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RESUMO

A realizacdo deste trabalho monografico teve como objetivo identificar a
importancia da Fidelizacdo dos clientes e as acfes desenvolvidas pela empresa no
sentido de manter e atrair seus clientes por meio do sistema fidelizaMIX. Percebe-se
que atualmente a tecnologia estd se tornando cada vez mais uma ferramenta
promissora para o0 mundo dos negadcios, grande parte das empresas utiliza de meios
tecnolégicos para definirem e padronizar seus processos nota-se uma crescente
demanda de softwares em empresas que estdo a procura de inovacdo e destaque
em determinado nicho de mercado, tendo como necessidade, de nao apenas
garantir que os processos internos das empresas fluem, mas também fornecer ao
seu cliente beneficios, ferramentas que possibilitam uma maior interagcdo entre
ambos os lados, possibilitando que as empresas consigam por meio de softwares
indentifdicar-se de fato esta ocorrendo a fidelizacdo. Por esse motivo, a importancia
de um sistema fidelizacdo que possa realizar troca de pontos por brindes, para
garantir que os clientes tenham acesso a todas as promocdes, uma area de
promoc¢des para a visualizagdo, podendo garantir uma maior aproximacao de seu
cliente. Assim pode-se dizer que o marketing faz mais do que propaganda e
divulgacdo, ele busca chamar clientes novos e fazer esses clientes fiéis, ndo
deixando de manter contato com eles e buscando sempre satisfazer as vontades

dos seus clientes.
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ABSTRACT

The purpose of this monographic work was to identify the importance of
customer loyalty and the actions developed by the company in order to maintain and

attract its customers through the fidelizaMIX system. It is noticed that now technology
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is becoming more and more a promising tool for the business world, most companies
use the technological means to define and standardize their processes note a
growing demand for software in companies that are looking for of innovation and
prominence in a given market niche, having as a need, not only to ensure that the
internal processes of the companies flow, but also to provide their clients with
benefits, tools that allow greater interaction between both sides, enabling companies
to achieve by means of software indentifdicar if in fact is occurring the loyalty. For this
reason, the importance of a loyalty system that can realize exchange of points for
gifts, to ensure that customers have access to all the promotions, a area of
promotions for the visualization, being able to guarantee a closer approximation of its
client. It is said that marketing does more than advertising and publicity, it seeks to
call new customers and make these loyal customers, not ceasing to keep in touch
with them and always seeking to satisfy the wishes of their customers.

Keywords: Newsletter. Loyalty. Software. Satisfaction. Marketing.

INTRODUCAO

A fidelizacdo do cliente é fundamental para o sucesso de qualquer
negdécio. Sem o cliente, as empresas ndo teriam sentido. Em uma economia que
depende do consumidor, € indispensavel inspirar excelente atendimento ao cliente
nos funcionarios e reter uma base de clientes solida. O valor que as empresas dao
aos relacionamentos com seus consumidores ira definitivamente refletir em seus
lucros (SACHS, 2015).

O avanco da tecnologia tem tido como objetivo de solucionar problemas
no dia-a-dia das pessoas, ferramentas no mercado disponivel para o auxilio na
execucado das diversas tarefas. No processo de ocorréncia atual, estdo cada vez
mais competitivas, as empresas necessitam de softwares que gerenciem suas
informacdes e de seus clientes de forma &gil e que as utilizem para se manterem a
frente de seus concorrentes e conseguir ter melhores resultados em seus negocios.

Desde seu surgimento, o marketing vem sendo utilizado como uma
poderosa ferramenta de gestdo seja ela de marca, empresarial ou organizacional,
ndo deixando de acompanhar o mercado que esta sempre em constante mudanca.
“O marketing, assim como a economia, por que nédo dizer o mundo, precisa se

readaptar e se redefinir diante de uma realidade mutante” (BOGMANN, 2000).
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O uso de softwares pode agregar valor a partir do momento que a
ferramenta comeca a atender as necessidades do publico. Implantagdo do software
€ poder disponibilizar um melhor atendimento ao publico.

O marketing deve agir no sentido de atrair e manter o relacionamento com
0s seus consumidores, isso significa investimento, é fundamental saber a escolha
certa de seus clientes, para descobrir os consumidores certos, é preciso saber qual
o perfil e suas caracteristicas, saber até mesmo a sua profissdo, onde moram, com
estes parametros € possivel identificar qual publico alvo a ser atingido.

A fidelizacdo de clientes, utilizando-se do marketing, é propor uma relacao
duradoura com o cliente, com um foco estratégico no perfil do cliente. Com a
utilizacao de software de fidelizacdo a empresa conseguiu criar uma relacdo mais
préxima com seus clientes, conseguindo entender a necessidade de cada pefrfil,
através das informacgfes obtidas pelo sistema é possivel fazer uma relagcdo mais
eficiente e conseguir atingir um publico alvo mais especifica através de ferramentas
disponiveis pelo software de fidelizacdo, o cliente espera sempre um bom
atendimento.

No ponto de vista de O' Brien (2004) um sistema é capaz de produzir
resultados tanto em relatérios ou até mesmo em telas, com o propdsito de suprir as
necessidades esperadas pelos administradores. Com a espera de resultados
satisfatorios nas tomadas de decisdes em niveis operacionais e taticos. Com uso de
um software o administrador pode utilizar de seus relatorios para analisar o
desempenho da empresa validando, se conseguiu conquistar mais clientes ou néo.

Pode-se concluir que marketing de relacionamento tem como propdsito
uma maneira de realizar negdcios, com uma nova filosofia empresarial e um novo
modelo de se aplicar o marketing sendo uma importante ferramenta para gestao
empresarial, empresas que nao seguirem essas novas idéias de marketing néo

conseguirdo prosperar no novo modelo de negocio econdémico.
MARKETING

O marketing foi criado para entender e satisfazer os desejos dos
consumidores, através de varias técnicas utilizadas para poder atingir um
determinado publico. Assim sendo utilizado se de diversas ferramentas aplicadas

pelo marketing, Kotler (2000) cita, alguns exemplos:Logistica promocéo de vendas;
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propaganda -Publicidade; Exceléncia no atendimento; Marketing Direto / Marketing
de relacionamento.

O marketing € composto pelos 4 Ps que sdo chamados de: produto,
promocao, preco e praca que € considerado distribuicdo, McCarthy (1997)diz que é
necessario entender as necessidades e desejos dos clientes, para que as empresas
consigam alcancar esse objetivo, € fundamental que a demanda tenha boa
gualidade e que atendam os gostos dos consumidores com diversas opcdes para
atingir um maior publico.

Trabalhando lado a lado com marketing e sistemas de informacéo, pode
se obter um resultado favoravel com a pesquisa de marketing, onde seu intuito é a
identificacdo, coleta, analise e disseminacdo dessas informacdes, possibilitando ter
uma melhor gerencia na tomada de decisdo relacionada com identificacdo de

oportunidades de mercado.

PESQUISAS DE MERCADO E OS SISTEMAS DE INFORMACAO

Pesquisa de mercado séo a identificacao, coleta, analise e disseminacao
de informacdes de forma sistematica e objetiva e seu uso visa a melhorar as
tomadas de decisdo relacionadas a identificacdo e solucdo de problemas e
oportunidades (Malhotra, 2007).

Assim Malhotra (2007) afirma que a informacdo obtida mediante
pesquisas de mercado € potencializada quando integra um sistema que permite
abastecer o administrador na tarefa de gerenciar uma empresa.

Sobre a pesquisa de mercado Kotler (2000) afirma que tem como intuito
de entender o publico alvo, ou seja, o perfil dos entrevistados. Todas as informagdes
coletadas por meios de registros internos relevantes a pesquisa de mercado
precisam ser analisadas, através das analises podemos ter resultados conclusivos
através da estatistica matematica, graficos e tabelas que possibilitam os gestores a
entender os dados de uma maneira mais eficiente. A pesquisa de mercado
possibilita entender os grupos de clientes possibilitando na tomada de deciséo sobre
as informacdes obtidas.

Decisdes empresariais devem ser tomadas a todo o momento, e como é

possivel avaliar se 0 momento é o mais adequado, quais os cuidados dever ser
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tomados para minimizar as margens de erros? De acordo com Pinheiro (2015) as
pesquisas de marketing utilizando-se de sistemas de informacdo, possibilitam a
entrega de informacdes eficientes, que pode auxiliar os gestores a identificar
ameacas e oportunidades, acompanharem mudancas comportamentais e habitos do
consumidor.

Para Barnes (2002) para se ter uma base solida de relacionamento, €
fundamental ter conhecimento do perfil de seus consumidores, e entender de fato as

necessidade desses consumidores.

MARKETING DE RELACIONAMENTO

Marketing de Relacionamento significa manter um forte relacionamento
com o0s consumidores ativos e outras partes interessadas. Para Cobra (2009) a idéia
€ ter uma estratégia que possa sempre esta atraindo novos clientes e criar
transacbes com eles, proporcionado que a empresa construa uma base de
relacionamento com seus consumidores conseguindo como objetivo manter lucros
duradouros.

Marketing de Relacionamento é uma estratégia de marketing que visa
construir uma relagdo duradoura entre cliente e fornecedor, baseada em confianga,
colaboragdo, compromisso, parceria, investimentos e beneficios matuos, resultando
na otimizacao do retorno para a empresa e seus clientes (LIMEIRA, 2003).

Breve citacdo de Barnes (2001) diz que o efeito da satisfacdo e sua
propagacdo € resultado de um trabalho arduo, ndo ¢é facil de construir
relacionamentos duradouros, se a empresa ndo esta perto o suficiente e possui uma
boa interacdo com seus consumidores, essa empresa com tempo pode perder seus
clientes fiéis, as pessoas tem tendéncias de voltar em ambientes que possui um
acolhimento amigavel e que recebam atencédo, estas duas premissas pode por
algum motivo estd gerando satisfacdo com isso podendo influenciar amigos e
familiares através de recomendacdes, a base da satisfagcdo do cliente vem do

empenho da empresa.
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VANTAGENS COMPETITIVAS DO MARKETING DE REALCIONAMENTO

Na pratica, a estratégia corporativa e o marketing estdo intimamente
ligados, e muito da estratégia corporativa é derivada do marketing. O
desenvolvimento da misséo corporativa e os objetivos sdo largamente determinantes
da estratégia de marketing (COBRA, 2009).

E certo que as empresas que tiverem com propésito de estabelecer
relacionamento mutuamente satisfatério ao longo prazo terdo éxito e conseguirdo
conquistar e manter os clientes por muito tempo, o valor do seu produto deve ser
percebido pelo consumidor (COBRA, 2009).

De acordo com Drucker (1999) algumas regras principais para aplicacao
do MKT de forma eficiente:

a) O relacionamento com o cliente € de responsabilidade da empresa.

b) Reclamac®es relacionadas por parte do cliente é considerado falha da
empresa.

c) As empresas sempre devem estar aptas a buscas de melhorias
continuas.

Kotler, Philip e Armstrong, Gary (2004) afirmam que o segredo para uma
boa base de construgdo de relacionamentos de longo prazo seria agregar a
satisfacdo e valores de seus consumidores.

Complementando, Lucian (2014) cita alguns pontos relevantes para um
bom relacionamento.

a) Conhecer o perfil de seus clientes.

b) Tornar o ambiente agradavel e manter um bom atendimento aos
clientes ja ativos e propor um bom atendimento aos novos
consumidores.

c) Disponibilizar recursos, novas formas de interagdo, dessa forma o
cliente ird manter uma simpatia pela empresa.

O marketing de relacionamento tem como propdsito gerar a satisfacdo e a

fidelidade dos clientes, Barnes (2002) afirma que h& estratégia muita utilizada com
esse conceito de marketing de relacionamento é a famosa troca de pontos por

brindes, por sua vez o marketing de relacionamento deve ser aplicado com intuito de
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manter os consumidores em longo prazo e ativos, o relacionamento com cliente

deve proporcionar emogao entre cliente e empresa agregando valor de satisfacao.

FIDELIDADE DE CLIENTES

E preciso considerar a fidelidade como uma estratégia, ndo uma tatica. A
fidelidade do cliente, a do funcionario e a do investidor estdo intimamente
interligadas. Portanto, para que o gerenciamento baseado na fidelidade produza
frutos, é necessario considerar todas as partes. As pessoas estdo acima dos
processos: 0 objetivo de um negécio € criar valor, ndo apenas produtos
(REICHHELD, 2000).

Conforme citado por Jantsch (2008) clientes satisfeitos é alma de
qualquer negdcio, se a empresa conseguiu manter seus clientes fiéis € significado
de lideranga no ramo de negdcio.

Fidelizar clientes ndo é tarefa facil em mercados altamente concorridos.
Mas esta é uma tarefa de vital importancia para a sobrevivéncia das empresas. As
estatisticas demonstram que, "se uma empresa melhorar a fidelidade dos seus
clientes em 5% melhorara os seus resultados em mais de 25%, podendo em alguns
casos atingir até 75%". Com estes dados, vemos a importancia da fidelizacdo dos
clientes. (FREITAS, 2001).

Atrair novos clientes esta se tornando uma tarefa cada vez mais dificil e
mais cara. “Os atuais clientes enfrentam uma ampla gama de escolhas de produtos
e marcas, precos e fornecedores” (KOTLER, 2003).

Se o cliente é fiel e lucrativo, a organizacdo deve fortalecer o
relacionamento com esse cliente; se o cliente for fiel e pouco lucrativo, a
organizacdo pode manter esse cliente, pois 0 mesmo pode vir a ser lucrativo; se 0
cliente nao é fiel, mas é lucrativo, a organizacao, deve fortalecer o relacionamento e
conseguir a fidelidade desse cliente; se o cliente ndo é lucrativo e nao é fiel, a
organizacao deve poupar esforcas em relacdo a ele, segundo KOTLER (2003).

Ao apostar nos métodos de fidelizacdo, as organizacbes conseguem
causar uma impressao aos seus consumidores, Jantsch (2008) diz que para manter
a expanséao dos negocios é essencial apostar acdes para realizar fidelizacdo, alguns

dos métodos que podem auxiliar seria oferecer brindes, oferecer cupons de
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descontos e o principal descobrir quais sdo os principais contetdos ligados ao perfil
de seu publico-alvo.

ESTRATEGIAS DE FIDELIZACAO DA EMPRESA

De acordo com Brito (2011) quando se fala em fidelizagao de clientes,
geralmente as pessoas lembram nos famosos programas de fidelidade, Na verdade,
apesar do marketing de relacionamento e a fidelizac&do de clientes serem assuntos
extremamente ligados, existem diferentes tipos de fidelizacédo de clientes e diversas
maneiras de fidelizar clientes, h& trés pontos chaves importantes no processo de
fidelizacdo que seria a simplicidade, prémios relevantes e a criatividade.

Para Kotler (2000) afirma que se a empresa deseja fidelizar clientes,
primeiro é necessario definir uma estratégia e investir em um processo para gerir as
informacdes obtidas, dependendo do porte da empresa se é um pequeno ou um
médio negdécio € possivel investir em estratégias de fidelizagdo fazendo o uso de
ferramentas simples sem grande complexidade ou custos elevados. O importante é
conseguir gerencia todas as informacfes para criar campanhas especificas nos
hébitos dos clientes.

De acordo com Kotler (2003) para que o processo de tomadas de
decisBes do marketing tenha resultados tangiveis é necessario ser constituido por
equipe de pessoas, sistemas para coletas de informacdes, classificacdo das analises
obtidas e também uma avaliacdo para que seja possivel realizar a distribuicdo das
informacdes de maneira precisa para atingir maiores niveis de aproveitando
utilizando-se do marketing.

Ha uma afirmativa de Brito (2011) que para encantar 0s clientes néo
bastos apenas oferecer um simples cartdo de fidelidade ou até mesmo encantar os
clientes por meio de qualidade nos atendimentos e servi¢os, para reverter a situacéo
€ necessario um bom conhecimento das necessidades e desejos cabendo muito
esforco e energia para novas idéias e melhorias continuas clientes sempre esta ha
procura de algo novo e eficaz, estratégia de oferecer valor para os consumidores, é

o principal de qualquer empresa que necessita se estabelecer no mercado .
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SISTEMA DE PESQUISA DE MARKETING

Os gerentes de marketing freqientemente encomendam estudos formais
de marketing sobre problemas e oportunidades especificos. Eles podem solicitar
uma pesquisa de mercado, um teste de preferéncia de produto, uma previsdo de
vendas por regido ou uma avaliacao de propaganda (KOTLER, 2000).

A pesquisa de marketing é definida por umas meias informacdes que séo
utilizadas para definir solugbes dos problemas para as empresas, através das
informacdes geradas é necessario que seja realizado uma avaliacdo dos resultados
obtidos e a todo o0 momento esta realizando o monitoramento do desempenho obtido
utilizando-se das ferramentas de marketing, tendo como proposito Mattar (2014) diz
que é necessario sempre esta aperfeicoando desde o atendimento do cliente até sua
pds venda, o modelo de pesquisa tem como objetivo identificar falhas de ma
utilizacdo do marketing, identificar se o tipo de pesquisa é especifico ou até mesmo
as estatisticas séo validas.

De acordo com o comentario de Kotler(2000), a pesquisa mais valida é
aguela realizada através de questionarios, durante a elaboracdo do questionario
deve se apresentar um linguajar simples, e deve se ter cuidado com a sequéncia das
perguntas, podendo assim trabalhar com dois tipos de perguntas abertas e
fechadas, as perguntas abertas sdo mais relevantes pois nédo limitam as respostas

assim podendo mensurar quanto as pessoas pensam de formas diferentes.

METODOS E PROCESSO PARA O DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE

Como engenheiro de software, utilizamos nosso conhecimento sobre
computadores e computacdo para ajudar a resolver problemas frequentemente, o
problema com o qual estamos lidando esta relacionado a um computador ou a um
sistema computacional ja existente, mas, algumas vezes, as dificuldades que sao
apresentadas ndo tém relagdo com computadores, entdo € essencial entender a
natureza do problema (PFLEEGER, 2004).

Um sistema informatizado contém dois modelos de componentes,
executaveis em maquina e nao executaveis em maquina. Pressman (1995) cita

alguns tipos comuns de software. Basicos: compiladores, drives e componentes do
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SO. Tempo real: monitora e controla eventos em tempo real. Comercial: controla
estoques, realiza vendas, ou seja, manipula determinado mecanismo do software.

Um Sistema de Informacdes é uma estrutura de interacdo continua de
pessoas, equipamentos e processos, destinada a coletar, selecionar, processar,
analisar, avaliar e distribuir em tempo habil — bom dado e boas informagfes para
serem usadas nos processos de tomadas de decisdao, com vista a melhorar o
planejamento, instituicdo e controle de acbes (Kotler, 2000).

De acordo com Pfleeger (2004) um software para ser Gtil deve realizar as
funcBes desejadas ou fornecer os servicos necessarios, por exemplo, um banco
pode disponibilizar seu sistema para que seu cliente possa acessar suas
informacBes sobre os movimentos bancarios, para que seja possivel entregar um
software eficiente € necessario acompanhar o progresso, recursos, gerenciamento
de riscos e uso da modelagem de processo no planejamento.

Para muitas pessoas o termo engenharia de software € simplesmente
uma palavra para programas de computadores, mas para Sommerville(2008) existe
um conceito além dessa palavra, um sistema desenvolvido profissionalmente é mais
do que apenas programas, a elaboracdo de um sistema ou site para que usuarios
acessem suas informacfes € elaborado através de uma arquitetura especifica,
contendo documentacgdes do sistema descrevendo toda sua estrutura e processo de

como utilizar o sistema.
ENGENHARIA DE REQUISITOS

Os requisitos de um sistema sdo as descricdes do que o sistema deve
fazer os servicos que oferecem e as restricobes a seu funcionamento. Esses
requisitos refletem as necessidades dos clientes para um sistema que serve a uma
finalidade determinada, como controlar um dispositivo, colocar um pedido ou
encontrar informagdes. O processo de descobrir analisar, documentar e verificar
esses servicos e restricbes é chamado de engenharia de software
(SOMMERVALLE, 2008).

Requisitos de software é uma descricdo do que o sistemas fazer, pode se
dizer que sao as funcionalidades fornecidas pelo sistema, por vez esses requisitos
refletem as necessidades dos clientes, requisitos pode ser abordado de duas

formas, os requisitos funcionais e néo funcionais.
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REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO FUNCIONAIS

De acordo com Pfleeger (2004) descricdo de requisitos tem como
condicao necessaria para certo objetivo, ou seja, para preenchimento de certo fim ou
uma utilidade, na maioria das situacdes é dificil conseguir abstrair de fato o que o
cliente deseja entdo se faz o uso da descricdo dos requisitos, para um melhor
entendimento das necessidades dos clientes.

Para Sommerville (2008) requisitos funcionais sdo as opcdes que o
sistema ofereceu, ou seja, como o0 sistema estara agindo com as entradas
fornecidas e como o sistema deve se comportar com as situacdes, mas alguns
casos 0 requisitos funcionais pode explicitar 0 que o sistema nao deve fazer ja os
requisitos ndo funcionais, como o0 nome préprio no sugere, ndo estao relacionados
diretamente com as funcdes especificas oferecidas pelo sistema, um exemplo desse
cenario seria os requisitos que define a restricbes dos usuarios. Um requisito nao
funcional pode gerar uma série de requisitos funcionais.

Os requisitos sdo obtidos no inicio do desenvolvimento, Pfleeger (2004)
define que os requisitos descrevessem o comportamento de acordo com o0 que o
sistema atua nos dados ou nas suas instru¢ces, um requisito funcional descreve a
interacdo entre o usuario e um sistema, um exemplo seria impressao de
contracheques, entdo os requisitos funcionais devem responder quando esses
contracheques devem ser impressos, se o valor do contracheque pode ser alterado,
ja os requisitos ndo funcionais ou restricbes descrevem uma limitacdo de opcdes
para possiveis solucées de um problema.

Pode-se utilizar de UML para especificar ou documentar determinado
problema, UML nos ajuda na tarefa de modelar as funcionalidades exigidas, Pfleeger
(2004) afirma que o caso de uso é particularmente util para a comunicagdo com
clientes. Esse diagrama documenta o que o sistema faz do ponto de vista do
usuario. Em outras palavras, ele descreve as principais funcionalidades do sistema e

a interacao dessas funcionalidades com os usuarios do mesmo sistema
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CASO DE USO

E Gtil para obter requisitos e descrever cada funcionalidade especifica do
sistema, Pfleeger (2004) afirma que o caso de uso € particularmente util para a
comunicacdo com clientes, os clientes conseguem examinar e entender de uma
forma mais facil através da modelagem projetada, o caso de uso é representado por
meio de um desenho dos objetos envolvidos, mostrando de como uma funcéo é
realizada pelo sistema, para cada cenario é possivel identificar todos os eventos e
respostas que possa ocorrer no software, sendo assim o conjunto de caso de uso

representa as funcionalidades do sistema.

UTILIZANDO UML EM REPRESENTACAO COM ORIENTACAO A OBJETOS

UML é um acrébnimo para a expressao Unified Modeling Language. Pela
definicdo de seu home, vemos que a UML é uma linguagem que define uma série de
artefatos que nos ajuda na tarefa de modelar e documentar os sistemas orientados a
objetos que desenvolvemos. Ela possui nove tipos de diagramas que sao usados
para documentar e modelar diversos aspectos dos sistemas (BOOCH, 2006).

Para Pfleeger (2004) pode se utilizar a UML para especificar ou
documentar determinado problema, € utilizado para elaborar projetos alternativos, o
diagrama de UML possui modelos de visdes que seria a dinAmica e estatica. A visao
estatica é retratada pelos diagramas de classe, enquanto isso a visdo dinamica
representa os casos de uso, a UML pode ser utilizada em todo o processo de
desenvolvimento de software.

Infelizmente muitas empresas de software ndo utilizam os padroes
estabelecidos na engenharia de software. Booch (2006) considera que um software
bem sucedido, € um software de qualidade que € capaz de atender as necessidades
dos usuérios, para conseguir entregar um projeto dentro dos prazos, é necessario
utilizar-se de ferramentas que auxiliam no processo de desenvolvimento de maneira

previsivel.



& UniFHenas 13

Aqui Comega Uma Nova Histéria

OUTROS DIAGRAMAS

Dentro do contexto de UML séo fornecidos uma variedade de diagramas,
porem no desenvolvimento desse trabalho foi abordado o diagrama de caso de uso,
alem do caso de uso é possivel trabalhar com os seguintes diagramas: diagrama de
classes,objetos,colaboracéo,sequéncia,atividades, estados,componentes,depuracao
e o de pacotes.

Segundo Pfleeger (2004) necessitamos de varios diagramas, primeiro
cada classe deve ser representada por um template de descricdo de classes
informando toda sua hierarquia de heranca demonstrando as associacfes com
demais classes, a UML inclui também os diagramas de interacdo, utilizado para
descrever os comportamentos pelos objetos do sistema, o diagrama de interacdo é
gerado a partir de cada caso de uso, logo em sequéncia temos o diagrama de
sequéncia, que representa uma linha de vida, ou seja, mostra a sequéncia que cada

atividade ocorre.

LINGUAGENS DE PROGRAMACAO

Na afirmacdo de SEBESTA (2018), aponta que linguagens de
programacao sao conjuntos de notacdes para descrever determinada acdo a ser
realiza por um computador, um software € composto por moddulos, regras e
procedimentos a serem operados por um computador.

De acordo com SEBESTA (2018), alguns dos componentes de uma
linguagem seria sua sintaxe e a semantica. Sintaxe é uma colecdo de objetos
globais, podem ser procedimentos, funcdes e declaracbes de variaveis. Quanto a
semantica diz a respeito do significado do programa, no entanto é ter um significado

l6gico valido.
LINGUAGEM DE PROGRAMACAO PHP

PHP € uma poderosa linguagem de programacdo open Soure,

mundialmente utilizada, principalmente no ambiente web, apesar de existir a verséao
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PHP-GTK para ambiente desktop. Umas das caracteristicas mais marcantes no PHP
é sua capacidade de se misturar no HTML, tornando mais facil a geragdo de paginas
web dindmicas (SOARES2006).

Sobre o PHP Niederauer (2008) cita um ponto bastante favoravel, o PHP
pode ser executado no Linux ou Windows sem que ocorra uma falha de
compatibilidade, assim o php tem étima portabilidade. PHP possui uma instalagéo
bem amigavel e facil basta ter instalado o servidor web Apache, que € o mais
indicado, pois o php roda como um modulo nativo dele.

Uma das mais importantes mudancas do php foia remodelacdo da
linguagem para o conceito de orientacdo a objetos, de acordo com Soares (2006)
antes da versdo 5.0 a linguagem tratava os objetos como tipos primitivos, entdo a
partir da versdo 5.0 adiante a manipulacdo a objetos foi totalmente rescrita,
garantindo um maior desempenho e varias funcionalidades novas, alguns dos
recursos disponiveis € o gerenciamento de excecdes, heranca, definicdo de
atributos e métodos publicos e privados possibilitando uma melhor constru¢do dos

sistemas.

JAVASCRIPT NA WEB

s

Javascript € a linguagem de programacdo da web mais robusta
trabalhando diretamente no lado client-side, Flanagamn (2007) diz que grande parte
dos sites e todos os navegadores utilizam javascript, sendo utilizada para especificar
comportamentos nas telas, deixando o0s sites ou sistemas mais interativos e
entregando uma melhor usabilidade para o usuario final. A versao mais recente da
linguagem define novos recursos para desenvolvimentos de softwares de grade
escala.

Com javascript pode ser realizado requisicdes assincronas,entregando
aplicacoes ricas e interativas usando de aplicacdes web para ajax, sem demais
consideracdes a Mozila.org define Ajax com uma técnica de carregamento em um
pagina utilizando javascript e php,json,xhtml ou qualquer outra linguagem de
programacao ou marcacdo, permitindo que seja possivel trabalhar com diversos

eventos em uma pagina web, a cada requisicao feita, € carregado apenas uma parte
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da pagina web assim evitando realizar requisicbes no servidor de forma

desnecessaria, garantindo otimizacéo das paginas web.

BANCOS DE DADOS

Para Silberschatz (2016) Banco de dados ou base dados sdo conjuntos
de arquivos relacionados ou seja séo colecdes organizadas de dados que armazena
e gera informacdes, sua principal aplicacéo € o controle de operacbes empresariais.

De acordo com Silberschatz (2016) um sistema de gerenciamento de
banco de dados é um conjunto de dados inter-relacionados, o principal objetivo é
proporcionar uma forma de armazenar e recuperar as informacfes de maneira
eficiente é projetado para gerir uma grande quantidade de informacdes, A gestédo de
dados envolve tanto definicdo de sua estrutura para o0 armazenamento e tanto
quanto os mecanismos de manipulacdo. Ao longo das Ultimas décadas as empresas
tiveram como necessidade em utilizar mecanismos de gerenciamento para
manipular as informacdes e manté-las de forma de segura.

Assim Elmasri (2005) define que um banco de dados representa alguns
aspectos do mundo real, considerado como uma colecao légica, um banco de dados
pode ser de qualquer tamanho e possui um nivel de complexidade distinto,
permitindo que usuario possa criar e manter um banco de dados através de sistema
gerenciamento de banco de dados, implica em especificar os tipos de dados sua
estrutura e restricbes definidas pelos usuarios. A principio um banco de dados

possui linhas e colunas para armazenamento das informacgoes.

OCUMENTACOES DO SOFTWARE

Proporciona os detalhes de como fazer para construir o software.
Envolvem um amplo conjunto de tarefas que incluem: planejamento e estimativa de
projeto analise de requisitos de software e de sistemas, projeto da estrutura de
dados, arquitetura de programa e algoritmo de processamento, codificacao, teste e
manutencdo, para Rezende (2006) estes s&o os roteiros utilizados durante a
elaboracao da documentagéo do software.

De acordo com Nunes (2004) documentos séo artefatos nao passiveis de

execucao, sdo tipicamente declaracées contextuais, que define a forma como deve



ser desenvolvido, documentacdo especifica um plano de projeto, plano de qualidade
e também especifica as suas funcionalidades.

Ao acessar, o0 sistema web solicita que seja inserido suas credenciais nos
campos referente ao formulario de acesso, por padréo deve ser inserido um E-mail
valido, e uma senha com minimo de seis digitos. Ao inserir um e-mail o sistema
valida com uma expresséo regular se o e-mail é valido ou néo, € feito também uma
validacdo da senha informando ao usuario se o campo possui 0s 6 digitos e se
possui caracteres especiais, apés a validacao ser efetuada com sucesso o0 usuario é

direcionado a sua péagina principal.

FIGURA 1 - Tela de Login

Esqueceu sua Senha? (Eique Aaul

Fonte:Elaborada pelo autor.

AREA PRINCIPAL

Apoés a validacdo das informagdes, o usuario & redirecionado a tela
principal do sistema, um detalhe importante a tela inicial possui algumas diferencas
entre os tipos de acesso de administrador para o tipo de acesso a cliente, com o tipo
de acesso a cliente, na tela seréa exibido as seguintes informacdes: promocgdes da
semana, produto em destaque, Newsletter, avaliacdo de atendimento, chat de
atendimento e a pesquisa de satisfacao.

Pode se ter acesso a diversas funcionalidades do sistema por meio do

menu no canto esquerdo, a uma variedade de icones seguido por uma descri¢cao



= UniFHenas 17
b Aqui Comegca Uma Nova Histéria

dando acesso as funcionalidades do sistema, as opg¢des sao exibidas de acordo com
nivel de acesso definido por usuario, no apéndice G possui a dashboard com nivel

de administrador.
USUARIOS

No apéndice E, é feito a listagem de todos os usuarios da plataforma,
sendo possivel uma visualizacdo rapida dos dados dos clientes, favorecendo como
opcédo a adicdo de um novo cliente, o cadastro do cliente é realizado somente pelo
administrador do sistema, durante o cadastro de um novo cliente € sempre realizado
uma validacao verificando se o usuario e e-mail jA possuem um cadastro existente,
evitando assim a duplicidade de informacédo. Caso o sistema possua uma grande
quantidade de usuarios, a pagina contém um contador de registros com a opc¢éo de
exibir de 10, 25, 50 a 100 registros por paginas, a também disponivel um campo de
pesquisa facilitando a busca, assim o sistema garanti uma maior organizacao e

agilidade do manuseio dos registros.
FIDELIZACAO

A fidelizacdo de clientes € um conjunto de acfes a serem executadas
pelas empresas, de acordo com Brito (2011) fidelizar é tornar o produto ou servico
especial para seus clientes, fidelizar € importante, pois seus clientes tornardo mais
propensos a utilizar de seus produtos. Pode-se dizer que o cliente fiel sdo mais
propensos a indicar os produtos a outros clientes, garantindo assim um crescimento
continuo da rede de fidelizagao.

Esta area do software € considerada uma das mais importantes, lista
todos os clientes que ja possui pontos de fidelizagcdo aderidos por compras
efetuadas, os pontos de fidelizacdo serdo adicionados pelo administrador da
plataforma, cada produto aderido pelo cliente tem uma pontuacéo especifica, assim
a cada compra efetuada é gerada uma pontuacao.

Para que o cliente possa trocar seus pontos por brindes, primeiro &
necessario atingir uma quantidade necessaria de compras, pré-definida no total de
12 compras efetuadas, atingindo esse numero, o brinde ocorre da seguinte forma,

pega as 12 compras, soma seus valores e divide pela quantidade de compras
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realizadas, dessa maneira € possivel atingir um valor médio final do brinde a ser

aderido pelo cliente.

FIGURA2 — Tela de Brinde

B Acai Mix o ricardo +

Dashboard

“* Usuarios Fidelizados Horme Lt tsuarios

® Fidelidade

Parabéns! Vocé tem direito a um brinde.

Search:

Fonte:Elaborada pelo autor.

ARQUITETURA DE SOFTWARE, REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO
FUNCIONAIS

O projeto da arquitetura de software é uma parte essencial no
desenvolvimento dos sistemas, ha uma necessidade de se fazer o levantamento dos
requisitos do sistema, de um modo geral, o conjunto de requisitos sao definidos
durante as fases iniciais do processo de construcdo do software.

Para Sommerville (2008) um requisito funcional do software seria 0
cadastro de novos clientes, usuarios e até mesmo o cadastro de novos produtos,
estes requisitos definem o comportamento, ou seja, efetuam entradas para gerar
uma saida, estes requisitos capturam funcionalidades a ponto de vista do usuario.

Enquanto os requisitos ndo funcionais sdo aqueles que nao estéo

diretamente relacionados a funcionalidade do software, de acordo com Sommerville
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(2008) o software tem como definido requisito ndo funcional as seguintes restri¢coes:
para ter uma boa usabilidade se faz necessario ter browsers totalmente atualizados,
validacbes de acesso por nivel de usuario, definindo o que o usuario dever ter
acesso ou nao, somente o administrador que pode cadastrar um novo cliente no

software.

MODELAGENS DE SOFTWARE COM UML

Modelagem € uma das principais atividades que levam um software a ter
uma boa adaptacado, Pfleeger (2004) afirma que dentro da modelagem de software
existem diversos modelos de diagramas, que utilizados para facilitar o entendimento
de sistemas, foi utilizado neste contexto o diagrama de caso de uso e o diagrama de
entidade de relacionamento.

Para Pfleeger (2004) O levantamento de requisitos possivelmente € uma
das tarefas mais dificil de todo o processo de desenvolvimento da aplicacdo. O
diagrama de caso de uso € bastante usado no lavamento de requisitos, garantido
terem uma boa comunicacao entre analistas e clientes, pois facilita no entendimento
da necessidade do software. Contudo o diagrama de caso de uso descreve o
comportamento do sistema.

Durante o desenvolvimento do trabalho foi utilizado o diagrama de
entidade de relacionamento demonstrado no apéndice B, € um tipo de fluxograma
que ilustra como a entidade se relaciona entre si dentro de um sistema, sdo bastante
utilizados para projetar e depurar bancos de dados € uma maneira sistematica de si

descrever e definir processos de negdcio.

TECNICAS UTLIZADAS NO LEVANTAMENTO DE REQUISITOS

O levantamento de requisitos € um processo iterativo com uma continua
validagdo de uma atividade para a outra, e uma das dificuldades encontradas no
processo de levantamento dos requisitos, o cliente ndo saber especificar o problema
de forma corretamente, saber o que o sistema dever fazer ou ndo, as vezes o cliente
até possa saber 0 que o sistema dever ter, mas ndo consegui transmitir para o

analista na maioria das situacdes, para evitar transtornos e refazer o escopo do
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projeto por falta de informacgfes validas, foi utilizado técnicas de levantamentos de
requisitos.

Durante o processo de levantamento de requisitos, foi aplicado o uso de
qguestionarios com opc¢des de multiplas escolhas e respostas, ao analisar as
respostas é feito uma consolidagcdo das informacbes obtidas. Através das
informacdes é dado inicio a elaboracdo do escopo do projeto, podendo também ser

revisto se as informacdes levantadas podem ser uteis para o projeto.

CONCLUSOES

A proposta deste trabalho monogréfico foi analisar a partir das
concepcOes e de ideias do marketing de relacionamento utilizando como uma
ferramenta de fidelizac&o de clientes. Possibilitou uma andlise de como um software
de fidelizac&do pode auxiliar as empresas, permitindo ter uma visdo da importancia do
uso de ferramentas tecnoldgicas hoje em dia.

O processo de fidelizacdo carece de trabalho arduo. Para garantir que
seu cliente seja fieis a empresa ndo precisa apenas satisfazer os seus clientes, &
preciso superar suas expectativas e também esta interessada em estabelecer um
relacionamento duradouro com seus clientes.

O objetivo é proporcionar maneiras de motivar os clientes a comprar, por
meio de campanhas e programas de fidelidade, a ideia é oferecer brindes por meio
de acumulos de pontos, para isso é necessario acompanhar o crescimento das
campanhas, monitorar canais de comunicacoes, e o fundamental realizar pesquisas
para descobrir o nivel de satisfacdo do publico. Proporcionado assim inumeros
beneficios utilizando-se sistema de informacao dentro da area de fidelizacdo, como
por exemplo, o cliente se torna fiel e realiza compras com frequéncia, possibilitando
um giro maior do estoque, ou seja, produtos passam menos tempo no estoque, além
disso, o cliente satisfeito € o responsavel por recomendar uma marca para 0S
amigos e colegas e etc. quanto maior numero de recomendagao, maior o numero de
vendas.

A hip6tese C nao foi validada, pois, o software ndo conseguiu eliminar

todos os gastos previstos, pois para se ter um estabelecimento totalmente otimizado,
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€ necessario um investimento em tecnologia, nota-se, que o software consegui
empenhar seu papel, que a principio é gestéo de fidelizac&o de clientes.

Quanto aos objetivos foram validados, em relacdo a fidelizacdo de
clientes, foi possivel evidenciar a importancia de um software de fidelizacdo dentro
das empresas, pois pode influenciar e auxiliar na tomada de decisbes diarias para
uma empresa.

A principio foi possivel atender ao problema de pesquisa e as hipoteses
juntamente com todo o proposto neste trabalho, através do sistema de fidelizacéao,
gerenciamento de brindes, gerenciamento de usuarios, relatérios mensais e diarios
de pontuacdo, graficos de analises mensais e anuais e também a pesquisa de
satisfacdo ao cliente.

A partir do desenvolvimento desse trabalho, foi possivel concluir que a
uma necessidade e demande tecnologia para suprir as necessidades desse nicho de

fidelizacdo, em pequenas empresas que estdo a procura de inovacao.
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APENDICE A — Diagrama Caso de Uso

FIGURA 3 — Diagrama de caso de uso geral
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APENDICE B - Diagrama Entidade de Relacionamento

FIGURA 4 - Diagrama de entidade de relacionamento
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2 complemento VARCHAR{50)
“# permissao_grupos_id INT{11)
“# organizacao_id INT{11)

"] permissao_parametros ¥
idINT(11)
2 nome YARCHAR(100)

@ organizacao_jd INT{11)

»>

.

T

|

|

|

|

|

|

| il
|
|
|
|
|
|
|
i
M

"] permissao_grupos ¥
id INT(11)

“nome VARCHAR(100)
»id_organizacao INT(11)

—rH

@ permissao_parametros_jd I...
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APENDICE C - Tela de Cadastro de Permissées

FIGURA 5 — Tela cadastro de permissdes

< C  © localhost/fideliza/permissoes o ¥ b
B Acai Mix o s~ [

;2 Permissoes ibme |1 Barmicstes 1 el de Perprissso

Permissdes Grupo de Permissées
Permissoes

© Nova Permissio

Nome da Permisséo

ualizar_permissao

editar_clientes

ntorio_edit

Qoaganang’

Fonte:Elaborada pelo autor.
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APENDICE D — Tela de Cadastro de Grupo de Permissdes

FIGURA 6 — Tela cadastro de grupos de permissdes

B Acai Mix

Dashboard

Grupo de Permissées adicionar

P Permissdes

Nome do Grupo de Permissio

Definir Permissdes

visualizar_permissao visualizar_usuarios editar_clientes visualizar_inventorio inventorio_add inventorio_edit

report_view visualizar_brindes visualizar_premio editar_brindes

CADASTRAR

Home = Permisses  Adicionar Grupo Permissio

visualizar_fiel edita_fiel

Fonte:Elaborada pelo autor.
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APENDICE E - Tela de Cadastro de Usudrios

FIGURA 7 — Tela cadastro de usuarios

& C @ localhost/fideliza/usuarios g (>3 -

. Agal Mix P saulo v ~

Dashboard

'::: Usuanos Home  Listar usuarios

‘ © Adicionar Usuario

Classificagdo 3

5 ricardo tet@outlook.com Feminino cliente dasda prado

Showing 1 to 2 of 2 entries Previous ' Next

Fonte:Elaborada pelo autor.
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APENDICE F — Tela de Relatérios

FIGURA 8 — Tela de relatérios

< C @ localhost/fideliza/report

B Acai Mix

Usuarios
Fidelizados
Movimentos mensal ]

Fonte:Elaborada pelo autor.
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APENDICE G - Dashboard

FIGURA 7 — Tela de informacdes

< C @ localhost/fid

B Acai Mix o
Dashboard

Newlastterse inscreva e receba as melhores ofertas...

Home Dashboard = Dashboard

Inscreva-s

“TODAY'S VISITS TODAY'S PROFAT NEW ORDERS NEW COMMENTS

7,842,900 180,200 38,900 3,988

Better than last week (70.1%), Better then last week (40.5%) Better than last week (76.3%)

Visitors Analytics 1,225,729 Chat History

Sowse Bawdy

New Visitors

Retum Visitors

Nt tath,

Fonte:Elaborada pelo autor.
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APENDICE H-Requisitos funcionais

QUADRO 1 - Requisitos funcionais do sistema

31

Identificador

Descricdo dos requisitos

RNF

RF-01 Para acessar o sistema é necessario realiza | RNF-01, RNF-02,
autenticacdo de usuario e senha. RNF-03, RNF-04,
RNF-05, RNF-06,
RNF-07, RNF-08,
RNF-09, RNF-10
RF-02 Usuarios (Administradores) do sistema poderdo | RNF-02, RNF-03,
gerenciar a fidelizacéo e demais | RNF-05, RNF-06,
funcionalidades. RNF-08, RNF-09,

RNF-10
RF-03 O sistema devera disponibilizar funcionalidades | RNF-02, RNF-03,
de acordo com cada nivel de permissao. RNF-04, RNF-05,
RNF-06, RNF-07,

RNF-08
RF-04 O sistema devera cadastrar fidelizacbes | RNF-02, RNF-03,
efetuadas no ato da compra. RNF-04, RNF-05,
RNF-06, RNF-07,

RNF-08
RF-05 O sistema devera fazer a listagem de | RNF-02, RNF-03,
fidelizagGes que foram efetuadas. RNF-04, RNF-05,
RNF-06, RNF-07,

RNF-08
RF-06 O sistema devera editar as fidelizagbes | RNF-02, RNF-03,

efetuadas.

RNF-04, RNF-05,
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RF-07

O sistema devera cadastrar os clientes que

comprardo 0s produtos oferecidos pelo

estabelecimento.

RNF-02, RNF-03,
RNF-04, RNF-05,
RNF-06, RNF-07,
RNF-08

RF-08

O sistema devera exibir a listagem de clientes

cadastrados.

RNF-02, RNF-03,
RNF-04, RNF-05,
RNF-06, RNF-07,
RNF-08

RF-09

O sistema deve disponibilizar a opgao de editar

para niveis de administrador.

RNF-02, RNF-03,
RNF-04, RNF-05,
RNF-06, RNF-07,
RNF-08

RF-10

Somente administrador pode acessar o0s

Relatérios.

RNF-01, RNF-02,
RNF-05, RNF-07
RNF-08, RNF-09

RF-11

O sistema devera cadastrar e validar usuarios
com suas respectivas informagdes: E-malil,
senha, usuario, devem seguir os critérios de

validacdes estabelecidos.

RNF-02, RNF-03,
RNF-04, RNF-05,
RNF-06, RNF-07,
RNF-08, RNF-09,
RNF-10

RF-12

O sistema devera listar os usuarios que foram
cadastrados no sistema e que fardo uso do

mesmo.

RNF-02, RNF-03,
RNF-04, RNF-05,
RNF-06, RNF-07,
RNF-08
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APENDICE I-Requisitos nao-funcionais

QUADRO 2 - Requisitos nao-funcionais do sistema

Identificador

Requisito nao funcional

RNF-01 Para efetuar o login cada usuario devera ter seu e-mail valido
e sua senha de no minimo 6 caracteres.

RNF-02 Os dois niveis de permissdao (Administrador e Clientes) tem
permissodes de acesso.

RNF-03 O nivel de administrador pode gerenciar as fidelizacbes e 0s
clientes

RNF-04 O sistema devera ser programado em linguagem de
programacao PHP e Javascript.

RNF-05 Para o funcionamento do chat € necessario uma conexao
com a internet.

RNF-06 Para uma boa usabilidade dever ser utilizado navegadores
atualizados.

RNF-07 O sistema sera web e responsivo.

RNF-08 O sistema fara o uso de um banco de dados MySQL.

RNF-09 A senha do usuéario devera ser criptografada no ato do
cadastro no banco de dados.

RNF-10 Ha cada acesso realizado pelo usuario, dever ser gerado um

hash Unico de acesso de acordo com a sessao atual.
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