do Cliente desejado,
incluindo a capacidade de adicionar um novo pedido, por meio do botéo
“Adicionar novo Pedido”.

4. O ator pressiona, na lista de pedidos do cliente, o pedido desejado e o
sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.

[A3] O ator seleciona a opcdo CPF ou CNPJ na secéo "ldentificacdo do Reclamante™
utilizando os botdes de selecdo e, em seguida, insere o nUmero completo ou parcial
no campo de texto correspondente:

1. O sistema exibe uma lista de numeros correspondentes aos termos
digitados em uma ListBox.

2. O ator pode terminar de preencher o campo manualmente ou selecionar a
identificacdo desejada na ListBox e, em seguida, pressionar o botédo
"Buscar". [E1][RN2][RN3]

3. O sistema exibe a lista de Pedidos clicaveis do usuario pesquisado, que
pode ser um cliente ou vendedor. Além disso, o ator pode adicionar um novo
pedido, clicando no botdo "Adicionar novo Pedido".

4. O ator escolhe na lista de pedidos clicaveis do usuério pesquisado o pedido
desejado.

5. O sistema retorna para a etapa 5 do fluxo principal.

Fluxos de
Excecéo (erros)

[E1] Nenhum resultado foi encontrado:
4. O sistema exibe a mensagem “A busca ndo encontrou elementos com os
termos buscados.”
5. O ator pressiona o botédo “OK”.
6. O sistema néo realiza a busca e permanece no mesmo estado em que
estava antes do ator clicar em "Buscar".

Regras de
Negécio

[RN1] Apéds a conclusdo bem-sucedida do registro, o sistema deve documentar essa
acdo em um log de auditoria, garantindo rastreabilidade e monitoramento.

[RNZ2] O sistema deve validar se os campos preenchidos para busca sdo validos e
fornecem os resultados esperados.

[RN3] Se a busca ndo retornar nenhum resultado, o sistema deve exibir uma
mensagem informando que nenhum elemento foi encontrado com os termos
buscados.
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9.2.8 Descricdo do Caso de Uso UCO08 - Bulk Loading de Dados do

Sistema

Nome: Bulk Loading de Dados do Sistema

Objetivo: Atualizar todos os dados do sistema, por meio da importacdo em massa de um
arquivo texto, para garantir a integridade e atualizacdo do banco de dados.

Atores: Tempo.

Pré-condicao:

1. O arquivo de dados a ser importado deve estar disponivel no formato correto
e localizado no diretério especificado pelo sistema.

2. O sistema deve estar programado para realizar a atualizagdo em
background durante a madrugada, com parada temporaria das operacdes.

P6s-condicédo
(cenario de

As ocorréncias, multimidias e conflitos sdo atualizados com sucesso no sistema.

sucesso):

Pé6s-condicao Os dados existentes no sistema permanecerao intactos e ndo serdo substituidos, o
(cenério de sistema registra o0 erro ocorrido para posterior analise e corre¢éo pelo administrador
insucesso): do sistema.

Trigger: Agendamento automatico para a execucgado do bulk load durante as primeiras horas

da madrugada.

Fluxo Principal:

1. O sistema solicita a disponibilidade dos dados online de outra fonte.
[AL][RN1]

2. O sistema interrompe temporariamente suas operacoes.

3. O sistema inicia o processo de importagdo em massa dos dados online.
[EL][RNZ2]

4. Os dados sdo processados e atualizados no banco de dados do sistema.
[RN3][RN4]

5. O sistema retoma suas operac¢des normais.

Fluxos
Alternativos:

[Al] Se os dados online ndo estiverem disponiveis:
1. O sistema registra uma mensagem de erro e ndo realiza a importacdo;
2. O sistema retoma suas operacdes normais.

Fluxos de [E1] Se ocorrer um erro durante o processo de importacéo online:
Excecéo: 1. O sistema registra o erro e interrompe a importacao;
2. Os dados existentes no sistema permanecem intactos;
3. O sistema retoma suas operacdes normais.
Regras de [RN1] A importacdo em massa de dados serd realizada apenas durante a
Negdcio: madrugada, para minimizar o impacto nas operagdes do sistema durante o horario

comercial.

[RN2] Os dados a serem importados online devem estar no formato correto e
acessiveis na fonte especificada, caso contrario, a importacao nao sera realizada.
[RN3] O bulk load sobrescrevera todos os dados existentes no sistema, garantindo
a consisténcia e atualizacdo dos registros.

[RN4] Os arquivos séo considerados livres de erros por simplicidade no projeto, pois
ndo sdo o foco principal do core do sistema.
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Considerando a complexidade das telas e das interacdes previstas no
sistema, o orientador sugeriu que a apresentacao dos casos de uso fosse
realizada por meio de um video. Essa abordagem busca proporcionar uma
compreensao mais clara e detalhada de cada funcionalidade, facilitando a
visualizacdo dos fluxos e comportamentos do sistema em operacéo.

Apoés discussdo com o orientador, foram selecionados os casos de
uso mais relevantes — considerados o nucleo funcional do sistema — para
serem descritos e demonstrados. O video pode ser visualizado no link:

https://www.youtube.com/watch?v=r8skp7flVBI.

Nota: Recomenda-se que o video seja visualizado em qualidade 720p
e na velocidade de reproducéao de 1.5x, configuracdo que permite reduzir o
tempo de exibicdo para menos de 10 minutos sem comprometer a clareza

das informacdes apresentadas.
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10. Estrutura do Projeto

O projeto foi construido em Django e € organizado em dois diretorios
principais: backend e front-end [12]. O diretério backend contém todos os
componentes e arquivos responsaveis pela logica do servidor,
processamento de dados, e comunicagdo com o banco de dados. O
diretorio front-end é responsavel pela interface do usuario, contendo os
arquivos e recursos necessarios para exibir as paginas web e permitir a

interag@o com o sistema.

10.1 Backend

10.1.1 Responsabilidades

Gestdo de Dados

¢ Criacdo: Adiciona novos registros ao banco de dados.
e Leitura: Recupera e exibe dados existentes, permitindo que os
usuarios visualizem informacdes no sistema.

Observacéao: O sistema néo permite a exclusdo e nem a atualizacéo
de registros de conflito tal qual um processo judicial, aonde sempre séo
incorporados novos documentos que complementam aquilo que ja esta
incorporado, garantindo a integridade e preservacao dos dados ao longo

do tempo.

Autenticacéo
A autenticacdo € uma funcdo gerenciada pelo backend, incluindo as

seguintes atividades:

Login - Verifica as credenciais dos usuarios e realiza a autenticacao
para que possam acessar o sistema.

Recuperacdo de Senha - Oferece uma opc¢éo para que 0S USUArios
possam redefinir suas senhas, caso as esquecam.

Logout - Permite que os usuarios se desloguem do sistema,

encerrando sua sessao.
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10.1.2 Estrutura do backend

Figura 5 - Estrutura do backend do projeto final.

 PROJETO_FINAL

» accounts

» migrations
_imit__.py
asgi.py
forms.py
models.py
settings.py
urls.py
views.py
wsgl.py

» static

» staticfiles

» templates

.gitignore

manage.py

Fonte: Elaborado pelo autor, utilizando o Framework Django (2024)

Principais arquivos do aplicativo SRC do projeto

O “models.py” é o arquivo responsavel por estruturar e
gerenciar os dados no Django, funcionando como o ponto de
interacdo entre o banco de dados e o restante do sistema.

O “settings.py” € o arquivo central de configuragdo de um
projeto Django. Ele contém configuracdes essenciais para o
funcionamento do Django, como banco de dados,
autenticacao, URLs, templates, entre outros.

O “urls.py” é o arquivo responsavel por mapear as URLs de

entrada para as views do sistema, estabelecendo as rotas de
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maneira organizada e modular, facilitando a navegacédo e o
direcionamento das requisicoes para as funcbes ou classes
apropriadas.

O “views.py” define as fun¢des ou classes que processam as
requisicdbes HTTP e retornam as respostas apropriadas. E
onde a légica de apresentacdo do sistema é implementada,
seja para renderizar templates, processar formularios ou

retornar respostas JSON em APIs.

Endpoints criados no aplicativo SRC

‘’ — Retorna o Menu Principal;

‘pedidos/’ — Retorna a tela para buscar um pedido no sistema;
'‘buscar-pedido/' - Fornece uma funcionalidade de busca de
pedidos com base em seus Ids;
‘buscar-identificacao-reclamante/' — Responsavel por buscar a
identificacdo de um cliente ou fornecedor (CPF ou CNPJ) com
base no nimero e tipo do documento fornecido.
‘buscar-reclamante-pedido/' — Responsavel por lidar com uma
requisicdo GET para buscar o nome de um cliente ou
fornecedor no modelo ‘Pedido’.

'‘pedido/<int:pedido_id>/' — Recupera um objeto ‘Pedido’
especifico com base no pedido_id fornecido na URL. Em
seguida, ela busca todos os objetos ‘ItemPedido’ relacionados
a esse ‘Pedido’ especifico.

‘buscar-cliente-ou-vendedor/" — Responsavel por lidar com
requisicbes AJAX para buscar um cliente ou fornecedor com
base no nome ou no documento de identificacdo (CPF ou
CNPJ).

‘pedido/<int:pedido_id>/historico' — Responsavel por renderizar
um template que exibe o histérico de um pedido especifico,
incluindo as ocorréncias e conflitos relacionados.
'‘pedido/<int:pedido_id>/ocorrencia/<str.ocorrencia_id>"' -

Responsavel por renderizar um template para exibir os
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detalhes de uma ocorréncia especifica (que é parte de um
pedido).

‘cadastrar_ocorrencia/<int:pedido_id>/" — Responsavel por
renderizar um template que permite aos Usuarios registrar uma
nova ocorréncia relacionada a um pedido especifico.
'salvar_ocorrencia/<int:pedido_id>/" - Responsavel por
processar a requisicdo POST quando um usuario envia o
formulario para registrar uma nova ocorréncia.
‘cadastrar_conflito/<int:pedido_id>/<str:ocorrencia_id>' -
Responsavel por renderizar um template que permite aos
usuarios registrar um novo conflito relacionado a uma
ocorréncia especifica dentro de um pedido determinado.
'salvar_conflito/<int:pedido_id>/<str:ocorrencia_id>"' -
Responsével por processar a requisicdo POST quando um
usuario envia o formulario para criar um novo registro de
conflito no banco de dados.
‘pedido/<int:pedido_id>/conflito/<str:conflito_id>' -
Responsavel por recuperar um conflito especifico com base no
‘pedido_id’ e ‘conflito_id’ fornecidos na URL. Também recupera
a ocorréncia correspondente ao conflito.
'salvar_multimidia/<str:ocorrencia_id>/" — Responsavel por
processar a requisicdo POST quando um usuario tenta fazer o
upload de arquivos multimidia relacionados a uma ocorréncia
especifica (que faz parte de um Pedido).
'‘pedido/<int:pedido_id>/ocorrencia/<str.ocorrencia_id>/multimi
dias' — Responsavel por renderizar um template que exibe os
arquivos multimidia associados a uma ocorréncia especifica
em um pedido determinado.
‘ocorrencia/<str:ocorrencia_id>/multimidia/<int:pedido_id>/" -
Responsavel por recuperar um objeto Ocorréncia e um objeto
Pedido com base nos parametros ocorrencia_id e pedido_id
fornecidos. Em seguida, busca todos os objetos Multimidia

associados ao objeto Ocorréncia.
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‘'ocorrencia/<str:ocorrencia_id>/multimidia/<int:pedido_id>/adi
cionar/' — Responsavel por lidar com a adicdo de arquivos
multimidia (imagens, videos, etc.) a uma ocorréncia
(ocorréncia) associada a um pedido especifico.

‘clientes/' — Responsavel por renderizar o template
‘clientes/clientes.html'.

‘buscar-cliente/' — Essa funcdo € usada para fornecer a
funcionalidade de auto-completar na busca de clientes com
base no cédigo em uma aplicacdo web. O codigo do front-end
faz uma requisicdo AJAX para essa funcéo de view, passando
a entrada do usuario como o parametro codigo, e entédo
atualiza os resultados da busca dinamicamente a medida que
0 usuério digita.

‘buscar-identificacao-cliente/' — Essa funcdo é usada para
fornecer sugestdes de auto-completar para numeros de
identificacdo de clientes em uma aplicacdo web. Ela ajuda os
usuarios a encontrarem rapidamente e selecionarem o cliente
desejado ao digitar o nimero de identificacao.
‘buscar-reclamante-cliente/’ — Essa funcdo € usada para
fornecer sugestdes de auto-completar para o nome do cliente
na funcionalidade de busca de clientes da aplicacéo web.
‘cliente/<int.cliente_id>/" — Responsavel por recuperar um
cliente especifico do banco de dados usando o ‘cliente_id"
fornecido na URL. Em seguida, renderiza o template
“cliente.html” com as informacgdes do cliente recuperado.
‘cliente_read_only/<int:cliente_id>/' — Essa fun¢&o oferece uma
maneira de exibir os detalhes de um cliente especifico em
formato somente leitura.

‘cliente/<int:cliente_id>/pedidos/' — Responsavel por recuperar
um cliente especifico utilizando o “cliente_id" fornecido na URL,
e em seguida, buscar todos os pedidos relacionados no banco
de dados utilizando o modelo "Pedido .
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'vendedores/" — Responséavel por renderizar o template
‘'vendedores/vendedores.html'.

‘buscar-vendedor/’ — Essa funcdo € usada para buscar
informacdes de um vendedor com base no cédigo de vendedor
fornecido.

‘buscar-identificacao-vendedor/' — Essa fungédo é usada para
fornecer sugestbes de auto-completar para numeros de
identificacdo de vendedores ao buscar um vendedor
especifico.

‘buscar-reclamante-vendedor/' — Essa funcdo € usada para
fornecer sugestbes de auto-completar para nomes de
vendedores no front-end da aplicacéo.
'vendedor/<int.vendedor_id>" — Recupera um objeto
"Vendedor® do banco de dados com base no ‘vendedor _id’
fornecido. Se o objeto for encontrado, renderiza o template
‘vendedor.html” com o objeto "Vendedor  recuperado como
parte do contexto.

'vendedor_read_only/<int:.vendedor_id>/" — Essa funcdo €
projetada para oferecer uma visualiza¢cdo em formato somente
leitura dos detalhes de um vendedor especifico.
'vendedor/<int:vendedor_id>/pedidos/’ - Recupera um
vendedor especifico utilizando o vendedor_id fornecido como
parametro. Em seguida, busca todos os pedidos associados a

esse vendedor.
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10.2 Front-end

O front-end do sistema SRC é responsavel por criar a interface que
conecta 0s usuarios ao sistema. Sua estrutura € simplificada, consistindo
em um Unico arquivo chamado data.js, onde estdo implementadas todas as

funcdes necessarias para interacdo com o back-end.

Responsabilidades

Interface do Usuario - A interface do usuario € composta pelos
elementos visuais que permitem a interacdo direta entre 0os usuarios e o
sistema. Esses elementos incluem péaginas organizadas de maneira
intuitiva, projetadas para facilitar a navegacao e garantir uma experiéncia
fluida. Além disso, botdes executam acdes especificas de forma clara e
eficiente, enquanto formularios possibilitam a entrada de dados de maneira

estruturada e acessivel.

Comunicacédo com o Back-End - O arquivo data.js desempenha um
papel importante na comunicacao entre a interface da aplicacédo e o back-
end. Ele é responsével por realizar requisicdes diretas ao servidor,
permitindo a recuperacdo e o envio de dados necessarios para 0O
funcionamento da aplicacédo. Entre suas principais funcdes, destacam-se a
obtencdo de informacBes para exibicdo aos usuérios, como dados
relacionados a pedidos, clientes e vendedores, e o envio de informagdes
inseridas pelos usuarios em formulérios, como registros de ocorréncias ou

conflitos.

Gerenciamento de Estado do Sistema - O front-end da aplicagéao
também é responsavel por gerenciar o estado atual do sistema, garantindo
qgue as interagdes ocorram de maneira coerente e continua. Essa gestao
inclui o rastreamento de informacdes importantes, como a verificagdo de
sessao, que determina se o usuario esta devidamente autenticado e pode
acessar determinadas funcionalidades. Além disso, o front-end organiza os
dados que estdo sendo exibidos ou manipulados em cada etapa da
interacdo, assegurando que as informacfes sejam apresentadas de forma

clara e consistente ao longo da experiéncia do usuario.
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11. Concluséo

O desenvolvimento de uma plataforma para gestdo e resolucdo de
conflitos em um marketplace de home center demonstra como empresas e
clientes podem interagir de forma eficiente e transparente, especialmente
em um ambiente digital de alto volume de transacdes. A inclusdo de
funcionalidades como arbitragem, mediacdo e negociacdo oferece
ferramentas para a resolucao rapida e eficaz de disputas, minimizando a
necessidade de judicializacdo e promovendo um relacionamento mais
saudavel entre as partes envolvidas.

Ao integrar esses mecanismos, a plataforma ndo apenas melhora a
comunicacao entre clientes e empresas, mas também contribui para a
criacdo de um ambiente comercial mais seguro, confidvel e transparente.
Essa abordagem fortalece a confianga nas transacgdes e facilita a solugao
de conflitos de maneira organizada e eficiente.

Em sintese, este trabalho demonstrou que € viavel desenvolver um
sistema confidvel de apoio a resolucédo de conflitos, capaz de beneficiar
tanto as empresas quanto os consumidores. A criagdo de uma plataforma
especializada nesse contexto eleva a experiéncia de compra ao oferecer
maior justica, eficiéncia e transparéncia no processo. Além disso, essa
solucdo pode servir como modelo para outros segmentos de mercado,
destacando-se como uma estratégia eficaz na gestdo de conflitos e
reforcando o compromisso das empresas com a satisfacdo de seus

clientes.
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12. Potenciais Melhorias Futuras

O sistema possui diversas oportunidades de aprimoramento, que
podem ser implementadas com o0 tempo para expandir suas
funcionalidades e melhorar a experiéncia do usuario. Algumas dessas
melhorias incluem:

e A implementacao de atributos ARIA [13] nos elementos HTML pode
oferecer recursos que tornam o contedudo da web mais acessivel
para pessoas com deficiéncias.

e Adaptacdo de layouts para diversas resolugcdes de tela: a
implementac&o de um design responsivo garante que as paginas da
web se ajustem de forma otimizada a diferentes tamanhos de tela e
dispositivos.

e Integracdo com outras tecnologias de mediacdo e a ampliacéo de
suas funcionalidades para atender a uma base de usuarios ainda
maior.

e Implementar no sistema a criptografia de dados sensiveis. Para isso,
poderia ser implementado o Advanced Encryption Standard (AES),
um algoritmo robusto e amplamente utilizado, para criptografar tanto
os dados em repouso quanto os dados em transito.

e Uma melhoria futura que poderia ser implementada no sistema é a
auditoria e registro de atividades. Embora o sistema atual ndo conte
com um mecanismo de rastreamento de atividades, seria importante
implementar um log de auditoria para registrar todas as acodes
criticas dos usuarios.

e Implementar funcionalidades que permitam detectar e recuperar
automaticamente falhas, sem impactar a continuidade das
operacdes ou a experiéncia do usuario.

e Uma melhoria futura seria implementar a capacidade de receber
dados por bulk load no PostgreSQL.

e Implementagcdo da criagdo de contas no sistema pelo usuario, que

atualmente ndo esta presente.
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