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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo desenvolver uma ferramenta para gestdo do
relacionamento com o cliente no pds-venda como prova de conceito. O problema a
ser resolvido é a dificuldade de gerir e monitorar a jornada do cliente com a empresa
de forma consistente e previsivel. Por meio das metodologias de desenvolvimento agil
de software e de negodcios como Design Science e Lean Startup, o projeto teve
interacbes com possiveis clientes em suas etapas, como para a definicdo do
problema, definicho das funcionalidades e requisitos, implementacdo e como
avaliacdo desses resultados. Dessa forma, esse sistema permite a empresa gerenciar
as etapas do relacionamento com o cliente, suas interacbes e dessa forma avaliar o
desempenho do processo com o objetivo de aumentar sua eficiéncia e escalabilidade.
No projeto utiliza-se Unified Modeling Language (UML) para descrever o
funcionamento e arquitetura da solugcdo. Na implementacdo foi utilizado uma
arquitetura Model-View-Controler (MVC) por meio do framework Laravel PHP no
backend e Vue.js no frontend. O resultado foi o Minimum Viable Product (MVP) com

uma avaliacdo de importancia e potencial de resultados com um cliente.

Palavras-chave: Desenvolvimento agil de software. Sucesso do cliente.

Relacionamento com o cliente.






ABSTRACT

This work aims to develop a tool for customer relationship management for post-sale
as proof of concept. The problem to be solved is the difficulty of managing and
monitoring the client's journey with the company in a consistent and predictable way.
Through agile software and business development methodologies such as Design
Science and Lean Startup, the project had interactions with potential customers in its
stages, such as problem definition, functional and requirements definition,
implementation, and evaluation of these results. In this way, this system allows the
company to manage the stages of the customer relationship, its interactions and thus
evaluate the performance of the process in order to increase its efficiency and
scalability. In the project, Unified Modeling Language (UML) is used to describe the
operation and architecture of the solution. In the implementation, a Model-View-
Controller (MVC) architecture was used through the Laravel PHP framework in
backend and Vue.js in the frontend. The result was a Minimum Viable Product (MVP)

with an assessment of the importance and potential of results with an actual client.

Key-words: Agile Software Development. Customer Success. Customer Relationship

Management.
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1 INTRODUGAO

Vivemos em um momento unico na histéria em que um cliente tem mais acesso a
informagédo como nunca, tanto para explorar o problema encontrado quanto em avaliar
a melhor solugdo possivel para o dado momento. No contexto de um negdcio isso se
traduz em uma grande dificuldade em adquirir novos clientes e em uma maior
importancia em aproveitar ao maximo os clientes atuais.

A importéncia do pds-venda transparece nos negocios assim como nos EUA que,
s6 em 2016, foram mais de 62 bilndes de dolares perdidos (NEW VOICE MEDIA,
2016) pelas empresas americanas por experiéncias ruins dos clientes ao passo que
hoje é de 5 a 25 vezes mais caro para uma empresa adquirir um novo cliente do que
investir em sua retengdo (HARVARD BUSINESS REVIEW, 2014).

O problema se agrava ainda mais em empresas de servigo que tem empresas
como cliente (business-to-business ou B2B) em que o relacionamento com o cliente é
visto como diferencial competitivo dado o investimento e o risco desses negocios
(FORBES, 2014).

Ainda, além da importancia da retengao dos clientes, seu sucesso é considerado
um novo modelo de vendas, ja que é 60% a 70% mais facil vender novamente para
alguém que ja é cliente (FORBES, 2013) e que suas indicagbes geram interessados
cerca de 20% mais lucrativos (HARVARD BUSINESS REVIEW, 2011).

Isso se traduz nos negocios em investimentos para melhorar a experiéncia do
cliente e garantir que ele obtenha resultado e se sinta satisfeito, sendo que cerca de
84% das empresas nos EUA ja se consideram preocupadas com a experiéncia do
cliente (GARTNER, 2014).

Porém hoje no Brasil, ndo existe uma ferramenta especifica, focada no pés-venda
para empresas que investem no sucesso do cliente como estratégia e que atendam
ndo sé empresas de tecnologia, mas também empresas tradicionais e suas
necessidades.

Esse trabalho ¢é fruto da criagcdo e desenvolvimento da Centrics, uma empresa e
também uma ferramenta de relacionamento com o cliente focada no pds-venda e
como tal tem como missao criar conteudo e desenvolver tecnologia para empresas
gue investem no sucesso do cliente como ferramenta de crescimento.

Mais detalhes sobre a empresa no capitulo 2.
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O projeto e criagdo do negdcio teve como base entrevistas e interagbes com mais
de 80 empresas de tecnologia de todo o Brasil e teve como inspiragao a experiéncia
profissional dos socios trabalhando em empresas de tecnologia sediadas em
Florianopolis, onde hoje é considerado um ecossistema (G1, 2018). Esse ecossistema
de empresas de tecnologia tem como caracteristica o investimento nas melhores
praticas de desenvolvimento de produto e em garantir com que seus clientes
obtenham resultados dos mesmos.

Uma das estratégias que se destacaram nesse meio foi a denominada ‘Gestéo do
Sucesso do Cliente’ (RESULTADOS DIGITAIS, 2016). Essa estratégia coloca os
clientes no centro da empresa e busca, por meio do relacionamento proativo com a
base de clientes, fazer com que sistematicamente atinjam seu sucesso desejado
fazendo com que: figuem mais satisfeitos, indiqguem o servigo para outros clientes, e

que renovem e aumentem seus contratos.

1.1 PROBLEMA

Para que essa estratégia seja bem executada, as empresas passam por 4 passos
(LINCOLN MURPHY, 2017):

e Segmentar a base de clientes
e Definir o sucesso do cliente para cada segmento
e Implementar a gestdo do sucesso do cliente

e Medir e aprimorar 0 processo

Segundo Lincoln, o Sucesso do Cliente é quando o cliente encontra seu sucesso
desejado por meio de interagcbes com a empresa. As interagdes sao qualquer tipo de
contato entre o cliente e a empresa, seja ele por motivos de marketing, vendas,
suporte, atendimento, relacionamento ou qualquer outro. Ja o sucesso desejado é
dividido em sucesso requerido e uma experiéncia adequada, podemos verificar a

diferenca dessa estratégia com as demais na Figura 1.
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Customer Success Poés-venda / SAC / Atendimento

£ uma estratégia da empresa que € um departamento da empresa
reflete sua cultura

Mantra que vem do empreendedor E respon§abilidade das areas
e é transmitido ao time de atendimento

E proativo: a drea de CS engaja

: E reativo: o cliente liga para o SAC
o cliente

E estruturado: existem processos E transacional
claros de engajamento

Figura 1 - O que é e o0 que néo ¢é sucesso do cliente (ENDEAVOR, 2018).

O sucesso requerido se refere ao motivo de compra de uma solugédo, sendo
geralmente uma métrica de negocio (vender mais, ser mais eficiente). A experiéncia
adequada é o diferencial competitivo do fornecedor, o por que ele comprou essa
solugcao com esse fornecedor.

Definindo o sucesso do cliente, o proximo passo é fazer a gestdo desse sucesso,
ou seja, garantir proativamente que seus clientes atinjam seu sucesso desejado. Para
gue isso aconteca, tanto o cliente, quanto o servigo contratado precisam realizar agcoes
ou atividades (que podem ser agrupadas em etapas, dada as entregas parciais) e que

sdo chamadas de jornada do sucesso do cliente.

) ~ ~
First Value
Delivered / \
“onboarded" ¥ \
Success Success Desired
Milestone Milestone Outcome
Acquisition Engagement
Signup \
Success ) Success Success
3 o= Onboarding 3 3
Milestone Milestone Milestone
Point where Logical Logical Upsell
Conversion from Advocacy Ask Opportunity

Free to Paid is
most logical
next step

Figura 2 - Gestéo do sucesso do cliente (GAINSIGHT, 2016).
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O meio pelo qual essa jornada € orquestrada é o relacionamento com o cliente e
suas agdes, sejam elas internas (criagdo de relatorios, cobrangas, conteudos, gestéo
melhoria em outras areas, entre outros), sejam elas com o cliente (treinamentos,
revisdo executiva de negdcios, consultoria).

Com o passar do tempo a utilizagdo do servigo evolui, seja por meio de uma maior
contratacdo ou contratacdo de servicos complementares. Com essa evolugao, o
sucesso desse segmento de cliente muda, e sua experiéncia adequada também,
fazendo com que o processo precise ser melhorado continuamente.

Com base nas entrevistas feitas com mais de 80 empresas que possuem areas,
times e cargos de sucesso do cliente, o aluno identificou 3 grandes dificuldades, tanto

por testemunho das empresas quanto pela a analise de suas operagdes:

e Visualizar a situacéo do relacionamento de cada cliente
¢ Monitorar o desempenho desses clientes no processo de relacionamento
¢ Avaliar o desempenho do processo e da equipe

e Escalar o processo com o0 aumento do numero de clientes

1.2 METODOLOGIA EMPREGADA

Para o desenvolvimento do projeto foi utilizada uma metodologia mais geral, a
Design Science (JARVINEN, 2007), organizando o desenvolvimento do trabalho
através dos passos de: entendimento do problema, sugestdo, desenvolvimento,
avaliacdo, até chegar na conclusdo dessa pesquisa.

No escopo do Design Science e seus procedimentos, o aluno adicionou o ciclo
construir, medir e aprender do Lean Startup, envolvendo técnicas de desenvolvimento
de negocios, gestdo de produtos e desenvolvimento agil de software, passando por
esse ciclo a cada procedimento do Design Science.

Nessas metodologias se tem como entregas artefatos, que em determinados
procedimentos sdo uma lista de necessidades dos clientes, e em outros a prova de
conceito do sistema em si.

Mais informagdes sobre a metodologia empregada no Capitulo 3.
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1.3 ALTERNATIVAS EXISTENTES

De acordo com as entrevistas realizadas durante esse projeto, hoje, as
empresas que possuem times de relacionamento com o cliente ou até mesmo times
de sucesso do cliente, utilizam 4 alternativas para fazer a gestado do sucesso do cliente
ou a gestdo das atividades desse time, sdo elas: ferramentas de gestdo do
relacionamento com o cliente (Customer Relationship Management - CRM), planilhas,
ferramentas de automacido de e-mails ou solugdes feitas especificamente para o
sucesso do cliente e que sdo chamadas: ferramentas de gestdo do sucesso do cliente
(Customer Success Management - CSM).

Porém, também pelas entrevistas realizadas, identificou-se algumas
limitagdes dessas solugdes na visdo do usuario, como a linguagem, funcionalidades
especificas e as métricas utilizadas.

Mais informagdes sobre as alternativas existentes no Capitulo 4.

1.4 SOLUGAO ABORDADA

O objetivo desse trabalho é por meio de metodologias de desenvolvimento de
software e de negdcio, conceitualizar, desenvolver e protétipo uma prova de conceito
como solugdo de relacionamento com o cliente para pods-venda, com foco em
empresas de servico e que dara base a criacao dessa empresa.

A prova de conceito nesse caso, € o desenvolvimento de um Minimum Viable
Product (MVP) como descrito por Eric Ries no livro Lean Startup. Nesse sentido, trata-
se da maneira mais rapida de percorrer o ciclo construir-medir-aprender de feedback
com o menor esforgco possivel e que, ao contrario do desenvolvimento de produto
tradicional que aspira a perfeigdo do produto, o objetivo do MVP & comecar o processo
de aprendizagem, ndo termina-lo (RIES, 2012). Também, diferente de um prototipo,
um MVP é projetado ndo sé para responder perguntas técnicas ou de design de
produto, seu objetivo é testar hipdteses fundamentais de negocio (RIES, 2012).

No caso desse projeto, o MVP sera capaz de:

e Gerenciar etapas e atividades: Permitira ao usuario adicionar, editar e remover

etapas e as atividades dentro delas. A essas atividades serdo atribuidas datas,

responsaveis e a que cliente pertencem;
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e Visualizar a base de clientes da empresa: Permitira ao usuario visualizar todos
os clientes que estdo em sua base, com informacdes basicas como nome,
segmento de mercado e contato do responsavel pela empresa. A inclusao do
cliente podera ser feita manualmente ou pela integracdo da aplicagdo com
um .csv ou API aberta de uma aplicacao terceira de CRM de vendas;

e Gerenciar interagcbes: Permitira ao usuario adicionar, editar e remover
interacbes proativas com o cliente, que sao anotagdes feitas pelo usuario,
atribuidas a um cliente e que possuem um indicativo de “humor do cliente” para
verificar a qualidade da interagcdo. Essa funcionalidade também permitira a
inclusdo de resultados de uma pesquisa de Net Promoter Score (NPS) para
armazenar essa informacgéo.

e Visualizar desempenho do processo: Permitira ao usuario visualizar diferentes
métricas da aplicagao, relacionadas as atividades e as interagdes, organizadas
de acordo com o nivel de granularidade como: atividades executadas por
cliente, por usuario e pela empresa.

Assim sendo, o objetivo final é desenvolver um MVP que possibilite times de

relacionamento com o cliente a diminuir o tempo gasto para monitorar as atividades e
o que é feito com cada cliente, com o objetivo final de diminuir os custos e aumentar

a receita com a base de clientes.

1.5 CONTEXTO NO CURSO

A ideia do projeto € desenvolver uma prova de conceito que sera o ativo central
de uma empresa, usando conhecimentos de engenharia para especificar e gerenciar
tanto o desenvolvimento como o negdcio.

O aluno ira utilizar conhecimentos aprendidos em matérias relacionadas a area de
informatica como: Introdugdo a Informatica para Automacdo (DAS5334),
Fundamentos da Estrutura da Informacdo (DAS5102), Banco de dados e
principalmente das matérias de Metodologia para Desenvolvimento de Sistemas
(DAS5312), Avaliacdo de Desempenho de Sistemas de Automagdo Discretas
(DAS5310) e Integragéo de Sistemas Corporativos (DAS5316).

Além disso, o aluno tomou como base conhecimentos aprendidos em matérias

optativas de outros cursos como: Modelagem e automacgéo de processos de negdcio
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(INE), e conhecimentos de atividades extracurriculares, mas que fazem para da

engenharia, como gestao de projetos.
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2 CENTRICS

Como comentado anteriormente, esse trabalho ¢é fruto da criacdo e
desenvolvimento da Centrics, uma empresa e também uma ferramenta de
relacionamento do cliente focada no pds-venda e como tal tem como missao criar
conteudo e desenvolver tecnologia para empresas que investem no sucesso do cliente
como estratégia de crescimento.

Para ajudar as empresas com essa estratégia, a Centrics oferece uma série de
servicos de consultoria, como facilitagdo, workshops, operacionalizacdo até a

implantagao da ferramenta, divididos em 3 grupos como descrito na Tabela 1:

Tabela 1 - Servigos da empresa Centrics.

Estratégia Segmentacao Orquestragao
Identificacdo de Segmentagédo da base de | Operacionalizagao da
oportunidades de negdcio | clientes gestdo do sucesso do

cliente
Andlise da jornada do | Definicdo dos resultados | Mentoria com o]
cliente desejados e marcos de | responsavel da area
sucesso
Redesenho de processos | Validagao da experiéncia | Métricas e  melhoria
internos do cliente continua

A Centrics ja ajuda empresas de tecnologia e de recorréncia a criar e
operacionalizar esse processo por meio de uma metodologia propria, baseada nas
melhores praticas encontradas ao redor do mundo. Com essas experiéncias
identificamos os principais problemas encontrados em operacionalizar uma area de
gestao sucesso do cliente, utilizando esse projeto de fim de curso para desenvolver a
solugao.

Com a construcdo da empresa e da proposta de valor do MVP resultante desse
trabalho, obteve-se uma série de conquistas com programas de inovagéao, tanto em

programas regionais como em programas nacionais.
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Desde sua criacdo, em fevereiro de 2018, a Centrics conquistou diversas
oportunidades para o desenvolvimento do negocio. Entre elas estdo o Academic
Working Capital (AWC), oferecido pelo Instituto TIM e o Link Lab, um programa de
inovagao aberta oferecido pela Associagdo Catarinense de Empresas de Tecnologia
(ACATE)

2.1 CONQUISTAS

O AWC é um programa de empreendedorismo cientifico, oferecido apenas para
estudantes que estdo matriculados em instituicbes de ensino superior e em matérias
que envolvam um projeto ou trabalho de conclus&o de curso.

A proposta do programa ¢é ajudar estudantes com ideias com potencial de negdcio
a tirarem a ideia de papel e eles fazem isso por meio de um programa que dura 1 ano.
Isso envolve desde Workshops Online e Presenciais, a Orientagdes com mentores
experientes, apoio financeiro no valor de 30 mil reais e ao final do programa,
participacdo em uma feira de investimento onde as empresas poderao ser investidas

ou aceleradas, essas iniciativas sdo demonstradas na Figura 3.

P>

}

Eventos que reiinem Acompanhamento Apoio para a Oportunidade para
especialistas em constante para a aquisicao de mostrar seu produto e
tecnologia e negocios criagdo de um materiais de negocio a uma rede de
para melhorar as produto vidvel e CONSUMO necessarios investidores e aceleradoras
solugdes consistente para a construgdo do interessadsa em investir
protétipo

Figura 3 - Funcionamento do AWC (AWC).

Ja o Link Lab € um programa de inovacao aberta proporcionado pela ACATE e
patrocinado por grandes empresas do estado de Santa Catarina, entre elas o Grupo
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Nexera, Ambev, Cesusc, Engie, Flex, Marisol, Qualirede, Teltec, Brognoli e WEG. E
um espaco de conexdo entre grandes empresas, startups, fundos e parceiros que
querem desenvolver negécios em um dos ambientes mais inovadores da América
Latina.

Seguindo o conceito de inovagéo aberta, o Link Lab permite as grandes empresas
0 acesso ao ecossistema de inovacao de Santa Catarina. As empresas co-fundadoras
e patrocinadores convivem em um ambiente altamente inspirador onde as startups
selecionadas ficardo residentes durante periodos de 4 meses, prorrogaveis a critério
das grandes empresas.

Ocupa uma area de 640m? em um ambiente colaborativo com 8 salas privadas,
uma para cada empresa ancora, e amplo espago de coworking, dedicado as startups
selecionadas. Neste espaco, acontecem os cursos, eventos de network, webinars,
workshops, pitchs, mentorias coletivas e individuais, além do apoio especializado dos
parceiros e prestadores de servigo, como: escritorios de advocacia, contabilidade,
comunicacgéo, marketing, etc.

Ao ser selecionado por uma patrocinadora, a Centrics hoje faz parte da segunda

turma do Link Lab e tem a ACATE como escritorio.
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3 METODOLOGIA

O objetivo desse capitulo € apresentar de forma concisa como foi projetado e
desenvolvido o sistema, que culminou com um a implementagcdo do MVP da Centrics.

Para o desenvolvimento dessa prova de conceito foram utilizadas diferentes
metodologias, tanto para a conceitualizagéo, projeto quanto para o desenvolvimento.
Essas metodologias foram escolhidas por se encaixarem no tipo de problema a ser
resolvido.

O Design Science foi escolhido como metodologia geral, pois possibilita explorar
diferentes aspectos do projeto, como o problema, a solugéo e a avaliagdo de forma
interativa, acelerando o aprendizado e diminuindo o risco. Ja o Lean Startup foi
utilizado por possibilitar ciclos rapidos, envolvendo construgao e aprendizado, também

diminuindo o risco de implementacéo.

3.1 DESIGN SCIENCE

Segundo Gil (GIL, 2010), a pesquisa € o procedimento racional e sistematico
que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sao propostos. A
pesquisa se desenvolve com a utilizagdo de planejamento, métodos, técnicas e outros
procedimentos cientificos ao longo de um processo que envolve inumeras atividades
até a apresentacéo dos resultados finais de acordo com os objetivos tragados.

Considerando os objetivos deste projeto, o método de pesquisa utilizado para
desenvolver a proposta deste projeto foi o Design Science (JARVINEN, 2004).
Existem inumeras definicdes para esse método, conforme o dominio de aplicacéo e
areas envolvidas (como as ciéncias sociais e as tecnologicas). Com base nas analises
de Jarvinen (JARVINEN, 2007), pode-se dizer em termos gerais que Design Science
se refere ao desenvolvimento de artefatos (de conhecimento, de Tl, ideias, teorias,
etc.) para se resolver ou melhorar um dado problema ja suficientemente
compreendido. Isto é feito através de melhoramentos efetuados ciclicamente a partir
de teorias e conhecimentos ja existentes, e cujos resultados das melhorias possam
ser concretamente avaliados, e, por fim, modificar o estado de conhecimento vigente.

A Figura 4 ilustra o método Design Science.
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Fluxo de Etapas do Processo Resultado
Conhecimento
— Entendimento  _ _ _ _ 5 Proposta
5 do Problema
Sugestoes — —» Projetos intermediarios
€——— Desenvolvimento = = —=> Artefato
€——— Avaliagdo = = > Medidas de Desempenho
< Conclusbes — = = = = > Avaliagbes

Figura 4 - Método Design Science (JARVINEN, 2007).

Ressalta-se que no Design Science pode haver um avancgo e retorno de etapas,
em ciclos, ndo necessariamente simétricos, dependendo da dindmica determinada
dos pesquisadores, do numero de artefatos sendo tratados, das suas inter-relagdes,
e da situacéo pesquisada (JARVINEN, 2004).

Neste sentido, todas as atividades desse projeto se enquadraram nas etapas
do processo desse método de pesquisa e que serdo sumarizadas nas segoes a seguir.
O detalhamento de cada uma dessas etapas dar-se-a através dos capitulos
subsequentes. A adog¢do do Design Science significa essencialmente também a
adogdo de uma estratégia de pesquisa incremental, onde ja consolidadas
fundamentagdes tedricas existentes em relagdo ao relacionamento com cliente e
engenharia de software serdo aproveitadas, tomadas como base e adaptadas para o

desenvolvimento da prova de conceito resultante do projeto.
3.2 LEAN STARTUP
Nos procedimentos de: “Entendimento de problema”, “Sugestdo” e

“‘Desenvolvimento” estipulados pelo Design Science, o aluno também utilizou a

metodologia Lean Startup que € um conjunto de processos usados por
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empreendedores para desenvolver produtos e servicos combinando Desenvolvimento

Agil de Software e Desenvolvimento de clientes (RIES, 2012).

\
N\

v
CONSTRUIR / \

Converter as ideias \ MEDIR

em produtos "
Ver como os clientes

respondem

J

P W
APRENDER

Pivotar ou
Perseverar

Figura 5 - Ciclo Construir-Medir-Aprender do Lean Startup

No procedimento de “Entendimento do problema”, foram utilizadas as técnicas
de desenvolvimento de clientes previstas no Lean Startup e baseadas no Customer
Development do autor Steven Blank (BLANK, 2007), construindo-se hipoteses de
problemas de negdcio enfrentados pelos diferentes segmentos de mercados para os
quais a solucao sera feita e aprendendo se essas hipbteses sado verdadeiras ou nao
utilizando como medida entrevistas semiestruturadas.

No procedimento de “Sugestbes”, sdo utilizadas técnicas de gestdo de
produtos enxutos (OLSEN, 2015): a prototipagdo do software via wireframes e
mockups, aprendendo a respeito da importancia e facilidade de uso da solugao, por
meio de testes com usuarios;

Ja no procedimento de “Desenvolvimento” o aluno criou protétipos rapidos,
projetados e implementados de acordo com os wireframes e avaliagdo dos usuarios.
O aprendizado nessa etapa € a resolucédo dos problemas encontrados, também sera
medido por meio de testes com usuario.

A utilizacdo dessas metodologias resulta na seguinte organizagdo desse

projeto, assim como na Figura 6:
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Fluxo de Etapas do Processo Resultado
Conhecimento Ciclo
— Entendimento  _ _ _ _ 5 pro = e
posta —)
— do Problema =

J J Cico .

Sugestdes — —> Projetos intermediarios —)

l' l Ciclo >

[€—— Desenvolvimento = = = => Artefato — o =
€«———— Avaliagdo = = > Medidas de Desempenho
< Conclusdes = = = = = > Avaliagdes

Figura 6 - Adaptagéo do Design Science e Lean Startup nesse trabalho.

Importante ressaltar que nos procedimentos de “Avaliagao” e “Conclusao” nao
foram utilizados os ciclos do Lean Startup. O aluno considerou que esses dois
procedimentos sao resultantes do aprendizado no desenvolvimento e
correspondentes a analise dos resultados do desenvolvimento em si, ndo sendo

necessarias as construcoes de hipdteses, métricas e aprendizados.

3.3 PROCEDIMENTOS PARA O DESENVOLVIMENTO

As sec¢bes a seguir sumarizam os passos metodoldgicos realizados ao se

seguir o Design Science.

3.3.1 PASSO 1 - ENTENDIMENTO DO PROBLEMA

Este passo iniciou-se pela identificacdo do problema em si. Isto deu-se a partir
de leituras de artigos sobre relacionamento com o cliente, paginas e blogs técnicos na
Internet, e principalmente por experiéncias empiricas relatadas por empresas
entrevistadas que ja possuem times de sucesso do cliente.

Complementarmente, utilizou-se da experiéncia profissional do autor, que
vivenciou varias iniciativas de implantacédo de processos e times de sucesso do cliente

enquanto prestava esse servico como consultoria.
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3.3.1.1  CONSTRUCAO

Considerando o objetivo do projeto, foi necessario compreender inicialmente
as teorias de base existentes a ela relacionadas. Mais especificamente, sobre o
relacionamento com o cliente nas empresas do Brasil, sobre o processo geral de
gestdo do sucesso do cliente, e sobre alguns modelos de referéncia e técnicas
utilizadas para implantagdo e operagdo desse processo. Com as informacdes

coletadas foi possivel estabelecer hipoteses a serem validadas:

e As empresas ja estdo perdendo dinheiro com a saida de clientes?
e Gerenciar o relacionamento com o cliente apds a venda é um problema?

e Elas gastam tempo e dinheiro para gerenciar esse relacionamento?

3.3.1.2 MEDICAO

De acordo com as técnicas de desenvolvimento de clientes (BLANK, 2007), a
validacao de hipoéteses foi feita por meio de entrevistas semiestruturadas, com script
pré-definido, presencialmente ou por video conferéncia, limitando somente a

entrevista sem recurso visual.

3.3.1.3 APRENDIZADO

Com base em mais de 80 entrevistas com empresas do segmento de servigo
B2B, sendo elas tecnoldgicas ou nao, verificou-se dois problemas na gestdo do
sucesso do cliente: a dificuldade em avaliar o desempenho, tanto do processo quanto
da equipe e a dificuldade em escalar esse processo com o aumento da base de
clientes.

Dado o grande escopo envolvido quando se considera os diferentes tipos de
servigos que existem nesse segmento e a grande diferenga entre eles, o passo de
entendimento do problema foi de certa forma finalizado com a validagdo das
hipéteses, em que esses problemas séo reais e que as empresas ja investem para

resolve-lo de diferentes formas.
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3.3.1.4 ARTEFATO

Com isso foi possivel delimitar um escopo de necessidades ou requisitos que
o projeto abordaria. Esse passo tem como artefato, uma lista de necessidades a serem
resolvidas:
e Diminuir o tempo gasto analisando a situa¢ao de cada cliente;
e Aumentar a previsibilidade da jornada do sucesso do cliente;
¢ Aumentar o conhecimento das interacdes e satisfagao do cliente com o

processo;

3.3.2 PASSO 2 - SUGESTOES

Neste passo foi feito um levantamento bibliografico com o objetivo de
consolidar os conceitos relacionados a proposta geral do projeto bem como iniciar um
aprofundamento na identificagdo dos fatores envolvidos na gestdo do sucesso do
cliente. Este levantamento foi realizado através da leitura de livros, artigos, analises
de cases de sucesso, analise de demonstracao de outros produtos que resolvem esse

problema no exterior.

3.3.2.1 CONSTRUCAO

Com essas informacbes e as necessidades declarada nas entrevistas de
entendimento do problema, foi possivel estabelecer hipéteses de quais eram os
requisitos funcionais do sistema a ser desenvolvido, que atendiam diretamente as
necessidades do usuario, seguindo os preceitos de um produto enxuto, assim como o
conceito de Minimum Value Product (MVP) do Lean Startup.

Essas funcionalidades foram:

e Gerenciar a situagao do cliente no processo de relacionamento;
e Gerenciar as interagdes com o cliente;

e Gerenciar o desempenho dos clientes no processo;



37

De acordo com Olsen (OLSEN, 2015), utilizou-se de wireframes para
tangibilizar ao usuario como o sistema ira funcionar. Utilizando a ferramenta de
prototipagem Pidoco, criou-se telas web que exemplificam a solugédo final a ser

desenvolvida. Assim como o exemplo na figura abaixo:

ics
[X Flo Portfolio Dashboard Matheus

"Cliente A" SCORE Timeline
ente [nome do contate [carse |
Tier lsegmenm n ll Mood Médio
Emai [sme [retone good
2hrs
Atividades realizadas Nessa etapa
Tempo em cada etapa m 911(%) Ultimo NPS Mood Médio
D Interagdes realizadas Atrasadas 3 dias
good
s
Adoption e )
més
—
(7 Atividade 1: Descrigho de uma linha  Yesterday —
0 Atividade 2: Descrigio de uma lisha  Today
(0 Sub-atividade 1: Descrigio Tomorrow

Figura 7 - Wireframe inicial do MVP.

3.3.2.2 MEDICAO

Também de acordo com Olsen (OLSEN, 2015), a validacao das hipéteses foi
feita por meio de 10 entrevistas para avaliacdo, com script pré-definido,
presencialmente ou por video conferéncia, limitando somente a entrevista sem
recurso visual.

O script € feito com perguntas a respeito da importancia e facilidade de uso
da solugdo conforme o usuario interage com os wireframes. Os resultados obtidos

foram uma nota média de 7 para facilidade de uso e 9 de quao valioso € para eles.

3.3.2.3 APRENDIZADO

De acordo com a utilizagdo dos wireframes e dos feedbacks apresentados foi
possivel aprimorar as funcionalidades e principalmente a maneira como o0s usuarios

iriam interagir com essas funcionalidades.
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3.3.24 ARTEFATO

Assim, com informacgdes a respeito da validacdo de usuarios, foi elaborado
uma lista com pontos de melhoria na experiéncia do usuario, nas funcionalidades e
no modo de utilizagao dessas funcionalidades.

Com a melhoria no protétipo conceitual da solugédo foi possivel definir os
requisitos de software, bem como a modelagem de dados. O artefato de entrega desse
passo € o projeto do sistema:

e Requisitos de software
¢ Modelagem de software em Unified Modeling Language (UML)
e Arquitetura

e Planejamento do desenvolvimento

3.3.3 PASSO 3 - DESENVOLVIMENTO

Esse procedimento é caracterizado pelo projeto e implementagao da prova de
conceito da solugcdo, que consiste nas funcionalidades validadas por meio dos
wireframes do procedimento de “Sugestdo” correspondentes e que por sua vez
correspondem a necessidades validadas pelo procedimento de “Entendimento do
problema”.

Essa etapa foi responsavel pelo desenvolvimento do MVP em si, que consiste
nas funcionalidades descritas no artefato do Passo 2, e que correspondem ao objetivo

desse projeto.

3.3.3.1 CONSTRUCAO

A implementacao foi feita de acordo com os casos de uso e de acordo com o
Planejamento do desenvolvimento, em que o aluno descreve quais sdo as
funcionalidades entregues durante as sprints.

O desenvolvimento foi feito utilizando a arquitetura Model-View-Controller como

estipulado pelo Passo 2, utilizando as seguintes tecnologias:
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e Backend: Laravel PHP
e Frontend: Vue.js

e Persisténcia: MySQL

3.3.3.2 MEDICAO

Ao final de cada sprint foram feitas rodadas de avaliagao por parte do cliente,
que identificou potenciais de melhoria e direcionou a priorizagdo do desenvolvimento.
Essa avaliacao foi qualitativa e com o foco na facilidade do uso e na percepg¢ao do
usuario de se as necessidades estavam sendo atendidas com aquelas

funcionalidades.

3.3.3.3 APRENDIZADO

Ao final do desenvolvimento, entendemos o que € prioridade para o cliente e

aprendemos que a solugao proposta atende as expectativas do cliente/usuario.

3.3.34 ARTEFATO

Como entrega desse passo, temos a aplicagao funcional do MVP. Define-se

como MVP pois foi testada localmente, sem a utilizacio real em producao.

3.3.4 PASSO 4 - AVALIACAO

Este passo teve por objetivo averiguar o artefato final desenvolvido (i.e.
desenvolvimento do MVP) frente a um conjunto de medidas de desempenho e as
necessidades encontradas. Tais medidas e necessidades s&o diretamente
relacionadas aos objetivos geral, especificos e proposi¢ao de valor do trabalho.

Este passo foi realizado no final de cada sprint de desenvolvimento, conforme
o Passo 3 realizando encontros com o primeiro cliente da solugdo e avaliar

qualitativamente o quanto a ferramenta desenvolvida atende suas necessidades.
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Como o objetivo da solugao é resolver problemas de negdcio de clientes reais,
a avaliacdo qualitativa do primeiro cliente pagante foi considerada suficiente para

avaliar o sucesso da prova de conceito.

3.3.5 PASSO 5- CONCLUSAO

Esta ultima etapa do método Design Science visou sintetizar e fazer uma
avaliacdo global dos resultados obtidos, juntamente com varias observagbes e
reflexdes deste autor sobre a pesquisa em si e sobre o desenvolvimento propriamente
dito.

Por fim, sdo descritas algumas sugestbes de trabalhos futuros, de

continuagao e melhorias no método.
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4 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesse capitulo o autor descreve quais os conceitos basicos necessarios para
contextualizar o leitor. Nesse sentido, descreve-se a respeito da economia da
recorréncia e como isso influenciou no aumento do poder do cliente na decisao de
compra e desligamento, aumentando a importancia do pos-venda.

Também s&o descritos aqui os conceitos relacionados a gestao do relacionamento
com o cliente, a estratégia do sucesso do cliente, uma contextualizagdo de como € o
mercado brasileiro em termos dessa estratégia e quais sdo os principais resultados

esperados com sua aplicagao.

4.1 ECONOMIA DA RECORRENCIA

O modelo de recorréncia ja é uma tendéncia mundial (ZUORA, 2017). Tendo como
principais beneficios um menor custo para aquisicdo de clientes e consequentemente
uma maior escalabilidade. Esse novo modelo junto ao armazenamento na nuvem,
possibilitou que a industria de software pudesse oferecer solugdes a seus clientes que
dispensam a aquisicao e manutencao de infraestrutura, a contratacao de pessoas e
principalmente o alto valor inicial que envolve a compra de uma licenga.

Os fornecedores de Software As A Service (SaaS) (como ficou conhecido o
modelo de recorréncia de software hospedado na nuvem) cobram mensalmente pela
utilizacao do servigo ao invés de cobrar pela propriedade do software. Assim, més a
més seus clientes decidem por uma mensalidade para poderem utilizar o produto via
aplicagcdo web, sem a necessidade de infraestrutura interna, muito menos um custo
inicial de implantagdo e treinamento.

Nesse modelo de negocio, por cobrarem mensalidades de seus clientes, as
empresas encontram uma barreira menor de entrada para contratacdo, tanto pelos
custos iniciais, quanto pelos custos a longo prazo de manter um software (database,
pessoas, manutencao, etc).

Também, por utilizarem o armazenamento na nuvem, as solugbes s&o acessadas
via o browser de internet, sem requerer instalagdes, diminuindo o tempo de

implantagao e facilitando o acesso.
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Tudo isso fez com que o modelo SaaS ganhasse forga e hoje representa no mundo
um mercado de 55 bilhdes de ddélares (STATISTA, 2018), sendo utilizado em
praticamente todos os setores, desde a industria, varejo fisico, e-commerce, saude,
transporte, entretenimento, entre outros. Segundo a ABES (Associacéo Brasileira de
Software) no Brasil € mais de 746 milhdes de dolares, com um crescimento de 2015
para 2016 de 47,4% (ABES - ASSOCIACAO BRASILEIRA DE SOFTWARE, 2017).

4.2 GESTAO DO RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

A gestao do relacionamento é o foco principal da solugéo e por isso € importante
ser contextualizada nesse documento. Assim, o autor descreve os conceitos, 0
contexto do sucesso do cliente dentro da literatura de gestdo do relacionamento com
o cliente e também contextualiza o leitor em relacdo a como esses conceitos sao

aplicados pelas empresas brasileiras.

4.2.1 CONCEITO

Segundo Buttle (BUTTLE, 2004), a gestao relacionamento com o cliente (CRM,

do inglés) pode ser vista em 3 diferentes niveis, como na Figura 8 abaixo:

Level of CRM Dominant characteristic

Strategic A top—down perspective on CRM which views CRM as a core
customer-centric business strategy that aims at winning and keeping
profitable customers

Operational A perspective on CRM which focuses on major automation projects such as
service automation, sales force automation or marketing automation

Analytical A bottom—up perspective on CRM which focuses on the intelligent mining
of customer data for strategic or tactical purposes

Figura 8 - Diferentes leveis de gestdo do relacionamento com o cliente
(BUTTLE, 2004).
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A CRM estratégica, € focada no desenvolvimento de uma cultura de negdcios
focada no cliente (customer-centric), que € dedicada a “ganhar e manter” cliente, por
meio de uma entrega de valor superior do que os competidores. Como cultura, tem
seu reflexo no comportamento das liderangas, no design dos sistemas da empresa e
no investimento sendo colocado onde se potencializa o valor do cliente.

Ja a CRM operacional, é focada na automacéao das interfaces que se tem com
0 negécio. E nesse nivel que o nome CRM se popularizou, pois é onde os softwares
mais geram valor, possibilitando automatizar o marketing, a venda e até o servigo ao

cliente.

@ Marketing automation
— market segmentation
— campaign management
— event-based marketing
® Sales force automation
opportunity management, including lead management
contact management
proposal generation
product configuration
® Service automation
— contact and call-centre operations
— web-based service
— field service

Figura 9 - Aplicagbes gerais de um CRM operacional (BUTTLE, 2004).

Ja a gestdo do relacionamento com o cliente analitica explora a utilizagao de
dados do cliente para aprimorar tanto o valor para o cliente, quanto para a empresa.
Por definicdo, seu foco € em armazenar e consumir informacdes sobre o cliente, que
podem ser: historico de compras, histoérico de pagamentos, crédito disponivel,
resposta a campanhas, dados de fidelidade, entre outros.

Ou seja, CRM, segundo Buittle: € o centro de uma estratégia de negocios que
integra processos internos, fungdes, redes externas para criar e entregar valor para
um cliente alvo visando lucro. E baseado em uma boa qualidade de dados dos clientes

e é possibilitado por Tecnologia da Informacgéo (BUTTLE, 2004).
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4.2.2 JORNADA DO CLIENTE E POS-VENDA

Segundo Buttle, um relacionamento é composto por uma série de episodios
entre as partes ao longo de um tempo determinado. Cada episédio € composto por
uma série de interacdes. Esses episddios tem um comeco e um fim e também podem
ser nomeados. O relacionamento muda com o tempo, evoluem, e podem ser divididos
em 5 principais fases: consciéncia, consideracdo, avaliagdo, compra e lealdade
(DWYER, 1987), variando de fase dependendo do foco ou da estratégia de marketing

em questao.

DO FUNIL DE VENDAS
AO CUSTOMER SUCCESS

CONSCIENCIA
CONSIDERACAO e
Mas‘o DE COMPRA
COMPRA

ADOCAO
JORNADA DO RETENCAO

CONSUMIDOR

EXPANSAO
ADVOGADOS DA MARCA

Figura 10 - Diferentes estagios de um relacionamento com o cliente
(ENDEAVOR, 2017).

Segundo o estudo da McKinsey (MCKINSEY, 2009), cerca de 60% das
interagdes que influenciam a compra estdo fora de seu controle e estdo diretamente
relacionadas a indicag&o de outros clientes. Isso demonstra a influéncia da satisfagao
do cliente e da utilizacdo de técnicas de pds-venda como potencial de crescimento,

tanto em clientes atuais, quanto para novos clientes.
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4.2.3 SUCESSO DO CLIENTE

Com o aumento no numero de empresas utilizando o modelo SaaS e seu
modelo de aquisicdo de clientes agressivo, houve um grande crescimento de novos
clientes, porém, com a complexidade dos produtos e seu dificil entendimento, muitos
deles tornarem-se frustrados, diminuindo as taxas de adocéo e uso desses produtos
0 que ao longo do tempo gerou um grande numero de desligamentos (churns)
(MCKINSEY, 2018).

Em resposta, negdcios SaaS criaram estratégias e times para proativamente
interagir com contas-alvo em risco, feitos com o foco na retencdo e em ajudar os
clientes a retirarem mais valor dos produtos, os times sucesso do cliente. Seguindo
essas iniciativas iniciais, muitos negocios comegaram a criar fungdes formais de
sucesso do cliente. Esses esforcos tornaram essa estratégia uma disciplina
emergente na industria do software, completa com ferramentas e metodologias.

Segundo estudo da McKinsey, estamos vivendo uma nova era, que ndo so as
empresas estdo focando no sucesso do cliente como ferramenta de retengdo de
clientes, como também estdo a utilizando como estratégia de crescimento, ja que os
gerentes de sucesso do cliente tém um conhecimento profundo sobre o cliente e
conseguem encontrar oportunidades e oferecer solugbes que aumentem o valor do
cliente (MCKINSEY, 2018).

Também segundo esse estudo, essa estratégia ndo mais se limita a empresa
SaaS de tecnologia, mas também a varios segmentos de servico Business-to-
Business (B2B) que investem nessa metodologia como estratégia de crescimento e
gue demonstram custos de expansao de contas com uma fragdo do custo de aquisigao
de novos clientes.

Segundo Lincoln Murphy (LINCOLN MURPHY, 2017), o sucesso do cliente
nada mais é que quando ele atinge seu sucesso desejado por meio de interacbes com
a empresa. Sendo sucesso desejado composto por uma razao de compra (sucesso

requerido) e por uma experiéncia apropriada (diferencial da solugdo contratada).
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4.2.3.1 GESTAO DO SUCESSO DO CLIENTE

Ja a gestdo do sucesso do cliente é a orquestragdo proativa para que os
diferentes segmentos de clientes de sua base atinjam seu sucesso de maneira
processual, previsivel e quando possivel, escalavel (LINCOLN MURPHY, 2017).

Para que isso acontega, € necessario:

. Segmentar a base de clientes

. Definir o sucesso do cliente para cada segmento

. Implementar a gestado do sucesso do cliente

. Medir e aprimorar o processo

Um exemplo € a jornada estipulada pela ferramenta Pipz (Figura 11), que
foca em técnicas de pds-vendas automatizadas que nao necessariamente envolve a

atuacdo de uma pessoa.

Marketing & Vendas Customer Success
\ _/
VISITANTES LEADS OPORTUNIDADES VENDAS SATISFAGAO RETENTION UPSELL EVANGELIZAGAO
Chat ao vivo Campanhas Automagao CRM CLIENTES Objetivos de Chat ao vivo Notificagdes Uma
no site de e-mail de marketing onboarding no app In-App experiéncia
do cliente
incrivel

Customer Journey

Figura 11 - Jornada do cliente segundo a empresa Pipz (Fonte: Pipz).

4.2.4 O PROCESSO HOJE

Segundo o Panorama do Customer Success (MINDMINERS, 2018), pesquisa
realizada com mais de 300 profissionais da area no Brasil, hoje no Brasil 86% das
empresas que nao fazem sucesso do cliente (Customer Success — CS) tem o desejo
de criar a area ainda em 2018. Além disso, segundo o documento, O grande desafio
das empresas para 2018 é criar os processos de CS e instituir uma cultura de

Customer Centric em todas as areas da empresa.
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De acordo com as mais de 80 entrevistas feitas com empresas do segmento
de tecnologia e servico B2B feitas durante o desenvolvimento dessa prova de
conceito, as empresas que possuem times de relacionamento com o cliente ou até
mesmo times de sucesso do cliente, utilizam 4 alternativas para fazer a gestdo do
sucesso do cliente ou a gestdo das atividades desse time, sdo elas: ferramentas de
gestao do relacionamento com o cliente (CRM), planilhas, ferramentas de automacgéao
de e-mails ou solugdes feitas especificamente para o sucesso do cliente e que sao
chamadas: ferramentas de gestao do sucesso do cliente (CSM).

Porém, também pelas entrevistas realizadas, identificou-se algumas
limitagdes dessas solugdes na visdo do usuario, como a linguagem, funcionalidades
especificas e as métricas utilizadas:

Planilhas: utilizam-se para anotar diferentes aspectos da experiéncia do
cliente, como por exemplo, em que etapa esse cliente esta, como o desenvolvimento
desse cliente ao longo das etapas, como ele se encontra frente ao planejado e um
controle de que atividades que estdo sendo feitas pelo time com cada cliente.

o Limitagdo: conforme o processo ganha complexidade, aumentando o
numero de atividades, de pessoas na equipe e o numero de clientes, se
torna custoso alimentar todas as informacdes e aumentam as chances
de erro, tudo dado a estrutura de uma planilha e suas integracdes.

e CRM: Essas ferramentas sdo geralmente focadas em vendas e seu pipeline.
As empresas o utilizam para gerenciar as etapas e principalmente armazenar
as interacdes com o cliente.

o Limitagdo: n&o utilizam a mesma linguagem necessaria para o poés-
venda, muito menos conseguem medir informagdes que sdo essenciais
em relagdo ao cliente, como NPS e volume de intera¢des. Ainda, a
maioria dos CRMs ndo consegue automatizar atividades. Do contrario,
caso consigam, sdo solugdes completas e caras.

e Automacéo de e-mails: Existem ferramentas focadas em automacgéao de e-mail,
ou o chamado e-mail marketing que atendem algumas equipes de sucesso do
cliente.

o Limitagdo: suas métricas sdo de marketing e seus resultados n&o sao
integrados, gastando-se tempo para encontrar as métricas certas e

isolar a situacao de cada cliente.
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e CSM: séo solugdes que integram diferentes areas da empresa e criando uma
unica métrica que representa a saude do cliente. Essas solugdes podem
integrar: suporte técnico, pagamentos, uso em produto, marketing,
atendimento, vendas, entre outros.

o Limitagdo: sdo focadas exclusivamente em empresas com modelo

SaaS, sao caras e requerem meses para implantacédo e operagao.

4.2.5 RESULTADOS ESPERADOS

Todos esses esforgos em entregar o resultado desejado pelo cliente tem como
objetivo aumentar sua satisfagdo com o servigo contratado e sistematicamente utilizar
isso a favor da:

¢ Indicacao do servigo
e Do aumento dos contratos
e Diminui¢cdo de cancelamentos
E ainda, que quando esses clientes satisfeitos indiqguem, os novos clientes tenham

um custo de aquisicdo menor e uma maior facilidade na venda.
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5 PROJETO DO SISTEMA

O projeto dessa prova de conceito foi realizado por meio da jun¢gdo de um conjunto
de artefatos resultantes dos procedimentos da metodologia adotada, descritos no
capitulo 3. Em termos de engenharia de software, essa jun¢ao corresponde a alguns
artefatos de projeto de software descritos em linguagem UML e de acordo com o autor
Wazlawick (WAZLAWICK, 2014).

5.1 REQUISITOS FUNCIONAIS

De acordo com Wazlawick (WAZLAWICK, 2014), os requisitos funcionais
correspondem a listagem de tudo que o sistema deve fazer, e podem ser ainda
classificados em dois grupos. Os requisitos funcionais evidentes, que sao efetuados
com o conhecimento do usuario. Esses requisitos usualmente corresponderdao a
eventos do sistema e respostas do sistema. Ja os requisitos funcionais ocultos que
séo efetuados sem o conhecimento explicito do usuario.

Como esse projeto € uma prova de conceito e se apresenta na forma de um
Minimum Valuable Product (MVP) de acordo com o Lean Startup, os requisitos foram
simplificados ao maximo e aos que séo realmente necessarios.

De acordo com o autor, existem diversas formas de descrever esses requisitos, a

proposta por ele é a utilizada nesse trabalho:
RFO1 - Permitira ao usuario visualizar, adicionar, editar e remover etapas
Tipo: Evidente
Descrigdo: Permitira ao usuario adicionar, editar e remover etapas relacionadas
ao processo. A etapa tera uma data de inicio, uma data de fim, um status e um titulo.
RFO02 - Permitira ao usuario visualizar, adicionar, editar e remover atividades
Tipo: Evidente

Descrigdo: Permitira ao usuario adicionar, editar e remover a atividades. A

essas atividades serao atribuidas datas, responsaveis e a que cliente pertencem. Elas
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também devem ter: um titulo, uma descricdo, um status uma data para ser completada

e a data completada.

RFO03 - Permitira ao usuario visualizar, adicionar, editar e remover clientes

Tipo: Evidente
Descrigdo: Permitira ao usuario visualizar todos os clientes que estdo em sua
base, com informag¢des basicas como nome, segmento de mercado e contato do

responsavel pela empresa.

RFO04 - Permitira ao usuario visualizar, adicionar, editar e remover interacoes

com o cliente

Tipo: Evidente

Descrigdo: Permitira ao usuario adicionar, editar e remover interagdes com o
cliente, que sdo anotacgdes feitas pelo usuario, atribuidas a um cliente e que possuem
um indicativo de “humor do cliente” para verificar a qualidade da interagao; Essa
funcionalidade também permitira a inclusado de resultados de uma pesquisa de Net

Promoter Score (NPS) para armazenar essa informacao.

RFO05 - Permitira ao usuario visualizar o numero de tarefas e interacoes

realizadas com cada cliente

Tipo: Evidente
Descrigdo: Permitira ao usuario visualizar diferentes métricas da aplicacao,

relacionadas as atividades e as interagdes, organizadas por usuario.

RFO06 - Permitira ao usuario visualizar o histérico de notas do NPS feitas

Tipo: Evidente

Descrigdo: Permitira ao usuario visualizar um numero especifico de pesquisas

anteriores para poder comparar sua variagéo ao longo do tempo.
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RFOQ7 - Permitira ao usuario visualizar o tempo que o cliente esta em cada

etapa

Tipo: Evidente
Descrigdo: Permitira ao usuario visualizar quanto tempo o cliente ficou em cada
etapa e assim entender quais etapas estdo durando mais ou menos do que o

planejado, para entdo tomar planos de agéao.

5.2 CASOS DE USO

Também de acordo com Wazlawick, é necessario organizar os requisitos em
grupos correlacionados, de forma a ajudar os ciclos iterativos de desenvolvimento. Os
requisitos podem ser agrupados em: casos de uso, conceitos e consultas.

Os casos de uso € a maneira utilizada para agrupar os requisitos desse projeto e
devem representar os processos de negdcio dentro da prova de conceito
(WAZLAWICK, 2014). Como essa ferramenta é focada para o sucesso do cliente, o
ator da prova de conceito € basicamente o Gerente do Sucesso do Cliente (Customer

Success Manager — CSM).

Tabela 2 - Casos de uso do MVP.

Nome Ator Descricao Referéncias Cruzadas
Gerenciar a jornada | CSM | O usuario escolhe um | RFO1, RF02, RF03, RF0O7
do cliente cliente, analisa a situacéo

de suas etapas e atividades
(jornada) no processo e
toma acdes de
relacionamento com base

nessas informacgoes.

Gerenciar estado | CSM | O usuario escolhe um | RF03, RF04, RF06
das interagdes com cliente, analisa todas as
o cliente interacbes executadas com

esse cliente e em que
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qualidade, tomando ag¢des
de

base nessas informacdes.

relacionamento com

Gerenciar o
da

carteira de clientes

desempenho

CSM

Usuario visualiza o estado
atual de todos os clientes
sobre sua

responsabilidade.

RFO01, RF02, RF03, RF04,
RFO05, RF06, RFO7

E possivel representar os casos de uso e seus atores utilizando o diagrama de
caso de uso da linguagem UML (WAZLAWICK, 2014). Assim, temos o seguinte

diagrama na Figura 12:

Cliente

Customer Success
Manager

CENTRICS

Gerenciar a jornada

do cliente

Gerenciar estado das
interacdes com o cliente

Gerenciar o desempenho

da carteira de clientes

Figura 12 - Representacdo UML dos casos de uso.

5.3 DIAGRAMA DE SEQUENCIA

A linguagem UML também permite representar as operag¢des e consultas de um

sistema de acordo com uma sequéncia de eventos em um determinado caso de uso,
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representando qual o fluxo de dados e informacdes entre atores, aplicagdo e o
controlador (WAZLAWICK, 2014).

Assim, para cada caso de uso temos um diagrama de sequéncia, assim como na

Figura 13.
Cliente CSM Front-end Back-end

I I I I
l l l |
= = \ |

Cliente ~——  customerData(c_id)

™" " Dados do cliente [I]
Visualizacdo da Jornada |
777777777777777777 |
Jornada do cliente . |
a ) . |
Interagao Realizar atividade updateTask(c_id, t_id)
"~ Atividade como "done" |

T |
Adicionar atividade — createTask(c_id, t_data) |

customerData(c_id)

Jornada do cliente Dados do cliente
l |
Remover atividade ) deleteTask(c_id, t_id) .

customerData(c_id)

" “Jornadadocliente [ | | Dados do cliente |

\ |

l |

l |

T T \ |
l l l |

\ I \ |

l l l |

l |

1 l
Figura 13 - Diagrama de sequéncia UML: “Gerenciar a jornada do cliente”.

Esse diagrama representa o usuario do sistema CSM interagindo com a aplicagéo
(o front-end) e como o front-end deveria interagir com o back-end no caso de uso
“Gerenciar a jornada do cliente”. Ele demonstra que o CSM deve selecionar o cliente
e abrir a visualizagdo da jornada para que o front-end entrega a jornada desse cliente
em especifico. Com a visualizagdo da jornada do cliente, o CSM pode realizar,

adicionar e remover tarefas no sistema e também interagir com o cliente.
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Ja a Figura 14, demonstra o diagrama de sequéncia do caso de uso “Gerenciar
estado das interagdes com o cliente”, e, que dessa forma, o CSM deve selecionar o
cliente, selecionar a visualizacdo de interagdes para poder visualizar e analisar o
historico de interagcbdes que ja foram feitas com o cliente. A partir dai ele pode fazer

novas interagdes ou remover interagdes antigas.

Cliente CSM Front-end Back-end
| | | |
\ \ \ \
= = \ \
Cliente — customerData(c_id)
" Dadosdocliente D
Interacdes ) ‘
777777777777777777 \
Interacdes do cliente s ‘
Interagdo Adicionar interagéo - createlnteraction(c_id, i_data) -
customerData(c_id)
Interacdes do cliente | "7 " "Dados do cliente ‘
. . \ o |
Remover interagao ) deletelnteraction(c_id, i_id)
customerData(c_id)
" Jornada do cliente ‘ " Dados do cliente |

\ \

\ \

\ \

\ \

| |
- o | |
Figura 14 - Diagrama de sequéncia UML: “Gerenciar o desempenho da

carteira de clientes”.

Ja o diagrama da Figura 15, é a respeito do terceiro caso de uso, o “Gerenciar
o desempenho da carteira de clientes”. Esse caso de uso € a respeito da visualizagao
de informacgdes acumuladas de diferentes clientes dentro da prova de conceito, nesse
sentido, ndo ha interagbes com o cliente e sé depende do carregamento de

informacgdes para visualizagdo do usuario.



55

Cliente CSM Front-end Back-end

I
\
| o
Clientes —— csmCustomers(csm_id) []
" Dados dos clientes

Visualizagao da Carteira —

Carteira de clientes

A

customerData(c_id)

|
|
|
|
|
Selecionar cliente []
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Dados do cliente

=

Jornada

Jornada do cliente

—
l
l
l
\
l
\
l
l
T T \
l l l
\ I \
l l l
l l l
I I I

Figura 15 - Diagrama de sequéncia UML: “Gerenciar o desempenho da

carteira de clientes”.

5.4 DIAGRAMA DE CLASSES DE PROJETO

Agora, com os requisitos, casos de uso e o diagrama de sequéncia, € necessario
a organizagao do projeto em termos da camada de dominio (WAZLAWICK, 2014).
Aqui vamos adicionar métodos as classes e os sentidos das relagdes. Assim, dado os
artefatos construidos até aqui, temos a seguinte representacdo do diagrama de

classes desse projeto (Figura 16):
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0,1 . Cliente
+buscaCarteira *
+nome
+tier
lient 1 +site
cliente +contatoPrimario
0,1 +buscaCliente +possuilnteragoes()
+possuiAtividades()
o 01 +possuiEtapas()
! 1 1
Interacgoes +possui
+5itulo.
+ a be
+CRUD +d:§§”93° +possui
1 +tipo
+cliente
+CRUD()
+CRUD *
Atividades ¥ 1 Etapas
1 +possui
+nome +titulo
*data +posicao
+tipo +from
+cliente +to
+etapa
+CRUD() +possuiAtividades

Figura 16 - Diagrama de classes de projeto UML.

Como podemos verificar no diagrama de classes acima, temos um controlador,
que € o back-end, responsavel por chamar métodos de criacdo, leitura, atualizacéo e
remogédo (CRUD), tanto de interagdes quanto de atividades. Além disso, podemos
verificar que a classe Cliente possui as demais classes, e que o back-end possui

métodos tanto para buscar um cliente quanto uma carteira (varios clientes).

5.5 ARQUITETURA DE DESENVOLVIMENTO

Além de classes e métodos, um projeto de software necessita de uma arquitetura
que represente como sera de fato a solugéo do problema enunciado (WAZLAWICK,
2014). Dada as diferentes opg¢des, o aluno optou pela arquitetura Model-View-
Controller por ter tecnologias de desenvolvimento consolidadas a partir dessa

arquitetura, fazendo com que o aluno tivesse maior produtividade (POPE, 1998).
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Essa arquitetura possibilita a divisdo da aplicacao em trés partes interconectadas.
Isto é feito para separar as representacdes de informagdes internas dos modos como
a informagéo € apresentada e aceita pelo usuario. Assim, facilita a reutilizagdo de
cédigo e o desenvolvimento paralelo. Além de especializar a aplicagdo para os
diferentes objetivos (POPE, 1998).

O model consiste nos dados e na camada de persisténcia da aplicagéo, aqui
sdo descritas as regras de negdcio, a logica e as fungdes. A view, € a saida e
representacdo desses dados, que podem ser tabelas, diagramas, formularios. Ja o
controller € quem faz a mediagdo da entrada, convertendo-a em chamados para o
model ou o view (POPE, 1998).

O aumento da complexidade das aplicacbes faz com que a separagao entre
dados e apresentacéo se torne mais relevante, ja que assim, alteragdes no layout ndo
afetam a manipulagdo dos dados, e a manipulacdo/modificagcdo dos dados também
nao interfere na apresentacéo (POPE, 1998).

Seguindo esse modelo, o aluno optou pela seguinte representacédo na Figura
17:

Centrics Backend

/ Dominio Controller \ K Dominio Model \

Dominio View

Centrics R s
Frontend ™%, ! Q\é‘&
)
7 AT LeTen Controller Service Repository Model

Y Layer Layer Layer Layer

Ao N /

Events (Listeners and Events)

!

Third-party apps:

-CRM
- Helpdesk
- Client App

Database

Figura 17 - Arquitetura do sistema.




58

Com a Figura 17, podemos verificar mais camadas do que se propde
inicialmente pelo MVC, essa escolha € tomada para separar ainda mais as
funcionalidades de cada /ayer. Nessa figura, o Centrics Frontend corresponde ao
dominio View e é a apresentagdo do sistema. A Auth Layer e Controller Layer
representam o dominio do Controller, ja a Service Layer, Repository Layer, Model
Layer correspondem ao dominio Model do MVC. Além dessas camadas é adicionada
uma camada de eventos, que sera responsavel por gerar eventos e listeners desses
eventos, com o objetivo de criagcdo de um Jog de utilizacdo e interagdo com
funcionalidades externas a aplicagéo em si.

Basicamente, o dominio Controller pode ser visto como as linhas que saem do
cliente na Figura 16, como o motodo buscarCarteira, buscarCliente e os CRUDs, o
dominio Model pode ser visto nesse mesma figura pelas relagdes estabelecidas entre
as classes. O dominio View € a apresentagao ao usuario e por isso ndo € representado

no diagrama de classes.

5.6 DEPLOYMENT

Dentro da arquitetura especificada, optou-se para um modelo de deployment em
gque pudéssemos ter um custo baixo e também uma flexibilidade na infraestrutura
necessaria, por isso, optou-se por utilizar os fornecedores de armazenamento na
nuvem, sendo que o Frontend e o Backend estardo utilizando servigos diferentes, ja
que é possivel baratear o custo de infraestrutura, sendo que o Frontend é considerado
estatico ndo sendo feita nenhuma requisigéo ou persisténcia dos dados. A tecnologia
e o custo do Backend se diferencia justamente por depender dessa persisténcia e de

diversas requisigdes ao longo do tempo.
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6 DESENVOLVIMENTO

De acordo com o projeto, foi escolhido uma série de tecnologias que
facilitassem o desenvolvimento e principalmente aumentasse a produtividade do aluno
em desenvolver esse sistema. Dessa forma, cada camada foi implementada de uma
forma, usando principalmente a linguagem JavaScript para o desenvolvimento do
front-end e PHP para o desenvolvimento do back-end.

Os codigos-fonte colocados nesse documento sdo uma versao resumida do
caso real, ja que por se tratar de uma grande quantidade de linhas poderia atrapalhar
a leitura do documento.

As motivagdes da escolha dessas tecnologias sdo apresentadas caso a caso.

6.1 MODEL

A implementacéo dessa camada foi realizada utilizando o framework Laravel PHP,
criado para simplificar o desenvolvimento web utilizando as melhores caracteristicas
da arquitetura MVC e assim, facilitando a organizagao e reaproveitamento de cédigo.
Essa tecnologia foi escolhida pelo aluno por ja ter tido algumas experiéncias
utilizando-a, tornando a curva de aprendizagem menor.

Como esta descrito em maiores detalhes no capitulo do projeto do sistema, o
dominio Model do MVC nesse projeto € composto por diferentes camadas, como:
Service Layer, Repository Layer e Model Layer, assim, temos a implementagédo de
cada um desses layers para cada classe, como por exemplo uma atividade.

O Model Layer é onde definimos as relagdes entre as diferentes entidades. Como

no exemplo podemos pegar o do modelo Atividade:



60

<?php
namespace App\Models;
use Carbon\Carbon;
class Task extends BaseModel
{

use Accountable;

protected $fillable = [

'id', 'user_id', 'customer_id', 'journey_id', ‘'assignee’,

'title', 'description', 'status', 'due_date', 'completed_at’,

I;

public function customer()

{
return $this->belongsTo(Customer::class);
s
public function journey()
{
return $this->belongsTo(Journey::class);
s
public function user()
{
return $this—>belongsTo(User::class);
¥
public function getDelayedAttribute()
{
return $this->status != 'done' && Carbon::now()-
>greaterThan($this->due_date);

¥

Figura 18 - Exemplo de um Model Layer: Atividade.

Ja o Repository Layer € composto pelas interagdes que sao feitas com o banco
de dados, ou seja, com a extratacdo e escritas de dados em si (queries), dessa forma
criou-se fungdes pré-definidas para suprir os requisitos dos casos de uso como criar,
deletar, atualizar e ler. Podemos verificar no exemplo do Repository Layer das

atividades:
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<?php
use Illuminate\Database\Eloquent\Model;
abstract class TaskRepository implements BaseRepositoryInterface
{
public function all()
{
return $this—>model::all();
s
public function find($id)
{
if (!$model = $this—>model::find($id))
return false;
return $model;
¥
public function create(array $data = [])
{
$model = new $this—>model();
foreach ($model->getFillable() as $column) {
if ($column !'= $model->getKeyName())
$model—>$column = $datal[$column] ?? null;
s
$model->save();
return $model;
s
public function update(string $id, array $data = [])
{
$model = $this—>find($id);
foreach ($model->getFillable() as $column) {
$model—>$column = $datal[$column] ?? $model->$column;
s
$model->save();
return $model;
¥
public function delete(string $id)
{
$model = $this—>find($id);
$this—>model: :destroy($id);
return $model;
¥
¥

Figura 19 - Exemplo de um Repository Layer: Atividade.
Além disso, por ultimo, temos o Service Layer, responsavel por chamar diferentes

funcdes ligadas ao repositorio, assim como os eventos especificos de cada classe
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para a criagao do log. Podemos verificar a construgdo de um Service Layer como no

exemplo da classe atividade:

<?php
abstract class TaskService implements BaseServicelnterface
{
protected $repo;
protected $events = [
'created' => null,
'deleted’' => null,
'updated’' => null,
1;
public function all()
{
return $this->repo—all();
¥
public function find(string $id)
{
return $this->repo—>find($id);
s
public function create(array $data = [])
{
$new = $this->repo—>create($data);
if ('is_null($this—>events['created']))
event(new $this—>events['created']($new));
return $new;
s
public function update(string $id, array $data = [])
{
$0ld = $this->repo—>find($id);
$new = $this—>repo—>update($id, $data);
if ('is_null($this->events['updated']))
event(new $this—>events['updated']($new, $old));
return $new;
s
public function delete(string $id)
{
$old = $this->repo—>find($id);
$this—>repo—>delete($id);
if ('is_null($this—>events['deleted']))
event(new $this—>events['deleted']($0ld));
return $old;
¥
s

Figura 20 - Exemplo de Service Layer: Atividade.

Por fim, essas camadas se interligam ao banco de dados por meio de

migrations. As migrations criam tabelas no banco de dados escolhido utilizando como
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base as relagées do Model Layer e as queries do Repository Layer. Assim como 0s
layers isolam os atributos e relagbes entre as classes de retrabalho com a troca de
tecnologia (Por exemplo uma troca de banco de dados), a migration garante que as
tabelas sejam criadas independentemente da escolha da tecnologia.

Podemos verificar tal caso na migration da classe Atividade:

<?php

use Illuminate\Support\Facades\Schema;
use Illuminate\Database\Schema\Blueprint;
use Illuminate\Database\Migrations\Migration;

class CreateTasksTable extends Migration
{
public function up()
{
Schema::create('tasks', function (Blueprint $table) {
$table->timestamps();
$table—>string('id', 30);
$table->primary('id');
$table—>string('account_id', 30)->nullable();
$table—->foreign('account_id')->references('id")-
>on('accounts');
$table—>string('user_id', 30)->nullable();
$table->foreign('user_id')->references('id')->on('users');
$table—>string('customer_id', 30)->nullable();
$table—->foreign('customer_id')->references('id"')-
>on('customers');
$table—>string('journey_id', 30)->nullable();
$table->foreign('journey_id')->references('id"')-
>on('journeys');
$table—>enum('assignee', ['user', 'automatic',
‘customer']);
$table—>string('title');
$table—>text('description’')—>nullable();
$table—>enum('status', ['todo', 'done']);
$table—>timestamp('due_date')->nullable();
$table—>timestamp( ' completed_at')->nullable();

1)
}
public function down()
{
Schema: :dropIfExists('tasks');
+

Figura 21 - Exemplo de migration: Atividade.

Para fim de teste do sistema, foi escolhido o MySql Lite como tecnologia do

banco de dados, a decisdo foi tomada com base na facilidade de instalacdo e
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configuragdo em comparagao com pacotes mais completos, além de ser um banco de
dados que o aluno teve experiéncias passadas. Para declarar a utilizagdo dessa
tecnologia basta configurar o ambiente do Laravel, escrevendo que a tecnologia
utilizada sera essa, criando também um arquivo intitulado “database.sqlite” na pasta
do projeto.

Para criar dados no banco de dados e testar com maior comodidade o
funcionamento da solucdo, o Laravel possibilidade a criacao de “database seeders”
que criam dados falsos e possibilitam testar as diferentes funcionalidades do sistema.
O seeder cria dados randémicos de acordo com o programado. O cdédigo utilizado
para testar o sistema esta descrito no Anexo A.

Utilizando a ferramenta DB Browser, € possivel verificar a criacdo das tabelas

e dos dados de acordo com o esperado, como na Figura 22:

3 Novo banco de dados

Estrutura do banco de dados

Tabela: || tasks | BEE] 5 Novo registro Deletar registro
title description status due_date completed_at
Filtro Filtro Filtro Filtro Filtro
1 Minima facilis co... | Aliguam conseq... | done 1981-02-10 06... | 1988-01-08 16...
2 Delectus nam v... | Tenetur dolore ... | done 2006-08-10 16... 1993-09-20 23...
3 Nobis amet est ... | Perspiciatis corr...  todo 1971-09-04 10... H 1995-11-03 23...
4 Voluptas eaque ... | Nostrum assum... = todo 1982-01-28 05... | 1997-10-21 10...
5| Corrupti vitae e... | Consectetur bla... | done 2001-06-09 18... 1991-07-02 20...
6 Laborum ad sed... | Sed aut magni a... = todo 2005-02-12 22... 2006-09-10 12...
7 Harum aut volu... | Ex enim recusan... todo 1979-09-01 10... K 1983-06-27 13...
8 Animi cumque p... | Vel sunt conseq... = done 2000-12-24 14... 1994-06-25 12...
9 Ab suscipit quo... | Ipsam necessita... = todo 1992-01-14 07... | 1979-04-07 21...
10 Minima dolorem ... | Blanditiis et non... | done 1977-09-14 15... | 2017-02-03 21...
11 Dicta soluta cu... Minima eaque ni... = done 2011-12-18 03... 1993-11-01 16...
12 Quisquam ea ne... | Rem quae volup... | done 1980-04-12 08... | 1979-07-11 15...
13 Corporis adipisci... | Sed neque num... | done 1998-12-17 17... | 1995-08-18 08...
14 Autem hic est q... | Cupiditate ut de... = done 1999-09-04 01... | 1973-09-07 15...
M 4 1-15de 433 ] Ir para: 1

& Abrir banco de dados

Editar pragmas

Executar SQL

Figura 22 - Checagem do funcionamento do Banco de Dados.



65

6.2 CONTROLLER

Esse dominio do MVC é responsavel por direcionar os requests conforme a regra
de negdcio, também de acordo com a arquitetura do projeto, ele é responsavel por
autenticar o usuario e garantir que as rotas do sistema estdo sendo acessadas por
alguém autenticado.

No caso dos controladores também foi criado um especifico para cada classe,
onde ele sera responsavel por direcionar os pedidos conforme a especificidade. Para
efeito desse projeto, a fungéo basica do controlador além da autenticagcdo é chamar
os servicos declarados no Service Layer.

Dessa forma, podemos utilizar como exemplo novamente o caso da classe

Atividade, com o seguinte controlador:

<?php

abstract class TaskController extends LaravelController implements
BaseControllerInterface

{ public function service(BaseServiceInterface $service = null)

if ($service) {
$this—>service = ‘TaskService’;
return $this;
treturn $this—>service;}
public function validate()
{
if ($this—>request) Validator::make(request()—>all(), $this-
>request—>rules())->validate();}
public function exists(string $id)
{if (!$this->service->find($id))
throw new NotFoundHttpException($this—>notFoundMessage);}
public function all()
{return $this—>service->all();}
public function find(string $id)
{$this—>exists($id);return $this—->service->find($id);}
public function create()
{$this->validate();
return $this->service->create(request()—>all());}
public function update(string $id)
{
$this—>exists($id);
$this—->validate();
return $this—->service->update($id, request()->all());?}
public function delete(string $id)
{
$this—>exists($id);
return $this->service->delete($id);}}

Figura 23 - Exemplo de um Controller Layer: Atividade.
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Também é responsabilidade do dominio Controller do MVC a autenticagdo do
usuario, dessa forma foi criado um controlador especifico para autenticagao, que
utiliza de e-mail e senha para certificar se o usuario esta cadastrado no banco de
dados. Esse controlador utiliza o método JWT de autenticagdo, com 60 minutos de
TTL para expirar o foken, o controlador de autenticagdo pode ser verificado na Figura
24:

<?php
namespace App\Http\Controllers\API;
class AuthController extends BaseController
{
public function _ construct()
{
parent::_construct();
$this->middleware('auth:api', ['except' => ['login']]);
s
public function login()
{
$credentials = request(['email', 'password']);
if (! $token = auth()->attempt($credentials)) {
return response()—>json(['error' => 'Unauthorized.'], 401);
s
return $this->respondWithToken($token);
s
public function me()
{
return response()->json(auth()->user());
s
public function logout()
{
auth()->logout();
return response()—>json(['message' => 'Successfully logged
out.']l);
s
public function refresh()
{
return $this->respondWithToken(auth()->refresh());
¥
protected function respondWithToken($token)
{
return response()—>json([
'access_token' => $token,
'token_type' => 'bearer’',
'expires_in' => auth()->factory()->getTTL() * 60
VE
¥
s

Figura 24 - Exemplo de Controller Layer: Auth
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Além de implementar os controladores de todas as classes, foi necessario
estabelecer quais seriam as rotas e quais controles serdo chamados de acordo com

a rota. Para isso o framework Laravel disponibiliza um router, responsavel por

<?php
use Illuminate\Support\Facades\Artisan;
Route: :namespace('API')->group(function() {
// Auth Routes
Route::post('/auth/login', 'AuthController@login');
Route::get('/auth/logout’', 'AuthController@logout');
Route::get('/auth/refresh', 'AuthController@refresh');
Route::get('/auth/me', 'AuthController@me');
// App Routes
Route::middleware(['auth:api'])—>group(function() {
// Route list
Route::get('/help', function() {
Artisan::call('route:list');
return Artisan::output();
});// Customers
Route::get('/customers', 'CustomerController@all');
Route::post('/customers', 'CustomerController@create');
Route::get('/customers/{id}', 'CustomerController@find');
Route::put('/customers/{id}', 'CustomerController@update');
Route::delete('/customers/{id}', 'CustomerController@delete’);
Route::get('/customers/{id}/contacts’', 'CustomerController@contacts');
Route::get('/customers/{id}/tasks', 'CustomerController@tasks');
Route::get('/customers/{id}/journeys', 'CustomerController@journeys');
Route::get('/customers/{id}/interactions’,
'CustomerController@interactions');// Journeys
Route::post('/journeys', 'JourneyController@create');
Route::get('/journeys/{id}', 'JourneyController@find');
Route::put('/journeys/{id}', 'JourneyController@update');
Route::delete('/journeys/{id}', 'JourneyController@delete');
Route::get('/journeys/{id}/tasks', 'JourneyController@tasks'); // Tasks
Route::post('/tasks', 'TaskController@create');
Route::get('/tasks/{id}', 'TaskController@find');
Route::put('/tasks/{id}', 'TaskController@update');
Route::delete('/tasks/{id}', 'TaskController@delete');// Contacts
Route::post('/contacts', 'ContactController@create');
Route::get('/contacts/{id}"', 'ContactController@find');
Route::put('/contacts/{id}', 'ContactController@update');
Route::delete('/contacts/{id}', 'ContactController@delete');//
Interactions
Route::post('/interactions', 'InteractionController@create');
Route::get('/interactions/{id}', 'InteractionController@find');
Route::put('/interactions/{id}', 'InteractionController@update');
Route::delete('/interactions/{id}', 'InteractionController@delete’);
1)
1)

Figura 25 - Exemplo de router do back-end.
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organizar as rotas e direciona-las de acordo com o controlador. Nesse mesmo router

também direciona as rotas de autenticagdo caso o usuario ndo esteja logado.

Para testar se os servicos estdo funcionando € necessario rodar o servidor

localmente, dessa forma, o dominio é: “http://127.0.0.1:8000/”. Utilizando a ferramenta

de testes de API, o Postman, € possivel simular requisicdes http a uma certa rota,

colocando todas as informacdes necessarias para que isso aconteca. Para testar, o

aluno selecionou aleatoriamente o e-mail de um usuario e o colocou em formato de
um objeto JSON no body de uma requisigao post para a rota /api/login. O resultado

deve ser um token como resposta, como podemos verificar na imagem a seguir:

o i

P WN P

Body

Pretty

POST

form-data

http://127.0.0.1:8000/api/auth/login Params Send v Save

) Body @ Cookies Code

x-www-form-urlencoded ® raw binary  JSON (application/json)

"email": "peggie.harris@example.net",
"password": "secret"

9 Status: 200 OK Time: 336 ms Size: 676 B

JSON e

"access_token": "eyJ@eXAi0iJKV1QiLCIhbGciOiJIUzIINiJ9

.eyJpc3Mi0iJodHRwO18vMTI3L jAuMC4x0jgwMDAVYXBpL2F1dGgvbGInaW4iLCIpYXQi0jE1MzAOMTQ4NjQsImV4cCIOGMTUZMDQXODQ2NCwibmImIjo
XNTMWNDE@ODY@LCJqdGki0iJEMkRaZDF jVUMwaWINTmV4Iiwic3ViIjoiNWIzODIOMjJ10DB1ZCIsInBydiI6IjIzYmQ1lYzgSNDImNjAWYWRiMz11NzA
xYzQwMDg3MmRiN2E10Tc2ZjcifQ.Zg7DkCptq6dSilIhQRcSUACBdz-Wt9FA_0ZYazsBLaY",

"token_type": "bearer",
"expires_in": 3600

Figura 26 - Teste da rota de login.

Com o token, podemos simular o comportamento de um usuario em relacédo as

rotas disponiveis. Como teste, simularemos uma requisicdo http do tipo get com o

token declarado no header da requisicéo. Iremos fazer uma requisicao para rota que

busca todos os clientes de um determinado usuario, o resultado esta na figura a

sequir:
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GET

Key
Content-Type

Accept

Authorization

Body
Pretty

1~ [

2~ {
3

4

5

6

7

8

9 I8
10 ~ {
11

12

13

14
15
16

17 1,
18 ~ {
19

http://127.0.0.1:8000/api/customers/ Params

Headers (3)

Value Description
application/json
application/json

bearer ey)0eXAiOiJKV1QiLCJhbGciOijlUzI1Ni)9.eylp...

9) Status: 200 OK

JSON =

"id": "5b382422e9d86",

"name": "Runte, Rowe and Schuppe",

"tier": "SMB",

"status": "active",

"url": "http://hagenes.biz/consequuntur-nihil-ut-at-repudiandae.html",
"market": "98:F0:34:AB:(C5:C7"

"id": "5b382422e9del",

"name": "Hartmann LLC",
"tier": "SMB",
"status": "churn",

"url": "http://schulist.info/quaerat-sint-aut-cupiditate”,
"market": "9F:4B:12:B5:18:F0Q"

"id": "5b382422e9e32",

Send Vv

Bulk Edit

Time: 323 ms

Save

Cookies Code

Presets ¥

Size: 2.78 KB

Figura 27 - Teste da rota Customers All.

Assim podemos verificar que os controladores estao realizando suas funcgoes,

tanto de autenticacdo quanto de distribuir os servigos de acordo com a requisicao.

6.3 VIEW

O dominio View do MVC nesse projeto € responsavel pela apresentagdo dessas

informacgdes e por requisitar os diferentes servigcos de acordo com o comportamento

do usuario. Para a implementacédo dessa parte do projeto foi utilizado a linguagem

JavaScript com o framework Vue.js. A escolha dessa linguagem e desse framework

foi feita por ser uma linguagem de facil aprendizado pelo aluno, além de ter casos de

implementagdo complementares ao Laravel que demonstraram grande sinergia

dentro de sua comunidade.

Uma vantagem da utilizacdo desse framework é a divisdo da solugdo em

componentes que podem ser acessados na forma de tags html, assim o aluno pode

separar o codigo e desenvolver cada componente separadamente, facilitando a

manutengao e o reuso de codigo.
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Um exemplo de componente pode ser o componente Perfil (Figura 28), que junto

com as classes em CSS, ao ser colocado em producéo, se parece com a Figura 29.

<template>
<h2 class="float-left”">Perfil</h2>
<div class="container-fluid">
<div class="ml-5 mt-5 float-left">
<div>
<span class="table first-column”>Tier</span>
<span class="table second-column”>>{{ctier}}</span>
</div>
<div>
<span class="table first-column”>URL</span>
<span class="table second-column”>>{{curl}}</span>
</div>
<div>
<span class="table first-column”>Market</span>
<span class="table second-column”>>{{cmarket}}</span>
</div>
</div>
</div>
</template>
<script>
import { mapGetters } from 'vuex';
export default {
name: "Perfil",

data() {
return{
data: {I},
I
computed: {
...mapGetters ({

ctier: 'getCustomerTier',
curl: 'getCustomerurl',
cmarket: 'getCustomerMarket',
1)
+
created () {
this.$store.dispatch('bringCustomerData', c_id)
}

}</script>

Figura 28 - Exemplo de componente Vue.js: Perfil.
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Profile

Tier

URL

Market

Primary contact

SMB

Moda

John Doe

Figura 29 - Visualizagdo do componente Pefil.

O mesmo ¢ feito com os demais componentes e o resultado € representado

pela foto a seguir:

@ PORTFOLIO JOURNEY DASHBOARD 3
Cliente ABC v Hom
Profile NPS History
I e —— ]

Amount activities 102 Touch Points 10 Tasks 5
Tier SMB
URL

Steps amount time 465 v6
Market Moda

1. Onboarding
Primary contact John Doe

2. Expansao 35

3. Upsell 35

Como exemplo, nessa imagem estdo descritos cada componente, sendo a lista

de componentes a seguir:

e 1 — Perfil;

e 2 — SubnavigationCliente;

e 3 — Navigation;
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e 4 — NPS History;
e 5 — Cliente Activities;

e 6 — Journey Status;

Com a juncédo de dos componentes temos a pagina do cliente e a pagina das

interacdes, as duas principais telas que representam os casos de uso proposto. Como
podemos verificar nas Figura 30 e Figura 31.

0 PORTFOLIO JOURNEY DASHBOARD

Cliente ABC v

Profile NPS History

Amount activities 102 Touch Points 10 Tasks
Tier SMB

Steps amount time 465
Market Moda

Primary contact John Doe
2. Expansao 35

3. Upsell 35

@ Expansao

Closed Tasks 210

Figura 30 - Visgo do cliente.

Nessa figura, podemos verificar que temos as informagdes necessarias para
analisar a jornada do cliente e dessa forma criar iniciativas para gerencia-la, como
descrito no caso de uso.

Ainda, é possivel criar atividades como no exemplo, essas atividades podem

ter um titulo, um tipo e uma data para realizagdo, assim como descrito nos requisitos
funcionais.
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@ PORTFOLIO JOURNEY DASHBOARD

Cliente ABC v Point

Last NPS NPS History Average mood [

Touch Points  EEERSEET

In the tumultuous business of cutting-in

September 12, 2018 &

Mauris non tempor quam, et lacinia sapien. Mauris accumsan eros eget libero posuere vulputate. Etiam elit elit, elementum sed varius at, adipiscing vitae est. Sed
nec felis pellentesque, lacinia dul sed, ultricies sapien. Pellentesque orci lectus, consectetur vel posuere posuere, rutrum eu ipsum. Aliquam eget odio sed ligula
iaculis consequat at eget orci. Mauris molestie sit amet metus mattis varius. Donec sit amet ligula eget nisi sodales egestas. Aliquam interdum dolor aliquet dolor

sollicitudin fermentum. Donec congue lorem a molestie bibendum. Etiam nisi ante, consectetur eget placerat a, tempus a neque. Donec ut elit urna. Etiam

NPS Research

September 12, 2018 @

Mauris non tempor quam, et lacinia sapien. Mauris accumsan eros eget libero posuere vulputate. Etiam elit elit, elementum sed varius at, adipiscing vitae est. Sed
nec felis pellentesque, lacinia dui sed, ultricies sapien. Pellentesque orci lectus, consectetur vel posuere posuere, rutrum eu ipsum. Aliquam eget odio sed ligula
iaculis consequat at eget orci. Mauris molestie

amet metus mattis varius. Donec sit amet ligula eget nisi sodales egestas. Aliquam interdum dolor aliquet dolor
sollicitudin fermentum. Donec congue lorem a molestie bibendum. Etiam nisi ante, consectetur eget placerat a, tempus a neque. Donec ut elit urna. Etiam

Figura 31 - Visgo das interagées.

Também podemos verificar que com essa tela o usuario pode realizar o
segundo caso de uso: gerenciar as interagdes com o cliente. Aqui, é possivel adicionar
uma interacao e declarar qual é seu tipo, podendo ser uma interagdo ou uma pesquisa
NPS, cada uma requer um dado diferente como podemos verificar na figura. Com a
criacdo de diferentes interacbes podemos verificar o histérico desses tipos de
interacdes na parte superior da tela.

Com essas telas existe a realizacdo do terceiro e ultimo caso de uso, que
podemos verificar na Figura 30, no componente “Cliente Activities” qual o
desempenho desse cliente e dessa forma, qual o desempenho da carteira de clientes.
No capitulo de perspectivas futuras o aluno cita outras possibilidades para esse caso

de uso.

6.4 DEPLOYMENT
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De acordo com a secao 6.4 do projeto, o deployment foi dividido de acordo com
as necessidades de cada médulo da solugdo. Como explicitado, o Frontend e o
Backend se diferem pela necessidade ou ndo de persisténcia de dados e requisigdes.
A juncdo desses dois mddulos em um mesmo servidor poderia gerar custos
desnecessarios, ja que o custo de um servidor que suporte persisténcia de dados e
requisicoes é diferente de um servidor que hospede uma aplicagao estatica.

Assim sendo, optou-se pela utilizagao do fornecedor de armazenamento na nuvem
Amazon para o deployment do Frontend, sendo utilizado o servigo denominado S3,
gue é uma das opgdes mais baratas disponiveis pela Amazon e possui a possibilidade
de somente hospedar uma aplicagcao estatica, como € o caso do modulo Frontend
desse trabalho.

Isso é feito criando uma conta na Amazon, criando um “Bucket”, que € um espaco
minimo, flexivel, dentro de um endereco URL. Por meio da sincronizagdo do
repositério local o endereco URL correspondente ao banco, copia-se o repositério
local para a nuvem e o configura pela prépria plataforma a ser um “Bucket estatico”.

Ja no caso do Backend, optou-se pela solugdo do Heroku, que possui um plano
mais competitivo do que a Amazon, possibilitando que a solugao da Centrics pudesse
ser testada sem custos iniciais (ja que o espaco utilizado ainda € pequeno e os
numeros de requisicoes também).

No caso do deployment do Backend utilizando o Heroku, sincroniza-se o
repositério local da solucdo com a conta do aluno no fornecedor por meio do Git.
Utilizando comandos do CLI € possivel copiar o repositério local na nuvem e assim
acessa-lo por meio da URL daquela conta. Os resultados podem ser vistos nas Figura
32 e Figura 33.

C' { [ http://staging.centrics.com.br.s3-website-sa-east-1.amazonaws.com/journey/

s E5 Data cience E5] Empreendedorismo [ Tecnologia £51BA 5] e-Marketing [T] Sala de reunido - - [ZJ webdevbootcamp -... -€ Endeavor Brasil | C... [ 14 Tips to

PORTFOLIO JOURNEY DASHBOARD

Figura 32 - Staging do Frontend da Centrics hospedado no servico S3 da

Amazon.
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POST https://limitless-anchorage-70879.herokuapp.com/api/auth/login Params Save
) Body @ Cookies Code
form-data x-www-form-urlencoded @ raw binary  JSON (application/json)

1~ ({

2 "email": "matheus@centrics.com.br",

3 "password": "secret"

4 3

Body 9) Status: 2000K  Time: 15764 ms  Size: 687 B

Pretty JSON =)

1- {

2 "access_token": "eyJ@eXAi0iJKV1QiLCJIhbGciOiJIUzIINiJ9
.eyJpc3Mi0iJodHRwO18vbGltaXRsZXNzLWFuY2ZhvemFnZS@3MDg30S50ZXJva3VhcHAuY29tL2FwaS9hdXRoL2xvZ21uIiwiaWFOIjoxNTMxMjc3Nzk
zLCJ1eHA10jEIMzEYODEZOTMSImS1iZiI6MTUZMTI3NZzcSMywianRpIjoidzA3Yn1Wb@MwUkh1SzBKNiISInN1YiI6IjViM2FiNjQSMzkyZjAiLCwenY
101TyM2IkNWM40TQSZ j YWMGFKY jMSZTcwMAMOMDA4NZIKY jdhNTk3NmY3In@. hEvisSo4PsyMvIbc7xzS1mVkRzyriKhdXcddKGqGoGk" ,

3 "token_type": "bearer",

4 "expires_in": 3600

5 ¥

Figura 33 - Exemplo do Backend hospedado no Heroku.
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7 RESULTADOS

Como resultado desse trabalho temos a prova de conceito da Centrics e que
cumpre todos os casos de uso descritos no projeto. Como avaliagdo dessa prova de
conceito, ja que ela € um MVP, utiliza-se a validagdo da proposta de valor como
meétrica, assim, podemos concluir que ela cumpre os requisitos de resolver o problema
de um cliente com o minimo de funcionalidades possivel, ja que a Centrics finaliza

esse trabalho com um primeiro cliente.

7.1 COMPARAGAO

Interessante ressaltar como sera diferente a operagao de um time de sucesso do
cliente com a utilizagdo dessa ferramenta, dessa forma se faz necessaria uma
comparagao do estado atual das empresas que utilizam essa estratégia e de como
sera com a utilizacao da ferramenta.

Como descrito no capitulo quatro, o grande desafio das empresas no Brasil € em
estabelecer um processo de sucesso do cliente. As que se aventuram por conta

propria acabam por enfrentar os problemas descritos no capitulo 1:

e Visualizar a situacéo do relacionamento de cada cliente
¢ Monitorar o desempenho desses clientes no processo de relacionamento
¢ Avaliar o desempenho do processo e da equipe

e Escalar o processo com o0 aumento do numero de clientes

Com os casos de uso do projeto (Capitulo 5) implementados, pode-se atender
essas necessidades, excetuando-se a avaliacado do desempenho da equipe, que sera
comentado nas perspectivas futuras (Capitulo 8.1).

Ainda, podemos comprar a prova de conceito da Centrics com as solugcdes que

estdo sendo adotadas hoje pela industria, como descrito no capitulo 4.2.4:
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Ferramenta

Limitagcao

Centrics

Planilhas

Conforme o processo ganha complexidade,
aumentando o numero de atividades, de pessoas
na equipe e o numero de clientes, se torna custoso
alimentar todas as informag¢des e aumentam as

chances de erro

Construida com

tecnologias que
atendam a demanda

de maneira escalavel

CRM

N&o utilizam a linguagem necessaria para o pos-

venda, muito menos conseguem medir
informagdes que sdo essenciais em relagdo ao
cliente, como NPS e volume de interagdes. Ainda,
a maioria dos CRMs ndo consegue automatizar
atividades. Do contrario, caso consigam, s&o

solugdes completas e caras.

Feita sobre medida
para o caso de uso de
um time de sucesso
do cliente, tanto em
linguagem como

métricas

Automacéo

de e-mails

Suas métricas sdo de marketing e seus resultados
nado sao integrados, gastando-se tempo para
encontrar as métricas certas e isolar a situagcao de

cada cliente

Sera centralizada no

cliente, com as

meétricas adequadas

CSM

Sé&o focadas exclusivamente em empresas com
modelo SaaS, sdo caras e requerem meses para

implantacao e operacao

Mais simples, foco em
empresas
tradicionais, plug-

and-play

7.2 FEEDBACK DO CLIENTE

Como validacao da proposta de valor dessa prova de conceito podemos ressaltar

o primeiro cliente da Centrics, a Brognoli, uma das maiores imobiliarias da américa

latina, empresa tradicional, que ndo conseguia ter acesso as tecnologias que hoje s&o

focadas para SaaS. Ainda, os CRMs mais completos que atenderiam suas

necessidades eram muito caros e demorariam muito tempo para serem implantados,

isso sem contar a demora no aprendizado pela equipe de quase 100 pessoas.

Como podemos ver no Anexo A, a avaliagcédo do cliente em relagao a ferramenta

foi descrita como uma solugdo que quando implantada sera adequada para suas
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necessidades e podera gerar potenciais ganhos em termos de retencao de clientes e
expansao de contratos.

Assim, considera-se que o projeto atingiu seus objetivos.
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

Como podemos verificar ao longo desse documento, o objetivo principal foi
alcancado: conceitualizar, desenvolver e prototipar uma prova de conceito como
solugdo de relacionamento com o cliente para pds-venda utilizando metodologias de
desenvolvimento de software e de negdcio.

Interessante ressaltar que todo o processo de conceitualizagdo, projeto e
desenvolvimento desse trabalho foi feita conforme metodologias inovadoras de
desenvolvimento de negdcios tecnologicos e que propiciaram ao autor um grande
aprendizado, assim como reduziram os riscos do desenvolvimento e conduziram o
projeto a um cliente.

No capitulo 1 descrevemos o problema a ser resolvido com essa prova de
conceito, problema que € um artefato resultante de um processo de validagdo de
hipoteses descrito no capitulo 3, validado com clientes reais e com interacées com a
industria.

No capitulo 3 elencamos todas as metodologias utilizadas para chegar ao
desenvolvimento desse projeto, passando pelo procedimento de entendimento de
problema, até o desenvolvimento, tanto a nivel de negocio quanto a nivel de
engenharia de software. Foram mais de 80 interacdes com usuarios e possiveis
clientes dessa solugdo e entregas como: lista de necessidades, requisitos e
modelagem do software e o desenvolvimento em si.

No capitulo 5 descreve-se todo o projeto resultante desse trabalho, focado em
requisitos reais advindo de entrevistas com usuarios e possiveis clientes, passando
pela fase de protdtipo conceitual com wireframes e mockups, avaliando a importancia
de cada um para esses usuarios. Foram construindo 2 wireframes nos dois ciclos
rodados com 10 diferentes usuarios e possiveis clientes.

Como podemos verificar no capitulo de desenvolvimento, toda a arquitetura do
desenvolvimento foi cumprida, com o desenvolvimento do dominio Model e suas
camadas, o dominio Controller e suas camadas, e os componentes descritos no
dominio View. Esse desenvolvimento foi feito baseado no cumprimento dos casos de

uso descritos no projeto, seguindo também a arquitetura escolhida.
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8.1 PERSPECTIVAS FUTURAS

Assim como falado no capitulo de resultados, existem outras necessidades
apontadas pelo mercado que podem ser atacadas por essa solugdo, como por
exemplo a analise do desempenho do time e a integragdo com outras ferramentas
(como adiantado pela arquitetura do sistema). Porém, como se trata de uma prova de
conceito esses outros casos de uso ficaram para os proximos passos do
desenvolvimento.

Como a Centrics teve uma validagao considerada relevante de um cliente, &
possivel que o aluno de continuidade ao projeto e também ao negdcio.

Como proximos passos recomenda-se expandir os casos de uso para outras
situagdes, onde a empresa utiliza um CRM de vendas ou uma ferramenta de Suporte
que possam ser integradas e melhorarem ainda mais o poder de controle e
gerenciamento que a ferramenta teria em relagéo a jornada e ao sucesso do cliente.

Um outro ponto importante que ndo esteve no mapa nesse trabalho é a geragao
de alertas para usuario caso algum evento importante ocorra. Esses alertas podem
ser muito importantes conforme o numero de clientes aumenta, ja que nao é facil

recordar tudo o que esta acontecendo com esses clientes em uma linha do tempo.
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APENDICE A - CODIGO FONTE DO DATABASE SEEDER

<?php
class DatabaseSeeder extends Seeder
{
public function run(Faker $faker)
{ $this—>truncate();
factory(Account::class, 2)—->create();
$accounts = Account::all();
foreach($accounts as $account) {
$aid = $account—>id;
factory(User::class, rand(1, 6))->create(['account_id' =>
$aid]); factory(Customer::class, rand(5, 30))->create(['account_id"
=> $aid]);
$customers = Customer::where('account_id', $aid)->get();
$users = User::where('account_id', $aid)->get();
foreach ($customers as $customer) {
$cid = $customer—>id;
factory(Contact::class, rand(1, 5))—>create([
'account_id' => $aid, 'customer_id' => $cid
1);
$contacts = Contact::where(|
['account_id', $aid], ['customer_id', $cid],
1)—>get();
factory(Interaction::class, rand(1, 10))->create([
'account_id' => $aid, 'customer_id' => $cid,
'user_id' => $users—>random()->id,
'contact_id' => $contacts—>random()->id,
1);
$status = $faker—>randomElement(['todo’, 'doing’,
'done']);
factory(Journey::class, rand(3, 5))->create([
'account_id' => $aid, 'customer_id' => $cid,
'status' => $status,
'done_at' => ($status == 'done' ? $faker—>date()
null),

VE

$journeys = Journey::where([
['account_id', $aidl,
['customer_id', $cidl,

1)->get();

foreach ($journeys as $journey) {
$jid = $journey—>id;
$assignee = $faker—>randomElement(['user"',
'automatic', 'customer']);
factory(Task::class, rand(3, 10))->create([
‘account_id' => $aid,
'customer_id' => $cid,
'journey_id' => $jid,
'user_id' => ($assignee == 'user' ? $users-
>random()->id : null),

1);

'assignee' => $assignee,
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ANEXO A — AVALIAGAO DO CLIENTE

O objetivo de qualquer empresa é fazer negdcios que sejam bons para os seus
clientes e que gerem uma boa percepgao e crescimento da marca no mercado. E para
alcangar este resultado em um mercado cada dia mais competitivo e saber se os
clientes estdo, de fato, tendo resultado e uma boa experiéncia com seu servico,
precisamos trabalhar com foco no sucesso do cliente.

Nesta linha o MVP da Centrics atinge esse objetivo e atende as demandas de
negocio que sao referentes a definicdo, monitoramento e execugdo da Gestdo do
Sucesso do Cliente. Como ainda € um MVP, nédo temos resultados tangiveis, mas,
esta totalmente alinhado com o objetivo da empresa, que esta focada no cliente e que
precisa aprender um pouco de cada cliente, seu mercado, especificidades e,
principalmente, com os erros cometidos para melhorar cada dia mais para os clientes.

Esperamos que este processo de co-criagdo com a Centrics, nos ajude a ter
um processo estruturado, tendo todos os envolvidos alinhados e focados no cliente,
assim, a experiéncia dele sera incrivel e a percepcao inicial deixara uma boa
impressdo... ndo estamos romantizando o cliente, estamos falando de retencéo e

divulgacéo da sua marca.

Eduardo Barbosa
CEO Brognoli



