UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

ALI ABDUL REDA CHEBLI

GUILHERME GRACIANO TREMEL

RODRIGO VAZ DE JESUS

SIMPLE CRM: SISTEMA DE GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

CURITIBA

2013



ALI ABDUL REDA CHEBLI
GUILHERME GRACIANO TREMEL

RODRIGO VAZ DE JESUS

SIMPLE CRM: SISTEMA DE GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado
como requisito parcial para a conclusdo do Curso
Superior de Tecnologia em Analise e
Desenvolvimento de Sistemas, Setor de Educacéo
Profissional e Tecnolégica, Universidade Federal
do Parana.

Orientador: Prof. Msc. Pedro R. Torres JUnior

CURITIBA

2013



RESUMO

Este trabalho apresenta a construcdo de um sistema de Customer
Relationship Management (CRM), conhecido em portugués como gerenciamento do
relacionamento com o cliente. E uma versdo compacta e destinada as pequenas
empresas do ramo de distribuicdo, servindo como primeiro passo para que essas
iniciem a gestdo de relacionamento com o cliente. Isso € viabilizado através do
registro das atividades realizadas com o cliente, de modo que seja possivel tracar
um perfil do consumidor para elaborar estratégias de venda. Para auxiliar nessa

tarefa, a ferramenta oferece interface intuitiva e funcdes simplificadas.

Palavras Chave: CRM, cliente, marketing, relacionamento, produto, estratégia,
venda, comércio, distribuicao, software.



ABSTRACT

This Project presents the construction of a Customer Relationship Management
(CRM). This is a compacted version directed to small companies in the distribution
market, which serves as the first and main step for those to start managing
relationship activities with their clients. This would be available through monitoring
customer activities, in a manner that makes it possible to create a customer profile
and figure out new strategies. To help out with this task, the tool offers a friendly
interface with simple functions.

Keywords: CRM, client, marketing, relationship, product, strategy, selling, commerce,
distribution, software.



LISTA DE FIGURAS

FIGURA 1: AS trés fung0es dO CRM. ........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 16
FIGURA 2: Fluxo de venda de um Produto. ...............ueeueeemmemmmmmeeiiiiiiiieeieiiieneennnnnnnnees 20
FIGURA 3: Tela inicial do NeotiS CRM............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 22
FIGURA 4: Tela principal do PlUSOft CRM............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 24
FIGURA 5: Tela principal do Zoho CRM. ..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 26
FIGURA 6: DIiagrama WBS. ........uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 30
FIGURA 7: Gantt - DiVISA0 d€ NBCUISODS. ........uuuuururiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiisiesnnniennnnnnennneneenee 31
FIGURA 8: Gantt - Cronograma de atividades. ...............uuuuvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienene 32
FIGURA 9: PIanN0 08 RISCOS. ......uuuutiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiiisssisaiaeessesseesassssneesneeseeannnnes 33
FIGURA 10: Ambiente de DeSenvoIVIMENTO. ...........uuuuuuiumiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiiiiiieeees 34
FIGURA 11: Tela de lOQiN. .....uuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiiiibiiibes i 41
FIGURA 12: Tela INICIAL ....uueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 42
FIGURA 13: Tela NOVO ClIENTE. .....uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiiiiiiiiieieieieesieesee e 44
FIGURA 14: Tela Lista de CHENTES. ......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeieee 45
FIGURA 15: Tela Editar CHENTE. ..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieieieeeeeee 46
FIGURA 16: Tela AdIicionar CONTAL0. ...........uuuuuuuuririiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieieeienieeeeeeeeeeeee 47
FIGURA 17: Tela Editar CONTALO. .........uuutiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiebiiibievseeesesseseeeeeeaeanee 49
FIGURA 18: Tela AdIiCioNar Perfil. ............uuuueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibieeseeeeeieeainnees 50
FIGURA 19: Tela LiStar PerfiS. ..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiseie i 50
FIGURA 20: Tela Editar Perfil. ............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 51
FIGURA 21: Tela AdIiCIONAr EVENTO. ........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieiieee 52
FIGURA 22: Tela LisSta d& EVENTOS. ......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieieeesineeseeeeeeneenee 53
FIGURA 23: Tela Editar EVENTO. .......cooiiiiiiiiiiiiiiceee e 53
FIGURA 24: Tela Lista d€ PreCOS. .....ciiiieeiiieeeiiiiii e ee et e e e e e e eeeaaan e e e e e e e eennnes 54
FIGURA 25: Tela Adicionar PropoSta...........ccuuuuiiiiiiieeiiiieiiiiie e eeeeeeeeiiien e e e e e eeennnnes 55
FIGURA 26: Tela Lista de PropoStas. .......cccevuuiiiiiiiiieeiieieiiiies e e ee e e et e e e e e eeennnes 56


file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898051
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898052
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898053
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898055
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898056
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898057
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898058
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898059
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898060
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898061
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898062
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898063
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898064
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898066
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898067
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898068
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898069
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898070
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898071
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898072
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898073
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898074
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898075
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898076

FIGURA 27: Tela Editar PropoSta. .........ccooviiiiiiiiiiiie et e e e e e eeennes 57

FIGURA 28: Tela AICIONAN USUAIIO. .......ccoiiiiiiiiieiiieeee ettt e e a e e 58
FIGURA 29: Tela LisSta 0@ USUAIOS. ......cccoiiiiiiiiiiiiieeeeeeieiiiireeee et e e 59
FIGURA 30: Tela Editar USUAIO. ........ccoiiiiiiiiiiiiiiieeee e 61
FIGURA 31: Tela LiSta 0@ MELAS. ......ccuiiiiiiiiiiiiiiiiieeee et 62

FIGURA 32: Tela AdICIONATr MELAL .. c.eeeeee e e 62


file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898077
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898078
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898079
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898080
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898081
file:///C:/Users/Digow/Downloads/DOCUMENTAÇÃO.docx%23_Toc373898082

LISTA DE SIGLAS

API - Application Programming Interface

B2B - Business-to-Business

B2C - Business-to-Consumer

CRM - Customer Relationship Management

ERP - Enterprise Resource Planning

FCA - Fator de Complexidade Ambiental

FCT - Fator de Complexidade Técnica

HTTP - HyperText Transfer Protocol

IDE - Integrated Development Environment

PCUA - Pontos de Caos de Uso Ajustados
PCUNA - Pontos de Casos de Uso Nao Ajustados
PHP - PHP Hypertext Preprocessor

RMA - Return Merchandise Authorization

SaasS - Software as a Service

SAC - Servigo de Atendimento ao Consumidor
SGBD - Sistema Gerenciador de Banco de Dados
SLA - Service-level Agreement

Tl - Tecnologia da Informacéo

TPNAA - Total de Pontos N&o Ajustados de Atores
TPNACU - Total de Pontos Nao Ajustados de Casos de Uso
UML - Unified Modeling Language

WBS - Work Breakdown Structure



SUMARIO

1 INTRODUGAD ..ottt ettt sttt et e st e et et e e steanens 11
1.1 DESCRICAO DO CLIENTE ...oootieieeeeeeeeee ettt ettt eee e 12
1.2 OBJETIVO DO PROJETO ...iiiiiiiiiiie ettt 12
1.3 ORGANIZACAO DO TRABALHO ... 13
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA ......ooveeeeeeeeeeeee e 14
2.1 CRM — CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ......cccutiiiiiiiiiiieeeeiieeeees 14
2.1.1 Registro do relacionamento com o cliente ..........cccoeviieiiiiiiiiiiiii e, 14
2.1.2 Andlise do perfil dO CONSUMIAON .........iiiiiieiiiieee e 16
2.2 ORIGEM E EVOLUC}AO DO CRM...ouiiii e 17
2.2.1 Primeira fase: dominio do produtO............cccuuuiiiiiiieeeiiiiieeee e 17
2.2.2 Segunda fase: descoberta do marketing tradicional ..................ccceeee 18
2.2.3 Terceira fase: descoberta das relacdes com o cliente...........cccoeeeeeiiiviiiinnnnnnn. 18
2.2.4 Quarta fase: foCO NO CIENLE .......coeieiiiie e 19
2.3 CRM EM EMPRESAS DE DISTRIBUICAO ......ccoviiiiiieieeeeece e, 19
2.4 ANALISE DE SOFTWARES CRM ......coiiiiiiiiiiece et 21
2.4.1 NEOTIS CRM ..t e e et s e e e e et e e e e eabaeeaeees 21
2.4.1.1 Funcionalidades...........ooooiiiiiiiieee 22
2.4.2 PLUSOFT CRM ...ttt e e e e e e eeaa e aeees 24
2.4.2.1 FUNCIONANAAAES........cc oo 25
2.4.3 ZOHO CRM .ottt e et e e e et e e e e e aaee 25

2.4.3.1 FUNCIONAIAAAES. ... e e 26



3 METODOLOGIA ... e e 28

3.1 METODOLOGIA DE MODELAGEM DO SISTEMA ... 28
3.2 METODOLOGIA DO DESENVOLVIMENTO DO PROJETO ......ccocvviiieieiieeees 28
3.3 PLANO DE ATIVIDADES. ... .o e e e enn e e 29
3.3.1 Diagrama WBS ... 29
3.3.2 Diagrama de Gantt .........ccooeiiiiiii i 31
3.4 PLANO DE RISCOS ...ttt e e e e e e e e e eees 33
3.5 MATERIALS .t e et e e e e e e eea e aeees 33
3.5.1 Ambiente de deSenVOIVIMENTO .........cciiiiiiiiiiiiiiiie e 33
3.5.1.1 Linguagem de Programacao ..........ccceeeeeeeiiieeiiiiiiiieeeeeeeeeeesinnse e e e e e e eeeesnnnnns 34
3.5.1.2 Sistema Gerenciador de Banco de Dados............ccoovvvvimiiiiiiieeinnnniiineeeeeeen 35
3.5.1.3 Ambiente Integrado de DesenvoIlVIMeNnto ..........ccccvveeeiieiieeiiiiiiie e, 35
3.5.1.4 Framework para desenvolVIMENtO.........ccooveiiiiiiiiiieeee e 36
3.5.2 Materiais de dOCUMENLAGAD............uuuiiiie e e e e e e e e 36
3.5.2.1 Ferramenta para Criacdo de Diagramas WBS ............ccccccvviiiiiiieeeeeeciiiiinn, 36
3.5.2.2 Ferramenta para Criacdo de Diagramas de Gantt.............ccccoeeeeeervieiiinnnnnnnn. 36
3.5.2.3 Ferramenta para Modelagem de UML...........oooooiiiiiiiii 37
3.6 DESENVOLVIMENTO DO PROJETO ..ottt 37
4 APRESENTAGCAO DO SISTEMA SIMPLE CRM .....cccoiiiiiiieceeee e, 39
4.1 VISAO GERAL ...ttt ete et eeae et et eeteeteseeete e e 39
4.2 FUNCIONALIDADES ... .ot 40
4.2.1 Telade LOGIN ...t 40
4.2.2 Tela INICIAL.....oeeiiiiiiiie e 41

4.2.3 TeIANOVO Cl BN ..o e et 42



4.2.4 Tela LiSta de CHENTES ....oneeeeee e 44

4.2.5 Tela Editar CHENTE ........ouiiiiiiiiiiiii e 45
4.2.6 Tela AdICIONAr CONALO .....ccevieiiiiiiiiiiiie e 46
4.2.7 Tela Editar CONALO ........uuuiiiiieiiiiiiiiiii e 47
4.2.8 TelaNOVO Perfil .....ccoooiiiiiiiiiii e 49
4.2.9 Tela Listar PerfiS........ccoiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 50
4.2.10Tela Editar Perfil ... 51
4.2.11Tela AdICIONAr EVENTO......cciiiiiiiiiiiiiei et 51
4.2.12Tela LiStar EVENTOS ........uuiiiiiiiiiiiiiiie ettt e e 52
4.2.13Tela EdItar EVENTO ........uuiiiiiiiiiiieiiee et 53
4.2.14Tela LiSta 08 PrEGOS ......cciiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee ettt 54
4.2.15Tela AdICIONAr PrOPOSTA..........cciviiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeee ettt 54
4.2.16 Tela LiStar PrOPOSIAS ......ccoviiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeee ettt 55
4.2.17 Tela Editar PropOSta........ccooiiiiiiiiiiiie e 56
4.2.18 Tela AdICIONAI USUAITO. .....cciiiiiiiiiiiiiiiiii et 57
4.2.19Tela LiStar USUAIOS .......uuiiiiiieiiiiiiiieie ettt e e 58
4.2.20 Tela Editar USUANIOS .......cooviiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 59
4.2.21Tela LiStar MELAS ......coovviiiiiiiiiiiieieeeeeeeeee et 61
4.2.22Tela AdICIONAr META ........ccoiiiiiiiiiiiiiieeeee e 62
4.3  INSTALACAO DO SIMPLE CRM ....ooviiiieeeceeeeeceeeeeee e 63
e B A =T |1 ] (0 PSPPI 63
4.3.2 CONFIQUIAGED ....coeeiiiiiiiiiiiiiiee ettt 63
5 CONSIDERAGOES FINAIS ..ottt 65

B.1  CONCLUSAOD ...ttt ettt e et e e et e e e e e e e eaens 65



5.2  TRABALHO FUTURO......uiiiiiiiiiiiii e 65

REFERENCIAS.......oiiieeitieete ettt ettt ettt ettt sttt ettt et e s, 66
APENDICE A - DIAGRAMA DE CASOS DE USO .......cooiuiieereeereeeeeeeeseneseninenenans 67
APENDICE B - ESPECIFICACAO DOS CASOS DE USO ....ccovvevvveveeenevenevenenas 69
APENDICE C - DIAGRAMA ENTIDADE RELACIONAMENTO ......c.cocvvveviieenennns 98
APENDICE D - DICIONARIO DE DADOS........ocoiiieeeeeeeeeeeeeeees e en s 99
APENDICE E - DIAGRAMA DE CLASSES.......ccoiiotieeeeeee e 104
APENDICE F - DIAGRAMA DE SEQUENCIA .....c.coovevieeeeeeececeeeeeenen v v s s enenenenns 105

APENDICE G - CASOS DE TESTE....ciiiiiiieeeeeteeete et 116



11

1 INTRODUCAO

O Customer Relationship Management (CRM) é um processo de negocios
enfocado para os clientes, desenvolve estratégias baseadas em acontecimentos
reais, modificando os aspectos tradicionais que sdo enfocados para a gestdo das
relacbes com os clientes. Requer de uma estratégia de negocios, de uma visao
centralizada, focalizada e corporativa, portanto sera imprescindivel que o processo
comece desde o nivel diretivo. Sdo muitos os beneficios desta nova estratégia, tais
como: incremento das receitas por vendas, desenvolvimentos de novas propostas,
uma boa carteira de clientes, maior grau de satisfacdo com os clientes, diminui 0s
custos de gestdo e comercializacao.

Neste trabalho foram estudadas técnicas de aplicacdo deste conceito
através dos recursos de Tecnologia de Informac&o. Uma delas é o desenvolvimento
de um sistema capaz de realizar todo o registro de relacionamento com o cliente, de
modo organizado e integro, que possibilite a empresa, usuaria deste sistema,
gerenciar seus clientes e buscar oportunidades a partir de seus comportamentos.

Em uma pesquisa de campo realizada em empresas de pequeno porte do
ramo de distribuicdo, constatou-se que a maioria ndo dispde de uma solugéo
adequada ao dia-a-dia. As ferramentas utilizadas, por vezes, exibiam grande
guantidade de fungcbes em desuso ou subutilizadas (fun¢gbes destinadas a empresas
de grande porte, as quais possuem pessoas ou equipes especificas alocadas as
atividades de marketing e relacionamento).

Viu-se entdo a oportunidade de desenvolver uma ferramenta simples e pratica
para essas empresas, de forma que possam gerir o relacionamento com seus

clientes, sem a necessidade de possuir uma equipe especializada para tal.
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1.1 DESCRICAO DO CLIENTE

Os clientes deste projeto sédo as empresas de pequeno porte do ramo de
distribuicdo. Estas adquirem produtos de fabricantes e os vendem as revendas, que
por sua vez revendem o produto ao consumidor final. Esse processo denota a
caracteristica comercial que esses negdcios possuem, 0 que conseqlentemente
implica na necessidade de uma atenc@o maior as atividades de relacionamento com
o cliente.

Nessa classe de empresas de distribuicdo, a acdo de entrar em contato com
o cliente, tanto ativa como passiva, é realizada pela propria equipe de vendas, ou
seja, pelos vendedores. Essa representa — em média — 25% do quadro de
funcionarios, em que a quantidade deste varia entre 20 a 30 colaboradores.

Outro ponto observado é que essas empresas ndo possuem uma area de
Tecnologia da Informacédo (Tl) desenvolvida. Contam apenas com recursos triviais
para o desempenho das atividades, tais como: rede cabeada, que interliga os
computadores e fornece acesso a Internet; telefonia convencional e sistemas

instalados localmente nas maquinas dos usuarios.

1.2 OBJETIVO DO PROJETO

O objetivo geral do projeto € criar um sistema para a gestdo de
relacionamento com o cliente, de modo que seja facil de utilizar, pratico e adequado
as empresas que nao possuem colaboradores dedicados para tal tarefa.

O sistema sera capaz de cadastrar e editar os usuarios do sistema,
classificados pelos grupos de acesso de vendedor, gerente e administrador. As telas
serdo desenvolvidas de forma que cada grupo visualize somente o que for pertinente
a funcdo que ira realizar: gerentes poderao atribuir metas aos vendedores, para que

sejam cumpridas dentro do movimento do més corrente. Também permitira o
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cadastro de clientes, diferenciando-os entre prospect (nédo realizou nenhuma compra
na empresa) e cliente (ja efetuou pelo menos uma compra).

Os vendedores poderdo registrar propostas comerciais para os clientes,
baseando-se em produtos de um sistema ja existente (controle de estoque,
Enterprise Resource Planning (ERP), etc.). Essas propostas ndo caracterizam um
processo de venda. Sua finalidade € apenas de registrar o orcamento do cliente para
controle e acompanhamento do seu comportamento na empresa.

Para que o objetivo geral do sistema se concretize sdo necessarios 0S

seguintes itens descritos abaixo:

e Cadastro de usuarios, clientes, contatos, propostas, metas e eventos.
e Alteracdo de usuarios, clientes, contatos, propostas, metas e evento.
e Validacao de tipo de usuério para telas especificas.

e Criacao de relatorios.

1.3 ORGANIZACAO DO TRABALHO

No capitulo 2 serdo descritos os fundamentos do trabalho necessarios para o
entendimento deste, como o conceito de CRM, onde ele é aplicado e ferramentas ja
existentes no mercado. O capitulo 3 engloba a metodologia aplicada na organizagéo
do projeto e na constru¢do do sistema. Também inclui a divisédo de tarefas entre os
integrantes da equipe e a descricdo do processo de desenvolvimento. O capitulo 4
prové uma apresentacdo geral do sistema, por meio das telas criadas e as
funcionalidades disponiveis em cada uma delas, bem como as instru¢des para a
instalacdo do Simple CRM. O capitulo 5 contempla as consideracfes finais do

projeto e seus futuros aprimoramentos.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Esse capitulo tem por objetivo descrever o que € Customer Relationship
Management (CRM), como é utilizado em empresas de distribuicdo e apresentar a
analise de trés ferramentas ja existentes no mercado que auxiliam na aplicacéo

desse.

2.1 CRM - CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

CRM sédo as estratégias empregadas utilizando o marketing de
relacionamento. O marketing de relacionamento € o conceito de marketing e o CRM
suas técnicas. O CRM tem como foco o controle de sistemas de informacao para
melhorar o desempenho do relacionamento com os clientes [GUMMESSON, 2010].

Diante do atual cenario de grande competicdo de vendas, prestacdo de
servicos e principalmente de clientes cada vez mais preocupados com a qualidade
dos servicos e produtos que recebem, € fundamental para as empresas que buscam
atingir seus resultados possuirem uma estratégia de negodcio voltada ao
entendimento e antecipacao das necessidades de seus clientes.

Um sistema CRM auxilia a empresa a buscar a satisfacdo total, prever
necessidades, desejos e oferecer servicos de qualidade por entender as
expectativas do cliente, baseando-se nas informagdes coletadas. Todas as
atividades envolvendo o cliente sdo registradas de maneira padronizada pelo
sistema, tornando-se fonte para relatdrios gerenciais e auxiliando em tomadas de

decisdes [WENNINGKAMP, Acesso em 11 de setembro de 2013].

2.1.1 Registro do relacionamento com o cliente

O registro do relacionamento do cliente com a empresa se inicia com 0

cadastro de prospect, termo adotado comercialmente para designar um possivel
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consumidor ja identificado do produto ou servico oferecido pela empresa. E o
primeiro contato e nele se registram as informacdes triviais do possivel cliente
(telefones e emails, por exemplo) e em quais produtos ou servi¢cos oferecidos pela
empresa ele possui interesse.

Em segundo momento, a empresa — um colaborador da equipe de vendas ou
de relacionamento, conforme a estrutura dessa — entra em contato com o prospect a
fim de estabelecer uma negociacdo de venda. Em caso de sucesso, deve-se
registrar no CRM informacdes completas de cadastro deste prospect que, ao efetivar
sua primeira transacao de compra, passa a ser considerado um cliente na base do
sistema.

Enguanto o consumidor possui perfil de prospect, isto €, ndo realizou compras
desde o0 momento do seu primeiro cadastro, o sistema de CRM auxilia a empresa a
armazenar todos os contatos realizados com esse, produtos oferecidos e a resposta
do cliente para cada uma dessas abordagens. Ja no relacionamento com o cliente, 0
sistema de CRM coopera no registro das compras realizadas, criticas e reclamacdes
dos clientes, além de orcamentos realizados e propostas oferecidas.

Um sistema de CRM pode ser dividido basicamente em trés partes funcionais:
operacional, onde sdo focados os canais de relacionamento com o cliente; analitica,
em que os dados coletados geram informacdes especificas para o negdcio,
identificando habitos e necessidades do cliente e colaborativa, responsavel pela
acao, ou interacao direta com o cliente. A FIGURA 1 ilustra a interacdo entre essas

trés fungbes
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Aprofundar

FIGURA 1: As trés fun¢des do CRM. Fonte:
Elaborado pela equipe.

2.1.2 Analise do perfil do consumidor

A partir do momento que ja se tenha um historico de relacionamento do
cliente armazenado no sistema, é possivel iniciar a analise desses dados, funcdo
principal dentro do conceito de CRM. Essa andlise consiste basicamente em
identificar perfis de clientes, baseando-se em seus costumes de compra, criticas e
reclamacoes relatadas, entre outros, a fim de promover melhorias e/ou correcdes
nos processos de venda, identificar oportunidades para a criagdo de novas
estratégias e, consequentemente, agregar valor ao produto ou servico prestado.

Portanto, ao realizar um contato inteligente com os clientes por conhecer seus
costumes, reais necessidades e até mesmo seus desejos, a empresa pode realizar
um atendimento personalizado, tomar decisdes mais eficientes de acordo com a sua
estratégia de negocios e principalmente fidelizar e conseguir novos clientes, atraves
de servicgos satisfatorios [ESCOBAR, Acesso em 11 de setembro de 2013].

Os processos gerenciais envolvidos na ferramenta do CRM podem liderar as
estratégias das empresas, integrando o marketing e a tecnologia para padronizar e
aumentar a eficiéncia no atendimento ao cliente em tempo real. Os dados coletados
e armazenados em um deposito de dados centralizado permitem a abstracdo de

informacdes relevantes a respeito do cliente e seu perfil.
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Com o foco de todos os processos no cliente, as informacdes obtidas podem
ser utilizadas pelos mais diversos setores da empresa, integrando as mais diversas
areas para que a empresa apresente a melhor solucdo possivel as necessidades do
cliente. Assim, definem-se as melhores maneiras para fazerem os contatos com 0s
clientes, quais procedimentos podem ser gerados (como promoc¢des e eventos, por
exemplo) e qual o melhor meio de comunicacao deve ser adotado.

O cliente, por sua vez, passa a receber servicos e/ou produtos com qualidade
e na frequéncia que necessita, € bem atendido, evitam futuras preocupacoes,
recebe constantes contatos e desenvolve confianca comercial, baseados em um
clima de cordialidade gerados nesta relacdo comercial. Isto gera a fidelidade e
recomendacao dos servicos pelo cliente [SAP BRASIL, Acesso em 12 de setembro

de 2013].

2.20RIGEM E EVOLUCAO DO CRM

A origem do CRM esta diretamente ligada a evolucdo do marketing. Nas
tltimas décadas, o mercado tem passado por inUmeras fases ou modismos que vém
evoluindo de acordo com as tecnologias disponiveis. Uma tradicdo reconhecida na
evolucdo dos mercados apresenta quatro fases que comecam por um grande
dominio dos fabricantes sobre os consumidores e, nos dias atuais, chegam ao

controle do consumidor.

2.2.1 Primeira fase: dominio do produto

A fase do dominio do produto se iniciou em meados dos anos 60 onde o foco
era o produto, suas caracteristicas e inovagfes tecnoldgicas eram 0s pontos mais
relevantes. Isso era refletido na estrutura das empresas, na qual a figura mais
importante era o gerente de producéo, pois fazia diferenca na organizagcéo e era o

que vendia. A afirmacao de que “o produto € o rei” € o resultado da evolugcédo das
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empresas desde os tempos da revolucdo industrial, uma vez que havia grande

demanda por produtos de qualquer espécie.

2.2.2 Segunda fase: descoberta do marketing tradicional

A fase da descoberta do marketing tradicional comecou nos anos 70,
decorrente da implantacdo dos processos de padronizacdo das industrias e
priorizacdo de padrdes de qualidade e normatizacbes. Com essas mudancas
reduziu-se o foco na producao e, além disso, o cliente comecgou a tomar consciéncia
dos avancos tecnoldgicos, o que obrigou a um processo de posicionamento, criacao
de nichos e desenvolvimento de mercado para o sucesso do produto. O gerente de
marketing assume o papel chave dentro da organizacdo, visto que com uma
concorréncia agressiva, a escolha de produtos similares se da por motivos como
marca, qualidade, servicos e outros fatores que fazem parte do composto de
marketing.

Este € momento em que o marketing comeca a participar dos planejamentos

estratégicos das empresas.

2.2.3 Terceira fase: descoberta das relagdes com o cliente

A fase da descoberta das relagbes com os clientes surgiu com o avanco das
ferramentas de Tecnologia da Informagéo (Tl), na qual o mercado evoluiu e se
deparou com situacdes para as quais o marketing tradicional j& ndo era suficiente.
Com a Internet, o cliente passa a ter toda a informagédo necessaria de um produto
antes da compra, ndo importando o produto ou as acbes de marketing realizadas.
Entdo, a relagcdo com o cliente passa a ser o diferencial, quanto se investiu para
conhecer o cliente, relacionar-se com ele e apresentar solugdo imediata para os

seus problemas.
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Este passa a ser o momento introdutério as tendéncias de mercado

originadas na década de 90.

2.2.4 Quarta fase: foco no cliente

Na quarta fase, foco no cliente, o controle passa do fornecedor ao cliente,
gracas aos recursos da informacdo. Antes o produto era vendido a quem pudesse
pagar mais e melhor, agora os clientes tém necessidades e os fornecedores uma
concorréncia que os obriga a lutar para atendé-los com as melhores condi¢cdes. O
cliente passa a ser o foco do negocio.

Essa evolucdo fez com que o controle do relacionamento com clientes se
tornasse indispensavel para a sobrevivéncia das empresas num mercado

competitivo. Segundo Rapp:

[...] 0 marketing tradicional consegue clientes, o marketing um-
a-um desenvolve e conserva clientes. Tradicionalmente
apresenta-se um produto ou um servico para muitos clientes,
agora a tendéncia é ter um cliente e vender-lhe muitos
produtos e servigcos, num processo de fidelizacdo. Marketing
uma-a-um é o marketing que estimula o relacionamento direto
com o cliente, atuando em sinergia com as demais variaveis do
composto mercadoldgico. (1999, p. 20).

2.3CRM EM EMPRESAS DE DISTRIBUICAO

Em empresas de distribuicdo, o cliente a ser tratado pelo sistema de CRM
nao é o consumidor final, mas sim as revendas (empresas que revendem o produto
ao consumidor final). Apesar de parecer sutil, essa diferenca afeta
consideravelmente o tipo de dado a ser armazenado, assim como a maneira que
sera determinada os perfis de clientes. Na FIGURA 2 é apresentado o fluxo de

venda de um produto, desde sua fabricacdo até sua venda ao consumidor final.
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FIGURA 2: Fluxo de venda de um produto. Fonte: Elaborado pela equipe.

Uma das caracteristicas do cliente revendedor é que suas compras sao em
volume, isto é, costumam comprar grandes quantidades de um mesmo produto.
Além disso, a frequéncia de compra € muito maior que a de um consumidor final.
Por exemplo, uma pessoa nao necessita comprar um aparelho celular mensalmente,
enguanto uma revenda ja precisa manter seu estoque em dia realizando compras
em periodos mais curtos.

Para atender a esse comportamento, uma das caracteristicas de um sistema
para distribuidores é realizar a analise da freqiéncia de compra dos tipos de
produtos vendidos ao cliente ao longo do seu relacionamento com a empresa. Tal
analise permite a empresa elaborar promocdes especiais que atendam a
necessidade desse cliente em curto prazo, combinando itens que ela tem maior
interesse e oferecendo condi¢des especiais aqueles que ndo sao tdo procurados por
ele.

Outro ponto importante € que os vendedores de distribuidoras possuem
clientes especificos que deverdo acompanhar durante o més (ou outro periodo
estabelecido pela empresa), caracteristica denominada de carteira. Cada vendedor
possui sua carteira e € nela que devera desenvolver suas atividades a fim de atingir
suas metas. O sistema de CRM, por sua vez, ir4 auxiliar o vendedor organizando
essa carteira, apresentando de forma consolidada as informacdes do cliente,
permitindo que este elabore rapidamente suas préprias estratégias e forma de

trabalhar esses clientes.
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2.4ANALISE DE SOFTWARES CRM

A seguir serdo descritas as analises realizadas em trés softwares de CRM
disponiveis no mercado. Essas consistem na avaliacdo das funcionalidades
oferecidas pelos produtos e suas compatibilidades com os ambientes comumente

utilizados nas empresas.

2.4.1 NEOTIS CRM

O Neotis CRM é um software de CRM fornecido pela Neotis Sistemas voltado
as empresas de distribuicdo. Em suas primeiras versdes, tinha como foco atender
empresas agricolas e, com o passar dos anos, teve suas funcionalidades adaptadas
para atender as necessidades de outros ramos de negécio. Na FIGURA 3 é

apresentada a interface principal do Neotis CRM.
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FIGURA 3: Tela inicial do Neotis CRM. Fonte:
NEOTIS CRM

O sistema foi desenvolvido exclusivamente para plataformas Windows,
permite integracdo somente com outros sistemas do mesmo desenvolvedor e nao
dispde de versdao web — canal de acesso via Internet —, nem para dispositivos
méveis. E de codigo fechado, isto é, ndo permite alteracdes de seu codigo fonte por
seus clientes, e para seu funcionamento exige a instalacdo em todas as maquinas
clientes (apenas o banco de dados pode ser instalado em servidor e ter 0 acesso

disponibilizado em uma rede local).

2.4.1.1 Funcionalidades

e Controle de potencial de mercado: cadastro e importacdo de base de
contatos e prospects; definicho de campos chave: interesses,
categoria, ramos de atividade; definicbes especificas da empresa;
definicho de metas de vendas - quantitativa (valor/margem) ou

qualitativa (por linha de produto, segmentacéo).
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Segmentacdo de mercado: definicdo dos ramos e interesses; definicdo
das analises e relatérios necessarios; analise do ciclo de venda para
insercao da informacdo segmentada; avaliacdo dos resultados.
Controle de equipes comerciais: definicho de metas e atividades;
controle dos eventos de relacionamento de clientes (visitas,
telefonemas, e-mails, participacdo em eventos, reclamacdes, etc.);
Controle das propostas de venda em campo; validacdo das regras de
preco (com possibilidade de integracdo com Enterprise Resource
Planning (ERP) do mesmo fornecedor).

Estimativas de vendas: registro das oportunidades, propostas e
cruzamento com outros parametros win-rate; integracdo com o0
planejamento de marketing; cruzar vendas passadas versus
oportunidades do presente versus acées de marketing.

Cobertura territorial: definicdo dos territérios e canais; integracdo da
informacéo (oportunidades versus vendas) por regido; integracdo com
o0 Google Earth (software de geolocalizacdo da empresa Google) e
dispositivos moveis; planejamento de rotas de visitas; diminuicdo do
custol/visita, quilometragem rodada/visita; integracdo com cobertura de
tele-atendimento.

Venda cruzada (cross-selling): qualificacdo e segmentacao do prospect
e/ou cliente; acompanhamento de vendas, com sugestao de produtos
complementares de acordo com a segmentagao/qualificacao;
guestionario auxiliar de atendimento; questionario de visitas.

Venda repetitiva: avaliagdo do ciclo de uso do produto; antecipacao da
necessidade do cliente; sazonalidade; programas de fidelizagcao.
Enforcement das regras comerciais da empresa: regras de territorio;
regras de validacdo de preco versus tipo de cliente; regras de venda de

produto (produtos controlados); regras de comissionamento
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(dependente do modulo ERP do mesmo fornecedor); regras de crédito;
regras de prazo de recebimento.

Acompanhamento dos canais: vendedores, distribuidores e revendas.
Gerenciamento de pés-venda - Return Merchandise Authorization
(RMA): controle de chamados e/ou protocolos; workflow de
atendimento; controle de garantia e RMA; envio de e-mail ao cliente

durante as etapas de atendimento.

2.4.2 PLUSOFT CRM

Este software € fornecido pela empresa Plusoft é oferece uma plataforma

flexivel para se trabalhar tanto com consumidores finais, quanto como revendas

como cliente.

O sistema é web, isto é, desenvolvido para ser utilizado tanto de forma local,
como através da Internet. Além disso, é compativel com sistemas Windows, Linux e
Mainframe. Sua principal caracteristica é fornecer uma interface amigavel e intuitiva

ao usuario, inclusive dispde de traducao para o inglés e espanhol. A FIGURA 4

exibe a interface principal do Plusoft CRM.
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2.4.2.1 Funcionalidades

e Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC): atendimento multicanal
a clientes Business-to-business (B2B) e Business-to-consumer (B2C),
gestao de processos e workflow (SAC, Help Desk, Ouvidoria).

e Vendas: gestdo do ciclo de vendas, pipeline, forecast e
acompanhamento de todas as atividades da for¢a de vendas.

e Marketing: fidelizacdo, retencdo, segmentacao de publico, geracdo de
leads, gestdo de campanhas e televendas ativo e receptivo.

e Workflow: gerenciamento de pendéncias, escalonamento, controle de
Service-level Agreement (SLA) e agilidade na resolucado de demandas.

e Cobranca: gestdo de relacionamento aplicada a cobranca,
gerenciamento de riscos, recuperacao de receitas e gestao de carteira.

e CRM Analitico: amplia a inteligéncia das operacbes a partir de
relatérios e graficos extraidos das bases de dados de relacionamento.

e Social CRM: viabiliza o relacionamento das marcas com seus
consumidores na midia social, tratando as interacdes com clientes em
tempo real.

e CRM SaaS (Software as a Service): software e infraestrutura séo
adquiridos como um link de servigco, possibilitando a otimizacdo de

investimentos.

243 ZOHO CRM

O Zoho CRM é um sistema web que oferece solu¢bes de CRM, porém com o

foco no consumidor final. N&o requer instalacdo e para o seu funcionamento

necessita apenas acesso a Internet. Permite integracdo com outros sistemas e
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oferece diversos plugins (pequenas extensfes que permitem ampliar as funcdes do
software englobando funcionalidades de outros softwares do mercado).

O diferencial do aplicativo consiste em uma versao para dispositivos moveis,
onde € possivel realizar o gerenciamento da carteira de clientes, mesmo estando

fora da empresa. A FIGURA 5 apresenta a tela principal do Zoho CRM.

ZOHO

noa

* World Clock

FIGURA 5: Tela principal do Zoho CRM. Fonte:
ZOHO CRM

2.4.3.1 Funcionalidades

e Vendas & Marketing: alinha as vendas e o marketing, através da
integracdo de vendas com campanhas, inovacgfes, vendas em pipeline,
previsfes, etc.

e E-mail: permite localizar toda a correspondéncia de e-mail dos seus
clientes.

e Administracdo do inventario: completa as atividades pos-venda com
um sistema integrado de administracdo dos inventarios.

e Application Programming Interface (API) para integracdo com produtos
de terceiros: permite integrar os modulos de CRM com aplicagbes

empresariais de terceiros tais como contabilidade, ERP, etc.
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Personalizacdo extensiva do produto: ferramentas de interface do
usuario do tipo clique-e-arraste para personalizar a aplicacdo de
acordo com 0s seus processos de negocio.

Seguranca baseada na tarefa: possibilita controlar o acesso aos dados
CRM com base na funcdo dos usuarios na hierarquia da sua
organizacao.

Relatorios e painéis com notas: ajuda a analisar vendas e tendéncias
de mercado e chaves métricas CRM através de relatérios e painéis

com notas.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo serdo apresentadas as metodologias utilizadas para a
organizacdo do projeto e a construcdo do sistema de Customer Relationship
Management (CRM), bem como os materiais usados para a criagdo do ambiente de
desenvolvimento, design, documentacao, codificagcdo entre outros componentes do
projeto. Também serdo descritas as responsabilidades de cada membro da equipe e

como foi o desenvolvimento geral do projeto.

3.1 METODOLOGIA DE MODELAGEM DO SISTEMA

A metodologia adotada para a modelagem do sistema foi a Unified Modeling
Language (UML), uma linguagem visual que serve como base para a modelagem de
sistemas de informacdo usando o paradigma de orientacdo a objeto. Através de
varios tipos de diagramas, essa metodologia ajuda a fornecer uma visdo de como e
guando o sistema sera finalizado, servindo como base para o desenvolvimento do

sistema pela equipe.

3.2 METODOLOGIA DO DESENVOLVIMENTO DO PROJETO

A metodologia utilizada para realizar o desenvolvimento do projeto foi o
modelo cascata, que divide o desenvolvimento de um software em varias etapas de
maneira linear e nao iterativa. Esta metodologia oferece velocidade por néo
necessitar efetuar iteragdes e, por esse motivo, foi escolhida como ferramenta de
modelagem principal para resolver as questdes do desenvolvimento do projeto
referentes ao aprimoramento de tempo, organizacao da equipe e divisao de tarefas,
colocando todos os elementos em uma sequéncia de execugao.

O modelo se baseia em quatro fases principais. Sao elas: elaboracéo,

responsavel por toda a parte de levantamento de requisitos e documentacao inicial
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do projeto; design, onde os requisitos sao fortalecidos, documentacéo é refinada e
protétipos de telas sdo construidos; desenvolvimento, programacdo propriamente
dita do sistema baseada na documentacdo desenvolvida previamente e testes, fase
onde o sistema é testado e acordado através dos requisitos iniciais do projeto. Junto
com todos estes processos esta incluso o Gerenciamento do Projeto, que controla e

organiza OS recursos.

3.3 PLANO DE ATIVIDADES

O plano de atividades demonstra o fluxo de trabalho baseado na metodologia
escolhida pela equipe. A aplicacdo deste plano no projeto dividiu-se em duas partes
distintas, o diagrama Work Breakdown Structure (WBS) e o diagrama de Gantt,

evidenciados nas subsec¢des seguintes.

3.3.1 Diagrama WBS

O diagrama WBS realiza a divisdo das tarefas em estruturas hierarquicas
baseado no modelo de gerenciamento de projeto escolhido, servindo de base para o
desenvolvimento do projeto pela equipe.

Na FIGURA 6 é possivel observar as quatro principais etapas da metodologia
de desenvolvimento escolhida, modelo cascata, acrescida de uma quinta etapa de
banco de dados e finalizacdo, as quais sdo partes integrantes do diagrama WBS.
Essas seis etapas ficam subdivididas em tarefas que serdo executadas, facilitando a

organizacéo do trabalho.
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3.3.2 Diagrama de Gantt
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O diagrama de Gantt € um gréafico utilizado para explicitar o decorrer das

etapas do projeto baseando-se em dias e datas de entregas com 0 objetivo de

facilitar o controle de producéo.

A construcdo do diagrama de Gantt desenvolvido para aplicacdo neste projeto

foi realizado com base nas etapas descritas no diagrama WBS e faz a divisdo das

tarefas por etapa, membro da equipe e suas respectivas responsabilidades ao longo

do cronograma do projeto e estabelece limites para entregas.

A FIGURA 7 e FIGURA 8 ilustram o diagrama de Gantt do projeto, lista de

atividades e grafico, respectivamente, com as etapas descritas no diagrama WBS

com o tempo estimado para seu término bem como a hierarquia de execucado das

tarefas e quais integrantes da equipe participaram desta execucéao.

@

Nome

E1Sistema CRM
ElElaboracao
ElPlano de Atividades
Termos do Projeto
WES
Gantt
Gestdo de Riscos
Materiais
Pesquisa Bibliografica
Andlise de Requisitos
EFundamentagao Tedrica
Definir Topicos
Montagem Documentacao
EDesign
Casos de Uso
Especificacdo dos casos de uso
Modelo Relacional
Diagrama de Classes
Diagrama de Sequencia
ElBanco de Dados
Diciondrio de Dados
Criacao do Banco
Script do Banco
ElDesenvolvimento
Definicao de Linguagem
Definicao do Ambiente
Codificacao
ElTestes
Elaboracdo dos Casos de Teste
Validacoes
Correcoes
ElFinalizacao
Montagem Final Documentacao
Entrega Final

Duracio

Inicio
65 dias 09/09/13 08:00
16 dias 09/09/13 08:00
6 dias 09/09/13 08:00
1 dia/09/09/13 08:00
1 dia/10/09/13 08:00
1 dia/11/09/13 08:00
1diall/09/13 08:00
4 dias/11/09/13 08:00
10 dias 10/09/13 08:00
5 dias/10/09/13 08:00
5 dias24/09/13 08:00
2 dias|24/09/13 08:00
3 dias|26/09/13 08:00
13 dias 17/09/13 08:00
5 dias/17/09/13 08:00
2 dias/17/09/13 08:00
1 dia/19/09/13 08:00
6 dias/24/09/13 08:00
2 dias|02/10/13 08:00
11 dias 26/09/13 08:00
3 dias|26/09/13 08:00
8 dias/01/10/13 08:00
1 dia/01/10/13 08:00
41 dias01/10/13 08:00
1 dia/01/10/13 08:00
1 dia/01/10/13 08:00
40 dias 02/10/13 08:00
4 dias 27/11/13 08:00
2 dias|27/11/13 08:00
1dia/29/11/13 08:00
1 dia/02/12/13 08:00
4 dias 03/12/13 08:00
4 dias|03/12/13 08:00
0 dias|06/12/13 17:00

Trabalho Término

660,4 horas/06/12/13 17:00
96 horas 30/09/13 17:00
20,8 horas/16/09/13 17:00
1,6 horas 09/09/13 17:00
3,2 horas/10/09/13 17:00
3,2 horas/11/09/13 17:00
6,4 horas/11/09/13 17:00
6,4 horas/16/09/13 17:00
48 horas 23/09/13 17:00
16 horas 16/09/13 17:00
11,2 horas 30/09/13 17:00
6,4 horas25/09/13 17:00
4,8 horas/30/09/13 17:00
1104 horas03/10/13 17:00
32 horas 23/09/13 17:00
12,8 horas 18/09/13 17:00
3,2 horas/19/09/13 17:00
43,2 horas 01/10/13 17:00
19,2 horas03/10/13 17:00
81,6 horas/10/10/13 17:00
28,8 horas30/09/13 17:00
51,2 horas/10/10/13 17:00
1,6 horas 01/10/13 17:00
340,4 horas 26/11/13 17:00
1,2 horas 01/10/13 17:00
3,2 horas/01/10/13 17:00
336 horas 26/11/13 17:00
12,8 horas02/12/13 17:00
6.4 horas28/11/13 17:00
3,2 horas29/11/13 17:00
3,2 horas/02/12/13 17:00
19,2 horas 06/12/13 17:00
19,2 horas06/12/13 17:00
0 horas/06/12/13 17:00

E R R RV RV, R S

o

10
10
16
15
18

12
21
21

21
21
26

24
29
30
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Nome do Recurso

rodrigo[20%)]

ali[40%)]

guilherme[40%)]
ali[40%];rodrigo[4 03]
ali[20%)]
guilherme[30%)];rodrigo[3 0%)]
guilherme[40%)]

rodrigo[40%)]
rodrigo[20%)]

ali[40%];rodrigo[40%]
ali[40%];rodrigo[40%)]
guilherme[40%)]

ali[3 0%];guilherme(3 0%];rodrigo[3 0%]
ali[40%]; guilherme[40%):rodrigo[40%] |

ali[40%]; guilherme[40%]; rodrigo[40%]
guilherme[40%);rodrigo[40%)]
guilherme[20%)

ali[5%]; guilherme[5%];rodrigo[5%)]
ali[40%]
ali[35%];guilherme(3 5%];rodrigo[3 5%]

guilherme[2 0%)]:rodrigo[2 0%)]
guilherme[20%)];rodrigo[2 0%)]
ali[2 0%];rodrigo[2 0%]

ali[2 0%]; guilherme[2 0%]; rodrigo[2 0%]
ali[2 0%]; guilherme[2 0%]; rodrigo[2 0%]

FIGURA 7: Gantt - Divisdo de recursos. Fonte: Elaborado pela equipe.
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FIGURA 8: Gantt - Cronograma de atividades. Fonte: Elaborado pela equipe.
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3.4 PLANO DE RISCOS

O plano de riscos tem como objetivo analisar 0os eventos possiveis no
decorrer do desenvolvimento do projeto. Usaram-se esses riscos para criar medidas
preventivas e corretivas para amenizar os impactos de ocorréncia destes eventos.

Na FIGURA 9 pode ser observada a tabela que contém o nome do risco, a
conseqUéncia para caso esse evento aconteca, uma acdo para remedia-lo, a

probabilidade de o risco acontecer e seu impacto no projeto.

Numero Risco Consequencia Acdo Probabilidade Impacto | Classificagdo
1 Atividade ndo planejada/Mudangade |  Mudanga na funcionalidade/direcionamento do Mudar a estrutura do projeto Alta Alto 7
requisitos projeto

2 Imprecisio na estimativa de entrega Atraso na entrega do projeto Meniteramento das deadlines, Alto Alto 7
redefinir datas de entregas

3 Desistencia de membro Atraso na entrega do projeto Realocar tarefas Baixo Alto 5

4 Equipe sem conhecimento téenico Demora na entrega e/ou entrega nio Treinamento,Pesquisa Baixo Alto 5

correspondente ao esperado

5 Tecnologia ndo suportar a demanda Lentiddo Procurar novas tecnologias que Baixo Moderado 4
atendam aos pré-requisitos

[ Imprecisdo nos custas Perda ou ganha de saldo para o projete Recaleular com os valores atuais Moderade Moderads 5

7 Ambiente remoto fora do ar Atraso no desenvolvimento do projeto Aguardar/verificar status Mederado Mederado &

8 Perfil de cliente errada Venda/Marketing mal projetada Reanalisar processo Moderado Mederado &

9 Perda do histdrico de atividades Andlise de perfil impossibilitado Recuperar histdrico/Popular histérico Baixo Moderads 5

navamente

FIGURA 9: Plano de Riscos. Fonte: Elaborado pela equipe.

3.5 MATERIAIS

Nesta secao serdo descritos os materiais utilizados na execucéo de cada

parte do trabalho. A equipe primou pela utilizagéo de softwares gratuitos.

3.5.1 Ambiente de desenvolvimento

Nesta secdo serdo descritos os materiais usados na criacdo do ambiente de

virtualizagao, desenvolvimento e testes.
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SGBD

MySQL 5.6.11 Servidor de Aplicacio

Senvidor Virtual GitHub

AMD 2.0GHz 2GB RAM INTEL 13 2.3GHz 4GB RAM MacBook Pro 2.0GHz 2GB RAM
Windows 7 Windows 7 MacOS 10.6.8 Leopard

Maquinas de Desenvolvimento
FIGURA 10: Ambiente de Desenvolvimento. Fonte: Elaborado pela equipe.

Na FIGURA 10 é apresentada a estrutura fisica que comp8e o ambiente de

desenvolvimento utilizando no projeto.

3.5.1.1 Linguagem de Programacéo

A linguagem de programacéo adotada para este trabalho foi o Hypertext
Preprocessor (PHP). Essa linguagem é baseada na arquitetura cliente/servidor e
herda muitos conceitos das linguagens C e C++, podendo também ser usada sob o

paradigma da orientacdo a objetos. O PHP, além de ser gratuito, Possui uma vasta
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documentacéo. Esta linguagem é dinamica e compativel com a maioria dos sistemas
operacionais, uma vez que todo o cédigo é processado no servidor e apresentado

ao cliente no formato de paginas HTTP.

3.5.1.2 Sistema Gerenciador de Banco de Dados

A opcédo para cumprir o papel de sistema gerenciador de banco de dados
(SGBD) foi 0 MySQL em sua versdo 5.6.11. O MySQL € um software com base na
GPL mais popular do mundo, permitindo a administracdo via interface grafica ou
linha de comando. Dentre inimeras vantagens do MySQL, pode-se citar o excelente
desempenho e estabilidade, exigéncia de pouco recurso de hardware, facilidade de
uso e uma ampla quantidade de recursos disponiveis.

A escolha deste SGBD deu-se devido a sua portabilidade e compatibilidade,
uma vez gue se Vviu necessario realizar a integracao desta tecnologia com servidores
de autenticacdo e utilizacdo de métodos de conexdo mediante linguagem de

programacao.

3.5.1.3 Ambiente Integrado de Desenvolvimento

Como Integrated Development Environment (IDE) foi adotado o NetBeans. O
NetBeans é um IDE de licenca gratuita voltada para desenvolvedores de softwares
gue suporta uma vasta gama de linguagens de programacéao.

Este software foi escolhido como ambiente integrado de desenvolvimento pela

equipe por ser robusto, gratuito e multiplataforma.
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3.5.1.4 Framework para desenvolvimento

Para auxiliar no processo de codificaco do projeto foi adotado o Zend . E um
framework de alto desempenho baseado na linguagem PHP que utiliza
componentes para o desenvolvimento de aplicacdes web de qualquer porte. Permite
a maxima reutilizacdo de codigos na programacdo e pode acelerar
significativamente o processo de desenvolvimento. Além disso, € baseado no
modelo de arquitetura de software Model-view—controller (MVC), o qual consiste em
separar a representacao da informacao da interacao do usuario com ele.

Foi adotado por ser uma das ferramentas gratuitas mais populares e
conceituadas de PHP. Além de que, possui uma documentacao robusta e muito bem

detalhada.

3.5.2 Materiais de documentacao

Nesta secdo serdo relatados os materiais empregados na documentacéo e

modelagem do projeto.
3.5.2.1 Ferramenta para Criacao de Diagramas WBS

Como solucao para criagao de diagramas WBS, optou-se pela ferramenta
online WBSTool. A aplicacdo é gratuita e de uso intuitivo, fornece as funcionalidades
necessarias para a confeccdo do diagrama WBS através de um ambiente online.
3.5.2.2 Ferramenta para Criacao de Diagramas de Gantt

Para a criacdo do diagrama de Gantt foi escolhido o software de licenca

gratuita OpenProject. Este € um software destinado a gestdo de projetos, atividade

que inclui a criacdo de diagramas, como PERT e Gantt, e cadastro de recursos no
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espectro de gerenciamento de projetos. Com a utilizacdo deste software € possivel
criar recursos com diferentes nimeros de horas e especializacbes e aplica-los
nestes diagramas.

Neste trabalho o OpenProject foi usado para a confeccdo do diagrama de

Gantt.

3.5.2.3 Ferramenta para Modelagem de UML

Como ferramenta para modelagem de UML foi escolhido o software
AstahProfessional. O software € parte da companhia Astah que fornece uma série
de solucBes para atender a demanda de confeccéo de diagramas UML.

Esta versdo lancada para a comunidade possui licenca gratuita para teste
valido para 25 dias, possuindo mais limitacbes de recursos que os softwares
equivalentes com licenca permanente e paga, porém, para aplicacdo no projeto
mostrou-se eficiente pela facilidade de uso e pelo suporte a UML 2.0. Existe
AstahCommunity que é totalmente gratuito sem limitacdo de tempo, mas néo possui

todas as funcdes extra.

3.6 DESENVOLVIMENTO DO PROJETO

O projeto foi criado a partir da necessidade de um sistema que realizasse um
meio mais facil de garantir ao cliente um resultado mais eficiente sobre suas vendas
e como utiliza-las.

Baseando-se nessas necessidades e no conhecimento de um dos integrantes
acerca do projeto, a equipe realizou um levantamento dos requisitos juntamente com
um cronograma e um plano de trabalho para alcancar o produto final desejado. Foi
decidido que haveria reunides semanais com o professor orientador, para avaliar o
andamento do projeto. Também foi de consenso dos integrantes da equipe se reunir

aos finais de semana para o desenvolvimento em conjunto dos requisitos. Como as
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atividades foram realizadas principalmente durante os finais de semana, ndo houve
uma divisdo especifica de tarefas.

A equipe teve dificuldades em encontrar fontes bibliograficas sobre o assunto,
consequéncia da falta de experiéncia nessa area. Como um dos integrantes tinha
acesso a uma empresa que ja utiliza um sistema de CRM, decidiu-se fazer uma
visita a essa para conhecer melhor o sistema e suas funcionalidades, a fim de
absorver o que poderia ser util. Depois desse estudo, iniciou-se o trabalho de
documentacdo e modelagem do sistema, para especificar melhor o funcionamento
do sistema e o modo de realiza-lo. Foram feitos varios diagramas para auxiliar na
confeccdo do projeto, como o Diagrama de Caso de Uso, Diagrama de Entidade
Relacionamento, entre outros.

A equipe decidiu utilizar o PHP orientado a objeto como linguagem de
programacao, e por recomendacfes, o Yii como framework sob o qual o sistema
seria montado. A equipe tentou se adaptar ao Yii sem sucesso, devido a
complexidade da sua sintaxe e escassez de documentacédo, resultando na perda de
trés semanas de desenvolvimento. Visto o impacto gerado no cronograma, a equipe
optou por substituir o Yii por um novo framework, chamado Zend, onde foi possivel
progredir com o desenvolvimento, consequéncia da sua abordagem simples e
documentacdo mais robusta.

O framework Zend disp6e de uma vasta biblioteca com fun¢des que
aprimoram o processo de desenvolvimento, deixando-o mais rapido e mais seguro.
Por ser baseado na arquitetura MVC, o Zend separa a parte l6gica da parte que é
visivel ao cliente, auxiliando na manutencdo do codigo, o que também possibilita 0
reaproveitamento deste.

Apbs o desenvolvimento, a equipe comecgou o periodo de testes, para garantir
gue as funcionalidades estariam de acordo com o que foi especificado, e realizar as
mudancas necessarias se preciso. A equipe decidiu nomear o sistema Simple CRM,
como uma forma de mostrar que o sistema é de facil entendimento, néo

necessitando de um grande tempo para domina-lo.
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4  APRESENTACAO DO SISTEMA SIMPLE CRM

Neste capitulo sera apresentada a visdo geral do sistema desenvolvido, bem
como o prototipo de telas com suas respectivas funcionalidades e um manual de

instalacéo do sistema.

4.1 VISAO GERAL

O Simple CRM foi desenvolvido em ambiente web a fim de tornar simples a
sua utilizacdo por multiplos usuérios dentro de uma rede empresarial. Isto porque a
instalacdo do sistema é realizada em um servidor e para que 0s usuarios tenham
acesso a ele, é necessario apenas que possuam acesso a rede e um navegador
web.

Para os usuarios acessarem o sistema, necessitam digitar em seu navegador
o endereco de acesso definido no momento da instalacdo. E seguida sao
requisitadas as informacdes de autenticacao: usuario e senha. Sem ser autenticado
nao é possivel acessar a aplicacdo. Por padrao sao definidos trés niveis de acesso:
vendedor, com acesso somente as operacdes de venda; gerente, com permissdes
relevantes a gestdo de vendedores, além das permissdes do grupo vendedor e
administrador, como acesso total ao sistema, destinado a parametrizacdo da
aplicacdo. Uma vez autenticado no sistema, o usuério tera acesso a todas as acoes
pertinentes ao seu grupo de acesso.

As interagbes do usuéario no Simple CRM séo realizadas através do uso do
mouse e do teclado, quando acessado a partir de computadores, notebooks e
derivados, ou através do toque na tela, quando acessado a partir de dispositivos

moveis com o recurso touch-screen (tela sensivel ao toque).
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4.2 FUNCIONALIDADES

Nesta secdo serdo exibidas as funcionalidades do Simple CRM através da
apresentacao dos prototipos de telas. O sistema possui uma interface composta de
um menu, onde estdo disponiveis os acesso as funcionalidades do sistema; uma
pequena barra ao topo, destinada a apresentar as informacfes do usuario
autenticado no sistema, bem como acfes de login e uma area onde é apresentado o
conteudo da funcéo selecionada.

As funcionalidades dos menus sdo apresentadas conforme as permissdes
definidas ao grupo de acesso ao qual pertence. Cada vez que um item de menu é
selecionado, sdo apresentadas as acdes inerentes a funcdo. Quando uma acéo é
acionada, é apresentado na tela o contetdo definido para aquela acéo.

Durante toda a utilizacdo do sistema o menu de funcdes fica visivel ao
usuario, permitindo alternar entre as funcdes do sistema rapidamente sempre que
necessario. Ao término de uso, o usuario pode utilizar a funcédo de logout (sair do

sistema) na barra disposta no topo da tela ou fechar o navegador.

4.2.1 Telade Login

Visivel Todos
para
Evento Acessar o sistema

Ao acessar o sistema, a tela de autenticagdo (FIGURA 11) é apresentada ao
usuario. Nela é preciso que sejam informados o nhome de usuario e senha para que
se tenha acesso ao sistema. Também é disponibilizada uma opcao para lembrar o
usuario naquela maquina, funcado destinada aos usuérios que utilizam a aplicagdo

com frequéncia em uma mesma maquina.
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<tmple CRM

Login

2

&
[[]Lembre-me

FIGURA 11: Tela de login.

4.2.2 Tela Inicial

Visivel Todos
para
Evento Autenticar usuario no sistema

A tela inicial (FIGURA 12) é a principal interface do sistema. Nela s&o
apresentadas todas as funcbes do sistema, organizadas no menu a esquerda.
Todas as demais telas seguem este padrdao de formato. As sao funcbes
apresentadas no menu de acordo com as permissdes concedidas ao usuario
autenticado no sistema.

Na area de conteudo, para os usuarios do tipo “vendedor”, & apresentado um
breve acompanhamento das metas cadastradas a ele. Para os demais usuarios, nao
sao apresentadas informacgdes nessa area.

Para acessar uma funcdo o usuario deve clicar sobre o item de menu
desejado, em seguida serdo apresentadas as acdes disponiveis para a funcao

selecionada.
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asimpleCRM Rodrigo Vaz

& Inicio

& Cliente

£ Evento

i Lista de Precos
i Proposta

& Usudrio

-

FIGURA 12: Tela inicial.

4.2.3 Tela Novo Cliente

Visivel Todos
para
Evento Usuério logado no sistema clica em Cliente, depois em Novo

Cliente

Esta tela é destinada ao cadastro dos clientes no Simple CRM. Conforme a

FIGURA 13, na tela é apresentado um formulario para a entrada das informacdes

basicas de cadastro do cliente.

preenchidos.

O cadastro nessa tela é o primeiro registro de relacionamento com o cliente.

Por padréo, todo cadastro realizado € definido com o perfil “prospect”, isto €, é um

Todos os campos do formulario devem ser

cadastro de um possivel cliente. Na concretizacdo de uma venda, o vendedor fica

habilitado a alterar esse perfil para “cliente”.
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asimpleCRM

f ente  Adicionar
£ Cliente

Novo Cliente
Lista de Clientes

Razdo Social/Nome *

Novo Perfil
Listar Perfis

i Evento
18 Lista de Precos
1 Proposta CPF/CNPJ *

1 Usudrio

Inscrigo Estadual

FIGURA 13: Tela Novo Cliente.

4.2.4 Tela Lista de Clientes

Visivel

Todos
para

Usuério logado no sistema clica em Cliente, depois em Lista de
Evento

Clientes

A tela de lista de clientes é destinada a uma visualizacao rapida dos clientes
cadastrados no sistema e suas informagoes basicas. A listagem € apresentada pela
ordem alfabética da razdo social, no caso de empresas, ou nome na ocasiao de
consumidor final. Através dela o vendedor consegue visualizar toda a sua carteira de
clientes.

Além das informac0fes ja existentes, essa tela permite ao usuario adicionar e
editar informacgdes de contato do cliente. Essas a¢des sdo apresentadas ao lado de

cada registro apresentado na listagem.
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Na FIGURA 14, pode-se observar a estrutura da tela de Lista de Clientes.

asimpleCRM Rodrigo Vaz ~
& Inicio -
ft  Clientes
£ Cliente

Novo Cliente Lista de Clientes

Novo Perfil

Listar Perfis Razao/Nome CPFICNPJ Perfil 4 Telefone Situagao Editar
= Empresa Fake LTDA 98768912320 Prospect Desativado Editar
i Evento Adicionar Contato
H Lista de Precos Fulano de Tal LTDA 00000123456 Prospect 4198022472 Ativo Editar
4112344343 Adicionar Contato
i Proposta
= = Jodo Manoel 11122233320 Prospect Ativo Editar
£ Usudrio

Adicionar Contato

Juan Morales ME 12345678900001 Prospect Ativo Editar
Adicionar Contato

Lc Ramos 21873959721 Prospect Ativo Editar
Adicionar Contato

Marcondes Info ME 87687687637 Prospect Ativo Editar
Adicionar Contato

Teste 12345678900001 Prospect Ativo Editar
Adicionar Contato

Teste 2 7257625765765 Prospect Ativo Editar
Adicionar Contato

Showing 1 to 8 of 8 entries

FIGURA 14: Tela Lista de Clientes.

4.2.5 Tela Editar Cliente

Visivel

Todos
para

Usuario logado clica em Cliente, Lista de Cliente e em Editar no
Evento

registro desejado.

A tela Editar Cliente € destinada a alterar os dados cadastrados do cliente no
sistema. Nela é possivel que o usuario realize as modificacdes nos dados que
precisam ser modificados e atualize o cadastro do cliente. Na FIGURA 15, pode-se

visualizar a maneira como as informagdes séo dispostas nessa tela.
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Rodrigo Vaz ~

£ Inicio

i Cliente
Novo Cliente
Lista de Clientes
PERFIL

Novo Perfil
Listar Perfis

£ Evento
£ Lista de Precos
£ Proposta

# Usudrio

f Cliente Editar

Editar Cliente

Razé&o Social/Nome *

Empresa Fake LTDA

Nome Fantasia *

Fake Informatica

CPF/CNPJ *
98768912320

Inscricdo Estadual

125355767

UF *

(o ]3]

Cidade *

{ Afonso Claudio ‘ 3]

Categoria *

[ Revenda | ; I

Perfil *

[ Prospect | B |

Situacdo *

[ Desativado | :]

FIGURA 15: Tela Editar Cliente.

4.2.6 Tela Adicionar Contato

Visivel

Todos
para

Usuario logado clica em Cliente, Lista de Cliente e em Adicionar
Evento

Contato no registro do cliente desejado.

A tela Adicionar Contato possui a funcdo de obter os dados de contato para

determinado cliente, como telefone, email, endereco etc. Nao ha limites de contatos

para um cliente. O usuario pode definir um contato como “ativo” ou “desativado” para
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facilitar a identificacdo dos dados relevantes. Na FIGURA 16 é apresentado o

formulario dessa tela.

asimpleCRM
i Inicio =
= f Cliente Adicionar Contato
i Cliente
Novo Cliente Adicionar Contato
Lista de Clientes
Cliente *
PERFIL
Mo Fulano de Tal LTDA E]
Listar Perfis
Telefone *
i Evento
3 Lista de Precos
i Proposta Email
& Usuario
Endereco *
Bairro *
Complemento
CEP
Ativo *
(= selecione - B

FIGURA 16: Tela Adicionar Contato.

4.2.7 Tela Editar Contato

Visivel

Todos
para

Usuario logado clica em Cliente, Lista de Cliente e sobre o
Evento

contato que deseja editar

A tela de Editar Contato traz todas as informacdes do contato do cliente para
que O usuério possa realizar as correcbes necessarias. A FIGURA 17 ilustra a

apresentacao desta tela.
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asimpleCRM

£ Inicio
& Cliente

Novo Cliente

Lista de Clientes
PERFIL

Novo Perfil
Listar Perfis

£ Evento
2 Lista de Precos
& Proposta

& Usudrio

f Cliente  Adicionar Contato

Adicionar Contato

Cliente *

Fulano de Tal LTDA [3)

Telefone *

Email

Endereco *

Bairro *

Complemento

CEP

Ativo *

(= selecione - B

EE

FIGURA 17: Tela Editar Contato.

4.2.8 Tela Novo Perfil

49

Rodrigo Vaz ~

Visivel
Administrador
para
Evento Administrador clica em Cliente e em Novo Perfil

A tela Novo Perfil é utilizada para a criacdo de perfis de clientes diferentes.

Isso possibilita a empresa definir grupos de clientes de acordo com estratégias ou

caracteristicas que melhor Ihe convir. A FIGURA 18 mostra como esta tela é

apresentada.
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asimpleCRM

# Inicio -
f Cliente Perfil Adicionar
& Cliente
Novo Cliente Adicionar Perfil

Lista de Clientes

Perfil *
PERFIL

Novo Perfil

Listar Perfis

i Evento

3 Lista de Precos
$ Proposta

& Usudrio

FIGURA 18: Tela Adicionar Perfil.

4.2.9 Tela Listar Perfis

Visivel
Administrador
para

Evento Administrador clica em Cliente e em Listar Perfis

A visualizacdo dos perfis cadastrados no sistema é realizada atraves da tela

Listar Perfis, apresentada conforme a FIGURA 19.

 Inicio -
A Cliente Perfil
i# Cliente
e Registros: 1 - 2 de 2 =
Lista de Clientes
PERFIL
Anterior Proximo
Novo Perfil
Listar Perfis Cliente
i Evento Editar
B Lista de Precos Prospect
## Proposta Editar
# Usuario
Anterior Proximo

FIGURA 19: Tela Listar Perfis.
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4.2.10 Tela Editar Perfil

Visivel

Administrador
para

Administrador clica em Cliente, Listar Perfis e em Editar no perfil
Evento

gue se deseja alterar

Caso a empresa veja a necessidade de alterar o nome de algum perfil ja

cadastrado, ela podera fazé-lo através da tela Editar Perfil. A FIGURA 20 ilustra esta

tela.

#simpleCRM

Rodrigo Vaz ~

& Inicio
f Cliente Perfil Editar
& Cliente

Novo Cliente Editar Perfil
Lista de Clientes
Perfil *

Novo Perfil Cliente
Listar Perfis
& Evento @
& Lista de Precos

£ Proposta

& Usuario

FIGURA 20: Tela Editar Perfil.

4.2.11 Tela Adicionar Evento

Visivel
Todos
para
Evento Usuario logado no sistema clica em Evento e em Adicionar

Uma das func¢des mais relevantes do sistema é acessada na tela Adicionar

Evento. E nesta que os usudrios irdo registrar todo o relacionamento realizado com
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o cliente. Visto que a maioria dos eventos possui duracdo curta — o inicio e fim do
evento ocorre no mesmo dia -, esta tela traz ao usuario os campos “Data inicio” e
“Data fim” ja preenchidos com a data do dia.

E disponibilizado também um campo “Proposta”, para que o usuario possa
vincular ao evento um possivel orcamento realizado ao cliente. E tela € apresentada

em formulario, conforme a FIGURA 21.

asimpleCRM Rodrigo Vaz ~

& Inicio -
ft  Evento Adicionar
& Cliente
HEE . Adicionar Evento
Adici
Listar
[ — Selecione — | ;]
8 Lista de Precos
& Proposta Evento
& Usudrio
Data inicio
Data fim
Tipo
Proposta *
{ — Selecione — | ;J
Status do evento *
(- selecione - B

FIGURA 21: Tela Adicionar Evento.

4.2.12 Tela Listar Eventos

Visivel
Todos
para

Evento Usuario logado no sistema clica em Evento e em Listar
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A tela Listar Eventos destina-se a apresentar 0s eventos ja registrados no

sistema. Nela € possivel localizar qualquer evento, através da pesquisa de qualquer

dado que o componha, como mostra a FIGURA 22.

asimpleCRM Rodrigo Vaz +
& Inicio -~
ft  Eventos

& Cliente
i Evento . Lista de Eventos

Adicionar
o 1Y
& Lista de Precos Projeto Cliente 4 Data Inicio Data Fim Tipo Status Cod. Proposta Editar
& Proposta Primeiro contato Fulano de Tal LTDA 30/11/2013 30/11/2013 Ativo if Editar
& Usudrio teste Jodo Manoel 22/10/2223 22/10/2223 teste Ativo 4 Editar

Showing 1 to 2 of 2 entries Previous Next

FIGURA 22: Tela Lista de Eventos.

4.2.13 Tela Editar Evento

Visivel

Todos
para

Usuério logado no sistema clica em Evento, Listar e em Editar
Evento

no evento que se deseja modificar

A tela Editar Evento é essencial para quando é preciso acrescentar

informacdes a um evento ja registrado. A FIGURA 23 ilustra essa tela.

#<inplcCRM RN
& Inicio -
f Evento Editar
i Cliente
H Evento s Editar Evento
Adici
dicionar Cliente *
Listar
Fulano de Tal LTDA B
 Lista de Precos
i Proposta Evento

= o Primeiro contato
i Usuario

Data inicio

30/11/2013

Pt fom

FIGURA 23: Tela Editar Evento.
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4.2.14 Tela Lista de Precos

Visivel
Todos
para
Evento Usuario logado no sistema clica em Listar de Pregos, Listar

Como a premissa € que ja exista um sistema de controle de estoque ou ERP
na empresa que utilizar4d o Simple CRM, a tela de Lista de Precos permite que o
usuario consiga visualizar os produtos disponiveis na empresa, assim como as

informacdes desses. A apresentacao desta tela € apresentada na FIGURA 24.

asimpleCRM Rodrigo Vaz ~

]

i Inicio

= f  Produtos
& Cliente

# Evento Lista de Produtos
£ Lista de Precos °
10 B
[ 1
e Nome Valor Estoque 4 Categoria Fabricante
£ Proposta
7 Produto 2 200 23 Beta Marca Y
# Usuario
Produto 1 100 35 Aplha Marca X

Showing 1to 2 of 2 entries eviol 1

FIGURA 24: Tela Lista de Precos.

4.2.15 Tela Adicionar Proposta

Visivel
Todos
para

Evento Usuério logado no sistema clica em Proposta, Adicionar
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A tela Adicionar Proposta oferece aos usuarios um meio de realizar

orcamentos aos seus clientes. Nela € possivel registrar produtos e ter uma prévia da

7

compra que o cliente esta prestes a realizar. Na FIGURA 25 é mostrada a

disposicéo dessa tela.

asimpleCRM Rodrigo Vaz ~
& Inicio =
# Proposta  Adicionar
& Cliente
# Evento Adicionar Proposta
& Lista de Precos
Cliente *
& Sroposta = [ - Selecione -- ] 3]
Listar Data
= % 04/12/2013
£ Usudrio
Validade
04/12/2013

Tipo da Negociacdo

Tipo Pagamento

Valor Frete

Origem Frete

Status da proposta *

(= selecione - B

Ativo

— Selecione -

FIGURA 25: Tela Adicionar Proposta.

4.2.16 Tela Listar Propostas

Visivel
Todos
para

Evento Usuério logado no sistema clica em Proposta, Listar
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A FIGURA 26 ilustra a tela Listar Proposta, a qual € utilizada para encontrar

rapidamente todas as propostas registradas no sistema. O formato da tela possibilita

asimpleCRM Rodrigo Vaz +
## Inicio -
f Propostas
i Cliente
2 Evento Listar Propostas

3 Lista de Precos
10 B
# Proposta

Adicionar Cliente Data 4 Validade  Status Ativo Tipo Negociagao Tipo Pagamento Frete  Origem Frete Valor Total Agao

Fulano de Tal LTDA  01/12/2013  01/12/2013 Aprovada  Ativo asdf asdf 125.50  asdf 1255 Editar

Adicionar Produto
& Usuario Produto(s)
Marcondes Info ME ~ 01/12/2013  01/12/2013 Em aberto Desativado = Venda 10.00 10 Editar
Adicionar Produto
Produto(s)
Teste 01/12/2013  01/12/2013 Aprovada  Ativo 0000 XXX 70.00 70 Editar
Adicionar Produto
Produto(s)
Juan Morales ME 03/12/2013  03/12/2013  Faturada Desativado  Venda Avista 10.00  Empresa 10 Editar
Adicionar Produto
Produto(s)
Lc Ramos 29/11/2013  01/12/2013 Em aberto  Ativo Venda Avista 10.00 10 Editar

Adicionar Produto
Produto(s)

Showing 1to 5 of 5 entries

FIGURA 26: Tela Lista de Propostas.

localizar qualquer proposta a partir de qualquer dado que a componha.

4.2.17 Tela Editar Proposta

Visivel

Todos
para

Usuario logado no sistema clica em Proposta, Listar e em Editar
Evento

no registro da proposta que se deseja alterar

A tela Editar Proposta possui a finalidade de permitir a edicdo de propostas ja
existentes. Como mostrado na FIGURA 27, os dados da proposta séo trazidos a tela
para que o usuario faca a alteracdes necessarias, como produtos que a compde, por

exemplo.
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asimpleCRM

& Inicio

o o f  Proposta  Editar
& Cliente

£ Evento Editar Proposta
& Lista de Precos
Cliente *
# Proposta ((Futano de Tal LTDA 5]
Adicionar
Listar Data
B % 01/12/2013
£ Usudrio
Validade
01/12/2013

Tipo da Negociacdo

asdf

Tipo Pagamento

asdf

Valor Frete

125,50

Origem Frete
asdf

Status da proposta *

[ Aprovada | = ]

Ativo

Ativo

Salvar | Gimpar

FIGURA 27: Tela Editar Proposta.

4.2.18 Tela Adicionar Usuério

Visivel
Administrador
para

Evento O administrador clica em Usuéario, Adicionar
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Na tela Adicionar Usuario s&o criados todos os usuérios do sistema. E nesta
tela que a empresa ira cadastrar seus colaboradores — usuarios — e definira seus

perfis de acesso. A FIGURA 28 ilustra esta tela.

asimpleCRM Rodrigo Vaz ~

& Inicio
. f  Usuario  Adicionar
& Cliente
HEE Adicionar Usuério
& Lista de Precos

Nome Completo *
& Proposta

& Usudrio e

CPF/CNPJ
Listar

Usudrio *
Senha
Equipe
Comissédo
Perfil *
[ — Selecione — | C]

FIGURA 28: Tela Adicionar Usuério.

4.2.19 Tela Listar Usuarios

Visivel
Administrador
para

Evento O administrador clica em Usuario, Listar
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Para visualizar todos os usuarios cadastrados no sistema, deve utilizar a tela

Listar Usuérios. A FIGURA 29 ilustra a apresentacdo desta tela.

asiupleCRM Rodrigo Vaz

& Inicio =

= f  Usudrios

& Cliente

# Evento Lista de Usuarios

£ Lista de Precos
([
& Proposta

2 Usudrio ° Usuario Al CPE Usuario Senha Equipe Cidade Perfil Comissao Agao

: Ali Chebli ali 1234 Gerente 0 Editar
Adicionar
Adicionar Meta

Meta(s)

Guilherme Tremel 12345678901 tremel 1234 Gerente 0 Editar
Adicionar Meta
Meta(s)

Pedro Torres 12345678901 pedro 1234 Administrador 0 Editar
Adicionar Meta
Meta(s)

Rodrigo Vaz 06618318920 digo 1234 Administrador 0 Editar
Adicionar Meta
Meta(s)

Teste teste 12345 Vendedor 0 Editar
Adicionar Meta
Meta(s)

Showing 1 to 5 of 5 entries 1 | Next

FIGURA 29: Tela Lista de Usuérios.

4.2.20 Tela Editar Usuarios

Visivel
Administrador
para

O administrador clica em Usuério, Listar e em Editar no registro
Evento _
gue se deseja alterar
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A tela Editar Usuarios possibilita alterar as informacdes dos usuarios
cadastrados no sistema, tais como perfil de acesso, usuario e senha. Além disso, é
possivel desativar os usuarios que ndo devem mais ter acesso ao sistema. Esta tela

é ilustrada pela FIGURA 30.
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asimpleCRM Rodrigo Vaz +

£ Inicio —
A Usuario Editar
£ Cliente

## Evento Editar Usuario

£ Lista de Precos
Nome Completo *

H Proposta Ali Chebli
£ Usudrio
CPF/CNPJ
Adicionar

Listar

Usuario *

ali

Senha
Equipe
Comisséo

0

Perfil *

l Gerente ‘ v ]

FIGURA 30: Tela Editar Usuario.

4.2.21 Tela Listar Metas

Visivel

Administrador e Gerente
para

O administrador ou gerente clica em Usuario, Listar e em
Evento

Meta(s) no registro para o qual deseja visualizar as metas

A tela Listar Metas permite aos gerentes visualizar as metas configuradas
para os seus vendedores. O Simple CRM possui predefinido metas de Faturamento
(considera o valor total das propostas realizadas pelo vendedor no més corrente) e
Mix de Produtos (quantidade de produtos diferentes inseridos em propostas no més

corrente). A FIGURA 31 ilustra esta tela.
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asuupleCRM

# Inicio
f  Usuario Meta

£ Cliente

& Evento

Registros: 1-1de 1
i Lista de Precos

# Proposta Anterior 1 Proximo

& Usudrio

teste
Adicionar Tipo: Teste
Listar Editar
Anterior 1 = Proximo

FIGURA 31: Tela Lista de Metas.

4.2.22 Tela Adicionar Meta

Visivel

Administrador e Gerente
para

O administrador ou gerente clica em Usuario, Listar e em
Evento

Adicionar Meta no registro para o qual deseja criar metas

E nesta tela que o(s) gerente(s) irdo atribuir as metas aos vendedores. A tela
€ simples e permite a definicAo de duas metas ja existentes. A FIGURA 32

apresenta a tela mencionada.

£ Inicio o
A Cliente Meta Adicionar
Hi Cliente
£ Evento Adicionar Meta
i Lista de Precos
Usuario *
S Bropon (LA Chebii B
# Usudrio
Tivo'*
Adicionar s
Listar (- selecione - B
Descricao
Valor

FIGURA 32: Tela Adicionar Meta.
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4.3 INSTALACAO DO SIMPLE CRM

Este capitulo tem por objetivo descrever o processo de instalacdo do Simple

CRM.

4.3.1 Requisitos

e Apache 2.4.
e MySQL5.5.
e PHP5.5.

4.3.2 Configuracéo

1. Copiar os arquivos com cédigo-fonte para o servidor WEB que rodara a
aplicagéo.

2. Importar no MySQL o arquivo de script SQL.

3. Alterar o arquivo do Simple CRM “<diretdrio de
instalacdo>/application/configs/application.ini” as seguintes
informacdes:

a. resources.db.params.host = <endere¢o do host>;

b. resources.db.params.username = <usuario do banco de
dados>;

C. resources.db.params.password = <senha do banco de
dados>;

d. resources.db.params.dbname = <nome da base do banco de

dados - por padrao € “crm">
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Definir no arquivo de configuragcdo PHP php.ini a seguinte linha:
a. short open tag=0On
Definir no servidor Apache o diretdério root como: “<diretério de
instalagdo>/public html”
Para acesso ao sistema, o0 usuario e senha padrao sera :
a. Usuario : admin.

b. Senha : admin.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

5.1 CONCLUSAO

O objetivo deste projeto foi a constru¢cado do Simple CRM, um sistema pratico
para auxiliar pequenas empresas do ramo de distribuicdo a gerenciar o seu
relacionamento com os clientes.

As tecnicas de modelagem de sistemas tiveram os resultados esperados pela
equipe, com excecdo do framework usado na programacao, que impactou de forma
negativa o andamento do projeto.

No aspecto geral o sistema compriu com éxito todos 0s objetivos propostos e
ofereceu uma solucao apropriada para o cliente estudado. Oferece uma interface
intuitiva e funcdes simplificadas, de modo que n&o necessite de conhecimento

especificos para sua utilizacao.

5.2 TRABALHO FUTURO

Uma proposta futura interessante para este projeto é a integracdo com um

sistema ERP ja instalado dentro de uma empresa para melhorar a integracdo e

agilidade dos processos.
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APENDICE A - DIAGRAMA DE CASOS DE USO

Este apéndice mostra uma viséo geral das funcionalidades do sistema, bem como
quais usuérios usam cada funcionalidade. Com o diagrama de casos de uso, pode-

se ter uma ideia de como o sistema vai ser moldado logo no comego do projeto.

Casos de Uso Nivel O :

Vendedor

Gerenciar
Cadastro

Gerenciar
Evento

Gerenciar
Proposta

Autenticar
Acesso

Gerenciar
Recursos

Gerenciar
Carteiras

Gerenciar
Metas

Gerenciar
Usuario

Gerente

Administrador

nine diagramming & design] Create com



Casos de Uso Nivel 1 :

Uc-002
Adicionar Contato

uc-004
Registrar Evento

UC-003

uc-001
Editar Evento

Cadastro Cliente

uc-006
Editar Proposta

uc-o010
Listar Cliente

Vendedor

uc-007
Criar Proposta

uc-o11
Editar Cliente

uc-008
Listar proposta

uc-026
Editar Usuario

uc-009
Listar Evento

uc-022
Criar Usuarios

uc-018
Autenticar Login

uc-016
Listar Metas

1
<<include>>

uc-012 Uc-023
Adicionar Metas

Desativar Usuario

uc-019
Validar Login f
Administrador

Gerente uc-02s

uc-021
Listar Usuario

Alterar Senha

uc-014
Gerar Relatdrios

uc-017
Excluir Metas

[onine diagramming & design] CI'€ate!y

68
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APENDICE B - ESPECIFICACAO DOS CASOS DE USO

Neste apéndice sdo explicados com detalhes os aspectos de cada caso de

uso separadamente, mostrando quais sao as sequencias possiveis em cada caso de

uso.
Caso de Uso 001 - << Cadastro Cliente>>
Descricao
Este caso de uso descreve o0 processo de Cadastro definitivo de um novo
Cliente.

Pré-Condicdes

Novo Cliente.

Po6s-Condicdes
Informacdes salvas sobre o novo Cliente.

Cliente comprou produto.

Ator(es)

Vendedor, Gerente, Vendedor

Acionamento do Caso de Uso

Adicionar Cliente.

Fluxo Principal de Eventos
1- O cliente fornece seus dados e requisita um cadastro.
2- O vendedor preenche o formulario de cadastro como cliente.

3- O sistema valida os campos e dados preenchidos.
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4- O sistema salva as informac¢6es no banco de dados.
5- O sistema libera todas as opcdes para o cadastro realizado.

6- O Caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

N&o se aplica.

Fluxo de Excecéao
E1 — Campo CPF/CNPJ vazio/invalido :
E1l.1 - O Sistema exibe mensagem “CPF/CNPJ vazio”.
E1.2 — Casos de uso continua no passo 3 do fluxo principal.
E2 — Raz&o Social/Nome do cliente Vazio :
E2.1 - O Sistema exibe mensagem “Obrigatdério e ndo pode ficar vazio”.
E2.2 — Casos de uso continua no passo 3 do fluxo principal.
E3 — Cidade do cliente Vazio :
E3.1 - O Sistema exibe mensagem “Obrigatdrio € ndo pode ficar vazio”.
E3.2 — Casos de uso continua no passo 3 do fluxo principal.
E4 — UF do cliente Vazio :
E4.1 - O Sistema exibe mensagem “Obrigatdério e ndo pode ficar vazio”.

E4.2 — Casos de uso continua no passo 3 do fluxo principal.

Regras de Negocio

R1 —Os campos Razé&o Social/Nome, CPF/CNPJ, UF e Cidade sao campos

obrigatérios.

Caso de Uso 002 - <<AdicionarContato>>

Descricao

Este caso de uso descreve o processo de adicionar um novo contato.
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Pré-Condicdes

Possuir os dados necessarios.

Pos-Condicdes

Salvar alteracfes no sistema.

Ator(es)

Vendedor, Gerente, Administrador .

Acionamento do Caso de Uso

Adicionar Contato.

Fluxo Principal de Eventos
1- O vendedor abre a tela de lista de clientes.

2- O usuéario clica no botao adicionar contato.

3- O usuério preenche os dados necessarios.
4- O sistema valida as informac¢@es preenchidas.

5

O sistema salva as informacdes no banco de dados.

6- O caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

Nao se aplica.

Fluxo de Excecéao
E1 —Campo de Cliente vazio :
E1.1 — O sistema mostra mensagem de erro “Valor do Obrigatério e
nao pode ficar vazio”.

E1.2 — Caso de uso continua no passo 4 do fluxo principal.



72

E2—Campo de Telefone vazio :
E2.1 — O sistema mostra mensagem de erro “Valor Obrigatério e néo
pode ficar vazio”.
E2.2 — Caso de uso continua no passo 4 do fluxo principal.
E3—Campo de Endereco vazio :
E3.1 — O sistema mostra mensagem de erro “Valor Obrigatério e néo
pode ficar vazio”.
E3.2 — Caso de uso continua no passo 4 do fluxo principal.
E4—Campo de bairro vazio :
E4.1 — O sistema mostra mensagem de erro “Valor Obrigatério e néo
pode ficar vazio”.

E4.2 — Caso de uso continua no passo 4 do fluxo principal.

Regras de Negocio
R1 — Campo de cliente, telefone, endereco e bairro deve ser

obrigatério.

Caso de Uso 003 - <<Editar Evento>>

Descricao

Este caso de uso descreve o processo de alteracbes de um evento ja

existente ou criado anteriormente.

Pré-Condicdes

Possuir um evento ja criado anteriormente.

Pb6s-Condicdes

Salvar altera¢fes no sistema.
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Ator(es)

Vendedor, Gerente, Vendedor.

Acionamento do Caso de Uso

Editar Evento.

Fluxo Principal de Eventos

1- O usuario abre umevento existente no banco.
2- O usuario atualiza as informacfes desejadas.
3- O sistema valida as informacdes preenchidas.

4

O sistema salva as informacdes no banco de dados.

5- O caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

N&o se aplica.

Fluxo de Excecao
E1 —Campo de Cliente vazio :
E1l.1 — O sistema mostra mensagem de erro “Valor Obrigatério e néo
pode ficar vazio”.

E1.2 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.

Regras de Negocio

R1 — Campo de cliente obrigatdrio.

Caso de Uso 004 - <<Registrar Evento>>

Descricao

Este caso de uso descreve o processo do registro de um evento determinado.
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Pré-Condicdes

Cliente deve ter um cadastro realizado anteriormente.

Pos-Condicdes

Evento registrado com sucesso.

Ator(es)

Vendedor, Gerente, Vendedor.

Acionamento do Caso de Uso

Adicionar Evento.

Fluxo Principal de Eventos

1- O vendedor abre uma nova pagina para criar um novo evento.

2- O sistema carrega a pagina criar evento com 0s campos hecessarios.
3- O vendedor preenche as informacfes necessarias para o evento.

4- O sistema valida os campos preenchidos.

5- O sistema salva as informac6es no banco de dados.

6- O caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

Nao se aplica.

Fluxo de Excecéao
E1 — Campo NomecCliente vazio/invalido :
E1l.1 - O Sistema exibe mensagem “Valor Obrigatorio e ndo pode ficar

vazio”.
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E1.2 — Casos de uso continua no passo 4 do fluxo principal caso o
preenchimento esteja correto.
E2 —Campo Proposta Vazio :
E2.1 - O Sistema exibe mensagem “Valor Obrigatério e ndo pode ficar
vazio”.
E2.2 — Casos de uso continua no passo 4 do fluxo principal caso o

preenchimento esteja correto.

Regras de Negocio

R1 —Os campos Nome do Cliente e Proposta séo obrigatorios.

Caso de Uso 006 - <<Editar Proposta>>

Descricao
Este caso de uso descreve o processo de alteracbes de uma proposta ja

existente e criada anteriormente.

Pré-Condicdes
Possuir uma proposta ja criada anteriormente e por sua vez um cadastro do

cliente relacionado.

Po6s-Condigdes

Salvar alteragfes no sistema.

Ator(es)

Vendedor, Gerente, Vendedor.

Acionamento do Caso de Uso

Editar proposta.
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Fluxo Principal de Eventos

1- O vendedor abre uma proposta existente no banco pelo numero da
referencia.

2- O vendedor atualiza as informacdes desejadas.

3- O sistema valida as informacdes preenchidas.

4- O sistema calcula os valores necessarios.

5- O sistema salva as informac6es no banco de dados.

6- O caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

N&o se aplica.

Fluxo de Excecao
E1 —Campo Cliente vazio :
E1.1 — O sistema mostra mensagem de erro “Valor Obrigatério e néo
pode ficar vazio”.

E1.2 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.

Regras de Neg6cio
R1 — Campo de cliente obrigatério.

R2-Status da proposta sera “Em aberto” por default.

Caso de Uso 007 - <<Criar Proposta>>

Descricao

Este caso de uso descreve o0 processo de criacdo de uma nova proposta no

sistema.
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Pré-Condicdes

Possuir um cadastro no sistema.

Pos-Condicdes

Salvar alteracfes no sistema.

Ator(es)

Vendedor, Gerente, Administrador .

Acionamento do Caso de Uso

Adicionar Proposta.

Fluxo Principal de Eventos

1- O vendedor abre uma nova proposta.

2- O sistema cria uma nova referencia no banco.

3- O vendedor preenche o formulario para uma nova proposta.
4- O sistema valida as informac¢@es preenchidas.

5

O sistema salva as informacdes no banco de dados.

6- O caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

Nao se aplica.

Fluxo de Excecéao
E1 —Campo de Cliente vazio :
E1.1 — O sistema mostra mensagem de erro “Valor Obrigatorio e ndo
pode ficar vazio”.

E1.2 — Caso de uso continua no passo 4 do fluxo principal.
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Regras de Negocio

R1 — Campo de cliente deve ser obrigatorio.
Caso de Uso 008 - <<Listar Proposta>>
Descricao
Este caso de uso descreve o0 processo de uma pesquisa de uma proposta

existente no banco de dados.

Pré-Condicdes

Deve existir uma proposta criada no banco.

Po6s-Condicdes

Salvar as alteracdes e replicar as mudancas no banco de dados.

Ator(es)

Vendedor, Gerente, Administrador.
Acionamento do Caso de Uso
Pesquisar um cliente e caso necessario alterar dados de uma determinada

proposta.

Fluxo Principal de Eventos

1- O vendedor abre a lista de propostas.
2- O sistema busca as informacdes do banco de dados.
3- O sistema preenche as informacdes na tela em uma grade.

4- O usuério digita o valor desejado para pesquisa no campo de busca.

5- O caso de uso finaliza.
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Fluxo Alternativo

Al — Editar proposta :
Al.1 — O usuario abre a tela de listar propostas.
Al.2 — O usuario clica no botéo editar.

Al.3 — O sistema aciona o caso de uso 007.

A2 — Visualizar produto:
A2.1 — O usuario abre a tela de listar propostas.
A2.2 — O usuario clica no bot&o adicionar produto.

A2.3 — O sistema retorna a tela com as informacées do produto.

Fluxo de Excecao

N&o se aplica

Regras de Negocio

N&o se aplica

Caso de Uso 009 - <<Listar Evento>>
Descricao
Este caso de uso descreve 0 processo de exibicdo e pesquisa de um evento

ja criado.

Pré-Condicdes

Deve existir um evento criado no banco.

Po6s-Condigdes

Salvar as alteragdes e replicar as mudancas no banco de dados.

Ator(es)
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Vendedor, Gerente, Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Listar Eventos.

Fluxo Principal de Eventos
1- O vendedor abre a tela de listar Eventos.
2- O sistema busca as informacdes do banco de dados.

3- O sistema preenche as informacfes na tela em uma grade.

4- O vendedor digita o valor a ser pesquisado no campo de busca.

5- O caso de uso finaliza.

Fluxo Alternativo

Al - Editar Evento :
Al.1 — O usuario abre a tela Listar Eventos.
Al.2 — O usuério clica no botdo Editar.

Al1.3 — O caso de uso 003 é acionado.

Fluxo de Excecao

Nao se aplica

Regras de Negocio

Nao se aplica

Caso de Uso 010 - <<Lista de Cliente >>

Descricao

Este caso de uso descreve o processo de listar os clientes cadastrados no

sistema.



Pré-Condicdes

Cliente deve estar cadastrado no banco de dados.

Pos-Condicdes

Sistema mostra os resultados desejados.

Ator(es)

Gerente, Vendedor, Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Listar Clientes

Fluxo Principal de Eventos
1- O usuario abre a tela de lista de clientes.

2

O sistema preenche a tela com a lista de todos os clientes registrados.

3- O usuério pesquisa pelo campo desejado no campo de busca.

4- O sistema busca as informacdes dos clientes do banco.

5- Caso de uso finalizado.

Fluxo Alternativo
Al — Editar cliente :
Al.1 — O usuéario abre a tela de listar clientes.
Al1.2 — O usuario clica no botéo editar no cliente desejado.

Al1.3 - O caso de uso 011 é acionado

A2 — Adicionar Contato :
A2.1 — O usuario abre a tela de lista de clientes.

A2.2 — O sistema preenche a tela com os valores.
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A2.3 — O usuario clica no botao adicionar contato.

A2.4 — O caso de uso 002 é acionado.

Fluxo de Excecéao

N&o se aplica.

Regras de Negocio

N&o se aplica.

Caso de Uso 011 - <<Editar Cliente>>

Descricao

Este caso de uso descreve o processo de alteracdo de dados de um cliente.

Pré-Condicdes

Cliente deve existir no banco de dados.

Po6s-Condicdes

Salvar mudancas realizadas.

Ator(es)

Gerente, Vendedor, Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Editar Cliente

Fluxo Principal de Eventos
1- O usuario abre a tela de novo cliente.

2- O sistema busca as informacdes do banco de dados.
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3- O usuario digita os valores necessarios.

4

O sistema valida as informacdes desejadas.

5

O sistema salva as mudancas no banco de dados.

6- O caso de uso finaliza.

Fluxo Alternativo

N&o se aplica.

Fluxo de Excecao
E1 — Campo CPF/CNPJ vazio/invalido :
E1l.1 - O Sistema exibe mensagem “CPF/CNPJ vazio”.
E1.2 — Casos de uso continua no passo 4 do fluxo principal.
E2 — Razéo Social/Nome do cliente Vazio :
E2.1 - O Sistema exibe mensagem “Campo Obrigatério € ndo pode
ficar vazio”.
E2.2 — Casos de uso continua no passo 4 do fluxo principal.
E3 — Cidade do cliente Vazio :
E3.1 - O Sistema exibe mensagem “Campo Obrigatério € ndo pode
ficar vazio”.
E3.2 — Casos de uso continua no passo 4 do fluxo principal.
E4 — UF do cliente Vazio :
E4.1 - O Sistema exibe mensagem “Campo Obrigatério e ndo pode
ficar vazio”.

E4.2 — Casos de uso continua no passo 4 do fluxo principal.

Regras de Negocio
R1 — Os campos Razédo Social/Nome, CPF/CNPJ, UF e Cidade sdo campos

obrigatérios.
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Caso de Uso 012 - <<Adicionar Metas>>

Descricao
Este caso de uso descreve o processo de definicdo de metas realizado pelo

Gerente.

Pré-Condicdes

Usuario ja cadastrado no sistema e ja existente na tela de listar usuario.

Po6s-Condicdes

Metas geradas.

Ator(es)

Gerente.

Acionamento do Caso de Uso

Adicionar Metas

Fluxo Principal de Eventos
1- O Gerente abre a tela de adicionar meta.

2

O Gerente preenche os valores.

3- O sistema valida as entradas.

4

O sistema salva as informacdes no banco.

5- O caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

Nao se aplica.

Fluxo de Excecéao



E1l - Tipo meta vazio :
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E1l.1 - O Sistema exibe mensagem “Campo Obrigatério e ndo pode

ficar vazio”.

E1.2 — Casos de uso continua no passo 3 do fluxo principal.

Regras de Negocio

R1 — O campo de tipo de meta € obrigatorio.

Caso de Uso 016 - <<Listar Metas>>

Descricao

Este caso de uso descreve o processo de listar ou atualizar metas.

Pré-Condicdes

Metas ja existentes no banco de dados.

Po6s-Condicdes

Salvar as alteracdes e replicar as mudancas no banco de dados.

Ator(es)

Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Listar metas.

Fluxo Principal de Eventos
1- O administrador abre a tela de listar usuarios.
2- O sistema busca as informacdes do banco de dados.

3- O sistema preenche as informacdes na tela em uma grade.



4- caso de uso finaliza.

Fluxo Alternativo

N&o se aplica.

Fluxo de Excecéao

N&o se aplica.

Regras de Negocio

N&o se aplica.

Caso de Uso 017 - <<Excluir Metas>>

Descricao

Este caso de uso descreve o0 processo de excluir metas.

Pré-Condicdes

Deve existir uma meta com uma entrada valida no banco.

Po6s-Condigdes

Salvar as alteracdes e replicar as mudancas no banco de dados.

Ator(es)

Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Excluir meta.

Fluxo Principal de Eventos
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o
1

O administrador abre a tela de listar metas.

2- O sistema busca as informacdes do banco de dados.

3- O sistema preenche as informacfes na tela em uma grade.

4- O administrador clica no botao excluir.

5- O sistema salva as mudancas no banco de dados.

6- O caso de uso finaliza.

Fluxo Alternativo

N&o se aplica.

Fluxo de Excecao

N&o se aplica.

Regras de Negocio

N&o se aplica.

Caso de Uso 018 - <<Autenticar Login>>

Descricao

Este caso de uso descreve o processo de autenticacdo de um login de um

Usuario.

Pré-Condicdes

Deve existir um registro com uma entrada valida no banco.

Po6s-Condigdes

Retorno de mensagem de autenticacdo valida/invalida.

Ator(es)



Vendedor, Gerente, Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Pesquisar um usuario.

Fluxo Principal de Eventos

1- O ator digita seu usuario e senha.

2- O sistema Aciona o UC-027.

3

O sistema mostra mensagem de confirmacao.

4- O sistema mostra a tela principal.

5- O caso de uso finaliza.

Fluxo Alternativo

N&o se aplica.

Fluxo de Excecao
E1l - Login incorreto :

E1.1 — O usuario digita o login e senha.

E1.2 — O sistema mostra mensagem “Valor Invalido”.

E1.3 — O caso de uso é encerrado.

Regras de Negocio

R1- Campos login e senha devem ser obrigatorios.

Caso de Uso 019 - <<Validar Login>>

Descricao
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Este caso de uso descreve o0 processo de validacdo de um login de um

usuario no banco de dados.

Pré-Condicdes

Deve existir um registro com uma entrada valida no banco.

Po6s-Condicdes

Retorno de mensagem de valida/invalida.

Ator(es)

Vendedor, Gerente, Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Pesquisar um usuario.

Fluxo Principal de Eventos

O UC-026 é acionado.

O sistema busca valida o login e senha no banco de dados.

O sistema mostra mensagem de confirmacao.
O UC-26 é finalizado
O sistema mostra a tela principal.

O caso de uso finaliza.

Fluxo Alternativo

Nao se aplica.

Fluxo de Excecéo

E1 — Nao retorna Erro de login:
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E1l.1 — O ator digita seu usuario e senha.
E1.2 — O sistema valida as informacfes no banco de dados.
E1.4 — O sistema retorna mensagem de erro “Valor invalido” .

E1.5 — O caso de uso finaliza.

Regras de Negocio

R1- Campos login e senha devem ser obrigatorios.

Caso de Uso 021 - <<Alterar Senha>>

Descricao
Este caso de uso descreve o processo de alteracdo de uma senha de um

usuario.

Pré-Condicdes

Deve existir um registro com uma entrada valida no banco.

Po6s-Condicdes

Salvar as alteracdes e replicar as mudancas no banco de dados.

Ator(es)

Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Pesquisar um usuario.

Fluxo Principal de Eventos
1- O administrador abre a tela de listar usuarios.

2- O administrador pesquisa por um usuario.
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O sistema mostra a lista de usuarios em uma grade.
4- O administrador clica no botao Editar.
5- O administrador altera a senha do usuario para uma nova senha.

6

O sistema valida as informacdes.
7- O sistema salva as mudancas no banco de dados.

8- O caso de uso finaliza.

Fluxo Alternativo

N&o se aplica.

Fluxo de Excecao
E1 —Nome vazio :

E1.1 — O administrador digita o nome completo do usuario.

E1.2 — O sistema mostra mensagem de erro Valor invalido/vazio.

E1.3 — O caso de uso contina no passo 6 do fluxo principal.
E2—-CPF vazio/invalido :

E2.1 — O administrador digita o CPF do usuério.

E2.2 — O sistema mostra mensagem de erro Valor invalido/vazio.

E2.3 — O caso de uso contina no passo 6 do fluxo principal.
E3-Usuério vazio/invalido :

E3.1 — O administrador digita o login do usuéario.

E3.2 — O sistema mostra mensagem de erro Valor invalido/vazio.

E3.3 — O caso de uso contina no passo 6 do fluxo principal.
E4-Senha vazio/invalido :

E4.1 — O administrador digita o Senha do usuario.

E4.2 — O sistema mostra mensagem de erro Valor invalido/vazio.

E4.3 — O caso de uso contina no passo 6 do fluxo principal.

Regras de Negécio
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R1- Campos nome, login, senha e CPF devem ser obrigatorios.

Caso de Uso 022 - <<Criar Usuario>>

Descricao
Este caso de uso descreve o processo do cadastro de criacdo de um novo

usuario para ter acesso ao sistema.

Pré-Condicdes

Novo usuéario sendo criado.

Po6s-Condicdes

Novo usuéario cadastrado com sucesso.

Ator(es)

Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Criar Usuaério.

Fluxo Principal de Eventos

1- O administrador abre a tela de adicionar usuario.

2- O administrador preenche o formuléario para criar uma nova conta.
3- O sistema valida as informacoes.

4

O sistema salva as informacdes no banco de dados.

5- O caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

Nao se aplica.
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Fluxo de Excecéao
E1 - Entrada do CPF invalido :
E1.1 — O Administrador digita o CPF.
E1.2 — O sistema valida o CPF.
E1.3 — O sistema retorna uma mensagem de erro “Valor invalido/vazio”.
E1.4 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.
E1.5 — Caso de uso finalizado.
E2 — Entrada do Nome invalido :
E2.1 — O Administrador digita o nome.
E2.2 — O sistema valida o0 nome.
E2.3 — O sistema retorna uma mensagem de erro “Valor invalido/vazio”.
E2.4 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.
E2.5 — Caso de uso finalizado.
E3 — Entrada do Login invalido :
E3.1 — O Administrador digita o login.
E3.2 — O sistema valida o login.
E3.3 — O sistema retorna uma mensagem de erro “Valor invalido/vazio”.
E3.4 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.
E3.5 — Caso de uso finalizado.
E4 — Entrada do Senha invalido :
E4.1 — O Administrador digita o senha.
E4.2 — O sistema valida o senha.
E4.3 — O sistema retorna uma mensagem de erro “Valor invalido/vazio”.
E4.4 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.

E4.5 — Caso de uso finalizado.

Regras de Negécio

R1 — Os campos nome, CPF, login, senha.
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Caso de Uso 025 - <<Listar Usuario>>
Descricao
Este caso de uso descreve o processo para listar ou editar dados de um

usuario ja existente.

Pré-Condicdes

Usuario cadastrado.

Po6s-Condicdes

Salvar alteracées.

Ator(es)

Administrador.

Acionamento do Caso de Uso

Listar Usuario.

Fluxo Principal de Eventos
1- O administrador abre a tela Listar Usuério.

2

O sistema preenche a tela com uma lista de valores em uma grade.

3

O administrador digita o valor para pesquisar o usuario desejado.

4- O caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

E1 — Editar usuario:
E1l.1 — O administrador abre a tela de listar usuarios.

E1.2 — O administrador clica no botdo Editar.



E1.3 — O sistema preenche os valores no formulario.

E1.4 — O administrador preenche os valores novos desejados.

E1.5 — O caso de uso 026 é acionado.

E2 — Adicionar Meta :
E2.1 —O administrador abre a tela de adicionar meta.
E2.2 — O caso de uso 12 € acionado.

E3 — Listar Meta :
E3.1 — O administrador abre a tela de listar metas.

E3.2 — O caso de uso 16 é acionado.

Fluxo de Excecao

N&o se aplica.

Regras de Negocio

N&o se aplica.

Caso de Uso 026 - <<Editar Usuario>>

Descricao

Este caso de uso descreve o processo de alteragdo de um usudrio.

Pré-Condicdes

Possuir um usuério ja criado anteriormente cadastrado no sistema.

Po6s-Condigdes

Salvar altera¢fes no sistema.

Ator(es)
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Administrador, vendedor.

Acionamento do Caso de Uso

Editar usuario.

Fluxo Principal de Eventos

1- O administrador abre a tela de listar usuarios.

2- O administrador clica no botéo editar.

3- O administrador preenche os campos.

4- O sistema valida as informacg@es preenchidas.

5- O sistema salva as informacfes no banco de dados.

6- O caso de uso é finalizado.

Fluxo Alternativo

N&o se aplica.

Fluxo de Excecao
E1 - Entrada do CPF invalido :
E1.1 — O Administrador digita o CPF.
E1.2 — O sistema valida o CPF.
E1.3 — O sistema retorna uma mensagem de erro “Valor invalido/vazio”.
E1l.4 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.
E1.5 — Caso de uso finalizado.
E2 — Entrada do Nome invalido :
E2.1 — O Administrador digita o nome.
E2.2 — O sistema valida o nome.
E2.3 — O sistema retorna uma mensagem de erro “Valor invalido/vazio”.
E2.4 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.

E2.5 — Caso de uso finalizado.
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E3 — Entrada do Login invalido :
E3.1 — O Administrador digita o login.
E3.2 — O sistema valida o login.
E3.3 — O sistema retorna uma mensagem de erro “Valor invalido/vazio”.
E3.4 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.
E3.5 — Caso de uso finalizado.
E4 — Entrada do Senha invalido :
E4.1 — O Administrador digita o senha.
E4.2 — O sistema valida o senha.
E4.3 — O sistema retorna uma mensagem de erro “Valor invalido/vazio”.
E4.4 — Caso de uso continua no passo 3 do fluxo principal.

E4.5 — Caso de uso finalizado.

Regras de Negocio

R1 — Os campos nome, CPF, Login e senha sao obrigatorios.
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APENDICE C - DIAGRAMA ENTIDADE RELACIONAMENTO

Este apéndice mostra a disposi¢cao do banco de dados, incluindo o nome de

todas as tabelas e as ligacdes entre elas.
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APENDICE D - DICIONARIO DE DADOS
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Este apéndice lista detalhes das informacdes contidas no sistema como tipos,

valores e quantidades dos dados utilizados no sistema.O Dicionario de Dados serve

para se identificar limites de campo, tipos de dados e

mais especificas.

outros tipos de informacdes

Tabela Usuario

Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_usuario Int Caodigo do usuario.
cod_cidade Int Cddigo da cidade
(tabela Cidade).
cod_tipo Int Cddigo do tipo do
usuario (tabela
tipousu)
Nome Char 100 Nome do usuério.
usuario Char 50 Login do usuario.
Senha Char 50 Senha do usuario.
CPF Char 11 CPF do usuério.
Equipe Char 255 Equipe em que o
usuario trabalha.
comissao Numeric 10 Comisséo do
USUArio.
Tabela TipoUsu
Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_tipo Int Caddigo do tipo do
usuario.
descricao Char 125 Descricdo do tipo do
usuario.
Tabela Meta
Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_meta Int Caddigo da meta.
cod_usuario Int Caodigo do usuario
(tabela Usuario).
descricao Char 100 Descricdo da meta.
Valor Int Valor da meta.
cod_tipometa Int Caddigo do tipo da
meta (tabela
TipoMeta).




Tabela TipoMeta

Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_tipometa Int Cddigo do tipo da
meta.
tipo_meta Char 255 Descricao do tipo da
meta.
Tabela Evento
Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_evento Int Cadigo do evento.
cod_cliente Int Cadigo do cliente
(tabela Cliente).
descricao_evento | Char 50 Descricao do
evento.
data_inicio Date Data de inicio do
evento.
data_fim Date Data de fim do
evento.
Tipo Char 125 Tipo do evento.
status_evento Boolean Status do evento.
cod_usuario Int Caddigo do usuario
(tabela Usuério).
cod_proposta Int Caddigo da proposta
(tabela Proposta).
Tabela UF
Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_uf Int Caddigo UF.
Nome Char 100 Nome UF.
Sigla Char 2 Sigla UF.
Pais Char 11 Pais UF.
Tabela Cidade
Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_cidade Int Cddigo da cidade.
cod_uf Int Nome da cidade.
Nome Char 100 Nome da cidade.
Tabela Contato
Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_contato Int Cddigo do contato.
cod_cliente Int Cddigo do cliente

(tabela Cliente).
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fone Char 14 Telefone do contato.

emalil Char 255 Email do contato.

endereco Char 255 Endereco do
contato.

bairro Char 50 Bairro do contato.

complemento Char 20 Complemento do
contato.

ativo Boolean Indicativo se essa
informacgé&o do
cliente é a atual.
Verdadeiro para
atual, Falso para
antiga.

cep Char 11 Email do contato.

cod_usuério Int Cddigo do Usuario
(tabela Usuario).

Tabela Cliente

Campo Tipo Tamanho Descricao

cod_cliente Int Cadigo do cliente

cod_perfil Int Cadigo do perfil
(tabela TipoCli)

razao Char 50 Razao do cliente.

fantasia Char 50 Nome fantasia do
cliente.

cpf_cnpj Char 14 CPF ou CNPJ do
cliente.

ie Char 10 Inscricao estadual
do cliente.

categoria Char 50 Categoria em que 0
cliente se encaixa.

situacao Boolean Situacéo do cliente
(Cliente=1,
Prospect=0).

cod_cidade Int Caodigo da cidade
(tabela Cidade).

cod_usuario Int Caodigo do Usuario
(tabela Usuario).

Tabela TipoCli

Campo Tipo Tamanho Descricao

cod_perfil Int Caodigo do perfil do
cliente.

descricao Char 50 Descricao do tipo de
cliente.
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Tabela Proposta

Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_proposta Int Caodigo da proposta.
data Date Data em que a
proposta foi
realizada.
validade Date Validade da
proposta realizada
(em dias).
status_prop Boolean Status da proposta.
tipo_negocia Char 10 Tipo de negociacéo.
tipo_pagto Char 10 Tipo de pagamento
gue sera realizado.
frete Numeric 10,2 Valor do frete.
orig_frete Char 50 Origem do frete.
ativo Boolean Se a proposta esta
ativa ou néo.
cod_cliente Int Caddigo do cliente
(tabela cliente).
cod_usuario Int Caodigo do usuario
(tabela usuério).
Tabela ProdutoProposta
Campo Tipo Tamanho Descrigéo
cod_itemprop Int Caddigo do produto
da proposta.
cod_prod Int Caddigo do produto
(tabela Produto).
gtd Numeric 10 Quantidade de itens
desse produto na
proposta.
desconto Numeric 10 Desconto do item.
cod_proposta Int Caddigo da proposta
(tabela Proposta).
valor_item_prop | Int Valor do produto da
proposta.
Tabela Produto
Campo Tipo Tamanho Descricao
cod_prod Int Caddigo do produto.
descricao Char 50 Descricao do
produto.
valor Int Valor do produto.
estoque Int Quantidade do
produto no estoque.
categoria Char 10 Categoria do
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Produto.

fabricante

Char

50

Nome do
Fabricante.
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APENDICE E - DIAGRAMA DE CLASSES

Este apéndice lista as classes utilizadas no sistema, mostrando os atributos e

meétodos de cada classe separadamente bem como as ligacdes entre cada classe.

pkg

Evento

- codEvento : int

- codUsuario : int
- codCliente : int
- codProposta : int
- desc : char

- datalni : date

- dataFim : date

- tipo : char

- status : boolean

+ criaEvento() : void

+ editakvento() : void

+ excluiEvento() : void

+ pesquisaEvento() : Evento

0.%

1

Contato

- codContato : int

- fone : char

- email : char

- endereco : char

- bairro : char

- complemento : char
- ativo : boolean

- cep : char

- codUsuario : int

Cliente

+ incluiContato() : void

+ editaContato() : void

+ excluiContato() : void

+ pesquisaContato() : Contato
+ inserirTelefone() : void

+ inserirEmail() : void

- codCliente : int

- razao : char

- fantasia : char

- cpfCnpj : char

- situacao : boolean
- categoria : char

- insc_est : char

- cidade : char

- uf : char

Usuario

- codUsuario : int
- nome : char

- usuario : char

- senha : char

- tipo : char

- cpf : char

- equipe : char

- comissao : int
1 | - ativo : boolean
- cidade : char

- uf : char

+ criaUsuario() : void

+ editaUsuario() : void

+ inativaUsuario() : boolean
+ pesquisaUsuario() : Usuario
+ validarEntradas() : void

1| + criarCarteira() : void

+ editarCarteira() : void

+ gerarRelatorio() : void

+ alterarSenha() : void

+ validarLogin() : void

Meta

- codMeta : int

- codUsuario : int

- desc : char

- valor : int

- cod_tipometa : int

i,
0.*

+ criaMeta() : void

+ editaMeta() : void

+ pesquisaMeta() : Meta
+ excluiMeta() : void

+ validarMeta() : void

Proposta

- codProposta : int
- codCliente : int
- codUsuario : int
- data : date

- validade : date

- status : boolean
- tipoNegocia : char
- tipoPagto : char
- frete : float

- origFrete : char
- ativo : boolean

+ incluiCadastro() : void

+ editaCadastro() : void

+ inativaCadastro() : boolean
+ pesquisaCadastro() : Cliente
+ validaCpfCnpj( : void

+ validaEmail() : void

- valor_item_prop : float

+ criaProposta() : void

+ editaProposta() : void

+ inativaProposta() : boolean

+ pesquisaProposta() : Proposta
+ finalizaProposta() : void

+ calculaPropostal() : float

+ insereltem() : void

+ removeltem() : void

+ editaltem() : void

Produto

- codProd : int
-qtd :int

- desconto : float
- valor : int

- categoria : char
- fabricante : char

+ insereltem() : void

+ removeltem() : void

+ editaltem() : void

+ pesquisaProduto() : int




APENDICE F - DIAGRAMA DE SEQUENCIA
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Neste apéndice sao apresentados os diagramas de sequencias que representam o

fluxo das acOes realizadas em casa tela do sistema.

DS1 - Adicionar Contato

sd Adicionar ContatoJ

|
I
I
| 1: pesquisaCadastroQ

%
: Venldedor

1.1: incluiContato()

.




DS2 - Adicionar Metas

sd Adicionar Metas J

: Gerente

1: criaMeta() : void

[L.1: validarMeta() : void

L1

DS3 — Alterar Senha:

sd Alterar Senhar J

2 Admirlﬂstrador

1: pesquisaUsuario() tD
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DS4 — Autenticar Login:
& Autenticar anug]

WA
\"lﬁfldlld'

|
H 1: Dados Logind | |
1.1: validarLogin |

r

P Lnglrl{ttm.dn-u
1

——————

—— ]

DS5 — Cadastrar Cliente:

sd Cadastrar Cliente J

%
§ Ven?edor

1: incluiCadastro() ’_| 1.1: validaCpfCnpj0

u ]

1.1.1: validaEmail()

]

h s S e e e e e




DS6 — Criar Proposta:

sd Criar Proposta J

H Venfjedor

|

Confirmar Proposta

1: criaProposta() : void . .
1.1: pesquisaProduto() : int I
Listar produtos
P S 1 LD

1.2: insereltem() : void
_ _ _Confirmar produtos _ _jj

DS7 — Criar Usuario:

: Administrador

l
|

sd Criar Usuarios J

Usuario

1: criaUsuario()

1.1: validarEntradas()

P
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DS8 — Desativar Usuario:

sd Desativar Usuario J

%
Administrador
|

| 1: pesquisaUsuario()

DS9 — Editar Cliente:

sd Editar Cliente J

: Vendedor

1: pesquisaCadastro()
e j]

2: editaCadastro()

————

Confirmar
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DS10 — Editar Evento:

sd Editar Evento J

3 Venldedor

[
| 1: editaEvento() : voidk|

DS11 — Editar Proposta :

sd Editar Proposta J

: Vendedor

1: editaltem() : void

Retorna Valores
I, L L L

1.1: pesquisaProduto() : int o |

Retorna Valores
I .1 L L S

2:insereltem() : void |

L

3: finalizaProposta() : void o !

< ___________

< ____________
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DS12 — Editar Usuario:

sd Editar Usuario J

————

: Usuario

: Administrador T
| |

: : : |

1: pesquisaUsuario()

| pesq >

= O —
2: editaUsuario() ’I

2.1: validarEntradas()

R . |

DS13 — Excluir Metas:

sd Excluir Metas J

————

: Gerente

|
| |
| 1: pesquisaMeta() : Meta .

»
o e - ResobanaNaL ]
2: excluiMeta() : void »J_
R Confirmar | n
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DS14 — Gerar Relatério:

sd Gerar Relatorios J

| 1: gerarRelatorio()

2: preencher requisitos()

2
: Gerente

2.1: validarEntradas()

P

DS15 — Listar Cliente:

sd Listar CIienteJ

2
: Vendedor

| 1: pesquisaCadastro()
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DS16 — Listar Evento:

sd Listar Evento J

: Vendedor

| 1: pesquisaEvento() : Evento

DS 17 — Listar Metas:

sd Listar Metas J

: Gei'ente
|
| 1: pesquisaMeta() : Meta
4
Resultado Meta
e
2: editaMeta() : void
4
Salvar Meta
I [ Lol IO

el

2.1: validarMeta() : void
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DS 18 — Listar Proposta:

sd Listar Proposta J

E Ven?edor

| 1: pesquisaProposta() : Propostg. |

DS 19 — Listar Usuaério:

sd Listar Usuario, J

: Administrador

1: pesquisaUsuario()

)
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DS 20 — Registrar Evento:

sd Registrar Evento J

: Vendedor

1: criaEvento() : void

115



Este apéndice mostra as condi¢des de sucesso e falha de cada teste realizado no

APENDICE G - CASOS DE TESTE

software, bem como os resultados esperados pelos testes.

Caso de
# | uso Teste Resultado
A tela sera preenchida com todos os
uUC 001 - O Vendedor abre | campos necessarios presentes no banco
Cadastrar | atela de de dados e puxa os dados dos campos
1 | Cliente adicionar cliente | dropdown.
O sistema ira validar as entradas dos
O vendedor clica | campos e depois de confirmado, salvar
no bot&o salvar as informagdes no banco.
Entrar com O sistema ira retornar mensagem de erro
valores invalidos | com valor invalido.
A tela ficara com todos os campos limpos
O vendedor clica | sem nenhuma informacé&o, exceto os
no boté&o limpar campos dropdown.
A tela seré preenchida com todos os
UC 002 - O Vendedor abre | campos necessarios presentes no banco
Adicionar | atelade de dados e puxa os dados dos campos
2 | contato adicionar contato | dropdown
O sistema ira validar as entradas dos
O vendedor clica | campos e depois de confirmado, salvar
no botéo salvar as informagdes no banco.
Entrar com O sistema ira retornar mensagem de erro
valores invalidos | com valor invalido.
A tela ficara com todos os campos limpos
O vendedor clica | sem nenhuma informacé&o, exceto os
no botéo limpar campos dropdown.
A tela ser& preenchida com todos os
3 UC 003- O usuario abre a | campos necessarios presentes no banco
Editar tela de editar de dados e puxa os dados dos campos




Evento evento dropdown
O usuério
preenche os O sistema ira validar as entradas dos
campos e clica campos e depois de confirmado, salvar
no bot&o salvar as informagdes no banco.
Entrar com O sistema ira retornar mensagem de erro
valores invalidos | com valor invalido.
A tela ficara com todos os campos limpos
O usuario clica sem nenhuma informacao, exceto os
no botao limpar campos dropdown.
A tela sera preenchida com todos os
UC 004 - O usuario abre a | campos necessarios presentes no banco
Registrar | tela de editar de dados e puxa os dados dos campos
eventos evento dropdown
O usuério
preenche os O sistema ira validar as entradas dos
campos e clica campos e depois de confirmado, salvar
no botdo salvar as informac6es no banco.
Entrar com O sistema ira retornar mensagem de erro
valores invalidos | com valor invalido.
A tela ficara com todos os campos limpos
O usuario clica sem nenhuma informacao, exceto os
no bot&o limpar campos dropdown.
UC 006 - O usuario abre a | O sistema ira retornar a tela preenchida
Editar tela de proposta | com todos os valores alimentados
proposta desejada diretamente pelo banco.
O usuario
modifica os
campos O sistema ira validar as entradas dos

desejados e clica
no botdo salvar

campos e depois de confirmado, salvar
as informacdes no banco.
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O usuario entra

UC 007 - na tela de O sistema ira preencher os campos
Criar cadastro de dropdown com os valores presentes no
Proposta proposta banco e mostrara o formulario.
O usuario digita
as informacodes O Sistema ira validar as entradas dos
na tela e clica em | campos e depois de confirmado, salvar
salvar as mudancas no banco caso seja correto.
Entrar com O sistema ira retornar mensagem de erro
valores invalidos | com valor invalido.
A tela ficara com todos os campos limpos
O usuario clica sem nenhuma informacao, exceto os
no botao limpar campos dropdown.
UC 008 - O usuario abre a | O sistema ira carregador os dados
Listar tela de listar presentes no banco de dados em uma
proposta proposta gride
O usuario podera
fazer uma busca
no campo O sistema ira retornar a busca com os
superior direto. valores exatos a serem mostrados. Por
Esta busca pode | exemplo: uma busca de tipo de
conter qualquer negociacao e valor do frete seria na
palavra na gride | seguinte maneira separada somente por
mostrada um espaco: Venda 10
O usuario clica O sistema ira levar o usuario para tela de
no botao editar editar proposta UC 006
UC 009 - O usuario abre a | O sistema ira carregar os dados
Listar tela de listar presentes no banco de dados em uma
eventos Evento gride

O usuario podera
fazer uma busca
no campo
superior direto.
Esta busca pode
conter qualquer

O sistema ira retornar a busca com os
valores exatos a serem mostrados.
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palavra na gride
mostrada

O usuario clica
no botao editar

O sistema ira levar o usuario para tela de
editar evento UC 003

UC 010 - O usuario abre a | O sistema ira carregar os dados
Listar tela de listar presentes no banco de dados em uma
9 | Cliente Cliente gride
O usuario podera
fazer uma busca
no campo
superior direto.
Esta busca pode
conter qualquer
palavra na gride | O sistema ira retornar a busca com os
mostrada valores exatos a serem mostrados.
O usuario clica O sistema ira levar o usuario para tela de
no botéo editar editar cliente UC 011
UC 011 - O usuario abre a | O sistema ira retornar a tela preenchida
Editar tela de cliente a com todos os valores alimentados
10 | Cliente ser editado diretamente pelo banco
O usuario
modifica os
campos O sistema ira validar as entradas dos
desejados e clica | campos e depois de confirmado, salvar
no botéo salvar as informagdes no banco.

A tela seré preenchida com todos os
ucC 012 - O usuario abre a | campos necessaria presentes no banco
Adicionar | tela de adicionar | de dados e puxa os dados dos campos

11 | metas metas dropdown

O usuario clica
no botao salvar

O sistema ira validar as entradas dos
campos e depois de confirmado, salvar
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as informacgdes no banco.

Entrar com
valores invalidos

O sistema ira retornar mensagem de erro
com valor invalido.

O usuario clica
no bot&o limpar

A tela ficara com todos os campos limpos
sem nenhuma informacao, exceto os
campos dropdown.

UC 016 - O usuério abre a
Listar tela de listar O sistema ira carregar os dados
13 | Metas Metas presentes no banco de dados
O usuario clica O sistema ira levar o usuario para tela de
no botéo editar editar meta UC 016
UC 017 - O sistema ira carregar os dados
Excluir O usuario abre a | presentes no banco de dados em uma
14 | Metas tela de Metas gride
O usuario clica O sistema ira apagar o registro
no botédo excluir | diretamente la no banco de dados
uC 018 - O usuério abre a
Autenticar | tela principal do O sistema ira carregar uma tela simples,
15 | login sistema somente com dois campos, login e senha.
O sistema valida as entradas podendo
funcionar e entdo o usuario é
O usuario redirecionado para a tela inicial do
preenche o login | sistema, ou falhar e o usuario recebera
e senha uma mensagem de erro no login.
uC 021 - O usuario entra
Alterar na tela de alterar | O sistema carrega a pagina com 0s
16 | senha senha campos necessarios

O usuario digita a
senha original,

O sistema valida os campos e caso
confirmado ir4 salvar as informacdes no
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uma nova senha
e uma
confirmacéo da
nova senha.

banco

O usuario entra

ucC 022 - na tela de O sistema ira preencher os campos
Criar cadastro de dropdown com os valores presentes no
17 | usuério usuario banco e mostrara o formulario.
O usuario digita O sistema ira validar as entradas dos
as informacodes campos e depois de confirmado, salvar
na tela e clica em | as mudancgas no banco caso esteja
salvar correto.
Entrar com O sistema ira retornar mensagem de erro
valores invalidos | com valor invalido.
A tela ficara com todos os campos limpos
O usuario clica sem nenhuma informacao, exceto o0s
no botéo limpar campos dropdown.
UC 023 - O usuario abre a | O sistema ira carregar os dados
Desativar | tela de listar presentes no banco de dados em uma
18 | usuario usuarios gride
O usuario clica O sistema ira apagar o registro
no botao excluir diretamente no banco de dados
UC 025 - O usuario abre a | O sistema ira carregar os dados
Listar tela de listar presentes no banco de dados em uma
19 | usuarios usuario gride

O usuario podera
fazer uma busca
no campo
superior direto.
Esta busca pode
conter qualquer
palavra na gride

O sistema ira retornar a busca com os
valores exatos a serem mostrados.
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mostrada

O usuario clica
no botao editar

O sistema ira levar o usuario para tela de
editar usuario UC 026

UC 026 - O usuario abre a | O sistema ira retornar a tela preenchida
Editar tela de usuério a | com todos os valores alimentados
20 | usuério ser editado diretamente pelo banco
O usuério
modifica os
campos O sistema ira validar as entradas dos

desejados e clica
no botdo salvar

campos e depois de confirmado, salvar
as informacdes no banco
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