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RESUMO

Com o continuo crescimento do setor de perfumaria e cosméticos, a empresa Natura
vem se destacando como lider no mercado brasileiro neste setor. A pritica adotada pela
empresa ¢ da venda direta. Pensando nesta situagdo, este trabalho apresenta o
desenvolvimento de um sistema que utiliza as metodologias Customer Relationship
Management (CRM), para organizar os processos de vendas praticados pelas consultoras da
Natura. O sistema foi desenvolvido utilizando a linguagem Java, e para armazenar os dados
foi utilizado o banco de dados MySQL. O sistema capta os pedidos e efetua o relacionamento

do cliente com a venda, permitindo assim consultar e manter o histdrico de compras.

Palavras-chave: CRM. Sistemas. Banco de dados. Administracdo.

P gy a ey top e [

& [ & s et X :
A B o s P L LR T B R

¥



ABSTRACT

With the continued growth of the perfumery and cosmetics industry, the company
Natura has emerged as the leader in the Brazilian market in this sector. The practice adopted
by the company is the direct selling. Thinking about this situation, this paper presents the
development of a system that uses the methodologies Relationship Customer Management
(CRM), to organize sales processes practiced by consultants Natura. The system was
developed using the Java language, and to store the data your MySQL database was used. The
system captures requests and performs the client's relationship with the sale, allowing to

consult and maintain purchase history.

Keywords: CRM. Systems. Database. Administration.
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1 INTRODUGCAO

O setor de perfumaria, cosméticos e higiene pessoal apresenta-se em continug_
crescimento, atingindo uma média em torno de dez por cento ao ano nos ultimos anos
(ABIHPEC, 2014). A empresa Natura Cosméticos S.A, que tem em seus pilares a
sustentabilidade aliada a inovagdo, vem cada vez mais ocupancib uma posigdo de destaque no
mercado, presente em sete paises da América Latina e na Franga, além de liderar o mercado
brasileiro neste setor (NATURA, 2014).

As tdticas de vendas praticadas pela Natura se baseiam exclusivamente em vendas
diretas, ou seja, venda pessoal através de consultoras que sdo previamente cadastradas. A
venda direta se caracteriza pela comunica¢do individual, podendo ser feita através de telefone,
e-mails ou pessoalmente. Ogden (2002, p. 14) ressalta que “a venda pessoal tem a vantagem
da persuasdo, pois permite ao vendedor responder diretamente as precaugdes e perguntas dos
consumidores, assim como um feedback imediato a um potencial consumidor”.

A tatica de venda adotada ndo inclui um processo informatizado, as vendas sdo
efetuadas através de um catdlogo contendo os produtos oferecidos. Todo processo de cadastro
do cliente, pedido de compras e gestdo do ciclo de vendas, € feito manualmente através de
anotagdes no proprio catilogo, agendas ou cadernos.

A falta de um sistema informatizado destinado para este fim dificulta manter um
cadastro de clientes e seus respectivos historicos de compras, que auxilia nas estratégias de
vendas e melhora o relacionamento com o consumidor. A utilizagdo de uma aplicag¢do
baseado na metodologia CRM que utiliza sistemas informatizados auxiliam na gerencia dos
processos de vendas, marketing e servicos (LAUDON e LAUDON, 2004). Para Laudon e
Laudon (2004, p. 54) “o sistema CRM ideal cuida do cliente de ponta a ponta, desde o

recebimento de um pedido até a entrega do produto e o atendimento™.
1.1 Tema especifico

Tecnologia e metodologias CRM aplicado as consultoras da Natura.
1.2 Problema de pesquisa

A utilizagdo de um sistema informatizado aliado as metodologias CRM ajudam a

melhorar na organizagdo dos processos de vendas de consultoras da Natura?
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1.3 Problematizagio

No atual cendrio em que estamos inseridos, o mercado de servigos possui um elevado
grau de competitividade, para vencermos devemos sempre buscar inovar no modo como
realizamos nossos negocios, visando melhor atender nossos clientes valendo-se dos novos
desenvolvimentos em tecnologia (LOVELOCK e WIRTZ, 2006).

O mercado de vendas diretas praticadas por consultoras da Natura, ndo ¢ comum 0 uso
de sistemas informatizados e de metodologias de vendas, surgiu assim a necessidade de

adaptagdes ao atual cendrio.

1.4 Hipdteses

e O uso da metodologia do CRM permite estabelecer um modelo de gestdo para as
vendas, que vio desde o pedido de uma visita até o fluxo do pedido de compras,
permitindo relacionar os ciclos de vendas com periodos definidos, com seus
respectivos pedidos de produtos efetuados por um determinado cliente.

e A utilizagdo de sistemas informatizados torna possivel manter um histérico de
pedidos, cadastro de clientes e de produtos, além de efetuar consultas que auxiliam nas

estratégias de vendas e no gerenciamento do relacionamento com o consumidor.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo Geral

Apresentar um sistema empregando a metodologia CRM para melhorar os processos

de vendas das consultoras da Natura.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Verificar como ¢ feita a gestdo do ciclo de vendas das consultoras da Natura.

e Pesquisar em que as metodologias CRM podem auxiliar na gestdo dos processos de
vendas.

e Verificar a implantagdo de um sistema informatizado para gerir os cadastros de

produtos, de clientes e de pedidos.



16

1.6 Justificativa

O mercado de vendas esti cada vez mais competitivo e as tecnologias se fazem
presentes cada vez mais nas rotinas didrias. O uso de sistemas e métodos para automagdo de
processos e gerenciamento de vendas ¢ uma realidade que faz parte do atual cenario.

Ogden (2002, p.104) ressalta que “um programa de vendas que indique quando, com
que frequéncia e em que momento os grupos de vendas devem contatar os clientes é uma
ferramenta que facilitard muito o trabalho de integracio™,

Foram efetuadas pesquisas na rede mundial de computadores (Internet) e entrevistas
com diversas consultoras que prestam servigos de vendas a empresa Natura, podendo assim
ser constatada que existem vdrios sistemas de geréncia de vendas pagos e gratuitos, porém
nenhum deles voltados diretamente para este setor. Para sistemas pagos a relagdo custo versus
beneficio torna inviavel a implantagdo, os que sdo gratuitos sio muito genéricos ndo
permitindo sua customizagdo para dedicar exclusivamente a este setor.

Para Ogden (2002), deve-se observar que:

O sucesso da fungdo de vendas depende mais da preparagdo do que da propria
apresenta¢do. O vendedor que se prepara antes de realizar a apresentagdo ¢ muito
mais bem sucedido que aquele que simplesmente apresenta. O plano de vendas deve
ser desenvolvido para atender as necessidades do cliente. Assim como o conceito de
Marketing lida com o atendimento das necessidades do cliente, visando o lucro, o
mesmo deve ocorrer com o plano de vendas. Ndo se deve vender somente pensando
no momento da venda. Lembre-se que as repetigdes de compras sdo a esséncia de

qualquer empresa ou negocio, pois € mais facil e barato reter um cliente do que gerar
um novo negocio. (OGDEN 2002, p.104).

A introdugio de um sistema de informagdo baseado na metodologia CRM, valendo-se
de ferramentas gratuitas para seu desenvolvimento torna vidvel sua implantagdo. Ainda,
organiza os processos de vendas provendo meios para que se possa manter um cadastro dos
clientes e seus respectivos historicos de compras, além de gerir os ciclos de vendas através do
cadastro de pedidos e auxiliar as tomadas de decisdes, objetivando a melhoria do

relacionamento com o consumidor final.
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2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 Customer Relationship Management (CRM)

Existem varias defini¢des para o termo CRM, Barreto e Crescitelli (2013, p. 31)
definem que, “seja como for, o CRM pode ser definido como a estrutura necessdria para
implantar a filosofia de marketing de relacionamento. Ele diz respeito a captura, ao
processamento, a analise e a distribui¢do de dados com foco no cliente™.

CRM caracteriza-se pelo uso da tecnologia da informagdo aliado a metodologias que
ajudam uma empresa gerenciar relacionamentos com clientes de forma organizada. O
emprego da metodologia visa auxiliar o processo de vendas desde a fase pré-venda
(preparagio), geréncia da cadeia de suprimentos até o pds venda. Os dados referentes aos
clientes como preferéncia por um determinado produto, compras efetuadas, podem ser
armazenados em banco de dados, podendo ser acessado posteriormente fornecendo aos
gestores de vendas relatorios para auxiliar no relacionamento com o consumidor.

A implantagdo da metodologia CRM vai além do uso das tecnologias, Barreto e

Crescitelli (2013) ressalta que:

E preciso, no entanto, evitar um equivoco comum: O CRM ndo ¢ apenas uma
tecnologia de tratamento de dados baseada em softwares especializados — 0 CRM ¢
mais do que isso, ele estd ligado a implantagio de filosofia de relacionamento.
(BARRETO E CRESCITELLI 2013, p. 32).

O CRM visa promover a satisfagdo dos clientes apos as vendas com a finalidade de
estabelecer a politica de fidelidade, tendo em vista que, um cliente que efetuou uma compra e

ficou satisfeito, volte a comprar sempre.

2.2 Marketing de Relacionamento

Nos processos de vendas abordados pela metodologia CRM tem em seus pilares

estabelecer o marketing do relacionamento. Barreto e Crescitelli (2013) argumentam que:

A proposta do marketing do relacionamento nada mais ¢ do que conhecer seus
clientes e entregar a eles o que querem. Conhecer os clientes e manter um didlogo
continuo com eles, ndo ¢ mais sofisticado do que aquilo que o0s pequenos
comerciantes sempre fizeram. Quando o dono de uma pequena alfaiataria possui
uma pequena caderneta com o nome e os contatos de cada um de seus clientes, ele
mantem um banco de dados deles. Se esse alfaiate além de manter a caderneta tomar
nota de todos os pedidos de cada um de seus clientes, de suas medidas, dos modelos
que mais gostam e desgostam ele terd uma relagdo de aprendizagem com o cliente.
(BARRETO E CRESCITELLI 2013, p. 16).
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Vale ressaltar que o exemplo citado acima ¢ de cardter ilustrativo, pois o uso da
tecnologia é primordial na implantagdo da metodologia CRM. Na promogdo do marketing do
relacionamento para que se possa gerenciar um numero maior de clientes e obter as
informagdes necessarias em tempo real, o uso da tecnologia possibilita armazenar as
informagdes de forma segura e acessa-las de acordo com a necessidade.

Na implantagdo do marketing do relacionamento, segundo Paper e Roger (1997 apud
CLARO et al, 2011, p. 27) existem algumas premissas a serem seguidas como, identificar
seus clientes, classificar os clientes, diferenciar os clientes e interagir com os clientes e
personalizar o contato, como abordado abaixo:

¢ Identificar os clientes significa conhecé-los ao ponto de identificar aqueles que tém
interesse nos produtos comercializados e que possam virar fregueses fiéis;

e Classificar os clientes € o ato de referenciar seu status baseado na fidelidade em niveis
de valor como 6timo, médio, regular, ruim;

¢ Diferenciar os clientes nada mais ¢ do que estabelecer tratamento adequado a clientes
fi¢is que agregam valor em compras;

e Interagir com os clientes e personalizar o contato, se da através do uso de tecnologias,
armazenando os dados oriundos de consultas efetuadas, para obter através do
histérico, informagdes a serem utilizadas nas consultas futuras.

O marketing de relacionamento bem elaborado e aliado a ferramentas de tecnologia,
ira complementar as informagdes para auxiliar as tomadas de decisdes, pois atua diretamente

nos conceitos e praticas de trabalho.
2.3 Planejamentos de Marketing

Para que se possa alcangar as metas e os objetivos propostos, devem-se definir com
antecedéncia agdes estratégicas que adequem as necessidades de um determinado ramo de
atividade de vendas.

A figura | apresenta um fluxograma das etapas para implantagio de um plano de

marketing integrado.
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Figura 01- Etapas para implantagdo de um plano de marketing

Marketing

PR Integrado i
Venda Pessoal W ‘/,/ \‘\* Propaganda

Marketing ‘ Relagoes Publicas e

Promogio Marketing Digital
de Vendas

Direto Publicidade

Fonte: OGDEN (2002, p. 14)

E essencial observar e entender cada etapa do plano de marketing, para que sua

implantagdo tenha éxito.
2.3.1 Propaganda

I£ 0 meio de exposigdo pelo qual um determinado produto ¢ visualizado pelas pessoas,
visando influenciar o interesse do consumidor. Ogden (2002, p. 13) ressalta que “a mensagem
¢ paga e o patrocinador da mensagem ou produto € identificado™ e Ogden (2002, p. 14) diz
ainda que “o beneficio chave da propaganda é a capacidade de comunicar uma mensagem

para um grande nimero de pessoas a0 mesmo tempo”.

2.3.2 Venda Pessoal

A venda pessoal se caracteriza pelo contato direto com o cliente tornando-se um fator
importante na construgdo do marketing de relacionamento. Esta modalidade consiste em
efetuar as transa¢des de vendas em um ambiente nio comercial, aonde o vendedor vai até o
cliente ou o cliente procura o vendedor. Ogden (2002, p. 14) define que “a venda pessoal é
utilizada para gerar os beneficios da comunicagdo individualizada e envolve didlogo entre a
pessoa e o consumidor; ou seja, ela € uma comunicagdo individual (por telefone ou pessoal)

entre um comprador ¢ um vendedor™.

2.3.3 Promogdo de Vendas

Utiliza tdticas de persuasdo direta mediante ofertas visando aumentar as vendas e
promover a aceitagdo de um determinado produto ou marca. Esta ferramenta é importante na
construgdo da politica de fidelidade, pois, apds experimentar um determinado produto se
satisfeito, pode tornar o consumidor um usudrio assiduo. Embora a propaganda se difira da

promog¢do de vendas em suas ferramentas de exposigdo, Ogden (2002, p. 15) lembra que



20

“amostras gratis de perfumes, encontradas com frequéncia em revistas femininas também sio

uma liga¢do da propaganda com a promogio de vendas”.

2.3.4 Publicidade

Assim como a propaganda se destina a exposi¢do de um determinado produto ou
marca, mas se diferem, pois, a publicidade tem sua exposi¢do sem custos e o que estd contido

na divulgagio fica a cargo do anunciante (OGDEN 2002).

2.3.5 Marketing Direto

O marketing direto tem como objetivo levar até o cliente informagdes personalizadas
sobre os produtos comercializados, podendo ser utilizadas diversas ferramentas
informatizadas com custos reduzidos (mala direta, telemarketing, venda direta) ou apenas uma
delas. Esta pritica pode ajudar na manutengdo do relacionamento com o cliente,
estabelecendo um didlogo no envio de informagdes (OGDEN 2002).

Para Ogden (2002, p. 16) *a mala direta pode ser utilizada sozinha para atingir o

mercado alvo™.

2.3.5.1 Mala Direta

Meio de divulgagdo utilizado para atingir um nimero expressivo de consumidores,
podendo ser executada através de sistemas de correio eletronico ou até mesmo servigos
postais. O contetido de uma mala direta segundo Ogden (2002, p. 82) pode conter “catalogos,

folhetos de produtos, magalogs (revistas-catdlogos) e pacotes de amostras multiplas™.
2.3.6 Marketing Digital

Caracteriza-se pela divulgag¢do dos produtos, servigos ou marca, valendo-se dos meios
de comunicagdo digital (internet, televisdo, redes sociais) com a finalidade de levar até o
consumidor as informagdes pertinentes, tendo ainda o objetivo de alcangar o publico alvo

(OGDEN 2002).
2.4 Sistemas

Sdo elementos que se envolvem de forma organizada, formando um todo com a
finalidade de desempenhar uma atividade ou fun¢do, podendo este ser informatizado ou néo.

Silva (2008, p. 320) esclarece que “quase todas as coisas podem ser vistas como sistemas. Um
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automével é um sistema mecénico de centenas de pegas. Uma flor é um sistema botanico,
assim como um animal ¢ um sistema zooldgico™.

Os resultados de um sistema podem ser mensurados, segundo Chiavenato (2010, p.
41), “quando alcanga os objetivos para os quais foi criado. A eficicia estd ligada aos fins, aos

resultados, aos objetivos alcangados™.
2.4.1 Sistemas de Informagdo

Sistemas de informagdo sdio capazes de manipular os dados e fornecer informagdes
que irdo subsidiar diversas dreas e atividades, seja em tomada de decisdes ou para melhor
entender os problemas afim de que se possam desenvolver ou propor solugdes.

Quanto ao uso dos sistemas de informagdo Laudon e Laudon (2004) comenta que:

Hoje todos admitem que conhecer sistemas de informagdo ¢ essencial para
administradores, porque a maioria das organizagdes precisa dele para sobreviver ¢
prosperar. Esses sistemas podem auxiliar as empresas a estender seu alcance a locais
distantes, oferecer novos produtos e servigos, reorganizar os fluxos de tarefas e

trabalho, e talvez, transformar radicalmente o modo como conduzem os negdcios.
(LAUDON e LAUDON 2004, p. 4).

O funcionamento de um sistema de informagio segue as seguintes etapas: coletar ou
receber os dados em uma entrada, em seguida efetua o processamento transformando os dados
em informagdes para em seguida disponibiliza-lo na safda. Existe ainda o feedback
(realimentagdo), que retorna determinadas informagdes da saida e em conjunto com o
controle, irdo averiguar se o sistema estd de acordo com a proposta pelo qual foi
desenvolvido. Casos necessdrias corregdes serdo efetuadas para que se possa atingir o que foi

proposto (LAUDON e LAUDON 2004).

2.4.2 Sistemas de Informag¢do Gerencial (SIG)

Sdo sistemas que fazem uso da tecnologia para manipular os dados referentes aos
processos do negocio e transforma-los em informagdes tteis e consistentes que irdo auxiliar
na eficdcia da gestdo. Os SIGs sdo sistemas que sdo desenvolvidos mais especificamente para
aturem no nivel gerencial, gerenciamento de vendas. controle de estoque, orgamento anual,
andlise de investimento de recurso e andlise de realoca¢do (LAUDON e LAUDON 2004).

Em suas funcionalidades Laudon e Laudon (2004, p. 44) destaca que “os SIGs
resumem e relatam as operagdes basicas da empresa”, uma forma comum de se efetuar estes

relatos € a emissdo de relatérios em periodos pré-definidos.
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2.5 Bancos de dados (BD)

Para uma melhor compreensido do termo “banco de dados™ antes devemos entender o
que € um dado, que pode ser definido como elementos que serdio armazenados e por si 86 ndo
possui valor significativo, ele precisa ser relacionado e manipulado para gerar informagdes
(PUGA, FRANCA ¢ GOYA 2013).

Laudon ¢ Laudon (2004, p. 229) define um BD como “uma cole¢do de dados
organizados para atender muitas aplicagdes, centralizando eficientemente os dados e
minimizando os dados redundantes”.

O BD se faz presente no uso das tecnologias em quase todos os setores, tornando
possivel o armazenamento dos dados de forma organizada. Estes dados podem ser acessados e
manipulados por programas.

Vale ressaltar que, em pequenas instituigdes, ainda é muito comum a prdtica de
registro de dados em papéis (Caderno de Anotagdes) e uso de planilhas eletronicas,
executando a fungdo de um BD, porém, Laudon e Laudon (2004, p. 229) ressaltam que “a
tecnologia de banco de dados acaba com muitos dos problemas criados pela organizagdo de

arquivos tradicional”.
2.5.1 Sistema de gerenciamento de Banco de Dados (SGBD)

Os dados armazenados em um BD podem atingir grandes volumes e para auxiliar na
gerencia destes dados, a utilizagdo de um SGBD torna-se uma ferramenta muito util, na
manipula¢do de dados e desenvolvimento de programas aplicativos.

Para Medeiros (2007, p. 26) a utilizagdo de um SGBD fornece meios para executar
“tarefas pertinentes ao armazenamento, a recuperagdo, a seguranga e ao gerenciamento dos
dados™.

Vale ressaltar que hoje existem ferramentas conceituadas de SGBD de uso gratuito no
mercado e sua utilizagdo pode simplificar a tarefa de implementagdo do programador.
Medeiros (2007, p. 26) comenta que “um sistema de informagdo ¢ desenvolvido de forma
conjunta com um SGBD, pois, enquanto um sistema de informagdo esta encarregado do
processamento da informagdo em si, o SGBD tem a tarefa do gerenciamento da armazenagem
da informagdo”.

As informagdes utilizadas por um sistema CRM que necessitam resgatar dados

histéricos referentes a um determinado cliente, para que o sistema possa repassar as
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informagdes necessdrias, antes estes dados devem ser armazenados em um BD (MEDEIROS

2007).
2.5.2 Linguagem SQL

Segundo PUGA, FRANGCA e GOYA (2013, p. 170), “no inicio dos anos 1970, o
Departamento de Pesquisas da IBM desenvolveu a linguagem SQL como forma de interface
para o sistema de banco de dados relacional”. Mais tarde o SQL veio a se tornar a linguagem
padrio utilizada por varios sistemas de banco de dados relacionais como MySQL, SQL
Server, Oracle entre outros.

Para que se possa utilizar um BD e efetuar as tarefas do SGBD faz-se uso de uma
linguagem de programagdo para que o programador possa interagir o sistema a ser
desenvolvido com o BD. Laudon e Laudon (2004, p. 230) avaliam que “a linguagem de
manipulagdo de dados mais usada hoje € a linguagem estruturada de consulta ou SQL™.

O uso da linguagem SQL pode ser justificado em fungdo das diversas qualidades
encontradas em suas caracteristicas. Devido ao fato de ser padronizada, possui grande
similaridade em seu vocabuldrio entre os diversos tipos de SGBDs que a utilizam. Quando se
faz necessdrio a mudanga de SGBD, as alteragdes ocorrem de forma mais amigével ao
programador, ndo exigindo assim alteragdes significativas, o que a torna mais acessivel entre
as diversas plataformas existentes (PUGA, FRANCA e GOYA 2013).

A linguagem SQL possui grupos de instrugdes em sua implementagdo, que permitem
ao programador a defini¢do de dados através do grupo DDL (Data Definition Language),
instrugdes que permitem a criagdo, modificagdo e remogido das tabelas, assim como criagio de
indices. A manipulagdo dos dados que se encontra no grupo DML (Data Manipulation
Language), comandos utilizados para a recuperagdo, inclusdo, remogdo e modificagdo de
informagdes em bancos de dados. O controle dos dados pertencente ao grupo DCL (Data
Control Language), que permite efetuar as politicas de acesso ao banco de dados (PUGA,
FRANCA e GOYA 2013).

A linguagem SQL permite trabalhar com as linguagens de programagio de sistemas de

informagdo mais utilizadas como Java, PHP, C#, entre outras.
2.5.3 A Importancia do Banco de Dados em um SIG

Ao utilizar o SIG, para que se possam estabelecer as diretrizes propostas pelo CRM,

em relagdo a utilizagdo de um BD, Barreto e Crescitelli (2013, p. 89) comentam que “a
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existéncia de um banco de dados e o gerenciamento desse banco por meio do CRM é pré-
requisito para que se possam avaliar os resultados do Marketing do relacionamento™.

Para melhor identificar seus clientes e checar seu histérico de relacionamento, a
utilizagiio de um BD deve estar presente em todos os contatos estabelecidos entre o consultor
de vendas e o consumidor (BARRETO e CRESCITELLI 2013).

Ao efetuar o gerenciamento do BD, ferramentas de backup bem executadas poderio
ser de grande importdncia, pois, permitird que as informagdes dos clientes possam ser
recuperadas em caso de falhas do sistema, seja de hardware ou de software. Este

procedimento evita a perda do relacionamento construido ao longo dos anos.

2.6 Java

Deitel e Deitel (2010, p. 6), conta que “a Sun anunciou o Java formalmente em uma
conferéncia do setor em Maio de 1995", eles ressaltam ainda que “o Java é agora utilizado
para desenvolver aplicativos corporativos de grande porte™.

Como ¢ de conhecimento, Java ¢ uma linguagem de programagdo orientada a objetos,
baseada em C, e foi desenvolvido para funcionar de modo compativel com varias plataformas
de sistemas operacionais existentes no mercado, seu uso abrange desde computadores
pessoais até dispositivos moveis.

A linguagem Java tem sido muito utilizada ultimamente, e estdio presentes em varios
sistemas, entre suas diversas aplicagdes pode ser utilizada para desenvolver aplicativos
corporativos e aplicativos para equipamentos eletronicos de uso popular, destinados ao
consumidor final (JORGE, 2004).

Java permite, segundo Jorge (2004, p. 2). “um grau a mais na abstragdo da
programagio, em comparagdo com a programagdo estruturada e tem se mostrado
extremamente Util na produgdo de programas cada vez mais sofisticados em menor tempo ¢
com maior qualidade™.

A programagio Java ¢ implementada através de classes que introduzem os métodos
que realizam as tarefas que produzem os resultados. A execug¢do de um programa em Java,
passa por cinco fases. A edigdo, onde sdo digitados os cdédigos da linguagem e gerado o
arquivo com extensdo .java. A compilagio, fase em que sdo criados os bytecodes que sdo
armazenados em arquivos .class. A fase da verificagdo, que testa a consisténcia dos bytcodes e
efetua as politicas de restrigdes. A execugdo, fase em que a maquina virtual Java [€ os

bytecodes e os traduzem para linguagem de maquina em tempo de execugdo (DEITEL e
DEITEL 2010).
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2.7 Geréncias de vendas da Natura

A empresa Natura tem suas vendas baseadas no formato de vendas pessoal onde sdo
estabelecidos contatos diretos entre as CNs (consultoras Natura) e o consumidor. A cadeia
produtiva ¢ gerida pela propria empresa.

Segundo Relatdrio Natura (2010, p. 42) “nossas consultoras e consultores representam
um elo fundamental no nosso modelo de negdcios. E por meio deles que concretizamos nio
apenas a venda dos nossos produtos como também disseminamos nossa esséncia € proposta
de valor™.

As vendas sdo organizadas em ciclos com duragdo de vinte e um dias, as CNs
cadastram pedidos dos clientes e posteriormente repassam para o site da empresa. Para gerir
este formato conforme descrito no Relatorio Natura (2012, p.69), além das CNs “essa
estrutura ¢ composta por mais dois grupos: Consultoras Natura Orientadoras (CNOs) e
Gerentes de Relacionamento™.

As CNOs sio delegadas duas fungdes, “além da atividade de consultoria, trabalham
pela ampliagdo da rede e no relacionamento com as demais consultoras™ Relatério Natura
(2012, p.69). Enquanto os “gerentes de relacionamento™ se encarregam de aturem “proximas
as CNs e CNOs, buscando compreender suas necessidades e ampliar o valor de sua atividade

empreendedora”™ Relatorio Natura (2012, p.69).
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3 MATERIAL E METODOS

Este trabalho tem como objetivo aprimorar os processos de vendas diretas utilizando
metodologias CRM. Em uma de suas fases sua condugdio se deu através de pesquisa
bibliografica a fim de levantar o que ja foi pesquisado sobre o tema. Teve ainda sua condugio
de forma experimental, uma vez que para os problemas apresentados foram formulados
procedimentos com a finalidade de verificar as hipéteses (BARROS ¢ LEHFELD, 2007).

Como parte inicial deste projeto foi efetuada uma entrevista (ver apéndice A), com trés
consultoras da Natura, para conhecer como é feito o processo de vendas e levantar os
requisitos para obter informagdes sobre o funcionamento do programa.

Para Sommerville (2007, p. 101), “entrevistas formais ou informais com o0s
stakeholders no sistema fazem parte da maioria dos processos da engenharia de requisitos”.
Diante desta foram aplicadas entrevistas abertas e fechadas.

Para entrevista aberta, a principal finalidade foi deixar o assunto correr mais livre a
fim de levantar maior nimero de informagdes possiveis. Ja a entrevista fechada teve como
objetivo resposta a questdes formuladas com antecedéncia. Quando combinados os dois tipos
de entrevistas obtém-se informag¢des mais definidas, pois respostas a questdes fechadas
podem ampliar as discussdes (SOMMERVILLE, 2007). Os dados colhidos serdo
armazenados por meio de anotagdes.

Em uma segunda etapa foi efetuada pesquisa bibliografica a fim de conhecer a
metodologia CRM (Customer relatinchip magement, - gerenciamento do relacionamento com
clientes) e como esta poderia interagir no processo de vendas diretas. Segundo Lovelock e
Wirtz (2006, p. 106), “sistemas de CRM bem administrados ddo as empresas uma visdo
integrada do cliente, que facilita estratégias de promogdes com alvos muito bem definidos™.

Para uma etapa final foi desenvolvido um sistema, este teve seu desenvolvimento
baseado na programagdo utilizando a linguagem Java, cujas ferramentas de desenvolvimento
sdo de uso gratuito.

A utilizagdo da plataforma Java oferece em sua implementagdo, simplicidade,
orientagdo a objetos, multiplataforma, desempenho elevado e seguranga (ASCENCIO e
CAMPOS 2004). Jorge (2004, p. 16) considera que “o que torna a linguagem Java tdo
atraente ¢ o fato de programas escritos nela serem executados em qualquer plataforma, como

o Windows, Linux e MAC”.
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Para armazenamento dos dados foi utilizado o SGBD MySql, um sistema de
gerenciamento de dados popular, que disponibiliza ferramentas desenvolvimento gratuitas,
extremamente rdpido, confidvel, escaldvel e facil de usar (MySql, 2014).

Depois de concluida a implementagdo do sistema, os resultados estad apresentados
através das telas do sistema, com a finalidade de demonstrar as funcionalidades e as melhorias

que este agregou aos processos de vendas diretas.
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4 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

Neste capitulo segue a abordagem sobre como foi desenvolvimento o sistema.
Levantamento de requisitos funcionais (RF) e requisitos ndo funcionais (RNF), o diagrama de
entidade relacionamento (DER) e o diagrama de classes. Segue ainda a apresentagdo do

sistema com o0s respectivos resultados obtidos.
4.1 Aquisigio de informagdes

Para conhecer melhor como € feita a gestdo de vendas praticadas pelas consultoras da
natura, foi feita entrevista (ver apéndice A), para levantar informag¢des afim de subsidiar o
levantamento de requisitos do sistema.

Com relagdo ao fluxo estabelecido pelas consultoras nas vendas, que vai desde uma
visita ao cliente até o envio do pedido, as entrevistadas relataram respostas semelhantes,
informando que os pedidos sdo anotados no préprio catdlogo ou caderno, com informagdes
como quantidade do item, cddigo do produto, e nome do cliente.

Para o envio do pedido, cada consultora tem seu usudrio e senha no site da natura, os
dados sdo resgatados de suas anotagdes, onde na tela de pedidos sdo solicitadas informagdes
em uma janela para digitar o codigo do produto e janela para digitar quantidade do produto.
Existe ainda um botdo para adicionar um produto ¢ um botdo para excluir o produto.

Foi mencionada ainda a questdo da pontuagio, a Natura trabalha com sistema de
pontos, onde a pontuagdo minima para aprovar um pedido € de oitenta pontos.

No relacionamento das vendas com os clientes, foi constatado que utilizam a memoria
para lembrar dos gostos deu um cliente, ou ainda que nunca pensaram desta forma. Houve
relatos de dificuldades no uso da memoria para lembrar das preferéncias de seus clientes, ¢
em certas ocasides tem que recorrer as anotagdes, que as vezes sdo perdidas, quando
esquecem de passar da revista para o caderno.

Foi mencionado ainda que, as vezes esquecem de entregar um produto a um
determinado cliente, pois ndo possuem um controle de entrega.

As entrevistadas de modo geral, relataram que ndo veem empecilho no uso da
tecnologia, e que o uso de um sistema ird ajudar na organizagdo dos processos de vendas e no
relacionamento com o cliente. Elas gostariam que a tela de pedidos possuisse informagdes
como as do site da Natura. Relataram ainda que consultas do historico de compras seriam uma

ferramenta muito util.
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4.2 Levantamento de requisitos
Neste topico segue a abordagem sobre o levantamento de requisitos utilizado para o
desenvolvimento do sistema, tendo como referéncia, andlise das informagdes do topico

anterior.

4.1.1 Requisitos funcionais

No quadro 01 estdo relacionados os principais requisitos funcionais, levantados para

subsidiar o desenvolvimento do sistema.

Quadro 01- Requisitos funcionais

Identificagdo Descricio
RFO1: Logar no sistema O sistema deverd permitir aos usudrios efetuar
login.
RF02: Incluir cadastro de usudrios O sistema deverd permitir ao administrador

incluir usudrios no cadastro de usudrios.

RF03: Alterar cadastro de usudrios O sistema devera permitir ao administrador
alterar usudrios no cadastro de usudrios.

RF04: Remover cadastro de usudrios |O sistema deverd permitir ao administrador
remover usudrios no cadastro de usudrios.

RF05: Consultar cadastro de usudrios [O sistema deverd permitir ao administrador
consultar usudrios no cadastro de usudrios.

RF06: Incluir cadastro de produtos O sistema deverd permitir ao administrador
incluir produtos no cadastro de produtos.

RF07: Alterar cadastro de produtos O sistema deverd permitir ao administrador
alterar produtos o cadastro de produtos.

RF08: Remover cadastro de produtos |O sistema deverd permitir ao administrador
remover produtos no cadastro de produtos.

RF09: Consultar cadastro de produtos |O sistema devera permitir usudrios cadastrados
consultar o cadastro de produtos.

RF10: Incluir cadastro de pedidos O sistema devera permitir usudrios cadastrados
incluir vendas no cadastro de pedidos.

RF11: Remover cadastro de pedidos | O sistema deverd permitir usudrios cadastrados
remover vendas no cadastro de pedidos.

RF12: Consultar cadastro de pedidos | O sistema devera permitir usuarios cadastrados
consultar vendas no cadastro de pedidos.

RF13: Alterar status de entrega de|O sistema devera permitir usudrios cadastrados

produtos alterar status de entrega de produtos no cadastro
de pedidos.
RF14: Incluir cadastro de clientes O sistema devera permitir ao administrador

incluir clientes no cadastro de clientes.
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RF15: Alterar cadastro de clientes O sistema deverda permitir ao administrador

incluir clientes no cadastro de clientes.

RF16: Excluir cadastro de clientes O sistema deverd permitir ao administrador

excluir clientes no cadastro de clientes.

RF17: Consultar cadastro de clientes |O sistema deverd permitir aos usudrios

cadastrados consultar clientes no cadastro de
clientes.

RF18: Aprovar pedidos O sistema deverd apresentar a soma de pontos e

apresentar status de aprovagdo de pedidos por
ciclo.

Fonte: O autor.

4.2.2 Requisitos ndo funcionais

No quadro 02 segue a abordagem dos requisitos ndo funcionais que foram

considerados para o desenvolvimento do sistema.

Quadro 02- Requisitos ndo funcionais

Identificagio Descri¢io

RNFO1 O sistema deve ser desenvolvido na linguagem Java.

RNF02 O sistema deve utilizar o banco de dados MySQL.

RNF03 O sistema deve ser compativel com o sistema operacional Microsoft
Windows.

RNF04 O sistema deve autenticar usuarios por meio de /ogin e senha.

RNF05 A permissdo de usudrio deve possuir restrigdes de acesso aos
cadastros do sistema.

RNF06 A permissdo de administrador deve ter acesso total no sistema.

RNFO07 O sistema deve ser implementado em camadas, de forma modular,
para facilitar manutengdes corretivas ¢ incrementos futuros.

RNFO08 O sistema deve utilizar tratamento de excegdes para facilitar a
identificag¢do de falhas.

Fonte: O autor.

4.3 Diagrama de entidade relacionamento

Na Figura 02 foi abordado o diagrama de entidade relacionamento utilizado para

modelagem do banco de dados do sistema. Para o desenvolvimento desta modelagem foi

utilizado a ferramenta MySQLWorkbench.
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Figura 02- Diagrama entidade relacionamento
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Fonte: O autor.

4.4 Diagrama de classes

ld_C.I.l.d;ntE INT {.1 1)
Nom e_Cliente VARCHAR(60}
Cpf _Cliente BIGINT(20)

Fone_Qlente VARCHAR(1S)

s Email_Cliente VARGHAR(4S)
*Rua_Qiente VARCHAR(60)

Numero_Cliente INT(11)
Barro_Qiente VARCHAR(4S) |

‘ Cidade_Cliente V ARCHAR(45) I

Estado_Qiente VARCHAR(3)

* Cep_Qlente VARCHAR( 10)

>

A implementag¢do do sistema foi realizada utilizando a arquitetura de camadas MVC,
Model (Modelo), View (Visualizagdo) e Controller (Controle), foi utilizada ainda a camada
Persisténcia. Para confecgiio do diagrama de classes foi utilizado o software NetBeans. Segue
nas figuras abaixo, a abordagem e representagio sobre cada uma delas.

Na camada modelo como mostra a figura 03, é onde se estabelece as regras de

negocio, ficam os modelos de objeto e dados do sistema.



Figura 03- Camada modelo
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iz ModeloCadastroCliente Ll ModeloCadstroProduto L;_j ModeloVendas
Atribute s Altnibutes Altrlbutes
private int Id private int id private int Id
private String Nome private int Codigo private Int CodigoCiclo
private int CPF private String Descricaco private int CodigoCliente

private String Fone
private String Email
private String Rua
privata int Numaro
private String Bairro
private String Cidade
private String CEP

private int Pontos

private int CodigoProduto

Cperations
public ModeloCadstroProduto( )
public Int getid( )
public void setld( intval)
public int getCodigo( )
public void setCodigo(intval)

Cperations
public ModeloCadastroCliente( )
public int getld( )
public vold selid( intval)
public String getNome( )
public void setNome( String val )
public int getCPF( )
public void setCPF(intval)
{ public String getFons( )
| public void satFons( String val )
A public String getEmail( )
| public void selEmail( String val )
| public Stiing getRua( )
| public void setRua( String val)
4 public im getNumero( )
| public vold setNumero( intval )
] public String getBairro( )
| public void setBairro( String val )
| public String getCidade( )
| public void setCidade( String val )
{ public String g9ICEP( )
[ public void setCEP({ String val)

public Stnng getDescricaco( )

public void setDescricaco( String val )
public String getOlfato( )

public vaid setOlfato( String val )
public int getPontos( )

public void selPontos{intval)

privale int QuantidadeProduto
private String Data
privata String Entrega

Coemtions
public ModeloVendas( )
public void C( )
public int getid( )
public void setid( intval )
public Int getCodigoCiclo( )
public void setCodigoCiclo(intval )
public int getCodigoCliente( )
public void setCodigoCliente(intval )

£ ModeloUsuario

public int getCodigoPraduto( )

Attributes
private intld

privata String Usuarlo
privale String S2nha
private String _Senha
ptivate String Permissao
private Stnng Nome

public void setCodigoProduto( intval )
public int getQuantidadeProduto( )

public Stiing getData( )

public void setData( String val )
public String getEntrega( )

public void setEntrega( String val )

Coerationa
public ModeloUsuario( )
public Int getid( )
public void selid(intval)
public String getUsuarlo( )
public void setUsuario( String val )

public String getSenha( )
public vold setS8enha( String val )
public String get_Senha( )

1 public void set_Senha( String val )

public String getPermissao( )
public void setPermissao( String val )
public String getNome( )

public void setNome( String val )

=/ ModeloCiclo
Attributes
private Int Id
private int Ciclo
private String Status

Cperations
public ModeloCiclo( )
public int getld( )

public void selid(intval)
public Int getCiclo( )

public void setCiclo{ intval )
public String getStatus( )
public void setStatus( Stning val )

public vold setQuantidadeProdulo( Intvat } f

Fonte: O autor.

A camada visualizagdo como mostra a figura 04, é onde sc estabelece a interface com

0 usuario, ou seja, a visualizagdo dos dados disponibilizados pelo sistema.




Figura 04- Camada visualizagio
Visualizacao
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<<interface>>

<<interface>>

<<inteface>>

public voxd CadastroClienteAdicionar( )
public void CadastroClienteEditar( )
public voxd CadastroChenteRemover( )
public void CadastroChenteConsultar( )
public void CadastroChienteListar( )

public void CadastroFrodutoAdicionar( )
public void CadastroProdutoEdnar( )
public vox! CadastroProdutoRemover( )
public void CadastroChenteConsular( )
public vold CadastroProdutoListar( )

s CadastroCliente " CadastroProduto 10 CadastroVendas
Attributes AMtributes Aftributes
CQperations Operations Operations

public void CadastroVendasAdicionar( )
public void CadastroVendasEdnar( )
public void CadastroVendasRemover( )
pubhc voixd CadastroVendasConsuftar( )
publx vord CadastroVendasListar )

<<interface>>
o CadstroCiclo

<<intedface>>

2 Usuario

<<interface>>

1< Login

Attributes

Attnbutes

Attributes

| Cperations
| public void CadastroCicloAdicionar( )
| public void CadstroCicloEditar( )

[}l public void CadstroCicloRemover( )
public vokd CadastroCicloConsuftar )
I8l public void CadstroCilcoListar( )

Coerations
public void UsuvanoAdicionar( )

public void UsuarioEditar( )
public void UsuarioRemover( ) |

public void UsuanoConsultar( ) liiH
public void UsuarioListar() i &

Cperations
public void Logar( ) i

Fonte: O autor.

Ja na camada controle como mostra a figura 05, é onde sio efetuadas as conexdes

entre a camada visualizagdo ¢ a

Figura 05- Camada controle

Controle |

camada modelo.

i} ControladorCadstroCliente

iz ControtadorCadastroProduto

& ControladorCadastroVendas

Aftnbutes

Aftributes

Atibutes

Operations
public ControladorCadstroCliente{ |
public void Adicionar( )
public void Editar( )
public void Remover{ )
public void Consular( )
public void Listar{ )

Cperations
public ControladorCadastroProduto( )
public void Adicionar( )
public void Editar( )
public void Remover( )
public vold Consultar( )
public void Listar( )

Operations
public ControladoerCadastroVendas( )
public void Adicionar( )
public void Editar( )
public vold Ramover( )
public void Consultar{ )
public void Listar{ )

(2] ControladoControladorCiclo

{2} ControladorUsuario

{z] ControladorLogin

AMtributes

Altributes

Attributes

i QOperations
public ControladoControladorCiclo( )

| public void Adicionar( )
public void Editar( )
public void Remover( )
public void Consultar{ )
public void Listar( )

Qperations
public ControladorUsuario( )

public void Adicionar( )
public void Editar( )
public void Remover( )
public void Consuftar( )
public void Listar( )

Cperations

pubtic ControladorLogin( )
public void VallidarLegin( )

Fonte: O autor.



34

A camada persisténcia representada na figura 06, é responsavel por efetuar todas

operagOes com o banco de dados.

Figura 06- Camada persisténcia

Persistencia |

public CadastroClianteDAO( )

public void Adiclonar( )

public void Editar( )

public void Remover( )

public void Consultar( )
public void Listar( )

public CadastroProdutoDAO( )
public void Adicionar( )

public void Editar( )

public void Remover( )

public void Consultar{ )
public void Listar( )

public CadastroVendasDAO( )
public void Adiclonar( )

public void Editar( )

pubilic void Remover( )

public void Consultar( )

public vaid Listar( )

. CadastroClienteDAO . | CadastroProdutoDAO | CadastroVendasDAO |CicloDAO
At butes Atiributes Attnbutes Apnbutes
Coerations Crrerations Cperations Cperatons

public CiclaDAO( )
public void Adicionar( )
public void Editar( )
public void Remover( )
public void Consultar( )

_ I UsuarioDao

| LoginDAD

..|FabricaConexao

Attiibutes

Attiibutes

Attributes

| Coerations

| public UsuanioDao( )

| public void Adicionar( )

| public void Editar( )

1| public void Remover( )
public void Consultar( )
public void Listar{ )

Cperations

Cperations

public LoginDAO( }
public void ValidaLogin( )

public FabnecaConexao( )
public void FazConexao( )
public vold FecharConexaol )

public void Listar( )

Fonte: O autor.

4.5 Implantagio do sistema

Nos topicos que scguem, sdo apresentados os passos referentes a implantagdo do

sistema, demonstrando suas funcionalidades.

4.5.1 Apresentagdo do sistema

Os subtopicos a seguir apresenta o sistema com todas as suas funcionalidades. Para

permissdo de uso como administrador como pode ser visto na figura 07. Apds efetuar o login,

0 sistema exibe uma tela principal com uma barra superior de menus, onde ¢ possivel acessar

as funcionalidades de entrada, consultas, cadastro ¢ vendas.
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Figura 07- Tela principal administrador

Acesso Consultar Cadastro fendas

| Gerencia de Vendas |

Nnatura

Logado : Administrador Admimstrador

Fonte: O autor

Yara a permissdo de uso como usudrio, apds efetuar o login, na tela principal do

sistema se difere, bloqueando o acesso ao menu cadastro, como pode ser visto na figura 08.

Figura 08- Tela principal usuario

Sisterns GEVE 5 el [E). | S |
Acosso  Consullar Vendas
Gerencia de Vendas
.-;:-“’-"‘.'J
ilnr:arlt: Usuano Usuarip e

Fonte: O autor.
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4.5.2 Tela de login

Para ter acesso a tela principal é necessério efetuar o login, informando as credenciais,
usudrio e senha cadastrada no sistema. A figura 09 apresenta a janela de login, que apds

validar as credenciais, direciona o sistema para tela principal.

Figura 09- Janela de login

|| GEVE - Login el ]

| Login

Usuario |admin

Senha esone

Logar | Sair |

L =
Fonte: O autor.

4.5.3 Menu de cadastro

O menu de cadastro, o administrador pode acessar através de submenus as telas de

gerencia do cadastro de clientes, do cadastro de produtos ¢ do cadastro de usuérios.

4.5.3.1 Tela de cadastro de clientes

A tela de cadastro de clientes ¢ possivel o administrador incluir um cliente com suas
respectivas informagdes pessoais, ¢ possivel ainda editar, excluir e consultar. A figura 10

apresenta a tela de cadastro de clientes contendo a lista dos clientes ja cadastrados.

; et DRI TS,
i I GUECEUHGT ] LRl AL




Figura 10- Tela de Ladaslro de cllentes
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4l "
|5 GEVE - Cadastro de Clientes ; [E=rEh
[ Clientes ‘
! Cliente | Procurar |
 Adicionar Alterar | Remover
Atualizar | ‘
1 t
| ID MNome CPF Fone | E-mail f
z iAndrelisa Lina ¢2 Lima Machado ___'ousoszam:i 1(35)0916:0788  |asisalinag@yahoo.com.br [I.!anada(
3 WJodo Marcos Verissime Machato {02126619666  |(35)9137-2055  josomarcosvmachado@yahoo com or |Mana da g
Arl¢ia Nazard ge Lima 792 ﬂrO{‘r a3 - admatimma@gmail com [Mario Lau
3 ‘Ardete Rosana de Lima 620 |anater@hotmait com FordaGa
7 |05 Sivio Rezerde |[osesrezende@hotmail com FazdaGa
B {4100 Deon Machado [aldogmachado@hotmail com Mariada ¢
N R _-n': #saHelena de Lima j I .andresahelenatis@yahoo com be Or Hélig ¢
10 Arlene Aparecida de Lima (061361126481 (3513823-1148  larlene lima@gmail com Or Hetig 4
I —— - — "
o i I (0]
Dados Pessoais Endereco
Home  Andrelisa Lina de Lima Machade ;
| drelisa Lina de Lima Machada Rua Maria da Gléria Fremre Silva
1 cPF 04150526612 Fone  (35)9916-0788 Numero 10 Bairro  Dona Odete
E-mall  deisalina@yahon com br Cidade: Lavids Empde) S
\
CER 37200-000
e e — - - — - - — e —

Fonte: O autor

Para incluir um novo cliente deve-se clicar no botdo adicionar, o sistema ird apresentar
uma janela onde serdo digitadas as informagdes referentes ao novo cliente. Em seguida deve-
se clicar no botdio gravar para que a inclusio seja efetivada. Apos a conclusdo o sistema ira
exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo de inclusdio. Na figura 11

¢ apresentada a janela de adicionar um cliente.
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F;gum 11- Janela adicionar cliente

L ™ B
GEVE - Adicionar Cliente 0o @

Adicionar dados do Cliente

Dados Pessoais
Nome |Arlene Aparecidade LIma
Cpf [06136113651 | Fone  |(35)3823-1148 |

E-mail |arlene ima@gamail.com

Endereco ._.
Rua Dr. Hélio Andrade
| Numero 78 | Bairro  [Centro | !
Cidade :Ilu:mnfn. - _ Estado '_I;!VG
| cep  [37210-000
Gravar_ | _Sai_r

Fonte: O aulor

dara alterar as informagdes de um cliente, deve-se selecionar o cliente na lista
apresentada na tela de cadastro de clientes, em seguida clicar no botédo alterar, o sistema ird
apresentar uma jancla contendo as informagdes atuais do cliente, possibilitando assim, que
seja efetuada as alteragdes.

Deve-se clicar no botdo gravar para que a alteragiio seja efetivada. Apos a conclusio o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve €xito ou ndo no processo de alteragio.

A figura 12 apresenta a janela de alterar um cliente.




Figura 12- Janela alterar cliente

GEVE - Alterar Cliente e ﬁ1
r Alterar dados do Cliente
Dados Pessoais
D 3
Nome Jodo Marcos Verissimo Machado
¥ . -
CPF  |02126619656 | Fone |(25)9137-2856 |
E-mail '-Jo30r}'xarr:r:-_'éymaéh_ado@y:ahoo.com.cr
Endereco
Rua 'r:.'la_r_'r_a da gloria Freire Silva
N | imero [i3 Bairro |Dona Odete
] Cidade :I_a_y-_r_;'_s_s Estado ?l_]G |
i
CEP  [37200-000 |
|
: I. A" em;...." | ==

Fonte: O autor

39

Para excluir um cliente, deve-se selecionar o cliente na lista apresentada na tela de

cadastro de clientes, em seguida clicar no botdo remover, o sistema ira apresentar uma janela

contendo as informagdes atuais do cliente, para que seja efetuada uma confirmagio.

Deve-se clicar no botiio excluir para que a exclusfo seja efetuada. Apds a conclusdo o

sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo de exclusio.

Na figura 13 é apresentada a janela de remover um cliente.
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Figym 13- Jancla remover cliente

GEVE - Remover Cliente i AR e ' ww

Deseja remover o cliente selecicnado?

D

| Nome [ido Deon Machado [ QJ
i |
{ CPF Fone |}35)9B23-3520 '
E-mail Hd-:-cn'lacnaao@hmmaﬂ.com ; l
% ¥
Sim | Hao |

Fonte: O autor
4.5.3.2 Tela de cadastro de produtos

A tela de cadastro de produtos é possivel o administrador, manter atualizado a linha de
produtos da Natura. Permite incluir um novo produto com suas respectivas informagoes, ¢
possivel ainda editar, excluir ¢ consultar a lista de produtos. A figura 14 apresenta a tela de

cadastro de produtos contendo a lista de produtos ja cadastrados.

!jgura 14- Tela de cadastro de produtos

2 GEVE - Cadastro de Produtos E——=)
I M s N
Produtos [
|
_ Descricao | | Procurar |
| Adicionar Alterar Remover = i
| Alvalizar |
D Codigo Pontos | Descrigao
i 31245 18 - [Aquagel Pos-Barba |- f
2 29951 i5 'Balm apos Barba h [=
[ 3 35402 Iij.‘.l-u;Lﬂ.:'_\o Fos-barba Hatura Homem :
Ir 4 |29965 3 iCreme de Barbear Espumante |
W E 31246 4 |Creme de Batbear Relrescante
[ ] |29563 5 [Espuma de Barbear
: 7 5 [Espuma de Garbear maumo conforto
i ) I 1Gel apos Barba
a 112 Base Liguiaa FPS 15 Bege Castanho
10 2 (Base Liguida FPS 15 Bege Claro | |
1 12 iBasa Liguida FPS 15 Bege Medio '
12 I'I.'.‘ Liguida FPS 15 Bage Rosado |
N 112 ‘Base Liquida FPS 15 Bege Transiucido {od
4 112 Base Liquida FPS 15 tarrom Claro | [
15 112 iBase Liquida FPS 15 Marrom Escuro -
| | Sair
| L 1
‘onte: O autor
- - £ TR~
f LA g el - W b
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Para incluir um novo produto deve-se clicar no botio adicionar, o sistema ird
apresentar uma janela onde serido digitadas as informagdes referentes ao novo produto. Em
seguida deve-se clicar no botdo gravar para que a inclusio seja efetivada. Apos a conclusio o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo de inclusdo.

Na figura 15 ¢ apresentada a janela de adicionar um produto.

Figura 15- Janela adicionar produto
GEVE - Adicionar Produto

‘ Novo Produto
| |
Codigo 40378

Pontos 4

Descrigdo  [SR N DESOD SPRAY MASC AMBAR 100ML]

| Gravar | Sair

=
Fonte: O autor

Para alterar as informagdes de um produto, deve-se selecionar o produto na lista
apresentada na tela de cadastro de produtos, em seguida clicar no botdo alterar, o sistema ira
apresentar uma janela contendo as informagdes atuais do produto, possibilitando assim que
seja efetuada as alteragdes.

Deve-se clicar no botdo gravar para que a alteragio seja efetivada. Apos a conclusdo o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo de alteragdo.

A figura 16 apresenta a jancla de alterar um produto.
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I-;iﬁura 16- Janela alterar produto
GEVE - Alterar Produto 4

Alterar dados do Produto

D 318
Codigo [36796
Pontos 7

Descrigdo  |CHRONOS HYDRA HIDR TONALIZANT TERRA S0ML

Alterar Sair | §

Lo i | =S ==

Fonte: O autor

Para excluir um produto, deve-se selecionar o produto na lista apresentada na tela de
cadastro de produtos, em seguida clicar no botdo remover, o sistema ird apresentar uma janela
contendo as informagdes atuais do produto, para que seja efetuada uma confirmagio.

Deve-se clicar no botdo sim para que a exclusdo seja efetuada. Apds a conclusido o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo de exclusio.

Na figura 17 ¢ apresentada a janela de remover um produto.

I;i_gura 17- Janela remover produtos
GEVE - Remover Produto

A

R

i[ Deseja remover o produto selecionado?

D

=

il Codigo [30352 I

aa pontos [ |

Descrigdo l'Jc-!:tar Hidratante para maos Cacau

Sim o Nao

Fonte: O autor

- : 3 .‘.\_ ;_'_"
s Rk '...,.1...'.,'\.,3-‘--31. Agsid waid (!;.'L..J
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4.5.3.2 Tela de cadastro de usudrios

A tela de cadastro de usudrios € possivel o administrador, manter atualizado os
usudrios do sistema com suas respectivas permissdes. Permissdo Administrador possibilita
efetuar todas as operagdes no sistema, enquanto a permissdo usudrio permite efetuar consultas
e vendas. Nesta tela é possivel incluir um novo usudrio, alterar, excluir e consultar a lista de
usudrios ja cadastrados. A figura 18 apresenta a tela de geréncia de usudrios contendo a lista

de usudarios ja cadastrados.

I’rigura 18- Tela de cadastro de usuario

? e R TS = —
|| GEVE - Cadastro de Usuario ey L L o S
=l Sl e e A TR e T e o T g ey e S e S = =
| Usuario

! Adicionar Alterar Usuario Procurar

| Remover Atualizar

i D Usuario Permissdo Nome

| 1 sdmin Admunistrador Adrmnistrador

| P user Usuano Usuano

Fonte: O autor

Para incluir um novo usudrio deve-se clicar no botio adicionar, o sistema ird
apresentar uma janela onde serdo digitadas as credenciais referentes ao novo usudrio. Em
seguida deve-se clicar no botdo gravar para que a inclusdo seja efetivada. Apds a conclusio o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo de inclusdo.

Na figura 19 é apresentada a janela de adicionar um usudrio.
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Figura 19- Janela adicionar usudrio
- -

|4 GEVE - Cadastrar Usuario e

YR T d Lonn

Novo Usuario

Usudrio ldeisa
Permissao /Administrador | v
Senha I‘.o-coc;oiool !

Confirma Senha |eesssscssss

Nome Andrelisa

Gravar

Sair

L —

Fonte: O autor

Para alterar as informagdes de um usudrio, deve-se selecionar o usudrio na lista
apresentada na tela de cadastro de usudrios, em seguida clicar no botdo alterar, o sistema ird
apresentar uma janela contendo as informagdes atuais do usudrio, possibilitando assim que
seja efetuada as alteragdes.

Deve-se clicar no botdo gravar para que a alteragdo seja efetivada. Apds a conclusdo o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou niio no processo de alteragdo.

A figura 20 apresenta a janela de alterar um usuario.
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Figura 20- Janela alterar usuério

GEVE - Alterar Usuario

Alterar dados do Usuario

&

D 1
Usuario :a{;min____
o PR
Permissao |Administrador | w | i
Senha ; ] ) |

Confirma Senha

Nome iﬂ.dministradof

| r =
Alterar | |  Sair

L
Fonte: O autor

Para excluir um usudrio do sistema, deve-se selecionar o usudrio na lista apresentada
na tela de cadastro de usudrios, em seguida clicar no botdo remover, o sistema ird apresentar
uma janela contendo as informagdes atuais do produto, para que seja efetuada uma
confirmagio.

Deve-se clicar no botdio sim para que a exclusiio seja efetuada. Apds a conclusdo o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo de exclusdo.

Na figura 21 ¢ apresentada a janela de remover um usudrio.
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Figura 21- Janela remover usudrio
- ol S
GEVE - Remover Usuario

Deseja Remover o Usuario selecionado?

o ]

Usuario IJs er ]
l i
| Permissao |Jsuano | !
Nome Vsuario |
ety | { e
| SN i)

.
Fonte: O autor

4.5.4 Menu de vendas

No menu de vendas, tanto o administrador quanto o usuério podem acessar através de

submenus as telas de gerencia de ciclos e de vendas.

4.5.4.1 Tela de gerenciar ciclos

Na tela de geréncia de ciclos é possivel incluir, editar, excluir e consultar um ciclo. A

figura 22 apresenta a tela de geréncia de ciclos ja cadastrados.




Fiﬁura 22- Tela de Ecrcncia de ciclos
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| £, GEVE - Gereciar Ciclos

Dl R T T e -

LL
Font

Ciclos
Adicionar ' : Alterar . Ciclo Procurar
Ret_r_rlg_ver__ Atualizar
1D Cicle _ Status
B [32014 |Ativo
22014 Ativo
|ll
Sair
T | e a0 -_‘__-:—-—J
e: O autor

Para incluir um novo ciclo, deve-se clicar no botio adicionar, o sistema ird apresentar

uma janela onde serdo digitadas as informagdes referentes ao novo ciclo que se inicia.

Em seguida deve-se clicar no botdo gravar para que a inclusdo seja efetivada. Apos a

Figura 23- Janela adicionar ciclo
{

conclusiio o sistema ira exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo

de inclusdo. Na figura 23 ¢ apresentada a janela de adicionar um novo ciclo.

| £, GEVE - Adicionar Ciclo o
Novo Ciclo
Ciclo 1122014] |
Status Ativo i"-
i Gra\;r Sair
N

Fonte: O autor
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Para alterar as informagdes de um ciclo, deve-se selecionar o ciclo na lista apresentada
na tela de gerenciar ciclos, em seguida clicar no botdo alterar, o sistema ird apresentar uma
janela contendo as informagdes do ciclo selecionado, possibilitando assim que seja efetuada
as alteragoes.

Deve-se clicar no botio gravar para que a alteragdo scja efetivada. Apos a conclusiio o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve €éxito ou ndo no processo de alteragdo.

A figura 24 apresenta a janela de alterar um ciclo.

Figura 24- Janela alterar ciclo
7

z -
GEVE - Alterar Ciclo M
Alterar dados do Ciclo
D 4
Ciclo 122014
: Status Encerrado | v
Alterar Sair |

Fonte: O autor

Para excluir um ciclo, deve-se¢ selecionar o ciclo na lista apresentada na tela de
gerenciar ciclos, em seguida clicar no botdo excluir, o sistema ird apresentar uma jancla
contendo as informagoes do ciclo selecionado, para que seja efetuada uma confirmagio.

Deve-se clicar no botdo sim para que a exclusdo seja efetuada. Apos a conclusdo o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo de exclusio.

Na figura 25 apresentada a janela de remover um ciclo.




Fi’Eura 25- Janela remover ciclo

GEVE - Remover Ciclo

Deseja Remover o Cido selecionado?
o ]
Ciclo  [122014 |
Status l“-'twc- I
sim | | Nao |

.

Fonte: O autor

4.5.4.2 Tela de gerenciar vendas
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A tela de geréncia de vendas ¢é possivel incluir, excluir e consultar uma venda, as

consultas podem ser por data ou por ciclo. A tela permite ainda, editar o status da entrega do

produto. A figura 26 apresenta a tela de geréncia de vendas que sempre ira carregar o Gltimo

ciclo.

Esta tela possui ainda uma indicagio que anuncia quando o ciclo atinge o valor

minimo de pontos para aprovagio do pedido, conforme politica de pontos estabelecida pela

Natura.

Eigura 26- Tela de Eerenciar vendas

Fonte: O autor
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Para incluir uma nova venda deve-se clicar no botdo incluir, o sistema ird apresentar
uma janela que ird permitir a busca de um cliente ¢ a busca de um produto. Em seguida deve-
se clicar no cliente desejado e no produto desejado, o sistema ira preencher de forma
automatica as informagdes, restando somente a inclusdo da quantidade do produto desejada.

Agora basta clicar no botdo gravar para que a inclusio seja efetivada. Apds a
conclusio o sistema ira exibir uma mensagem informado se obteve €xito ou ndo no processo.

Na figura 27 ¢ apresentada a janela de adicionar uma venda.

Figura 27- Jancla adicionar venda

- Ty
GEVE - Adicionar Venda = . [

Adicionar Vendas
Ciclo 152014 Data 281072014

Chente Produto

Home José Simo Rezende Codigo 12701
(1]

CPF 2354462700 Fone (12)8719-9881 Ponlos 3 Quantdode |1 |
l . . Y ~ |

E-mall  jsrezende@@yahoo com br Dascrigao Balm Apos Barba SrN Cadro

Cliente Procurar Descricao Procurar
{[a] Mome
1 Aldoe Dean Machado
13 Josd Sivio Rezende.
14 |&lgla Mazaré de Valerlo
15 Arlete Rozdna de Lima ReZ

16 Jodo Marcos Verissima Ma
Lima )

anete ern Barra Puro Vegela

17 andrelisa Lina

18 53 Helena de Lima 3 Barra Purg ol
19 Arlgne Aparecidade Lima 5 m Barra Puro 3
| @
} Satonetle Pura Ve
1591 3 Jatonete em Barra Vegetal com 2 Unid
29933 |Botolo Sasonete em Barra
15333 8 [Desodorante Solonia Famining Banho |
(I | vl |4l ] | ] » i
i . |
Gravar Sair

Fonte: O autor

Para excluir uma venda, deve-se selecionar uma venda na lista apresentada na tela de
gerencia de vendas, em seguida clicar no botdo remover, o sistema ira apresentar uma janela
contendo as informagdes sobre a venda, para que seja efetuada uma confirmagio.

Deve-se clicar no botdo sim para que a exclusdo scja eletuada. Apos a conclusio o
sistema ird exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou ndo no processo de exclusio.

Na figura 28 apresenta a jancla de exclusdo de vendas.




Figura 28- Janela remover venda
e

GEVE - Remover Venda s 4 o v
Deseja remover a Venda?

Ciclo 152014 IDVenda 233

Cliente
Nome  Aldo Deon Machado

Produto
Cddigo 45206
Quantidade 1
Descrigao 45206 - KAIAK DES COL EXTREMO 100ML

| [sm ] o]

L
Fonte: O autor
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Para alterar as informagdes referentes ao status da entrega de um produto, deve-se

selecionar a venda desejada na lista apresentada na tela de gerencia de vendas, em seguida

clicar no botdo entrega, o sistema ira apresentar uma janela contendo as informagdes da

venda, possibilitando assim, que seja efetuada a alteragio no status da entrega, de pendente

para entregue.

Para que a alteragiio ocorra, deve-se clicar no botdio gravar para que a alteragiio seja
efetivada. Apos a conclusiio o sistema ira exibir uma mensagem informado se obteve éxito ou

ndo no processo de alteragido. A figura 29 apresenta a janela alterar status da entrega de um

produto.



Fi'gura 29- Jancla alterar status da entrega

GEVE - Status da Entrega !

Chente

Produto

i ID Venda
Codigo
Pontos

Descrigdo

—r

.
Fonte: O autor

4.5.5 Menu de consultas

Nome Andrelisa Lina de Lima Machado

| Gravar |

Alterar Status da Entrega

44 Ciclo 152014

31945 ‘Pendente | w|

10 Qu Penden@

Refil Creme antissinais 30+ FPS 30 Sinais

' Sair |
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No menu de consultas, tanto o administrador quanto o usuario podem acessar através

de submenus, a tela de consulta as informagdes sobre um cliente, sobre um produto ¢ sobre as

vendas efetuadas.

4.5.5.1 Tela de consulta cadastro de clientes

A tela de consultas cadastro de clientes possibilita visualizar as informagdes pessoais

de cada cliente, permite ainda filtrar os clientes pelo nome completo ou partes do nome. A

figura 30 apresenta a tela de consulta do cadastro de clientes contendo a lista dos ja

cadastrados.




Figura 30- Tela de consulta cadast_ro de clientes
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i

|4 GEVE - Cadastro de Clientes '\

o

Chentes
Chenta Procurar
Atualizar
O Nome | .. GPF | _ Fone | E-mall [
1. |MidoDeonMachado, 5)9916:9788  |atdo machado@ly combr _|Maria da ¢
13 José Sivio Rezende \ 719-9861  jsrezende@yahoo com br [Foz da Ga
14 |Arleia Nazare de Valdng A35)B421-0119  lanelalima@gmail com \Mario Lau
15 |Artete Rozdna de Lima Rezende (12)8719-9881  adrezende@hotmail com ForaaGa
18 \Jodo Marcos Vetissimo Machado [(35)9137-2856  jnaomarcosvmachado@vahoo com br Maria da
7 |Ancrelisa Lina de Lima Machado \detsa lina@yahoo com b Maria da g
18 Andresa Helena de Lima ;anaresahelenahis@yahoo com b \Dr. Helio 4
19 Arlene Aparecidade Lima arteneal@gamil com Dr Helo 4
a1 i v =y - _l =
Dados Pessoais Endereco
Home Alda Deon Machado Rua Waria da Gléria Freire Siva
Ccpf 7866R406615 Fone  (15)9916-9788 Nimero 18 Bairro  Daona Odete
E-mail  algo machadog@ig com br Cidade Lawas Estado MG
G
) CEP 37200-000 i
li
Yoo A A — o e ol
Fonte; O aut

4.5.5.2 Tela de consulta cadastro de produtos

Na tela de consulta cadastro de produtos permite visualizar as informagdes detalhadas

referentes a um determinado produto, permite ainda filtrar um produto pelo nome completo

ou partes de seu nome. A figura 31 apresenta a tela de consulta do cadastro de produtos

contendo a lista dos ja cadastrados.



Figura 31- Tela de consulta cadastro de produtos
/{42 GEVE - Cadastro de Prod ;
Produtos
Descricao _ — [ Procurar |
| Awahzar
o I .. .[Codigo Pontos _ _Descngdo

41 30409 4 __IDesoaorante Colonia St N Cedro
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|
1

i sair
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4.5.5.3 Tela de consulta de vendas

Na tela de consulta de vendas é possivel consultar lista todas as vendas por ordem de
nome ¢ quantidade de vendas dos clientes, a tela possibilita ainda filtrar as vendas por data,
por ciclo e por data e nome do cliente. A figura 31 apresenta a tela de consulta de vendas que

lista todas das vendas ja cfetuadas.
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Fnte: O autor
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CONCLUSAO

A proposta deste trabalho tinha como objetivo desenvolver um sistema baseado nas
metodologias CRM, com intuito de gerenciar as vendas diretas praticadas pelas consultoras da
Natura.

O sistema possibilita as consultoras gerenciar os pedidos de compras e efetuar o
relacionamento da venda com o cliente. Permite ainda gerenciar a linha de produtos e
informagdes sobre seus clientes, além de possibilitar consultas de compras efetuadas com
informagdes do histérico de compras de seus respectivos clientes.

Os objetivos propostos neste trabalho formam atingidos, as funcionalidades foram
implementadas em acordo com a proposta. O sistema organizou os processos de vendas e
agilizou o acesso as informagdes, que agora sdo armazenadas de forma segura em um banco
de dados.

Os trabalhos que antes eram manuais foram automatizados, eliminou-se o uso de
cadernos de anotagdes, foi possivel organizar as vendas por ciclos, conforme pratica adotada
pela Natura, sinalizagdes visuais na aprovagdo de pedidos, eliminando a necessidade de soma
manual dos pontos de cada produto.

O uso da metodologia CRM foi de grande importincia no desenvolvimento do
sistema, pois, esta filosofia consiste em usar a tecnologia aliado as metodologias, afim de que
se possa auxiliar os processos de vendas, que vai desde a fase da preparagdo até o pds venda.

Com o uso do CRM foi possivel ainda verificar que este sistema pode ser melhorado,
como implementagdes futuras de relatorios graficos, afim de que se possa estabelecer uma
melhor compreensdo do histérico de seus clientes.

Pode ainda ser implementado a gerencia financeira, afim de que se possa obter nos
relatorios informagdes apuradas dos lucros obtidos com as vendas, além de informagdes sobre
0 quanto em valor monetdrio um determinado cliente gasta em compras. Identificar onde
estdo os clientes que mais compram, afim de que se possa estabelecer uma politica de
classificagdo de seus melhores clientes.

Melhorias como a implementagio do registro do feedback do cliente em relagio aos
produtos consumidos, podem auxiliar a consultora conhecer melhor seus clientes e oferecer
produtos de acordo com suas preferéncias. Ao conhecer o cliente pode-se personalizar o

contato, o que ird ajudar estabelecer o marketing de relacionamento.
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Algumas dificuldades que foram encontradas sdo com relagdo ao tempo para
desenvolvimento pratico, e pouco tempo de funcionamento do sistema para obter os
resultados.

Conclui-se que a realizag@o deste trabalho, promoveu a oportunidade de um grande
aprendizado sobre as metodologias CRM, programagdo na plataforma Java e SQL, além de ter

estimulado a vontade de aperfeigoar ainda mais este sistema.
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APENDICE A - ENTREVISTA

Entrevistador (o autor):
Entrevista com a Consultora Natura (CN1), idade 36 anos.
Entrevista com a Consultora Natura (CN2), idade 38 anos.

Entrevista com a Consultora Natura (CN3), idade 45 anos.

Autor: Explique como ¢ o fluxo do processo de vendas?

Autor: Como sdo cadastradas as vendas?

Autor: Como se dd o relacionamento da venda de um determinado produto ao cliente?

Autor: Como o pedido ¢ enviado a Natura?

Autor: Vocé avalia um o status de um cliente em fungdo do nimero de compras que ele
efetua?

Autor: Que vantagens vocé acha que um software pode agregar na organizag¢do dos processos
de vendas?

Autor: Quais sio as dificuldades os empecilhos, em utilizar um dispositivo portatil (notebook,
netbook) para efetuar as vendas?

Autor: Ja houve algum transtorno com vendas em fungdo da perda de anotagdes? Se sim como
foi?

Autor: Discorra sobre 0 que vocé acha que um sistema precisa ter, informagdes, telas e etc.

para que possa ser realmente util?




