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RESUMO

No mundo dos negdcios ter informagdes sobre todo o processo de negociagao dentro
de uma corporagdo € um dos pilares essenciais para que empresas permanegam
ativas e aumentem suas receitas anualmente. Em um contexto em que a informacéao
torna-se maior a cada dia, € essencial o registro dessas informagdes em ferramentas
que sejam capazes de entregar valor através de dados, possibilitando ao usuario final
uma tomada de decisdo ou a criagdo de novas estratégias de negocio dentro de
corporagoes. Este estudo buscou o desenvolvimento de uma plataforma Web de CRM
destinada ao gerenciamento e analise de negdcios, que utilizou das tecnologias do
Python (Django) para o back-end e ReactJS para o front-end. Para a metodologia
utilizou-se o framework SCRUM que serviu de pilar no desenvolvimento do projeto. O
sistema propde ao usuario a facilidade de navegacdo dentre as diversas
funcionalidades além da entrega dos dados através de relatérios. Como objetivo
central de proporcionar uma solugdo completa para a gestao de negocios, abrangeu
desde a autenticagdo, ao controle de estagios de negociagao além de ferramentas
analiticas capazes de entregar ao usuario dados por meio de relatérios e painéis de
controle. Os resultados obtidos indicaram que o CRM entregou aos usuarios uma
experiéncia aprimorada, possibilitando a visualizagao intuitiva de indices de conversao
de venda e perdas. Conclui-se que o sistema destacou a importancia de otimizagao
dos negécios, facilidade de uso e agregou para o usuario final oferecendo uma
plataforma robusta e eficaz para a gestao e analise de negdcios.

Palavras-chave: Gestao de negécios; CRM; Plataforma web.



ABSTRACT

In the business world, having information about the entire negotiation process within a
corporation is one of the essential pillars for companies to remain active and increase
their annual revenues. In a context where information grows larger every day, it is
important to record this information in tools capable of delivering value through data,
enabling end-users to make decisions or create new business strategies within
corporations. This study aimed to develop a CRM Web platform for business
management and analysis, utilizing Python (Django) for the back-end and ReactJS for
the front-end technologies. The SCRUM framework was employed as the
methodology, serving as a cornerstone in the project development. The system offers
users easy navigation among various functionalities, along with data delivery through
reports. With the central goal of providing a comprehensive solution for business
management, it covered everything from authentication to negotiation stage control,
including analytical tools capable of providing users with data through reports and
dashboards. The results obtained indicated that the CRM delivered an enhanced
experience to users, allowing for intuitive visualization of sales conversion rates and
losses. In conclusion, the system emphasized the importance of business optimization,
ease of use, and contributed to end-users by offering a robust and effective platform
for business management and analysis.

Keywords: Business management; CRM; Web platform.
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1 INTRODUGAO

No cenario atual de competitividade exacerbada e mercados em constante
mutacao, as organizagdes tém voltado sua atencédo para estratégias que visem a
conquista e retencao de clientes como meio de alcangar vantagem competitiva
sustentavel. Nesse contexto, o Customer Relationship Management (CRM), ou
Gestao de Relacionamento com o Cliente, emerge como uma abordagem estratégica
de negocios que visa otimizar as interagdes e conexdes com os clientes ao longo de
toda a jornada, fortalecendo a fidelizacdo e maximizando o valor a longo prazo.

De acordo com Peppers e Rogers (2003, apud Silva, 2018), o CRM é baseado
na premissa fundamental de que cada cliente € unico e, portanto, deve ser tratado de
maneira personalizada. Isso implica em compreender suas necessidades, desejos e
comportamentos de consumo para fornecer produtos e servigos que atendam de
forma precisa e eficaz. A relevancia do CRM se fundamenta na possibilidade de
transformar dados em informacdes estratégicas, permitindo a empresa tomar
decisdes embasadas em insights tangiveis (Kotorov, 2003).

Entretanto, ndo obstante os potenciais beneficios, a implementacdo de um
sistema de CRM n&o é desprovida de desafios. Conforme observado por Swift (2001),
a coleta, analise e interpretagdo de dados em grande escala requerem recursos
consideraveis, além de uma infraestrutura tecnolégica robusta. Ademais, a integracao
dos processos internos com as demandas externas de clientes pode se mostrar
complexa, requerendo transformacgdes culturais e organizacionais (Greenberg, 2001).

Além disso, a gestdo de negdcios eficaz requer sinergia entre estratégia,
processos, pessoas e tecnologia. As empresas modernas devem se adaptar
rapidamente as novas realidades de mercado, adotando estratégias de negocios
dindmicas e resilientes. A integragdo de um sistema CRM eficiente € parte integrante
dessa adaptagao, servindo como uma ponte entre a inteligéncia de negdcios e a
satisfacao do cliente. Através do CRM é possivel obter ndo apenas uma compreensao
profunda do comportamento do consumidor, mas também a capacidade de alinhar
isso com a execugao de processos de negocios ageis e decisdes estratégicas. Assim,

a gestado de negdcios, quando alinhada com um sistema CRM funcional e adaptativo,
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pode amplificar o desempenho, promover a inovagao continua e sustentar o
crescimento de longo prazo.

Em sintese, o estudo se fundamenta na premissa de que o CRM é uma
ferramenta vital para a competitividade organizacional no século XXI. Ao enfrentar os
desafios da era digital e das demandas cada vez mais sofisticadas dos clientes, as
empresas que adotam uma abordagem estratégica de CRM estdo posicionadas de
forma vantajosa para alcangar a exceléncia nas relagdes com seus publicos-alvo,
traduzindo tais relagées em ganhos palpaveis de fidelizagao, retengao e satisfacao, e,

consequentemente, resultados financeiros soélidos (Peelen, 2009).

1.1 JUSTIFICATIVA

O enfoque central deste estudo recai sobre a escolha e implementacdo do
Customer Relationship Management (CRM) devido a sua relevancia central nas
operagcbes das organizagcbes. O CRM ¢é percebido como um elemento vital nas
interacdes relacionadas aos negocios, emergindo como uma ferramenta essencial
para controlar e monitorar o processo de gestdo empresarial. A necessidade de uma
estruturagao eficiente do processo de negociagao, desde a identificagdo de um lead
até a concretizagdo do negdcio, torna-se imperativa para todas as empresas que
buscam otimizar o processo por meio do CRM.

As empresas enfrentam desafios que prejudicam desde a capacidade de
atender as demandas dos clientes até a otimizacdo de seus processos. A falta de
visibilidade do cliente, ineficiéncia na gestdo de vendas, riscos de erros humanos e
dificuldades na analise de dados sao obstaculos enfrentados atualmente pela falta de
uma ferramenta eficaz de gerenciamento de dados.

O Solve CRM ¢é uma ferramenta que entrega clareza e transparéncia no
processo de gestdo de negocios, destacando-se pela abrangéncia desde a
prospeccao até o possivel fechamento de uma venda, apresentando o historico
completo das interagées do processo de negociagao. Dentre os diversos beneficios
na adesdo ao CRM, destaca-se a facilidade de uso da ferramenta, uma vez que
cadastrar novas leads, registrar propostas, extracao de relatérios e centralizagao dos
dados gerados através das negociacdes tornam-se processos fluidos no sistema

implementado.
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Conforme Baltzan e Phillips (2012) afirmam, a automatizagéo de cada fase do
processo atraves de sistemas de gerenciamento de vendas auxilia os representantes
a coordenar e organizar todas as contas de forma clara, facilitando uma analise
completa do ciclo de vendas, contemplando a prospecgao, as interagcbes com o
cliente, a possibilidade de fechamento de negdcios através das propostas enviadas,
registros de retorno do cliente e a conclusédo do processo de negociagéo.

A proposta de um modelo padrao, fundamentado em servigos especificos,
destaca a capacidade da ferramenta em facilitar transformagdes no funil de vendas.
A escolha do CRM como objeto de estudo € motivada por sua importancia nas
operagbes empresariais, especialmente no contexto de crescimento, gestdo de
negocios e interagdes com clientes. Por meio da plataforma, as lacunas existentes
dentro dos principais fluxos de negociacdo com o cliente serdo preenchidas,
evidenciando os beneficios obtidos com o uso da ferramenta. Assim, o estudo visa
contribuir para a evolugao das praticas de CRM, adicionando valor a gestéo e analise

de negocios.

1.2 OBJETIVOS

Com base nos estudos relacionados a criagao deste trabalho, sera apresentado

0s objetivos gerais e especificos que nortearam o desenvolvimento da aplicagéo.

1.2.1 Objetivo geral

Registrar e compilar de maneira intuitiva e eficaz as informacdes relacionadas
aos processos de Gestao de negdcios através da criagcdo de uma plataforma web de
CRM.

1.2.1 Objetivos especificos

e Identificar as necessidades e expectativas dos usuarios de empresas que
atuam em areas de contato com clientes, através de uma pesquisa on-line para
entendimento de maior dificuldade de uso das ferramentas atualmente

utilizadas;
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Modelar e implementar o sistema de acordo com as necessidades levantadas
através da pesquisa;

Avaliar a eficiéncia e a usabilidade da plataforma, identificando as melhores
formas de utilizagdo pelos usuarios, e efetuar ajustes para aprimorar a
experiéncia de navegacao na plataforma;

Analisar o desempenho da plataforma quanto a capacidade de uso;

Entregar uma plataforma web capaz que execute e registre as etapas da
negociagado, permitindo a extragdo de relatérios que funcionardo como

indicadores para embasar decisdes corporativas.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesta sessdo serdo apresentados os principais conceitos e embasamentos

utilizados para a construgao deste trabalho no contexto CRM.

2.1 GESTAO DE NEGOCIOS

Acredita-se que a gestao eficiente das relagdes comerciais € fundamental para
o éxito duradouro de qualquer empresa, visto que as necessidades e satisfagdo dos
clientes sao os pilares que moldam o crescimento do negécio. O tratamento cuidadoso
e personalizado ao cliente é essencial para a construcado de relacionamentos solidos,
fundamentais para atingir o sucesso empresarial.

No cenario atual, onde a tecnologia se tornou ubiqua, a decisdo de compra &
moldada por diversos fatores. Como destacado por Kotler (2017), referéncia em
marketing, a tecnologia esta transformando a forma como compramos. A internet e as
redes sociais tém permitido que os consumidores estejam mais informados do que
nunca. Nesse ambiente, os consumidores contemporaneos tém a sua disposigao uma
variedade de opg¢des de fornecedores, facilitando suas pesquisas de mercado e
influenciando suas escolhas na aquisigéo de produtos ou servigos (Kotler, 2017).

A compreensdo profunda das caracteristicas e necessidades dos clientes
emerge como um fator essencial para aumentar as chances de sucesso em fechar
uma venda, conforme destacado por Drucker (1984), um dos principais pensadores
em gestao, traz a importancia de saber que o cliente é essencial na gestdo do negdcio,
pois ao trabalhar somente o produto, o mesmo nao consegue ser precificado
corretamente, ou seja, € apenas um produto. Ja quando um negodcio € bem
estruturado e consegue agregar valor ao produto/servigo oferecido, € visto como uma
satisfagao pelo comprador, pois ele tem a sua necessidade atendida. Dois elementos
fundamentais nesse processo sdo o conhecimento das caracteristicas especificas do
cliente e a compreensao de suas necessidades imediatas.
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2.1.1 Relacionamento com o cliente

Acredita-se que o cliente é a base do sucesso de qualquer empresa, pois suas
necessidades e satisfacdo determinam o crescimento do negécio. Tratar o cliente com
total atengao é essencial para construir relacionamentos duradouros e alcangar o
sucesso. No contexto atual, onde a tecnologia esta amplamente acessivel para todos,
a decisdo de compra pode ser influenciada por alguns fatores. Os consumidores
contemporaneos tém a sua disposigcao, gragas as comunicagdes tecnologicas, muitas
opgdes de fornecedores, o que simplifica suas pesquisas de mercado e os ajuda a
escolher onde adquirir um produto ou servigo. Essa disponibilidade de tecnologia
tornou os clientes mais criteriosos ao tomar decisées, fazendo comparagdes de
precos, qualidade e disponibilidade entre as empresas concorrentes (Keller; Kotler,
2013).

Nesse contexto, observa-se que a compreensao e armazenamento das
caracteristicas e necessidades do cliente desempenha um papel importante no
aumento das chances de sucesso em fechar uma venda. Duas areas que podem ser
essenciais sdo: conhecer as caracteristicas especificas do cliente e compreender
suas necessidades imediatas. Com base nessas informacdes, o vendedor pode tracar
o melhor caminho para apresentar solugbes personalizadas ao cliente,
proporcionando um atendimento de qualidade. O sucesso desse relacionamento se
reflete no momento em que o cliente vé suas necessidades atendidas e a empresa
consegue efetuar a venda. Além disso, € importante destacar que um relacionamento
bem-sucedido com o cliente ndo apenas atende as necessidades imediatas, mas
também contribui para a construgdo de uma visao positiva da empresa. Isso, por sua
vez, aumenta as chances de futuras negocia¢gdes com a marca, estabelecendo assim

uma relagao duradoura e lucrativa (Araujo; Paula, 2007).

2.1.2 Cadastro dos clientes

O processo de gestdo do negdcio dentro de um CRM é iniciado através do
cadastro dos potenciais clientes, que podem também ser denominados leads. Zenone

(2007) explica que “conhecer o cliente n&o significa apenas analisar seu
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comportamento no momento de compra, seus habitos, caracteristicas e desejos, mas
também analisar seu potencial e sua lealdade em relagéo ao produto ou marca”.

O coragao de qualquer sistema de CRM reside em sua capacidade de
compreender e atender as necessidades dos clientes de maneira personalizada. O
primeiro passo nesse caminho é o 'Cadastro de Clientes'. Esta fungdo essencial
permite que as empresas coletem informacdes detalhadas sobre seus clientes,
criando uma visao holistica de quem sao, o que desejam e como interagem com a
empresa.

O cadastro de clientes ndo é apenas uma mera lista de nomes, mas sim um
portal para uma compreensdo profunda do seu publico. Este processo ndo so
impulsiona a eficacia das equipes de vendas e atendimento, mas também habilita a
segmentagcado precisa para campanhas de marketing direcionadas. Em resumo, o
cadastro aprimora o relacionamento com clientes, embasa decisdes estratégicas e

mantém a conformidade, contribuindo para o sucesso dos negdcios.

2.1.3 Fidelizagao e retengao dos clientes como estratégia

O papel fundamental de retengao de clientes e a estratégia de fidelizagao estao
diretamente interligados na arena das vendas. Reter clientes transcende a mera
manutengao por um periodo; trata-se de estabelecer vinculos duradouros que geram
confianga, satisfacdo e lealdade. A fidelizacédo, por sua vez, € o resultado desse
esforco, levando os clientes ndo apenas a repetirem compras, mas a se tornarem
defensores da marca, promovendo-a a outros potenciais consumidores. Ambas as
estratégias desempenham um papel fundamental no crescimento e sucesso de uma
empresa.

Conforme destacado por Keller e Kotler (2013), as empresas nao devem
direcionar seus esforgos exclusivamente para conquistar novos clientes. E importante
investir recursos e tempo na reducao da perda de clientes, pois, do contrario, focar
apenas na atragao de novos clientes seria como adicionar agua a um balde furado.
Os mesmos autores fornecem dados significativos que sublinham a retengédo de
clientes como um processo essencial para o éxito de uma organizagao:

O custo de adquirir novos clientes pode ser até cinco vezes maior do que

satisfazer e manter os clientes ja existentes.
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Anualmente, as empresas perdem aproximadamente 10% de seus clientes.

Uma reducao de 5% na perda de clientes pode resultar em um aumento de 25
a 85% nos lucros de uma empresa.

Cada cliente que permanece fiel a uma empresa tende a impulsionar os lucros
ao longo do tempo, aumentando o numero de compras, reduzindo os gastos da
empresa e fazendo recomendacdes para outros potenciais clientes.

Conforme destacado por Bogman (2000 apud Pereira, 2012), a fidelizacdo de
clientes, em sentido amplo, pode ser definida como a disposi¢gao de um cliente para
um relacionamento comercial com um fornecedor, que se concretiza em acodes
sequenciais. Clientes considerados fiéis a uma organizagao sdo aqueles que retornam
para adquirir os servigos ou produtos prestados pela mesma empresa. A fidelizagao
pode, entdo, ser definida como o processo pelo qual o cliente permanece fiel a

organizagao.

2.1.4 Personalizagcao

A empresa deve priorizar um excelente relacionamento com os clientes, pois
isso € de extrema importancia para o seu sucesso. Para alcancgar esse objetivo, a
organizagao deve conhecer seus clientes de maneira individualizada, uma vez que
cada pessoa possui necessidades e preferéncias distintas. Um produto ou servigo
pode ser do agrado de um cliente, mas ndo necessariamente agradara a outro.
Acredita-se que a personalizagao das abordagens de atendimento, adaptando-as de
acordo com o perfil de cada cliente, é essencial para a empresa se aproximar de seus
consumidores e destacar-se em relacdo aos concorrentes. Através da personalizagao,
a empresa aumenta suas chances de fidelizagdo do cliente e constréi uma sdlida
imagem de marca. O sucesso de uma empresa depende das estratégias de vendas e
do relacionamento de seus funcionarios com os clientes (Araujo; Paula, 2007).

De acordo com Greenberg (2001), a personalizagdo é o meio pelo qual se
realiza a identificagao individualizada dos clientes, possibilitando a compreensao de
suas necessidades especificas. Nas palavras do mesmo autor, o atendimento ao
cliente deve ser tdo pessoal a ponto de incentiva-lo a permanecer fiel a organizagao.
Esse solido relacionamento entre empresa e cliente acarreta inumeros beneficios,

incluindo a manutencao de relacionamentos duradouros, a satisfagdo continua dos
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clientes e a reducéo de custos relacionados aos servigos prestados aos clientes, bem

como a diminui¢ao das despesas de marketing e vendas

2.2 CRM

O CRM, ou Customer Relationship Management, € uma estratégia de negdcio
centrada na gestao e qualidade do relacionamento entre a empresa e seus clientes,
visando o retorno positivo, tanto para o consumidor quando tem sua necessidade

suprida como para a empresa quando ela consegue atingir seus objetivos.

Geréncia de Relacionamento com Clientes € uma abordagem empresarial
destinada a entender e influenciar o comportamento dos clientes, por meio
de comunicacgdes significativas para melhorar as compras, a retencdo, a
lealdade e a lucratividade deles. (Swift, 2001, p 12).

Este método se define em um sistema abrangente que envolve processos,
tecnologias e técnicas para coletar, armazenar, analisar e utilizar informagdes
relacionadas aos clientes, buscando aprimorar a experiéncia do cliente e impulsionar
0 sucesso dos negdcios.

Conforme destaca Zenone (2007), a personalizagcdo € um elemento-chave no
sucesso do CRM, pois permite as empresas atenderem de forma mais precisa as
expectativas de seus clientes. Um dos pontos principais do CRM esta na centralizacao
dos dados dos clientes, onde estao disponiveis informacgdes importantes e detalhadas
sobre historicos de compras, interagcdes anteriores, feedbacks e preferéncias de
compra, assim como outros dados que podem ser cruciais para a empresa no
momento da tomada de decisdo de estratégias de negdcios. Essas informagdes
podem ser utilizadas para identificar os perfis de clientes, permitindo que a empresa
personalize produtos ou servigos de acordo com cada caracteristica dos clientes.
Além disso, é possivel customizar o tipo de atendimento para cada um deles.

Em resumo, o CRM é uma abordagem estratégica e um conjunto de
ferramentas que auxiliam as empresas na gestao eficaz dos relacionamentos com os
clientes. Ele envolve a coleta, a analise e o uso inteligente de dados para oferecer um
atendimento personalizado, melhorar a fidelizagdo dos clientes, impulsionar as
vendas e, alcangar o sucesso nos negocios. De acordo com Zenone (2007), essa
personalizacao € fundamental para a competitividade empresarial e para a construgao
de relacionamentos duradouros com os clientes. E uma pratica essencial para

empresas que buscam se destacar em um mercado competitivo e em constante
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evolucdo. Tendo em vista os aspectos mencionados, complementa-se dois tipos de
CRM que desempenham papéis distintos nesse processo: CRM Operacional e CRM

Analitico.

2.2.1 Estrutura do CRM (Analitico / Operacional)

O CRM Operacional se concentra na automacgao e otimizagao das interagdes
diarias com os clientes. Isso inclui a gestdo de vendas, marketing e servicos de
atendimento ao cliente. O objetivo do CRM Operacional € melhorar a eficiéncia
operacional, permitindo que as empresas capturem e armazenem informacbes
cruciais sobre os clientes e automatizem os processos de vendas, e proporcionem um
melhor atendimento ao cliente. Conforme destacado por Zenone (2007), esse tipo de
estrutura de CRM auxilia a empresa na qualidade e agilidade no atendimento, uma
vez que essa solugao possibilita melhorias nos processos e na organizagao de todo o
fluxo de atendimento, bem como no encaminhamento de ocorréncias.

Ja o CRM Analitico, por outro lado, lida com a analise de dados para obter
insights valiosos. Ele permite que as empresas examinem os dados do cliente para
identificar tendéncias, preferéncias e oportunidades de melhoria. Com o CRM
Analitico, as empresas podem tomar decisdes mais informadas, personalizar suas
estratégias de marketing e aprimorar a experiéncia do cliente, contribuindo para o
crescimento sustentavel do negocio. Nas palavras de Zenone (2007), o CRM analitico
permite a identificacdo de cada tipo de cliente, o que proporciona a empresa a
capacidade de decidir qual sera a forma de tratamento utilizada no processo de
negociagao com cada um e, caso seja necessario, € possivel realizar a personalizagéo
no atendimento.

Segundo a definicgdo de Greenberg (2001), o CRM analitico abrange as
operagdes associadas a aquisicdo, armazenamento, acesso, processamento e
transmissao de dados nas interagcdes entre a empresa e seus clientes.

Além disso, o CRM analitico permite a empresa diferenciar os clientes e definir
os niveis de prioridades e inferioridades. Ambos os tipos de CRM desempenham um
papel importante na gestdo de relacionamentos com os clientes e na busca pelo

sucesso a longo prazo nos negadcios.
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2.2.2 Processo do CRM

Swift (2001) destaca que o CRM pode ser considerado um processo interativo.
Nele, as empresas podem aproveitar o aprendizado com as informagdes captadas
dos clientes, transformando conhecimento, interacdes e estratégias em acodes
eficazes que gerem retornos positivos. A figura 1 ilustra o processo de gerenciamento
de CRM, dividido em fases.

Figura 1 - Processo de Gerenciamento de CRM
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Fonte: Swift (2001).

O autor descreve essas fases da seguinte forma:

e Interacbes com os clientes: esta fase é definida como uma acgao, na qual a
empresa se envolve com clientes em potencial. Essas interagdes ocorrem por
meio de canais de comunicagao especificos, durante as quais sdo coletados
dados e apresentadas ofertas vantajosas. Além disso, 0 gerenciamento desses
contatos é cuidadosamente realizado.

e Analise e refinamento: considerado como um processo de aprendizagem
continua. Nessa etapa, ocorre a analise dos dados coletados dos clientes,
visando capturar respostas que possam auxiliar na compreensao das acoes de

retorno dos clientes. A mineracéo de dados é vista como um procedimento para
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extrair e apresentar novos insights que, anteriormente, podem n&o ter sido
considerados.

e Descoberta do conhecimento: processo em que € feito a identificacdo e
segmentacao dos clientes através dos dados coletados, para que possa ser
desenvolvido estratégias especificas de investimentos que possam ter retornos
lucrativos.

e Planejamento de mercado: € o processo no qual se definem as acgdes
estratégicas a serem tomadas para clientes especificos. Neste contexto,
determina-se quais tipos de tratamentos serdo abordados e se sera realizada

alguma campanha com o objetivo de alcangar esse grupo.

2.3 ESTAGIOS DE NEGOCIAGAO

Uma gestéo eficaz de negocios requer compreender como as oportunidades
de vendas evoluem no contexto de um sistema de CRM. Os 'Estagios do Negécio'
desempenham um papel central nesse processo, permitindo as empresas rastrear a
jornada de um cliente em potencial, desde o primeiro contato, como 'Lead' ou
'Prospeccao’, até as etapas finais, como 'Vendas' ou 'Perdido’. Esse controle nao
apenas auxilia na previsao de vendas, mas também na alocacéo eficiente de recursos.
Por exemplo, as equipes de vendas podem direcionar seus esforgos para
oportunidades proximas do fechamento. Este controle é essencial para uma gestao

de negdcios bem-sucedida.

Uma estratégia de negdcios que se aplica para toda organizacdo. Isto
significa trabalhar com clientes, desde que os mesmos recebam um étimo
servico e estejam motivados para retornar sempre e fazer negécio com esta
organizagao. (Thompson, 2003 apud Oliveira, 2021).

O controle dos estagios do negdcio vai além da previsdo de vendas e da
alocagao eficiente de recursos. Ele permite uma abordagem estratégica, adaptando
taticas e estratégias para atender as necessidades dos clientes, fortalecendo
relacionamentos e, assim, otimizando a gestdo de negdcios e a eficiéncia das equipes

de vendas em um mercado competitivo.
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2.4 FUNIL DE VENDAS

Em um mundo empresarial dinamico e competitivo, compreender e gerenciar o
fluxo de oportunidades de vendas é fundamental para o sucesso. O 'Funil de Vendas’
representa uma peca essencial nessa equacao. Ele € uma representacao visual dos
estagios pelos quais um cliente em potencial passa antes de se tornar um cliente
efetivo. Esta ferramenta visual ndo apenas oferece uma viséo clara do processo de
vendas, mas também permite que as empresas identifiquem obstaculos e otimizem o
fluxo de trabalho. Além disso, a analise do funil de vendas desempenha um papel
fundamental na previsdo de vendas e no estabelecimento de metas realistas.

Segundo Marques e Levi (2019) o funil de vendas permite que os profissionais
da area comercial de uma empresa utilizem a ferramenta para contribuir com a
organizacao dos processos de negociagdo com os possiveis clientes. Um sistema de
CRM eficaz fornece uma visédo personalizavel e nitida do funil de negdcios, permitindo
que as equipes de vendas rastreiem o progresso e direcionam esforgos de forma

estratégica.

2.5 Bl - INDICADORES

Dentre os diversos conceitos € caminhos que um CRM possui, existe a
capacidade de tomar decisdes estratégicas informadas como um ativo indispensavel
para qualquer empresa que busca prosperar em um ambiente altamente competitivo.
De acordo com Barbieri (2011, apud Amorim; Amorim, 2020), o sistema de Bl
(business analyst) auxilia as organizacbes a montar estratégias através do
cruzamento dos dados armazenados no sistema, garantindo que as empresas sejam
capazes de se manter em um mercado competitivo, possibilitando prever agcdes e
formular estratégias de negdcios de acordo com as informagdes obtidas.

Nesse contexto, a “Inteligéncia de Negocios" (Bl) emerge como um
componente essencial dentro de sistemas de CRM. Com a ajuda de indicadores de
desempenho (KPIs), as empresas podem medir a eficacia de suas estratégias de
vendas e atendimento ao cliente. Por meio de painéis personalizados, os gestores
tém a capacidade de monitorar métricas, como taxas de conversao, tempo médio de

negociacao e outros indicadores. A analise desses dados fornece o conhecimento



26

necessario para tomar decisdes informadas e ajustar estratégias com base em
resultados reais. A Inteligéncia de Negocios €, assim, uma ferramenta capaz de
promover a gestao eficaz de negocios e a melhoria continua do relacionamento com

o cliente.
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3 METODOLOGIA

Com base nos estudos relacionados a criacdo deste trabalho, sera
apresentado a metodologia de criacdo da aplicagdo, pontuando as ferramentas e

tecnologias utilizadas para o desenvolvimento do produto.

3.1 METODOLOGIA DA PESQUISA

Com o objetivo de validar as necessidades do mercado e aprofundar nossa
compreensao sobre como os profissionais atuantes de diversos setores percebem o
impacto de um sistema CRM na gestdo empresarial, conduzimos uma pesquisa que
adotou uma abordagem qualitativa. Através desta abordagem, permitiu-se aprofundar
nossa compreensao das demandas consideradas importantes nos sistemas de CRM.

Este questionario foi desenvolvido utilizando o servico Google Forms e
disponibilizado de forma online para profissionais que desempenham papéis
diretamente relacionados a gestdo empresarial. O questionario consiste em um
conjunto de dez perguntas, das quais conseguimos coletar um total de seis respostas
de profissionais no periodo entre 04/09/2023 e 15/09/2023. Estes resultados podem

ser verificados conforme (Apéndice A).

3.2 METODOLOGIA DA CRIAGAO DO PRODUTO

Neste trabalho, foi aplicado o modelo de desenvolvimento agil, que oferece
uma ampla variedade de beneficios na construgcao de software, especialmente em um
cenario em que definicbes e direcionamentos podem mudar constantemente de
acordo com a visao do proprietario do produto. A abordagem agil é essencial para
garantir entregas continuas e envolver o cliente final no desenvolvimento do projeto.
Com essa metodologia, o cliente pode colaborar na definigdo das principais
funcionalidades a serem desenvolvidas. Durante o periodo estabelecido, o cliente tem
a oportunidade de validar a implementagao das funcionalidades, garantindo que elas
atendam as suas necessidades. Isso € crucial, pois 0 mercado de desenvolvimento
de software esta diretamente ligado a um conjunto de ferramentas e pessoas que
desempenham um papel fundamental na construcdo do produto de acordo com as

especificagdes (Sommerville, 2011).
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3.3 FERRAMENTAS E TECNOLOGIAS DE DESENVOLVIMENTO

Para a criagdo do Solve CRM utilizou-se de metodologias e ferramentas que

serdo apresentadas nos tépicos abaixo.

3.3.1 Metodologias de gerenciamento de projeto

No mundo corporativo, se faz necessario a definigdo de uma metodologia que
auxilie o processo de desenvolvimento e organizagao da equipe, visando a agilidade
e qualidade no fluxo de desenvolvimento do produto. Neste tépico sera apresentado

a metodologia definida pelos autores.

3.3.2 Scrum

De acordo com Costa e Pereira (2019), o Scrum é uma metodologia agil de
gerenciamento de projetos que tem experimentado uma crescente popularidade nas
empresas recentemente. Isso se deve ao fato de possibilitar entregas continuas em
periodos de tempo mais curtos, com énfase na colaboracdo, transparéncia e
adaptacao continua da equipe.

Ainda segundo os autores, esta metodologia também introduz papéis
especificos para aprimorar a comunicagao e a transparéncia no processo. Os trés
principais papéis no Scrum sao:

e O Product Owner (proprietario do projeto), que é responsavel por definir e
priorizar o backlog(pendéncias) do projeto, além de atuar como representante
do cliente, uma vez que esta familiarizado com as regras de negdcio e as
prioridades de desenvolvimento.

e O Scrum Master (facilitador do projeto), cuja fungao € auxiliar a equipe na
adogao dos principios do Scrum, facilitando a resolugcdo de obstaculos e
promovendo um ambiente de trabalho eficaz.

e A equipe de desenvolvimento, que é responsavel por executar o trabalho de
forma eficiente e eficaz, entregando as funcionalidades e solugbes
necessarias.

A figura 2 apresenta a ilustragao do processo do Scrum.
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Figura 2 - Representagéo do processo do Scrum
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Fonte: Sommerville (2011)

A Figura 2 ilustra o processo do Scrum, seguindo os principios da metodologia
e abordando aspectos relacionados ao planejamento do projeto, ao ciclo das Sprints
e ao encerramento do projeto. Um dos principios fundamentais do Scrum é a divisao
do trabalho em ciclos chamados "sprints", que podem variar em duragdo, geralmente
entre duas e quatro semanas. Durante cada sprint, a equipe define um conjunto de
tarefas a serem concluidas e trabalha para realizar as entregas. Esses ciclos curtos
permitem que a equipe avalie seu progresso, receba feedback regular dos
stakeholders e ajuste suas prioridades conforme necessario. As ceriménias incluem a
reunido de planejamento do sprint, onde a equipe define o que sera feito no préximo
sprint, a revisao do sprint, na qual as entregas sao apresentadas aos stakeholders, e
a reunido diaria, onde a equipe se mantém atualizada sobre o progresso e 0s
obstaculos (Sommerville, 2011).

A utilizagao do Scrum no desenvolvimento do sistema foi adotada devido as
suas vantagens comprovadas, onde o fluxo agil possibilitou que a equipe entregasse
incrementos de software funcionais em curtos intervalos de tempo, garantindo um
desenvolvimento mais flexivel e adaptavel. A metodologia Scrum também agregou a
flexibilidade de comunicagdo constante entre a equipe de desenvolvimento e os
stakeholders, garantindo que as necessidades do projeto estejam sempre alinhadas

com as expectativas.
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3.4 FERRAMENTAS

Nesta sessao sera apresentado todas as ferramentas que foram utilizadas para

a entrega do produto CRM.

3.4.1 Jira

O Jira Software € uma ferramenta que se destaca por sua adaptabilidade a
diferentes metodologias de desenvolvimento e setores. Surgiu em 2002 e com sua
evolugdo, hoje se propde a atender desde equipes ageis que seguem praticas como
Scrum e Kanban, até equipes de gestao de projetos que precisam de flexibilidade para
criar fluxos de trabalho personalizados (Atlassian, c2023).

Nesta analise, observa-se que as funcionalidades do Jira permitem visualizar
e contemplar a clareza de tarefas e bugs no backlog, além de facilitar a priorizagéo e
rastreamento. Pela versatilidade da ferramenta e capacidade de adaptacao, utilizou-
se neste projeto o Jira com a estrutura do quadro Kanban para fazer a gestdo do
desenvolvimento do CRM. Com isso, foi possivel manter a visualizacdo do backlog,
acompanhamento das entregas, controle de prazos, eficiéncia nas etapas em que se
encontram as tarefas e capacidade de entrega no periodo determinado da sprint. Além
de todos os beneficios apontados, a rastreabilidade do Jira trouxe auxilio fundamental

no decorrer do desenvolvimento do projeto.

3.4.2 GitHub

O GitHub é uma plataforma essencial para desenvolvedores que permite
hospedar cddigo, colaborar e controlar versdes. Isso facilita o desenvolvimento e a
interacao entre os usuarios, tornando-o fundamental para o mundo do software. Além
disso, o GitHub é usado principalmente para armazenar repositorios, que sao como
pastas que contém os arquivos de um projeto especifico. Apos fazer edi¢gdes nos
cbdigos, o desenvolvedor pode compartilhar o projeto revisado na plataforma, dando
a outros a chance de melhora-lo ainda mais (Bell; Beer, 2014). Para a construgédo do
software de CRM o GitHub serviu como o epicentro do controle de versédo e

colaboragdo para o nosso projeto. Através do gerenciamento desse codigo o
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repositério de codigo-fonte facilita o trabalho em equipe e a integragdo continua de
mudangas. Seguindo as praticas recomendadas, o fluxo de trabalho foi estruturado
em torno de uma branch principal chamada main, que se destina a representar a base
estavel do projeto. Também ha uma outra branch de desenvolvimento chamada
develop, que agiu como um ambiente de preparagao para as mudangas a serem
incorporadas na branch principal.

Para cada tarefa atribuida no Jira, uma branch dedicada com o prefixo PD-
seguido pelo numero da tarefa, como PD-45, foi criada a partir da develop. Através
deste método permite-se visualizar um foco claro em cada funcionalidade ou corregao,
mantendo o trabalho organizado e facilitando revisdes de codigo especificas por meio
de pull requests. Apds a concluséo e a revisao do cddigo de uma tarefa, a respectiva
branch era, utilizando uma giria livre, “mergeada” na Develop, movendo o projeto

adiante em diregao aos proximos estagios do ciclo de vida de langamento.

3.4.3 GitHub Actions e Semantic Release

Adotou-se o GitHub Actions como nossa ferramenta de automacdo para
executar pipelines de CI/CD (Integragdo Continua e Entrega Continua). Com isso,
cada merge em develop disparava um processo automatizado que executava uma
série de agdes pré-definidas, como a criagcao de builds do projeto e criagao de tags de
langamento de versao.

Juntamente com o GitHub Actions, integramos o Semantic Release, um
poderoso plugin de automatizagao para gerenciamento de versionamento semantico.
Este plugin analisava as mensagens de commit, seguindo as convengdes do
Conventional Commits, para determinar a versao semantica de cada novo release.
Seu funcionamento baseava-se na identificagdo automatica de incrementos de versao
(major, minor ou patch), geragao de changelogs significativos e, quando necessario,
versionamento baseado em pré-releases para as merges em develop e releases finais
para merges em main.

A sinergia entre GitHub Actions e Semantic Release trouxe significativa
eficiéncia ao processo de langamento de versdes. Cada merge em main resultava na

criacdo automatica de uma nova release, ja etiquetada e documentada com os
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devidos changelogs, refletindo exatamente as alteragbes feitas desde o ultimo
lancamento estavel.

A utilizacao dessas ferramentas em harmonia com a nossa metodologia agil e
a infraestrutura de branches no GitHub, constituiu um pilar fundamental para o
desenvolvimento sustentavel e previsivel do nosso CRM, permitindo entregas
consistentes, rastreabilidade completa das mudangas e um alto nivel de colaboragao

entre os desenvolvedores.

3.44 GIT

Ainda conforme os autores, o Git € um sistema de controle de versdes
amplamente utilizado no desenvolvimento de software (Bell; Beer, 2014). Através
dele, equipes de desenvolvimento podem acompanhar e gerenciar eficientemente as
mudangas no codigo-fonte de um projeto. Um repositorio Git € equivalente a um
diretério onde se armazena um projeto e todo o histérico de alteragdes associado a
ele.

O Git se define como um sistema de controle de verséo distribuido gratuito, de
codigo aberto e com projegao para lidar com tudo, seja pequenos projetos ou projetos
grandes e complexos (Git, [20237]).

Além de utilizar a ferramenta corretamente, também se empregou praticas que
asseguram a consisténcia e a qualidade dos commits realizados no repositorio do
projeto. A ferramenta Commitlint foi adotada para normatizar as mensagens de
commit, um aspecto importante para manter o histérico do projeto organizado e
coerente.

A configuragdo do Commitlint foi estabelecida para refletir as melhores praticas
de versionamento semantico. Seguindo o modulo '@commitlint/config-conventional',
definimos regras que impunham um conjunto restrito de tipos de commit, tais como
'feat’, 'fix', 'refactor’, ‘chore', 'docs', 'style’, 'test, bem como escopos predefinidos
incluindo 'core’, 'frontend’, ‘backend'. Isso significa que cada alteracdo no codigo
deveria ser acompanhada por uma mensagem clara que indicava a natureza e o
contexto da mudanca, facilitando a navegagdo e anadlise do histérico de

desenvolvimento.
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Além disso, foi integrado o Husky ao nosso ambiente de desenvolvimento para
interceptar commits antes de serem finalizados, garantindo que cada mensagem de
commit aderisse as regras estabelecidas. Isso foi realizado através de ganchos de
pré-commit configurados pelo Husky, os quais chamam o Commitlint para validar as
mensagens de commit. Caso uma mensagem néao estivesse em conformidade com o
padrao definido, o commit seria rejeitado, e o desenvolvedor era solicitado a ajustar a
mensagem para se adequar as diretrizes estabelecidas. Esta medida preventiva foi
crucial para a manutengao de um repositério coeso e bem documentado.

Protocolos como Commitlint e Husky tornaram as contribuicdes rastreaveis e
compreensiveis para a equipe atual e futuros mantenedores do codigo, garantindo um
desenvolvimento eficiente e transparente, fundamental para o sucesso do projeto de
CRM.

3.4.5 Figma

O Figma é uma ferramenta de design colaborativo online usada para criar
interfaces de usuario e protétipos (Figma, [20237]). Ela permite que equipes trabalhem
simultaneamente, facilitando a edicao e visualizagdo em tempo real. No contexto do
projeto de CRM, o Figma foi utilizado para o design da interface do usuario,
possibilitando a criagdo de protétipos, promovendo a colaboragao eficaz entre

designers e desenvolvedores.

3.5 DESENVOLVIMENTO BACKEND

Neste topico sera apresentado os conceitos das ferramentas utilizadas para o

desenvolvimento backend do projeto Solve.

3.5.1 Python

Python € uma linguagem de programacao criada em 1990 pelo matematico e
programador Guido Van Rossum. Inicialmente, foi desenvolvida com foco em usuarios
da area da fisica e engenharia, mas atualmente € amplamente considerada uma das
linguagens mais utilizadas em diversas areas, independentemente do tamanho das

aplicagdes (Borges, 2010).
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A escolha de usar essa linguagem se deve a uma série de caracteristicas que
a tornam unica, e alguns exemplos incluem:

e Linguagem de Alto Nivel: Python é uma linguagem de alto nivel, o que a torna
mais préxima da linguagem humana do que da linguagem de maquina. Isso
resulta em uma programagao mais acessivel e legivel.

e Tipagem Dinadmica: As variaveis ndo necessitam de declaragédo explicita de
tipo e podem mudar de tipo de dado durante a execugao do programa. Sendo
assim mais flexivel e de facil prototipagao, ideal para o contexto do projeto.

e Interpretada e Compilada: Python € uma linguagem interpretada, o que
significa que o cddigo-fonte Python €& executado diretamente por um
interpretador, eliminando a necessidade de compilagédo prévia. Isso facilita o
desenvolvimento e a depuracdo. Além disso, é possivel compilar Python em
bytecode para aprimorar o desempenho, o que € valioso em situagbes em que
a velocidade é critica.

e Comunidade Ativa: Python possui uma comunidade de desenvolvedores
extremamente ativa, o que significa que vocé pode encontrar uma ampla
variedade de recursos, bibliotecas de terceiros e suporte online para ajudar na

resolugao de problemas ou no aprendizado.

3.5.2 Django

Django é um framework de desenvolvimento web de alto nivel escrito em
Python que incentiva o desenvolvimento rapido e o design limpo e pragmatico. Ha
uma excelente documentacdo disponivel fornecida pelos proprios criadores do
Django, sendo assim € possivel aprender e customizar a implementagdo do
framework seguindo os padrdes ideais (Django, 2023).

O Django utiliza o padrao de arquitetura MVT (Model-View-Template). Nesse
padrao o model representa a interface para os dados, a view a légica e a renderizagao
da pagina por tras da URL e o template para criar um conteudo dindmico em um
modelo estatico.

No contexto do projeto, o framework foi utilizado principalmente como base
para os endpoints. Tendo o uso dos elementos da model e das views, retornando os

dados para o nosso front-end que ira renderiza-los.
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Prezando pela velocidade do desenvolvimento foi utilizado também o Djoser.
Ele fornece um conjunto de views e endpoints para permitir autenticagao basica (como
login e logout), bem como recursos avancados, como reset de senha e ativacéo.

Sendo essa transmissao de informagdes autenticada pela especificagao padrao JWT.

3.6 DESENVOLVIMENTO FRONTEND

No desenvolvimento front-end do sistema Solve CRM, a utilizacdo de multiplas
tecnologias e bibliotecas foi fundamental para alcangar uma aplicagao interativa e com
excelente experiéncia do usuario. O esqueleto do projeto foi erguido utilizando a
linguagem de marcagdo HTML5, o que forneceu a estrutura semantica para as
paginas web, faciltando a interpretacdo do conteudo pelos navegadores e
melhorando a acessibilidade.

O CSS3, com seu vasto leque de propriedades, foi empregado para a
estilizagdo, permitindo a criagcdo de um design responsivo e adaptativo. O uso de
técnicas como Flexbox garante que o layout se adapta a diferentes tamanhos de tela
e dispositivos, proporcionando uma interface consistente e funcional em varias
plataformas.

Para dinamizar as interfaces e gerenciar o estado da aplicagdo, o JavaScript
ES6+ foi utilizado como linguagem de programacao do lado do cliente. Javascript é
uma linguagem de programagao que faz a triade de toda tecnologia que os
desenvolvedores WEB devem saber: HTML5, CSS e JavaScript para especificar o
comportamento dela (Flanagan, 2013). Sua aplicagdo permitiu a implementagéao de
funcionalidades interativas e assincronas, como chamadas a API e manipulagao de
eventos do DOM, enriguecendo a experiéncia do usuario com operagées nao
bloqueantes e feedback imediato as acbdes do usuario.

O ReactdS, que é uma biblioteca JavaScript para construcao de interfaces de
usuario, foi a base utilizada na componentizacédo do front-end. Através da abstracao
em componentes, promoveu-se a reusabilidade de codigo e a gestao eficaz do estado
em todo o sistema. A biblioteca React Router foi utilizada para o gerenciamento de
rotas, permitindo a navegacao entre diferentes visualizagdes dentro do SPA (Single

Page Application), sem a necessidade de recarregar a pagina.
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Para aprimorar a produtividade e a uniformidade visual, adotou-se a biblioteca
Material Ul, um framework de componentes Ul para React que segue os principios do
Material Design do Google. Esta escolha estratégica permitiu a incorporagcéo de
elementos de interface ricos e responsivos, reduzindo significativamente o tempo de
desenvolvimento ao fornecer componentes pré-construidos e esteticamente
agradaveis.

Na interacdo com o back-end, utilizou-se o Axios, um cliente HTTP baseado
em promessas, que facilitou a realizagcdo de solicitagbes assincronas para os
endpoints RESTful. Sua integragao simplificada com o React permitiu que o estado
da aplicacao refletisse os dados mais recentes disponibilizados pelo servidor.

Adicionalmente, a padronizacgao e a consisténcia do cédigo foram asseguradas
pelo uso do ESLint, uma ferramenta de linting para JavaScript e JSX. O ESLint
desempenhou um papel critico em identificar e corrigir problemas no cédigo, seguindo
um conjunto rigoroso de regras e convengdes definidas, assegurando a qualidade do
codigo e melhorando a manutencgao a longo prazo.

A combinacao dessas tecnologias estabeleceu uma base sdélida e escalavel
para o front-end do sistema Solve CRM, habilitando a entrega de um produto robusto,

confiavel e alinhado as expectativas dos usuarios finais e aos objetivos do negdcio.

3.7 BANCO DE DADOS

O tipo de banco de dados do Solve CRM foi o relacional, sendo o PostgreSQL
o SGBD escolhido. A escalabilidade foi algo levado em conta na escolha do
PostgreSQL, visto que ha uma grande quantidade de dados e usuarios simultaneos
que serao gerenciados. Foilevado em consideragdo também os recursos avancados
e a flexibilidade do banco de dados com diversas linguagens de programagao e
protocolos. Sendo esta flexibilidade retratada na sua compatibilidade com o
framework do Django, sendo outro fator decisivo na escolha do PostgreSQL
(Microsoft, 2023).
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta sessao apresentara os requisitos necessarios para construgao do produto,

a fim de atender a demanda solicitada pelo cliente.

4.1 REQUISITOS DO SISTEMA

Abaixo s&o apresentados os requisitos do sistema, descrevendo suas
funcionalidades e as especificacbes necessarias para atender a demanda solicitada
pelo cliente.

Os requisitos, sejam eles funcionais ou nao funcionais, sdo caracterizados por
um identificador exclusivo para cada novo requisito. Esta descricdo comega com o
identificador "RF001" para requisitos funcionais e "RNF001" para requisitos n&o
funcionais. Para definir as prioridades de cada requisito, foram utilizados nomes
especificos para diferenciar essas funcionalidades, sendo eles: "essencial",

"importante" e "desejavel" (Gongalves; Santos, 2018).

e Essencial: tipo de requisito que o sistema necessita para o funcionamento e o
desenvolvimento do mesmo é obrigatdrio.

¢ Importante: o sistema pode ser implementado ou utilizado sem este requisito,
porém o sistema nao tera sua total eficacia desejada.

o Desejavel: estes requisitos ndo afetam as funcionalidades basicas do sistema,

ou seja, o sistema pode operar bem sem eles.

4.2 REQUISITOS FUNCIONAIS

Requisitos funcionais sao descrigdes detalhadas das funcionalidades e
comportamentos que um sistema deve possuir para atender as necessidades dos
usuarios. Eles especificam as acdes que o sistema deve ser capaz de executar e as
operagdes que deve realizar, dependendo de cada tipo de entrada ou situagao em
que esta envolvido. Esses requisitos desempenham um papel fundamental no
direcionamento do desenvolvimento, assegurando que o sistema atinja os objetivos
pretendidos (Morais, 2017).
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Na imagem, s&o delineados os requisitos funcionais, iniciando-se com a
indagacao sobre a prioridade de acesso a pagina inicial do sistema SOLVE. Foi
estabelecido que esse acesso € essencial, visto que é necessario para viabilizar a

utilizagao das demais funcionalidades apresentadas posteriormente.

Quadro 1 - Especificacdo dos Requisitos Funcionais - Parte 1

Identificador: RFO01 Requisito: Acessar a home page

Prioridade: [x] Essencial [ ] Importante [ ] Desejavel

O sistema deve exibir uma pagina inicial (home page) acessivel online.

Requisito: Gerenciar usuario
Identificador: RF002

Prioridade: [x] Essencial [ ] Importante [ ] Desejavel

Os usuarios devem ter a op¢ao de realizar cadastro.

Identificador: RFO03 Requisito: Possibilitar login do
usuario
Prioridade: [x] Essencial [ ] Importante [ ] Desejavel

O usuario deve realizar o login no sistema preenchendo os campos obrigatorios.

Identificador: RFO04 Requisito: Recuperar senha

Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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Quadro 2 - Especificacdo dos Requisitos Funcionais - Parte 2

Identificador: RFO05 Requisito: Gerenciar Lead

Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

O usuario deve ser capaz de gerenciar os de leads.

Identificador: RFO06 Requisito: Gerenciar Oportunidades

Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

O usuario deve ser capaz de gerenciar as oportunidades.

Identificador: RFOO07 Requisito: Gerenciar propostas

Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

O usuario deve ser capaz de gerenciar as propostas.

Identificador: RFO08 Requisito: Gerenciar vendas

Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

O usuario deve ser capaz de gerenciar as vendas.

Identificador: RFO09 Requisito:Gerenciar oportunidades
perdidas
Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

O usuario deve ser capaz de gerenciar as oportunidades perdidas.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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Nos requisitos mencionados anteriormente, além da pagina inicial, abordamos
a necessidade de gerenciar leads, oportunidades, propostas de vendas e
oportunidades perdidas. Em resumo, esses requisitos englobam a gestdo de dados
relacionados a leads (contatos) e o gerenciamento das oportunidades originadas por
esses leads. Isso compreende tanto os resultados positivos (vendas) quanto os
negativos (oportunidades perdidas). Eles ndo chegam a ser tdo essenciais quanto a
home page, pois como falado, apesar de serem fungdes, elas sé podem acontecer

quando o usuario acessar a home page através do seu login.

Quadro 3 - Especificagdo dos Requisitos Funcionais - Parte 3.

Identificador: RFO10 Requisito: Gerenciar relatérios

Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

O usuario deve ter acesso aos relatorios.

Identificador: RFO11 Requisito: Gerenciar menu Bl

Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

O usuario deve ter acesso as ferramentas Bl(Business Intelligence).

Identificador:RF012 Requisito: Controlar acesso do
usuario
Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

O usuario administrador deve ser capaz de gerenciar equipes.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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Na secéo de requisitos do sistema, destacam-se a importancia de Gerenciar
Relatorios, Gerenciar o Menu Business Intelligence (Bl) e Controlar Acesso do
Usuario, todos categorizados como prioritarios. No contexto do Gerenciamento de
Relatoérios, a énfase recai sobre a capacidade de elaborar e administrar relatorios
pertinentes ao desempenho do sistema Solve. Ja no ambito do Menu BI, a prioridade
se justifica pela relevancia estratégica do Business Intelligence, demandando uma
administragao eficiente e intuitiva das op¢des disponiveis.

Adicionalmente, o Controle de acesso do usuario surge como requisito crucial,
dada sua importancia na garantia da seguranca e integridade do sistema. Essa
funcionalidade visa assegurar que apenas usuarios autorizados tenham acesso aos
recursos apropriados, contribuindo para a confidencialidade e confiabilidade das

informagdes gerenciadas pelo Solve.

4.3 REQUISITOS NAO-FUNCIONAIS

Requisitos nao-funcionais constituem critérios que especificam as
caracteristicas de desempenho, qualidade e limitagées que um sistema deve cumprir,
indo além das suas funcionalidades essenciais. Estes requisitos abordam aspectos
como escalabilidade, seguranga, usabilidade, confiabilidade, desempenho,
compatibilidade, entre outros. A identificacdo desses requisitos geralmente fica sob
responsabilidade da equipe de desenvolvimento do projeto, uma vez que, na maioria

dos casos, néo sao diretamente fornecidos pelo cliente.
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Quadro 4 - Especificacdo dos Requisitos Nao-Funcionais - Parte 1

Identificador: RNFO01 Requisito: Seguranga

Os dados do usuario, devem ser armazenados com seguranga.

A comunicacgao entre o cliente e o servidor deve ser protegida por criptografia.

Prioridade: [x] Essencial [ ] Importante [ ] Desejavel

Identificador: RNF002 Requisito: Desempenho

O sistema deve ser responsivo e de baixa laténcia.

Deve suportar multiplos usuarios simultaneamente.

Prioridade: [x] Essencial [ ] Importante [ ] Desejavel

Identificador:RNF003 Requisitos: Disponibilidade

O sistema deve estar disponivel online 24/7, com minimo tempo de inatividade.

Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

Identificador: RNF004 Requisitos: Escalabilidade

O sistema deve ser escalavel para acomodar o crescimento de dados e usuarios.

Prioridade: [ ] Essencial [x] Importante [ ] Desejavel

Identificador: RNF005 Requisitos:Confiabilidade

O sistema deve ser confiavel e deve garantir a integridade dos dados.

Prioridade: [x] Essencial [ ] Importante [ ] Desejavel

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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Quadro 5 - Especificacdo dos Requisitos Nao-Funcionais - Parte 2

Identificador: RNFO06 Requisitos: Usabilidade

A interface do usuario deve ser intuitiva e de facil utilizagao.

Prioridade: [x] Essencial [ ] Importante [ ] Desejavel

Identificador: RNFOO7 Requisitos: Compatibilidade

O sistema deve ser compativel com diferentes navegadores e dispositivos.

Prioridade: [x] Essencial [ ] Importante [ ] Desejavel

Identificador: RNFO08 Requisitos: Rastreabilidade

Deve ser possivel rastrear agdes dos usuarios para fins de auditoria e seguranga.

Prioridade: [ ] Essencial [ ] Importante [x] Desejavel

Identificador: RNFO09 Requisitos: Backup e Recuperagao

Deve haver procedimentos de backup e recuperagao de dados em caso de falhas.

Prioridade: [ ] Essencial [ ] Importante [x] Desejavel

Identificador: RNF010 Requisitos: E-mail de Confirmagao

O sistema deve ser capaz de enviar e-mails de confirmagao de cadastro de forma

confiavel.

Prioridade: [x] Essencial [ ] Importante [ ] Desejavel

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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No escopo dos requisitos nao-funcionais, identificamos trés aspectos
essenciais: seguranga, desempenho e confiabilidade. A seguranga se destaca pela
necessidade de proteger dados sensiveis e informagdes criticas, assegurando a
integridade do sistema Solve. O desempenho € crucial para garantir uma resposta
eficiente as demandas, otimizando a velocidade e eficacia das operacgbes. Ja a
confiabilidade é fundamental para a consisténcia e estabilidade do sistema,
promovendo a confianga dos usuarios.

Além desses requisitos essenciais, temos requisitos importantes, como
disponibilidade, que diz respeito a acessibilidade continua do sistema, e
escalabilidade, referente a capacidade do Solve de expandir sua infraestrutura para
lidar com um aumento de demanda. A usabilidade é vital para uma experiéncia do
usuario intuitiva e eficiente, enquanto a compatibilidade abrange a capacidade do
sistema de interagir efetivamente com diferentes ambientes e dispositivos. O requisito
de e-mail de confirmacgao, por sua vez, contribui para a seguranga e autenticagéo do
usuario.

Por fim, ha requisitos desejaveis, como rastreabilidade, que facilita a
identificacdo e auditoria de atividades no sistema. O backup e recuperagao sao
fundamentais para mitigar perdas de dados e assegurar a continuidade operacional
em situagdes adversas, embora possam ser considerados desejaveis em comparagao
com Os requisitos essenciais e importantes. Essa abordagem abrangente dos
requisitos nao funcionais visa garantir a robustez, confiabilidade e adaptabilidade do

sistema Solve.

4.4 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

Segundo Rangel e Carvalho Jr. (2021), os diagramas de casos de uso sao
otimas ferramentas de modelagem que explicam como uma funcionalidade do sistema
€ usada. Eles representam requisitos funcionais de forma grafica ou descritiva,

mostrando o fluxo de eventos iniciados pelo ator.



NN~

Figura 3 - Diagrama de Caso de Uso
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Fonte: elaborado pelos autores (2023).
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4.5 DIAGRAMA DE CLASSES

Os diagramas de classe sdo usados no desenvolvimento de um modelo de
sistema orientado a objetos para mostrar as classes de um sistema e as associagdes
entre essas classes. Em poucas palavras, uma classe de objeto pode ser pensada
como uma definicdo geral de um tipo de objeto do sistema. Uma associagao é um link
entre classes que indica algum relacionamento entre essas classes.
Consequentemente, cada classe pode precisar de algum conhecimento sobre sua

classe associada. (Sommerville, 2011).

Figura 4 - Diagrama de Classes
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Fonte: elaborado pelos autores (2023)
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4.6 DIAGRAMA DE SEQUENCIA

Os diagramas de sequéncia em UML s&o usados, principalmente, para modelar
as interagdes entre os atores e os objetos em um sistema e as interagbes entre os
préprios objetos. A UML tem uma sintaxe rica para diagramas de sequéncia, que
permite a modelagem de varios tipos de interacdo. Como nao tenho espago para
cobrir todas as possibilidades aqui, concentro-me nos fundamentos desse tipo de
diagrama (Sommerville, 2011).

Os objetos e atores envolvidos sdo apresentados no topo do diagrama. As
setas apontadas indicam interagdes entre os objetos. As linhas tracejadas indicam a
linha de vida do objeto em questéo, isto €, o tempo que a instancia do objeto esta
envolvida na computagao. A sequéncia de interagdes se |1é€ de cima para baixo. As
anotagdes nas setas indicam as chamadas feitas aos objetos, seus parametros e os
valores de retorno (Sommerville, 2018).

Os resultados obtidos a partir da aplicagao dos diagramas de sequéncia em
UML possibilita uma representacdo visual ampla das interagées dinamicas entre
atores e objetos no sistema. A utilizagdo do diagrama permitiu modelar com eficacia
diversos tipos de interagbes, proporcionando uma visdo abrangente e flexivel do
comportamento do sistema. A disposi¢do dos elementos nos diagramas, conforme
sugerido pelas linhas de vida, objetos e setas, facilitou a interpretacao clara das
sequéncias de interagcdes. Além disso, a inclusdo de anotagbes nas setas permitiu
uma analise mais aprofundada, revelando detalhes especificos, como chamadas aos

objetos, parametros e valores de retorno.
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Figura 5 - Diagrama de sequéncia evidenciando um fluxo de cadastro de

usuario
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Fonte: Elaboragao dos autores (2023).

Na figura 5 demonstra o caminho que o usuario percorre até realizar um
cadastro, utilizando também informagdes do sistema. O usuario se refere a pessoa
que ficara responsavel por enviar informacoes, o sistema de autenticagao se referente
ao sistema solve e como ele funciona por debaixo do pano, enquanto o e-mail service,
€ um servico de e-mail que é utilizado para autenticar, dar mais segurancga e
engrandecer o sistema. Um usuario ao tentar se cadastrar e preencher os dados,
segundo a imagem acima, precisa também confirmar um e-mail para que somente

assim consiga ter o acesso ao sistema.
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5 FUNCIONAMENTO DO SISTEMA

Este capitulo visa apresentar e analisar os resultados obtidos, fornecendo
informagdes que contribuem para a andlise da eficacia e potencial do sistema,

auxiliando assim para a gest&do e analise de negdcios.

5.1 FUNCIONAMENTO DO SISTEMA SOLVE

No contexto da gestdo de negdcios, exploraremos os resultados através da
construcdo do software que compdem desde as primeiras funcionalidades até a
totalidade da construcdo do CRM. A analise dos resultados obtidos revela um
panorama detalhado do desempenho do sistema solve em diversas frentes.
Inicialmente, a autenticagcdo, com opcdes de recuperacdo e alteracdo de senha,
demonstrou uma robustez significativa, refletida na seguranca e facilidade de uso para
0S usuarios.

Conforme Figura 6, destaca-se a importancia do cadastro do usuario na
aplicagcdo, uma vez que para logar os dados necessitam ser unicos e intransferiveis.
A pagina inicial do sistema tras campos necessarios para preenchimento de
informacdes que serdo utilizadas para cadastrar o usuario ao sistema. Apds o
preenchimento, o usuario sera informado que ha um link enviado para o e-mail

cadastrado.
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Figura 6 - Tela de primeiro acesso

CADASTRO

© Maiuscula
© Winscula

@ Mamero

© Winimo de 8 caracteres

CADASTRAR

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Ap06s o preenchimento dos campos e a confirmagao no botdo “Cadastrar”, sera
exibido um alerta confirmando que o cadastro foi realizado com sucesso e que o

usuario devera acessar o e-mail informado para confirmagao do cadastro.

Figura 7 - Confirmac&o de Cadastro

LOGIN

0 cm

a

Primeiro acesso?

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

A Figura 8 ilustra a tela de recebimento de confirmagao de e-mail para ativagao
da conta.
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Figura 8 - Ativacédo de Conta

Solve CRM: Ativacao de conta

solvecrmconfig@gmail.com

i

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Finalizado o cadastro da conta, o usuario podera fazer acesso ao sistema
informando corretamente o e-mail e senha registrados na plataforma. A tela de login

€ apresentada abaixo conforme a Figura 9.

Figura 9 - Tela de login

LOGIN

© solvecrmeonfig@gmail.com

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Se o usuario ndo lembrar sua senha de acesso, dentro da tela de login o mesmo

podera fazer a recuperagao de senha, selecionando a opcédo “Esqueceu a senha”.
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ApOs clicar nessa opcao, o usuario € redirecionado para a tela de recuperacédo de
senha, ilustrada na Figura 10. Nesta tela, o usuario devera informar seu e-mail ja
registrado na plataforma. Ao clicar no botdo de enviar, um e-mail € encaminhado para

esta solicitacao feita.

Figura 10 - Tela de Recuperagao de Senha

RECUPERAR SENHA

Informe seu e-mall para receber instrugbes sobre como redefinir sua senha.

martyin okuma@gmail.cor

ENVIAR

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

O e-mail recebido pelo usuario segue o padrao ilustrado na Figura 11. No corpo
do e-mail é destacado o login de acesso e um link que redireciona para a tela de

redefinicdo de senha.
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Figura 11 - Mensagem de E-mail para Alteracao de Senha

Solicitacao de alteracao de senha em Solve CRM

solvecrmconfig@gmail.com

e-mail devido a uma So

~ Encaminhar

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Na Figura 12 é possivel visualizar a tela de Redefinir Senha, que é apresentada

apos o clique no link que foi encaminhado ao e-mail.

Figura 12 - Tela de Redefinigdo de Senha

REDEFINIR SENHA p "
F@ CRM
a8
© Maivscul
© Minascul
© Num
© Minimo de 8 1

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Apos o acesso ao sistema, o Solve CRM oferece a entrada direta ao menu

inicial, proporcionando ao usuario a visualizagdo de suas métricas de desempenho.
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Todas as informacgdes relevantes sobre as negociagbes concluidas, assim
como os resultados correspondentes, sdo apresentadas em graficos que possibilitam
uma analise detalhada e comparagao por parte do responsavel. Conforme ilustrado
na Figura 13, o menu inicial exibe duas opgdes de graficos. A primeira refere-se ao
Funil de Vendas, permitindo a visualizacdo de dados relativos a quantidade de leads,
prospeccao, propostas e vendas. No menu de indices, o usuario pode selecionar os
tipos desejados de indices, possibilitando que o sistema apresente, por meio de

graficos, os resultados atualmente alcangados.

Figura 13 - Tela de Menu Inicio

SOLVE -LEADS OPORTUNIDADES RELATORIOS CONFIGURAGOES GRUFO .

@Funil @|ndices

‘ = ‘ PROSPEGGAO / LEADS
Leads

2
Prospecgdes

18
Propostas

2 Valores
Vendas RS 49.483,84

Y

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Para otimizar a navegacgéao entre as telas, o sistema disponibiliza um menu fixo
na parte superior da interface. Esse menu contém funcionalidades essenciais que
permanecem acessiveis, proporcionando uma navegacao eficiente entre as diversas
aplicagbes do sistema. As opgbes de navegacgado incluem: Inicio, Leads,
Oportunidades, Tarefas, Relatorios, Configuracdo e Administragcdo. Esse menu é

apresentado conforme Figura 14:
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Figura 14 - Menu de Navegacéo

SOLVE mico - OPORTUNIDADES TAREFAS RELATORIOS GCONFIGURAGOES ADMINISTRAGAD

Leads/Contatos

‘ Q Y Filtros

O Empresa +

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Ao optar pela alternativa de menu "Leads", o usuario é automaticamente
redirecionado para a tela que exibe a relacdo dos leads cadastrados. Neste espaco,
os principais dados de cada contato s&o apresentados de maneira organizada em
uma tabela, conforme exemplificado na Figura 15. O sistema amplia suas
funcionalidades ao permitir agcbes como "Excluir" e "Editar" um lead, assim como
opgdes para filtrar os leads cadastrados, ou pesquisar por algum tipo de registro
especifico.

Além dessas funcionalidades, o sistema também proporciona a funcionalidade
"Criar Prospecc¢ao". Ao escolher um lead, o usuario pode utilizar essa opg¢ao quando
identificar um potencial cliente e desejar realizar o primeiro contato. Essa
funcionalidade se revela especialmente util nos casos em que o vendedor busca iniciar

a prospeccao de novos negdcios.
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Figura 15 - Tela da relacédo dos Leads Cadastrados

Leads/Contatos
NOW
Q Y Filtros
| [ [Empresa 1- E-mail Telefone Responsavel Origem do Lead Data de Cadastro CNPJ
[0 Emresa update 1este@ieste.com (48)98993999 Teste 1este 15/09/2023 1Mz
[0 Emresa update 1este@teste.com (48)98899999 Teste Teste 15/09/2023 1M111111113
[0 Emresa update 1este@teste.com (48198999999 Teste Teste 16/09/2023 Mnnnn
[0 vAMOVER marucho@gmail com (22) 22222.2222 deus daqui 18/09/2023 23323232323232
[0 empresa nova teste@gmail.comm (22) 22222.2222 deus daqui 18/09/2023 33333333333333

W Tabela compacta

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Na Figura 16 € possivel visualizar a tela onde é realizado o cadastro de um

novo Lead ao sistema.

Figura 16 - Tela de Cadastro de Leads

s o L v E INICIO - OPORTUNIDADES TAREFAS RELATORIOS CONFIGURAGOES ADMINISTRAGAO

Cadastrar Lead

‘ CNPY ‘ Segmento
‘ Empresa ‘ Descrigio
‘ Responsavel ‘
‘ E-mai ‘

11/10/2023

[Tore ) b

‘ Origem do Lead ‘

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Na Figura 17, é apresentada a tela de cadastro de uma nova prospecgéo.
Nesse espacgo, o vendedor tem a oportunidade de, por meio do primeiro contato com
o lead, incluir novas informacdes que podem ser fundamentais como suporte durante

0 processo de negociagao.
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Figura 17 - Tela de Cadastro de Prospecgéao

SOLVE e LSAIB_TAHEFAS RELATORIOS CONFIGURAGOES ADMINISTRAGAQ .

Cadastrar Prospeccao

empresa 11/10/2023 (]
Emresa update - 11/10/2023 =]

mercanti 11/13/2023 a

laticinios whatsapp

1500

30%

a0%

José Almeida

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Ao concluir o cadastro de uma nova prospecg¢ao ou ao selecionar a opgao
"Oportunidades" no menu superior, 0 usuario € direcionado para a tela que reune
todos os registros dos clientes em processo de negocia¢do, conforme demonstrado
na Figura 18. Cada nova prospecgao registrada no sistema resulta na criagdo de um
novo card, disponibilizado no primeiro quadro designado como "Prospecgao” - este
representa o estagio inicial da negociacgao.

A cada atualizagdo na relagdo com os clientes, o vendedor tem a flexibilidade
de movimentar o card para um novo estagio, indicando o estado atual da negociagéo.
Como suporte ao usuario, o sistema oferece recursos como opgdes de filtros e
ordenacdo para facilitar a visualizagdo dos dados. Adicionalmente, & possivel
minimizar ou maximizar os quadros dos diferentes estagios de negociacéo,

proporcionando uma experiéncia mais personalizada e adaptavel.
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Figura 18 - Tela de Menu de Oportunidades

5 0 LV E INICIO  LEADS _ TAREFAS RELATORIOS CONFIGURAGOES ADMINISTRAGAC

= Todas as oportunidades - Classificar por Data de criago - = NOVA PROSPECGAD

Prospecgao & Proposta &
€ Emp 1) > > = > = >
gm 3 O g m o ® bl <
o g g > £ S
empresa =i 2 g 2 g B
ns 0.0 —— E s (0) ; c;) () (0
1) 1
©

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Ainda na Figura 18, caso o usuario necessite ajustar alguma informacéao
referente a prospecgao cadastrada, enquanto o card estiver no estagio de Prospeccgao
€ possivel selecionar o card desejado e realizar a edigdo. A tela apresentada sera a
mesma da Figura 17.

ApOs avangar para os proximos estagios da negociagéo, ao selecionar um dos
cards na Figura 18 o usuario é redirecionado a uma nova tela conforme ilustrado na

Figura 19.

Figura 19 - Tela de Contato Inicial
INIicio LEADS_RELATQRIDE CONFIGURAGOES GRUPO

CONTATO INICIAL PROPOSTAS TAREFAS HISTORICO
Garner-Lee
Informacoes Negocio Datas Relevantes
Detalhes do Lead
Nome Negécio: GamerLea 181122022
Empresa Lead: Medonald Group 01/0872023
Segmento: movement Data Proxima Agio: 06107/2024
Responsével
Jar
Possibilidades Comerciais Canais de Comunicacgéo
bk Ser : enterprise Preferéncia de Conlalo: Emal
osephthomas@example.com Horario para Contato: 23:26:53

Telefone
Y3 Dados Participagao Comercial

Observacdes/Notas

Scena ability ful
cargo
Sound aimost. Observagéesie
Hospital doctor o
' Jessica Sanders DVM adicionals:: ey i
Eight society audience first husband word
Descrigdo Front seasan pick vote spend team. Dinner nor

of either decision example.

Fonte: elaborado pelos autores (2023)
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Nesta tela, alguns dados sédo apresentados, como o nome do negdcio, as
informagdes do Lead e os dados que foram cadastrados na prospecc¢ao, este definido
como “Contato Inicial”. Além da opg¢ao de Contato Inicial, o usuario podera navegar
entre outras funcionalidades, como: Propostas, Tarefas e Histérico do Lead.

No menu de propostas, o usuario tera a capacidade de cadastrar novas
propostas ou criar uma versao atualizada de uma proposta ja elaborada.
Adicionalmente, caso o cliente concretize uma venda ou desista da negociagéo, o
usuario podera selecionar uma das propostas e categorizar essa transagdo como uma
venda concluida ou como perdida. A visualizagcao da tela de propostas esta disponivel

na Figura 20.

Figura 20 - Tela de Proposta

SOLVE ‘mcio teas - RELATORIOS CONFIGURAGOES GRUPO .

NTATO INICIAL PROPOSTAS  TAREFAS  HIST

Garner-Lee
Detalhes do Lead
Empmsd © Total multi-state knowledgebase v
~ o 11/06/2023 Em elaboragiao R$31684 60 3% Médio Prazo
Responsavel
N Implemented mobile concept -
Emal
@ 10/04/2023 Em elaboragao R$10623,08 59% Curio Prazo
Telefon
Total multi-state knowledgebase v
v ®
13/11/2023 Em elaboragdo R$31684,20 3% Médio Prazo
Descrigdo
nova versao v
m

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

A Figura 21 ilustra a tela em que é realizado o cadastro de uma nova proposta.
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Figura 21 - Tela de Cadastro de Proposta

Cadastro de Proposta

Nome da Proposta | Tipa Projeto

—Daw

| 11/ Influenciadar/Decisor

Descrigio da Proposta | Perfil Orgamento

Probabilidade Fechamento 2

Material / Insumo

Status Proposta - Servigos

Valor Proposia

R$ 0,00

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

A Figura 22, esta sendo mostrado na tela de Tarefas, onde o usuario pode

visualizar todos os compromissos marcados.

Figura 22 - Tela de Tarefas

INiclo  LEADS ESESSEUUNNISPINEY RELATORIOS CONFIGURAGOES GRUPO

CONTATO INICIAL ~ PROPOSTAS ~ TAREFAS  HISTORICO

Garner-Lee

NOVA TAREFA

Detalhes do Lead

Empresa Planejada
Mcdonald Group

. Reunido ]
Responsdavel i
James Robertson 20/11/2023 Gamer-Lee James Robertson solve config
Emaill

josephthomas@example.com

Telefone
(83) 33837-6528

cargo

Hospital doctor

Descrigdo

Ball effect east interview federal yet
image. Different too item couple
particularly.

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

O sistema possibilita o cadastro de uma tarefa e durante o registro é possivel
defini-la como uma Reunido, Mensagem, Ligagdo ou E-mail, outras informagdes

também s&o necessarias no cadastro de uma nova tarefa, conforme Figura 23.



61

Figura 23 - Cadastro de Tarefas

CONTATO INICIAL PROPOSTAS TAREFAS HISTORICO
Garner-Lee
Detalhes do Lead
Empresa Nova tarefa
Mecdonald Group
L
Responsavel
James Robertson
mm/ dd/ yyyy 9  Hora
Email
josephthomas@example.com
Telefone
(83) 33837-6528
cargo
Hospital doctor i
SALVAR
Descrigtio
Ball effect east interview federal yet
image. Different too item couple
particularly

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

A confirmagao do cadastro de uma nova tarefa é realizada via e-mail, assim

como exemplificado abaixo na Figura 24

Figura 24 - Agendamento de Tarefas

Tarefa Agendada via Reuniao inbox

S

solvecrmconfig@gmail.com

Fonte: elaborado pelos autores (2023)

Um beneficio oferecido pelo sistema aos usuarios € a capacidade de receber
notificacdes por e-mail quando uma tarefa deve ser executada. Este e-mail é
encaminhado um dia antes da data agendada para a execucao da tarefa. O e-mail

encaminhado como lembrete da tarefa ¢é ilustrado na Figura 25.

Figura 25 - Lembrete de Tarefa

Lembrete de Tarefa

solvecrmconfig@gmail.com

4 Reply r* Forward

Fonte: elaborado pelos autores (2023)
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A Figura 26 representa a opgao na qual o usuario pode visualizar o histérico
completo de negociagdes registrado para o Lead que ele selecionou. Esse historico
proporciona ao usuario uma visdo mais detalhada do cliente, sendo este

conhecimento valioso para aprimorar o processo de negociagao.

Figura 26 - Visualizacédo de Histérico

5 0 |_ v E INICIO  LEADS _ RELATORIOS CONFIGURAGOES GRUPO .

CONTATO INICIAL ~ PROPOSTAS  TAREFAS  HISTORICO
Garner-Lee
Segmenio Status Proposta
Detalhes do Lead » i
Participagio Comercial Data Fechamento
Ecnprae Nome Negécio Participagéo Eletiva Data Ultimo Contato
RouR Data Inicic da Prospecgio

Segmanto Status Proposta
Participagdo Comercial Data Fechamento
Nome Negécio Participagéo Efetiva Data Utimo Contato

Data Inicio da Prospecgaa

Data Contato Inicial

Segmenio Status Proposta

Fonte: elaborado pelos autores (2023)
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6 CONCLUSAO

As conclusbes deste trabalho sdo fundamentadas nas andlises realizadas,
buscando responder as questdes da pesquisa e consolidar as descobertas obtidas. A
implementagao do sistema de CRM representa um avango notavel na otimizagao dos
processos de Gerenciamento de Negocios, evidenciando sua eficacia desde a
autenticacao até os estagios da negociacao, Consulta, Relatérios e BI.

A revisdo das etapas da negociagcdo destacou o papel crucial do sistema na
eficiéncia e transparéncia desses processos, desde a identificacdo de leads até o
fechamento de vendas. A autenticagdo, com suas opg¢des de recuperacgao e alteracao
de senha, garante uma entrada segura, fortalecendo a experiéncia do usuario. A
secao de Consulta e Relatorios, com suas opgdes avancgadas, e 0 modulo Bl, com seu
painel de controle abrangente, emergem como ferramentas indispensaveis para
analise e tomada de decisdes estratégicas.

No entanto, reconhecemos que este projeto representa um ponto de partida.
Destaca-se oportunidades para pesquisas futuras e melhorias continuas. As areas de
potencial aprimoramento apontam para uma mentalidade de evolugao constante,
enfatizando a importancia da adaptagdo continua as dindmicas do ambiente de

negocios.
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APENDICE - Formulario de Pesquisa e Respostas da Validagdao com os
Profissionais da area de Gestao Empresarial.

1. Qual seu ramo de atividade?

@ Servigos
@ Comércio
@ Induastria
@ Tecnologia

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

2. Gostaria de fazer a gestao do relacionamento com os clientes?

@ Jafaco
@ Gostaria de fazer?
@ Nio & relevante

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

3. Como vocé gerencia atualmente o relacionamento com os clientes?
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@ Através de planilhas e documentos
fisicos

@ Usando sistemas de gerenciamento
interno

@ Mediante um CEM

@ N3o fazemos ou temos um métado
formal

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

4. Vocé sabe o que € um CRM e como ele pode beneficiar a sua Empresa?

@ Estou ciente & compreendo seus
beneficios

@ Nio estou familiarizado com CRM e
saus beneficios

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

5. De que forma vocé acredita que um sistema de CRM € capaz de gerenciar o

relacionamento com seu cliente e auxilia-lo no fechamento de seus negdcios?

@ Welhorando a comunicacéo

@ Facilitando o acesso as informacbes
dos clisntes

@ Ambas as opcies acima
@ Nio tenho certeza

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).
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6. Vocé ja utiliza algum sistema de CRM em sua empresa?

@ Sim
@ Nio

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

7. Qual funcionalidade vocé considera essencial em um Sistema de CRM?

Selecione a opgao mais relevante para vocé.

@ Nio seidizer

@ Rastreamento de interagtes com os
clientes.

@ Gestdo de contatos e informaches dos
clientes.

@ Automacio de processos de vendas.
@ Wonitoramento de leads & oportunida. ..
@ Relatdrios & andlises de desempenho.
® Integracio com outras ferramentas (p...
@® Personalizacio das interacBes com o

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

8. Se vocé ja utiliza um CRM, indigue em uma escala de 1 a 10, o quanto vocé

esta satisfeito com a atual ferramenta de sua empresa?
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

9. Vocé estaria aberto a explorar uma nova solugdo de CRM que oferegca mais

recursos ou melhor custo-beneficio?

® Sim
@ Nio

@ Se a empresa aprovar o teste, sim.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

10. Para finalizar, caso vocé ja tenha um CRM, vocé poderia indicar o que nele
poderia ser customizado para facilitar o processo de gestao de seus clientes.

Respostas:

e Nao tenho CRM.

e Na&o tenho CRM.

e Interacdo com outros aplicativos e histérico de relacionamento, inclusive
quando compra com mais de um CNPJ do grupo.

e Jatemos.

e Automacao de processos de vendas.
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e Facilidade de integracdo com outros sistemas, como por exemplo,
sistema de acompanhamento de projetos e outras plataformas de

comunicacao.



