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DESENVOLVIMENTO DE SISTEMA WEB PARA CONTROLE E GESTAO DE
RELACIONAMENTO AO CLIENTE!

André Alves Silveira?
Ely Fernando do Prado®

RESUMO

O tema abordado neste artigo é algo que hoje em dia muitas empresas apresentam caréncia em
atender, visto que o contato que é feito com o cliente € um dos pilares para que se construa um
ambiente favoravel para ambas as partes, tanto do prestador de servicos quanto de quem
utiliza do mesmo. Um bom relacionamento cria confianga e estabilidade para que a parceria
dure por muito tempo e entregue frutos para os dois lados. O objetivo deste trabalho foi
desenvolver uma aplicacdo que mantenha os dados seguros, com facilidade de acesso as
informacdes e préatico para ser utilizado no dia a dia, direcionado ao relacionamento com o
cliente. A aplicagdo WEB em questéo foi criada no intuito de facilitar e direcionar de maneira
organizada os dados que as empresas possuem sobre seus clientes. O conceito de CRM é
muito bem abordado dentro desse artigo pelo fato de entender sobre a necessidade real do
cliente e trabalhar em solucGes para amenizar tais problemas. Com isso também proporciona
reducdo de futuras perdas de clientes e fideliza ainda mais o relacionamento diario. A gestao
dos dados é um dos pilares do tema, pois uma empresa que gerencia bem seus dados pode
utilizar dos mesmos para tomada de decisOes e acOes futuras pensando no bem estar da
empresa. Para toda estrutura do software foi utilizado o modelo MVC, em que foi aplicado
toda praticidade de organizacdo do projeto e com o intuito de diminuir a carga de
comunicacdo entre o back-end e front-end. Para este projeto foi utilizado um estudo de caso,
em que foi realizada uma andlise sobre as necessidades da empresa e posteriormente foi
iniciado o desenvolvimento de uma solucdo para solucionar as dificuldades identificadas.
Como resultado foi obtido uma plataforma em que é possivel ter uma diminuicdo no tempo
gasto ao inserir e consultar informacdes e também que pode auxiliar o usuario a tracar
estratégias para melhorar seu relacionamento diario com o cliente.

Palavras-chave: CRM, MVC, Gerenciamento de dados, Relacionamento com clientes ,
Organizacdo

1 INTRODUCAO

Houve um tempo em gue o desenvolvimento de um produto e a venda do mesmo era o
foco da maioria das empresas, porém com o passar do tempo foi analisado que o foco
principal ndo deve ser apenas no produto em si, mas também ao cliente e como é possivel
solucionar suas dificuldades através do contato realizado.

O projeto aborda bem o conceito de CRM onde é necessario analisar e entender toda
necessidade que um cliente possui em seu cotidiano e a partir disso desenvolver ideias e
estratégias que juntas ajudem a solucionar as dificuldades encontradas. Como complementam
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Miria, Henrique (2020) colocar produtos no mercado ndo é suficiente, é preciso se conectar
aos consumidores e manter uma relagéo estreita de confianga com eles.

A partir de todos os conceitos sobre como trabalhar em melhorias para o cliente e
solucionar seus problemas diarios é analisada uma maneira de construir um software que com
seus metodos e funcBes crie maneiras de comunicacdo inteligente ao consultar os dados
inseridos e posteriormente com eles propor melhorias ao cliente.

1.1 Contexto e motivagdo

O cenario atual da inddstria de software demonstra que existe uma busca frequente por
um controle de gestdo de relacionamento ao cliente que seja eficiente e que ajude a trazer
resultados positivos para a empresa. De acordo com Sinch (2021) a chave para o sucesso em
qualquer negdcio reside em construir boas relacdes e efetivar a fidelizagdo dos consumidores.
Ter um bom sistema de atendimento ao cliente é indispensavel para o sucesso das
empresas, visto que o cliente e suas necessidades sdo o foco principal para a evolugdo do
produto fornecido.
Diante disso é esperado que essa aplicagdo contribua na facilidade de acesso,
armazenamento e consulta dos dados, também que diminua o tempo gasto e que aumente a
produtividade do usuério em relagdo ao seu dia a dia.

1.2 Objetivos

O objetivo geral deste projeto € o desenvolvimento de uma plataforma web para
gerenciar o relacionamento com o cliente. A partir do objetivo geral foram analisados 0s
seguintes objetivos especificos:

- Desenvolvimento da plataforma com foco em manter sempre os dados ordenados e
organizados.

- Desenvolvimento do banco de dados em que foi elaborado um modelo fisico com toda
estrutura base do banco.

- Testes de rotas para validacdo do funcionamento da API de Back-end e do Front-end.

- Implantacgdo do Sistema em uma infraestrutura em nuvem.

1.3 Organizacéo do trabalho

Na segunda se¢do do artigo é descrito sobre os referenciais tedricos e fundamentos que
foram utilizados para embasamento do projeto. Na terceira secdo sdo descritos 0s 0s materiais
e metodos utilizados para desenvolvimento da aplicacdo. Na quarta secdo e apresentado o
resultado obtido no projeto. Na quinta secdo sdo apresentadas as consideragdes finais do
projeto.

2 FUNDAMENTOS E TRABALHOS RELACIONADOS

Nesta secédo, sdo apresentados os principais fundamentos e trabalhos relacionados que
sustentam a realizagcdo deste projeto. Na Segdo 2.1 sdo apresentados 0s conceitos que
fundamentam o estudo sobre 0 CRM. Ja na Secdo 2.2 sdo apresentados os principais trabalhos
relacionados.
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2.1 Fundamentos

Este trabalho tem como fundamento os conceitos relacionados & organizacéo, controle,
gestdo de dados e CRM. Contudo, o foco foi direcionado principalmente para 0 CRM e gestao
dos dados, aplicados diretamente na plataforma.

2.1.1 CRM - Customer Relationship Management

O CRM - Customer Relationship Management se refere a tecnologia e aos processos
gque uma organizagdo usa para gerenciar seus contatos, tanto internos quanto externos, a
pratica desse gerenciamento de contatos com cliente pode ser utilizado para tracar novas
ideias, manter o cliente sempre informado de atualizacGes e estabelecer relagcdes mais sélidas
(Pipedrive, 2023).

O CRM se compde em uma mudanca de estratégia empresarial em que passa de algo
focado apenas no produto para uma estratégia focada no cliente (Cierna e Sujova, 2022).

O objetivo do CRM ¢ criar valores para os clientes, entender suas necessidades do dia
a dia e oferecer servicos e produtos de valor agregado que fornecam solucdes para seus
problemas (Estévez, Chalmeta, 2023).

2.1.2 Gestdo de dados

Gerenciamento de dados é a pratica de coletar, manter e utilizar os dados de uma
maneira segura, eficiente e econémica, um dos principais objetivos é ajudar pessoas e
organizac0es a tratar esses dados e minimizar o tempo de acesso a eles Oracle(2023).

2.1.3 MVC (Model-View-Controller)

O modelo de desenvolvimento MVC (Model-View-Controller) é um padrdo de
arquitetura popular e amplamente utilizado para processos de desenvolvimento de aplicacfes
web em diferentes plataformas (Ahmad, Rana, Magbool, 2022).

O Model é responsavel pelo acesso e manipulacdo dos dados da aplicacdo, View é
responsavel pela interface apresentada e o Controller é responsavel por conectar o Model e a
View, sendo a camada de controle (Guedes, 2020).

2.2 Trabalhos correlatos

Foi feita uma andlise em alguns trabalhos relacionados ao tema, que abordam assuntos
como o relacionamento ao cliente, gestdo de dados e coleta de dados. Em relacdo ao primeiro
trabalho do autor Bandeira (2015), é falado sobre o estudo de gestdo de marketing para o
relacionamento com o cliente e sua importancia, em que foi concluido pelo autor que o
relacionamento com o cliente é essencial para obtencdo e manutencdo da vantagem
competitiva em um mundo altamente competitivo.

Ja no segundo artigo dos autores Alves, Nobrega e Ataide (2018) mantém um foco
geral no tema de controle de dados e seus desafios no dia a dia, em que foi concluido que a
grande quantidade de volume de dados atuais trouxeram impactos para as empresas, Com isso
é feito um desdobramento em relacdo a um perfil de um cientista de dados para lidar com a
gestdo desses dados.
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O terceiro artigo do autor Barbosa (2022) tem o foco em coleta de dados para que
auxilie o usuario no momento de realizar a coleta do leite, de maneira que foi desenvolvido
um aplicativo que mantivesse os dados ordenados e organizados para melhor controle dos
fornecedores de leite.

Nestes trés artigos nota-se um destaque a importancia de manter os dados sobre
relacionamento com o cliente armazenados de maneira organizada. Desta forma, pode-se
observar a relevancia do tema tratado neste trabalho.

3 MATERIAIS E METODOS

Nessa secdo serd tratado todos os materiais e métodos utilizados para o
desenvolvimento do trabalho.

3.1 Materiais

Para atingir os objetivos do projeto foram utilizados os seguintes materiais para o
desenvolvimento e validagéo da plataforma.

Node.js: O Node Js é um ambiente de execucdo que permite a utilizacdo da linguagem
JavaScript para desenvolvimento do lado do servidor (server-side). O motivo da escolha dessa
linguagem se da por ser uma linguagem rapida e sintética em que contém um baixo custo de
desenvolvimento e uma boa arquitetura, facilitando a criacdo de projetos menores.

Bootstrap: O bootstrap é um framework front-end que fornece estruturas de CSS para a
criacdo de sites e aplicacdes responsivas de forma rapida e simples, foi escolhido para esse
projeto pela sua praticidade e funcionalidades que sao fornecidas.

Visual Studio Code: Editor de texto utilizado para o desenvolvimento do cddigo fonte tanto
Back-end quanto Front-end, em que possui uma licenca gratuita para uso e € uma ferramenta
da Microsoft.

PostgreSQL: O PostgreSQL é um SGDB (Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados), é
um banco de dados relacional que o foco € permitir a implementacdo da linguagem SQL em
estruturas, mantendo padrdes de organizacao de dados.

DBeaver: Dbeaver é uma IDE de apoio para facilitar a utilizacdo de banco de dados,
permitindo que possa-se manter diversos tipos de SGDBs, como o0 PostgreSQL utilizado neste
projeto.

Diagrams.net: Para mapeamento e modelagem do banco de dados foi escolhido a plataforma
diagrams.net.

Postman: Para testes de rotas internas da API foi utilizado o Postman, em que foi testado cada
processo novo que estava sendo criado.

Microsoft Azure: Para hospedagem da pagina e banco de dados foi utilizada a plataforma da
Microsoft Azure, em que foi criada uma maquina virtual em Linux para armazenar 0sS
arquivos da plataforma WEB e o banco de dados acessados por IP. A Microsoft Azure € um
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ambiente em nuvem que proporciona uma infraestrutura no modelo 1AAS (Infrastructure as a
Service). Nesta infraestrutura paga-se pelo uso, de acordo com os recursos utilizados, e
permite que se possa dimensionar facilmente toda infraestrutura do sistema conforme a
necessidade.

GitHub: O GitHub foi utilizado para armazenar e controlar as versdes de todo o codigo fonte
do projeto, além de permitir um acompanhamento da evolucao e alteracBes do projeto, como
mostra a Figura 1.

Figura 1 - GitHub do Projeto

src\pages\listaPessoas.html

istaRelacionamento.htm!

3.2 Métodos

A metodologia de pesquisa deste trabalho foi de estudo de caso, em que foi realizada
uma analise sobre as necessidades de uma empresa e posteriormente foi desenvolvida uma
solucdo que propde solucionar as dificuldades encontradas neste caso. Para o
desenvolvimento do software foi utilizado o modelo cascata, o qual tem como objetivo o
desenvolvimento completo do software e entrega do resultado ao fim do projeto. O modelo
cascata € muito utilizado para quando os requisitos do sistema sdo muito bem claros e
conhecidos.

Na primeira etapa foi feita uma coleta de dados junto ao usuario para verificar o que
poderia ser melhorado dentro do processo interno, em que o controle era feito em plataformas
distintas (Trello* e Google Sheets®). Na Figura 2 temos os dados que eram inseridos dentro do
Trello em que o usuério criava cartfes e alimentava as informagdes dos relacionamentos que
ele realizava com seus clientes, separados por empresa e usando um controle semanal.

Figura 2 - Dados no Trello

4 https://trello.com/
5 https://docs.google.com/spreadsheets/u/0/
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LEVANTAMENTO JIRA SEMANA 22
® ©1
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® ©2
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+ Adicionar um cartao (=] + Adicionar um cartdo

Fonte: Do autor (2023).

Semana 24

Q Pesquisar

= Filtro

LEVANTAMENTO JIRA SEMANA 24

& Compar

J& na Figura 3 é demonstrado um controle de todos os clientes que eram atendidos
semanalmente com o proposito de ter uma verificacdo do que estava pendente para ser feito.
Nessa planilha o usuario mantinha um padrdo de cores para a identificacdo de quem ele ja

havia feito o contato.

Figura 3 - Dados no Google Planilhas

L c D E - B
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Fonte: Do autor (2023).
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Apds a analise de todo o processo que era realizado foi elaborado um diagrama para
demonstrar as funcionalidades esperadas para o sistema que foi desenvolvido, dentro do
diagrama temos 2 atores, o supervisor que faz todo o controle do relacionamento e o cliente
final, como € demonstrado na Figura 4.

Figura 4 - Diagrama - Relacionamento

Diagrama - Relacionamento

(adastro Pessoas (adastro Empresas

|
-

v Avaliagao do
atendimento
Relacionamento
B ]

Relatdrios Envio de e-mail

Relacionamento ao Cliente




r REVISTA DE INICIACAD CIENTIFICA D&
r- LI B E RTAS ISSN 2238-782X

Libertas Faculdades Integradas - Nimero 1 - Volume 12 - 2024

Fonte: Do autor (2023).

A partir dos dados coletados foi iniciado o desenvolvimento da plataforma, com o
foco em manter todas as informagdes em apenas um local, acabando com a necessidade de
inseri-las em locais diferentes. Para desenvolvimento da plataforma foi escolhida a linguagem
Node.js que é uma linguagem de facil entendimento e rapida, com baixo custo de
desenvolvimento.

Para o banco de dados foi optado pelo uso do Postgresgl que é um banco de dados
relacional em que foi feito um modelo fisico de como ficaria a criacdo de tabelas e colunas
para uso na plataforma, como mostra a Figura 5.

Figura 5 - Modelo fisico do banco de dados.

cad_usuarios
cad_pessoas
+ idusuario INT Primary key

+idpessoa INT primary key + login VARCHAR(20)
+ nome VARCHAR(100) + senha VARCHAR(40)
+ email VARCHAR(50) + data_cadastro DATE
+idempresa INT + ativo boolean
i A R = £ 7 S P RS RS a s
+ data_nascimento DATE el 1 L — gl Ly

+ data_cadastro DATE
+ data_atualizacao DATE relacionamentos
+ ativo boolean _
+ idrelacionamento INT Primary key
+num_relacionamento INT

+titulo varchar(40)
A + descricao VARCHAR(200)
------------------- +idcliente INT
+idempresa INT
+ idtipo_relacionamento INT
................. > |+ data_relacionamento DATE
+ observacao VARCHAR(200)
+idstatus INT

+ idempresa int (fk)

+ idpessoa INT () tipo_empresas
cad_empresas +idempresa INT (f)
s + idtipo_relacionamento INT (fk) -8 VRS 0 B 0 A B + idtipo_empresas INT Primary key
+ idempres: ary key + idstatus INT (fk) + descricao VARCHAR(50)
+ razao_social VARCHAR(100)

+ nome_fantasia VARCHAR(100) R
YenpiNT v chdeecceadoill il j )
+idtipo_empresa INT H ELEL L
+ data_cadastro DATE 3 H
+ ativo boolean H

tipo_relacionamento

+idtipo_relacionamento INT Primary key
+ descricao VARCHAR(50)

status_relacionamento

+ idstatus INT Primary key
+ descricao VARCHAR(50)

Fonte: Do autor (2023).

Para testes e validacgOes das rotas da API foi utilizado Postman, em que foi criado uma

pasta de organizacdo de todos os métodos e paginas criadas no decorrer do desenvolvimento.
Como mostra a Figura 6.

Figura 6 - Documentacdo Postman.
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>

GET Testando rotas iniciais

GET Busca tipo empresa

GeT Testando rota INDEX.HTML
GET Usuarios - CONSULTA

GET Pessoas - CONSULTA

GET Empresas - CONSULTA

GET Relacionamentos - CONSULTA

posT Usudrios - CREATE

osT Login de usuério - CREATE

POST Pessoas - CREATE

0sT Empresas - CREATE
osT Relacionamentos - CREATE
PUT Usuarios - ALTERAR
PUT Pessoas - ALTERAR

PUT Empresas - ALTERAR

PUT Relacionamentos - ALTERAR

DEL Usudrios - DELETE
DEL Pessoas - DELETE
DEL Empresas - DELETE

DEL Relacionamentos - DELETE

Fonte: Do autor (2023).

facilita a identificacdo dos arquivos e manutencdo no codigo fonte.
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Dentro desse projeto foi utilizado o modelo de desenvolvimento MVC em que
basicamente ele ¢é dividido por 3 camadas sendo elas a camada de interacdo com o usuério,
camada de manipulacdo de dados e camada de controller como mostra a Figura 7. Foi
aplicado para organizagéo das pastas e arquivos da plataforma, sendo mantido um padréo que

Figura 7 - Organizac&o do projeto MVC

yscode

src
B2 controllers
3 css
" s
pages
app.js
conexao.js
routes.js

Server.js

. -
¥ nodemon.json

package-lock.json

package.json

yarn.lock
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Fonte: Do autor (2023).

4 RESULTADOS

Foi desenvolvida a plataforma que possui algumas telas para que o usuario utilize no
dia a dia como uma forma mais préatica e organizada. Na figura 8 é apresentada a tela inicial
da plataforma.

Figura 8 - Pagina inicial da plataforma.

Pagina Inicial e

Otimo Regular
Ticket Empresa Tipo de Relacionamento Ticket Empresa Tipo de Relacionamento
9 Empresa de Bois Alinhamento de Tarefas 3 Empresa de Dentista Alinhamento de Tarefas
10 Empresa de Bois Alinhamento de Tarefas 4 Empresa de Joias Reclamagdes
1" Empresa de Comida Duvida
1 Empresa de Bois Alinhamento de Tarefas

Ruim Sem retorno
Ticket Empresa Tipo de Relacionamento Ticket Empresa Tipo de Relacionamento
12 Empresa de Cafe Davida 7 Empresa de Dentista Reclamacdes
5 Empresa de Bois Alinhamento de Tarefas 8 Empresa de Comida Resolugao de problemas
6 Empresa de Comida Alinhamento de Tarefas

Plataforma Relacionamento

Fonte: Do autor (2023).

Na primeira tela o usuario tera um informativo sobre como foi seus ultimos
relacionamentos realizados, separado por tabelas e classificados de acordo com o que o
usuario informou no momento do cadastro, ele tera as classificacdes: Otimo, Regular, Ruim e
Sem retorno. Com isso também € informado na tela o nimero do ticket, empresa atendida e o
tipo do relacionamento.

O intuito principal dessa tela é informar para o usuario de maneira simples tudo que
aconteceu em seus Ultimos contatos, com essas informacgdes 0 mesmo podera tracar planos de
melhorias sobre seu relacionamento com o cliente.

Ja na figura 9 é apresentada a tela de listagem de relacionamentos em que 0 usuario
tera todos os relacionamentos que foram registrados.

Figura 9 - Pagina de listagem de relacionamentos

10
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Relacionamentos

Titulo

Relacionamento - TESTEO1
Relacionamento - TESTE02
Relacionamento - TESTE03
Relacionamento - TESTE04
Relacionamento - TESTE0S
Relacionamento - TESTE06
Relacionamento - TESTEO7
Relacionamento - TESTE08
Relacionamento - TESTE09

Relacionamento - TESTE10

Fonte: Do autor (2023).

Empresas

Empresa de Bois

Empresa de Comida

Empresa de Dentista

Empresa de Joias

Empresa de Bois

Empresa de Comida

Empresa de Dentista

Empresa de Comida

Empresa de Bois

Empresa de Bois

Tipo Relacionamento

Alinhamento de Tarefas
Davida

Alinhamento de Tarefas
Reclamagtes
Alinhamento de Tarefas
Alinhamento de Tarefas
Reclamagdes
Resolugao de problemas
Alinhamento de Tarefas

Alinhamento de Tarefas

Plataforma Relacionamento
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Data

22/04/2023

21/04/2023

24/04/2023

24104/2023

24/04/2023

24/04/2023

24/04/2023

24/04/2023

25/04/2023

25/04/2023

Status

Otimo

Otimo

Regular

Regular

Ruim

Ruim

Sem retorno

Sem retorno

Otimo

Otimo

g
g

FEEEEEEEEEE

Na péagina de listagem de relacionamentos ficara registrado todos os relacionamentos
que o usudrio realizou com seus clientes de maneira geral, que tem uma opcdo de cadastrar
um novo relacionamento ou alterar um relacionamento ja criado.

Passando para a parte de cadastros na Figura 10 € demonstrado um simples campo de
formulario em que o usuario ira preencher todos os dados que forem necessarios em relacédo

ao seu atendimento.

Figura 10 - P4gina de listagem de relacionamentos.

Cadastro de Relacionamento

Titulo:

Descrigzo:

Cliente:

Andre

Empresa:

Empresa de Joias

Tipo relacionamento:

Duvida

Data Relacionamento:

Fonte: Do autor (2023).

Plataforma Relacionamento

Na Figura 11 é apresentado o menu lateral em que o supervisor do setor podera
navegar entre as paginas que o sistema possui, cada item de pesquisa possui seu icone. O
menu também € intuitivo, visto que a ordem de apresentacdo das opgOes de navegagado

11
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seguem a ordem de criacdo de cada elemento, em que primeiramente é realizado o cadastro de
pessoas, logo depois 0 de empresas e finalizando com o relacionamento.

Figura 11 - Menu lateral

Fonte: Do autor (2023).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Em relacéo a tudo que foi apresentado no artigo, foi identificado que os dados estavam
sendo tratados de maneira desorganizada e sem um fluxo de controle sobre essas informagdes,
utilizando mais de uma plataforma e dificultando o acesso a elas. Visto isso dentro da
plataforma criada € identificado o contrario do cenario anterior, em que 0 usuario tem suas
informacdes principais centralizadas em sua pagina inicial facilitando estratégias que podem
ser tomadas, a parte de cadastro e consultas simples e pratica auxilia no tempo gasto com o0s
dados inseridos e a busca deles posteriormente, em que o0 usuério ndo precisa navegar de uma
plataforma para a outra para identificar quais contatos foram realizados e qual a situacdo de
cada um.

Para projetos futuros busca-se inserir relatorios na plataforma em que o usuério podera
verificar dentro de um periodo todos os contatos que foram feitos, também criar um modelo
de historico de tickets que ao iniciar o cadastro de um novo relacionamento o usuario ter uma
opcdo de visualizar os 3 ultimos contatos feitos, a fim de elaborar estratégias e ter uma
facilidade de acesso as informagGes no momento do contato, e por final ter uma opcéo de
envio de e-mail contendo uma classificagdo de atendimento por estrelas que o cliente
realizaria ap0s o contato feito.
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