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Resumo. Este artigo apresenta um software que permite a interligacao das
pendéncias do setor comercial de uma empresa a seus funcionérios do setor de
frente, ou sga, 0s representantes. Através da tecnologia de comunicagéo
movel estes podem receber informacdes sobre clientes, bem como resolver e
dar retorno sobre pendéncias ou acdes a serem tomadas com 0s mesmos de
maneira online, poupando tempo da empresa e agilizando assim a resposta ao
cliente, aumentando sua satisfaco.

Abstract. This article presents a software that allows the interconnection of
outstanding commercial sector of a company to its employees ahead of the
industry, namely the representatives. Through the mobile technology
communication they may receive information about customers and resolve and
give feedback on outstanding or actions to be taken with them so online. These
saving time and streamlining the company so the answer to the customer,
increasing their satisfaction.

1. Introducéo

Acompanhando o trabalho da empresa BOXFLEX Componentes para Calcados
LTDA, foi possivel notar que seu sistema de gestdo comercial ndo preenchia todos os
requisitos necessarios para atender as necessidades da geréncia da empresa. No atual
sistema, pendéncias sdo cadastradas no software e a elas sGo  linkados funcionérios e
gerentes, que possivelmente serdo envolvidos na solucdo do problema. Para que o
representante tenha acesso a essa pendéncia é necessario que entre no sistema e consulte
Seu usudrio, ou segja, o funcionario necessita de um computador para responder e dar seu
parecer sobre cada acdo e pendéncia gerada no sistema. Também as respostas no atual
sistema sdo colocadas em textos livre, ou sgja, para se consultar sobre um assunto é
necess&rio que sgam lidas as pendéncias uma a uma, para encontrar aquela que
procuram, tendo em vista que o programa so filtra as pendéncias por cliente, funcionario
envolvido e data. Logo, para procurar um assunto especifico, sera necessario ler uma a
uma das ages registradas para encontrar a que desgja.



O software proposto visa minimizar esses problemas, bem como agilizar o
processo, apds ser totalmente remodelado e desenvolvido por completo novamente
utilizando a linguagem JAVA [DEITEL, 2001]. O software se divide em dois modulos.
O maodulo de geréncia que gera as pendéncias e agdes, bem como emite os relatérios de
controle gerencial e de satisfacdo do cliente, e 0 modulo movel, que avisa 0s
representantes sobre pendéncias novas na qual estédo envolvidos, e também podem
responder sobre aces tomadas referente a registros ja atendidos.

Para melhor compreencdo, o artigo esta dividido em segbes assim distribuidas:
a secdo 2 demonstra-se a importancia e os métodos empregados na avaliagdes do atual
software e 0 que se deve melhorar. Na SECAO 3 é apresentada a estrutura do projeto,
com a divisdo e identificacdo dos modulos envolvidos no projeto. A tecnologia
empregada € mostrada nas secoes 4 e 5 bem como € descrita a estrutura e o
funcionamento de comunicacdo entre os dispositivos envolvidos no projeto,
PalmTop/celulares x PC [PALM SOURCE, 2004], seguido das consideracOes finais.

2. EstudodeCaso: O queMelhorar

A avaliacdo do sistema atualmente em uso € de grande importancia para que o projeto

obtenha sucesso. Avaliando o software antigo denominado SiAgenda , foram

identificados os principais problemas de seus processos, como:
a) Demora na atualizag8o das agdes realizadas e respostas de pendéncias. devido a
localidade da praca de cada representante, sua resposta ao sistema pode ser mais ou
menos demorada. Em alguns casos, demora dias para chegar as cidades atendidas, ou
sgja, até que o representante retorne para responder suas pendéncias, elas podem ficar
obsoletas, e até ja terem sido resolvidas, antes mesmo do conhecimento do
funcionario. Outro caso comum sdo localidades sem conex8 com a internet,
tornando assim inviavel acessar 0 sistema via web, ocasionando uma desatualizagdo
t&o grande quanto & dos casos de pragas distantes.
b) Registro de pendéncias e respostas é feito em textos livres, sem formatacdo ou
indice de assunto: como os registros de pendéncias e as respostas das mesmas sdo
colocadas em textos livres, ndo € possivel ter a nocdo de como procurar uma
pendéncia referente a um assunto especifico, pois elas guardam apenas o texto
descrito por todos os envolvidos, sem um indice de assunto, agdo, ou qualquer tipo
de identificador que diferencie esse assunto dos demais. Logo, quando se faz
necessario buscar um assunto especifico, € necessario saber a data, 0 nome do cliente
ou do representante envolvido, pois a busca so pode ser feita por esses trés dados. Se
ndo souber algum deles, € necessario entrar no registro do cliente ou representante e
olhar uma a uma todas as pendéncias até encontrar a desejada.
c¢) Outro grande problema é que o atual sistema ndo gera relatérios gerenciais e Sm
transcreve apenas 0s registros em textos livres que Ihe foram atribuidos. Se for
implantado um padrdo de indices, sera possivel retirar relatorios especificos por
produto, processo, acoes etc. 1sso permitird a gerénciater uma visao mais especificae
estatistica dos problemas e acoes.



3. Infra-Estrutura

O projeto serd composto por dois médulos, estando assim distribuidos: O Médulo 1 € o
responsavel pela administracdo do sistema, criacdo das pendéncias, responsavel também
por linkar os representantes e gerentes as pendéncias, bem como quando essas forem
concluidas, registrar a conclusdo das pendénicas e emitir relatérios estatisticos
referentes as necessidades da geréncia. O Modulo 2 terd uma interface alimentada pelo
banco de dados do servidor, onde esse programa movel gravard as respostas das
pendéncias, bem como, recebera avisos de novas pendéncias e acdes abertas. Além dos
dois modulos, seré necessario um servidor onde estard 0 banco de dados para que tanto
0 modulo mével como o0 modulo fixo acessem os dados do software.
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Figural Estrutura Fisicado projeto.

Como pode ser visuaizado na Fig. 1, o software tem um servidor de dados que
gerencia as informagdes do sistema. Esse servidor se comunica via rede com as estacoes
de trabalho onde estéo instalados os softwares com o Modulo 1 ou médulo fixo do
sistema. Esse mesmo servidor se comunica via internet WAP com os modulos méveis
distribuidos aos representantes, instalados em seus Celulares e Palm’s.

O Modulo 1 é o responsavel pela criagdo dos dados, é nele que sdo geradas as
pendéncias e onde se enviam as mensagens para 0s aparelhos moéveis, conectados ao
sistema. Nesse modulo também se encontram as ferramentas de geréncia do sistema,
sendo possivel analisar os dados registrados e retirar do software relatérios estatisticos e
fazer 0 acompanhamento da solucéo das pendéncias, bem como as agbes tomadas
durante essa solugéo.

O Médulo 2 € um modulo cliente, onde o representante recebe um alerta de
gue uma pendéncia foi registrada e que necessita de sua resposta. Nesse médulo é



possivel que o usuério entre no sistema, acesse a pendéncia a qual esta envolvido, leia
seus dados e a responda, mantendo assim sua base atualizada no servidor de modo ON-
LINE.

4. Tecnologia

A escolha da tecnologia para a implementacéo do projeto deve ser um ponto bastante
analisado. Por apresentar médulos distintos, tem-se a opcdo de escolher tecnologias
também distintas para cada modulo. Aqui ser8o ressaltadas as linguagens a serem
utilizadas para aimplementacéo do projeto.

Na andlise do sistema, se escolheu o
modelo UML [LARMAN, 2000], por se tratar de uma tecnologia que oferece uma
variedade de ferramentas (documentacdo), além de possuir um grande nimero de
softwares que adotam esse modelo. O conjunto de artefatos que o modelo oferece traz
opcoes de visualizagdo do projeto em nivels e camadas distintas, que sdo de grande valia
para a concepcdo como um todo, levando também em consideracdo alguns pontos dos
modelos de cascata e espirad [PRESSMAN,2004]. Na abordagem da construcéo do
model o de dados serdo aplicadas as técnicas conhecidas de modelagem de. [REZENDE,
2002].

No quesito banco de dados, foi decidido que ser4 usado o PostgreSQL
[POSTGRESQL 2008], um sistema de banco de dados objeto-relacional, utilizado para
controlar e armazenar dados do software.

No Mddulo 1, localizado no PC, sera adotada a linguagem Java no contexto
dos Servlet, introduzida pela Sun MicroSystems em 1996 [KURNIAWAN, 2002].
Sendo o Médulo 1 o principa elemento de interface com o servidor de dados, pode-se
utilizar também a opcdo com Java na sua versdo J2SE - Java 2 Standart Edition
[DEITEL, 2001].

JA no Moédulo 2, sera implementado um sistema que rodara no dispositivo
moével. Um dos Udltimos lancamentos da Sun, que oferece opgdes para o0
desenvolvimento de programas para equipamentos pequenos, como telefones celulares,
PDA (Personal Data Administrator) e equipamentos eletro-eletronicos, a edicgdo Java 2
Micro Edition  J2ME disponivel em: <java.sun.com/j2me/index.jsp> [MUCHOW,
2001], [WHITE, 2002].

5. Comunicacao e Transfer éncia de Dados

A comunicacdo entre os dispositivos € de responsabilidade de um servico contratado
junto a empresas de técnologia movel, conhecido com WAP [QUSAY, 2000], [WEBBER,
2001]. Nessa tecnologia, € possivel que os aparelhos moéveis entrem na internet e
acessem o sistema do servidor que esta com um IP valido na rede [TANENBAUM, 1997],
permitindo que os sistemas troguem dados de maneira duplex.

5.1. Banco de dados



No dispositivo movel ndo havera banco de dados. O mesmo ird4 acessar via WAP o0s
dados do servidor local. Esse servidor também gerenciard os dados do médulo fixo,
onde serdo criadas as pendéncias para que ambos os médulos intergjam.

5.2. M6dulo 1 ou Médulo Fixo

Como ja informado, o0 médulo fixo sera responsavel pela geréncia do software. Nele
serdio cadastradas as pendéncias, bem como preenchidas solugbes. E onde serfo
concluidas as pendéncias também.

Nesse modulo havera o cadastro de clientes, onde ser&o colocados os dados do
mesmo para que sgja possivel registrar pendéncias e agdes para uma entidade espécifica
e bem discriminada. Um cadastro de pessoas também sera parte desse sistema. Nele sera
possivel definir o tipo de pessoa: se representante, gerente ou funcion&rio do setor
comercial, discriminando assim quem serd usuaio de médulo movel, deixando o
sistema habilitado a avisa-lo de possiveis pendéncias e acles.

O registro de pendéncia serd feito de forma padronizada, levando em
consideracdo futuros indices de pesquisa, ou sgja, antes de descrever a pendéncia seréo
preenchidos campos chaves com dados do produto, se trata-se de uma pendéncia, um
pos venda ou simplesmente uma amostragem, e o tipo de processo, como, por exemplo,

colagem , aguecimento ou qualquer outro processo que o produto possa sofrer.

O software conta nesse modulo também com uma ferramenta de estatistica,
onde serd possivel retirar relatorios baseados nos indices anteriormente descritos,
facilitando assim, de modo gerencial, a andlise dos problemas dos produtos de um modo
geral. Desta forma, seréo melhorados o atendimento e a satisfacéo do cliente.

5.3. M6dulo 2 ou M édulo M ove

O Modulo movel deve ser desenvolvido para rodar um software que conecte a base de

dados para responder as pendéncias aqual o seu usué&rio estd linkado [ALVES, 2003],
[BLUM, 2001], bem como deve ser avisado via mensagem de quando uma nova

pendéncia € atribuida a seu usuério ou quando uma pendéncia é concluida, mantendo o

mesmo sempre alerta com suas agdes pendentes e atualizado quanto a suas acdes ja

concluidas.

6. Conclusdes

A utilizacdo de dispositivos mlveis como apoio para representantes ajuda no
acompanhamento das dificuldades e duvidas dos clientes, gerando assim, uma maior
proximidade e uma maior organizacdo no atendimento comercial.

Baseado nas facilidades proporcionadas pelo software e na rapidez da troca de
informacBes que ele gera fica possivel tomar agtes corretivas e concluir pendéncias de
forma mais rapida, promovendo maior satisfacdo do cliente, bem como uma relagéo de
confianca, em virtude de 0 mesmo ver que a empresa investe em novas tecnol ogias.



A utilizacdo de tecnologias como J2ME em dispositivos méveis oferece uma
grande oportunidade num segmento do mercado em franca expansdo, facultando a sua
direta comercializacdo em um mercado carente por solucdes flexiveis (customizéveis).

A adocgdo desse tipo de tecnologia nas empresas corporativas vem aumentando
de maneira exponencial, tendo como principal motivo o baixo custo e a flexibilidade de
comunicacdo com os PC.

Tendo em vista que o software tem um tempo de desenvolvimento médio de 6
meses, e que sua implantacdo e treinamento ndo deve se estender por mais de 2, fica
claro que é totalmente viavel e de retorno rapido para a empresa, visando até expansdes
futuras, aonde pode se implantar um chat mével entre setor comercial e representantes,
estabel ecendo um dialogo on-line com quem esta frente a frente com o cliente
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