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Abstract. Efficient customer relationship management and humanized service,
based on empathy and exclusivity, are crucial for customer loyalty and sus-
tainable growth in dynamic markets such as fashion retail. Espaco BK store,
despite having an innovative experience marketing approach, faces significant
challenges, such as inconsistency in standardizing customer contact, decentra-
lization of customer data resulting in the loss of strategic information when em-
ployees leave, and team idleness due to lack of clear activity direction, com-
promising productivity and engagement. Given this scenario, this work aims to
develop a customized activity management system, in the form of a Minimum
Viable Product (MVP), to improve humanized customer service and optimize
team productivity control, contributing to internal organization and operatio-
nal efficiency. The methodology adopted is applied research, with a qualitative,
exploratory/descriptive approach, with a participatory action-research charac-
ter, involving needs assessment, architecture planning, implementation and soft-
ware verification, focusing on usability, measured by the System Usability Scale
(SUS). The developed system integrates customer management, employee mana-
gement, campaigns, task control and notification functionalities. Validation with
company employees revealed good acceptance of the proposed functionalities.

Resumo. A gestdo eficiente do relacionamento com o cliente e a humanizacdo
do atendimento, pautada em empatia e exclusividade, sdo cruciais para a
fidelizacdo e o crescimento sustentdvel em mercados dindmicos como o varejo
de moda. A loja Espaco BK, embora com uma proposta inovadora de mar-
keting de experiéncia, enfrenta desafios significativos, como a inconsisténcia
na padronizagdo do contato com clientes, a decentralizagcdo de dados sobre o
cliente resulta na perda de informagées estratégicas com o desligamento de co-
laboradores, e a ociosidade da equipe por falta de direcionamento claro das
atividades, comprometendo a produtividade e o engajamento. Diante desse
cendrio, o presente trabalho visa desenvolver um sistema de gestdo de ativida-
des customizado, na forma de Produto Minimo Vidvel (MVP), para aprimorar
o atendimento humanizado ao cliente e otimizar o controle da produtividade
da equipe, contribuindo para a organizagdo interna e a eficiéncia operacional.
A metodologia adotada é de pesquisa aplicada, de abordagem qualitativa, ex-
ploratoria/descritiva, com cardter de pesquisa-acdo participante, envolvendo
levantamento de necessidades, planejamento da arquitetura, implementagdo e
verificacdo do software, com foco na usabilidade, mensurada pelo System Usa-
bility Scale (SUS). O sistema desenvolvido integra funcionalidades de gestdo
de clientes, funciondrios, campanhas, controle de tarefas e notificacées. A
validagdo com os colaboradores da empresa revelou boa aceitagdo das fun-
cionalidades propostas.



1. Introducao

A gestao eficiente do relacionamento com o cliente tem se tornado um diferencial com-
petitivo essencial para empresas de todos os portes e setores. Em um mercado cada vez
mais dinamico e exigente, garantir um atendimento personalizado, manter o histdrico de
interacoes e acompanhar o desempenho da equipe sdo acdes fundamentais para promover
a fidelizacdo e o crescimento sustentdvel do negdcio.

Nesse sentido, a humanizacdo do atendimento, que se baseia em conceitos como
empatia e exclusividade, torna-se uma prética essencial para estreitar lacos com os con-
sumidores e criar conexdes duradouras (Perlas, 2023). Como destaca Perlas (2023), os
consumidores se tornam parte fundamental da filosofia das melhores empresas, indepen-
dente do segmento.

Dessa forma, a humanizacdo do atendimento ndo € apenas uma prética altruista,
mas uma estratégia de negocios que visa fortalecer o vinculo com o cliente. Para que essa
estratégia seja implementada de maneira eficaz e personalizada, a utilizacao de sistemas
de gestdo de atividades customizados se torna crucial. Esses sistemas permitem orga-
nizar informagdes, automatizar processos e otimizar a interacdo com os consumidores,
facilitando a criagdo de experiéncias mais significativas e a constru¢do de relacionamen-
tos (Bessa, 2023).

Fundada em 1999, a loja Espaco BK surgiu com a proposta de se diferenciar no
mercado varejista de moda. Desde sua criagdo, busca-se oferecer mais do que a simples
comercializacdo de roupas, propondo-se a ser um espaco de experiéncia. A ideia central
sempre foi proporcionar ao cliente um ambiente no qual ele pudesse vivenciar sensacoes,
criar memorias e estabelecer vinculos afetivos com a marca.

Inspirada em conceitos modernos de lojas de experi€ncia, como as encontradas
na rua Oscar Freire, em Sao Paulo, e em estabelecimentos inovadores de Balneario Cam-
boriu, a Espaco BK se estruturou para ir além da funcao tradicional do varejo. A loja se
destaca pela interatividade oferecida ao publico, que ndo se limita ao contato com 0s pro-
dutos, mas se estende a ambientacdo imersiva do espago. Elementos como a decoragao
personalizada, a trilha sonora ambiente, a iluminagdo e até os aromas sdao cuidadosamente
planejados para criar uma atmosfera acolhedora e unica.

A proposta da loja é gerar uma conexao emocional com o consumidor, valori-
zando o aspecto sensorial da experiéncia de compra. Além disso, a Espaco BK conta
com espacos agregados que promovem a permanéncia do cliente na loja mesmo apds a
finalizacdo da compra. Entre esses espacos, destacam-se: um café integrado, drea de
leitura, atendimento consultivo e a realizacdo de eventos em parceria com institui¢oes
locais.

Esse modelo de negdcio busca transformar a visita a loja em um momento sig-
nificativo, fortalecendo a fidelizagcdo do cliente e diferenciando a marca em um mercado
cada vez mais competitivo. A loja foi concebida para ser um local que as pessoas desejem
frequentar, ndo apenas para consumir, mas para vivenciar uma experiéncia completa e
memordvel.

Apesar de sua proposta inovadora, a Espaco BK enfrenta desafios relacionados a
recorréncia e a padronizacao do contato com os clientes. Essa dificuldade se intensificou
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na era digital, devido ao aumento da concorréncia advinda do comércio eletronico. Nesse
cendrio, torna-se essencial oferecer um atendimento personalizado e humanizado, capaz
de gerar nos clientes um sentimento de pertencimento.

Além disso, hé entraves relacionados a centraliza¢do e ao gerenciamento de da-
dos. O sistema de gestdo da loja oferece acesso apenas as informagdes bdsicas de com-
pras. Dados mais sensiveis e valiosos permanecem sob responsabilidade exclusiva dos
vendedores. Esses dados incluem preferéncias pessoais, datas comemorativas, nomes de
familiares e detalhes do relacionamento com o cliente.

Esse modelo informal apresenta riscos significativos. Em caso de desligamento
de um colaborador, informacgdes estratégicas podem ser perdidas. Isso compromete tanto
o relacionamento com os clientes quanto o controle da produtividade da equipe.

A auséncia de um sistema estruturado de gestao de relacionamento também difi-
culta a continuidade no atendimento. Isso limita a anélise de desempenho e prejudica a
tomada de decisdes gerenciais. Consequentemente, impacta diretamente o crescimento e
a sustentabilidade do negdcio.

Por fim, destaca-se o problema relacionado ao controle da produtividade da
equipe. Em diversos momentos, quando ndo ha atendimentos a serem realizados na
loja fisica, os colaboradores permanecem ociosos devido a falta de direcionamento e
organizacdo das atividades didrias. A inexisténcia de uma estrutura clara de processos
contribui para essa ociosidade, resultando na diminui¢do do contato proativo entre as
vendedoras e os clientes, o que compromete o engajamento e a fidelizagao do publico.

1.1. Objetivo

Diante desse cendrio, o presente trabalho visa desenvolver um Produto Minimo Vidvel
(MVP) para gestdao de atividades customizado, com foco em servir como base para o
suporte ao atendimento humanizado ao cliente e, secundariamente, no controle da pro-
dutividade da equipe. O objetivo é que a ferramenta atue como um meio de organizacao
interna e facilitagao dos processos operacionais voltados ao relacionamento com o cliente,
garantindo que as informagdes e acdes necessarias para um atendimento personalizado es-
tejam disponiveis e acessiveis, considerando as limitacdes de tempo e escopo do trabalho,
bem como a viabilidade técnica de seu desenvolvimento.

Para alcancar este objetivo principal, serd desenvolvido um Produto Minimo
Viavel (MVP) que, conforme Blank and Dorf (2020), representa “a versao mais simples
de um produto que ainda oferece valor suficiente para que os primeiros usudrios o adotem
e fornecam feedback para o desenvolvimento futuro”. O MVP permitira validar as funci-
onalidades essenciais do sistema antes de sua implementa¢do completa, garantindo que a
solucdo atenda efetivamente as necessidades identificadas na empresa.

Para alcancar este objetivo, as seguintes etapas serdo seguidas:

* Levantamento de dados sobre as necessidades da loja: Realizacdo de um di-
agnostico detalhado dos processos de atendimento e dos desafios enfrentados pela
equipe, compreendendo os fatores que influenciam a qualidade do relacionamento
com os clientes.

* Planejamento da arquitetura do sistema: Defini¢ao da estrutura e selecdo das tec-
nologias adequadas, priorizando a seguranca no acesso as informagdes dos clien-



tes e a compatibilidade com os fluxos internos da empresa.

* Implementacdo do software: Integracio de funcionalidades que centralizem e or-
ganizem informagdes relevantes do cliente (ex.: preferéncias, datas comemora-
tivas, histérico de interagdes) e que apoiem o controle de atividades da equipe
voltadas ao atendimento.

* Verificacdo do software implementado: Teste e andlise do desempenho da ferra-
menta com base em métricas de usabilidade e eficdcia operacional, assegurando
que a solucdo apoie os objetivos propostos de melhoria do atendimento e identifi-
cando melhorias.

E fundamental delimitar que este trabalho foca exclusivamente no suporte
sisttmico ao atendimento humanizado. Aspectos amplos de gestdo de pessoas (como
clima organizacional, motivac¢do intrinseca ou cultura corporativa) ndo sido objeto de
intervencdo ou andlise direta. O sistema € proposto como uma ferramenta de suporte ope-
racional. Consequentemente, a validagdo ndo avaliard genericamente a “produtividade
da equipe”, mas sim o atendimento das necessidades observadas com base nos requisitos
evidenciados.

Este trabalho € classificado, do ponto de vista de sua natureza, como uma pesquisa
aplicada. Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, pode ser classificada
como qualitativa. Do ponto de vista de seus objetivos, pode ser classificada como uma
pesquisa exploratéria/descritiva. Do ponto de vista dos seus procedimentos técnicos, pode
ser considerada uma pesquisa-agcdo participante. Isso ocorre porque um dos pesquisado-
res atua como colaborador da empresa estudada, participando ativamente do processo de
transformacao e melhoria dos processos organizacionais.

Além desta secdo introdutdria, este documento é composto pelas seguintes se¢oes:
a secdo 2, onde se apresentam os assuntos relacionados a fundamentacio do trabalho; a
secdo 3 apresenta o planejamento e a documentacdo organizada ao longo do desenvol-
vimento; a secdo 4 registra o desenvolvimento da aplicacdo; a secdo 4.4 apresenta os
resultados obtidos, incluindo as contribui¢des do software, funcionalidades implementa-
das, impactos esperados e validagcdo técnica e com usudrios finais; e a secdo 6 apresenta
as consideragdes finais.

2. Referencial teorico

Esta secdo apresenta o referencial tedrico, dividido em cinco partes distintas. Nas
subsecoes 2.1, 2.2 e 2.3, sdo discutidos, respectivamente, a gestdo de atividades, me-
tas e campanhas para datas comemorativas, descrevendo sua importancia, caracteristicas
e objetivos. Na secao 2.4, discute-se o contexto de Usabilidade, o qual € utilizado como
referéncia para a avaliacdo do software desenvolvido, com base em suas métricas. Por
fim, na subsecdo 2.5, analisam-se os trabalhos similares, detalhando suas principais ca-
racteristicas, vantagens, desvantagens e, ao final, apresenta-se um comparativo entre estes.

2.1. Gestao de atividades

O sucesso organizacional da Espaco BK e sua capacidade de atrair e fidelizar clien-
tes estdo diretamente relacionados a qualidade do atendimento e a eficiéncia na gestao
interna. Sendo uma empresa de pequeno porte, torna-se fundamental adotar uma abor-
dagem de atendimento humanizado dos clientes, especialmente no relacionamento com
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os clientes locais. Além disso, o acompanhamento da produtividade dos colaboradores
constitui um fator determinante, considerando que sdo eles os principais responsaveis
pelas interacdes com o publico.

De acordo com Chanlat (1999), a gestdo pode ser compreendida como um
conjunto de praticas e atividades fundamentadas em principios especificos que visam
alcancar determinados objetivos. Nessa mesma linha, Slack et al. (2019) destacam que a
padronizacdo e estruturagdo adequada das atividades constituem elementos fundamentais
para a melhoria continua da produtividade e qualidade organizacional.

A gestao de atividades, nesse contexto, é definida como o processo de planeja-
mento, organizagdo, monitoramento e controle das tarefas necessarias para atingir objeti-
vos especificos dentro de uma organizagdo ou projeto. O PMBOK, em sua Sétima Edicao,
embora adote uma abordagem baseada em principios € dominios de desempenho, ainda
ressalta a importancia dessas atividades. Elas sdo elementos-chave dos Dominios de De-
sempenho de Planejamento e de Trabalho do Projeto, que guiam as equipes na entrega
de valor (Project Management Institute, 2021). Este processo envolve desde a defini¢dao
de metas, prazos e responsaveis, até o acompanhamento da execucdo e a realizacdo de
ajustes quando necessario, garantindo assim a eficiéncia e o cumprimento dos resultados
estabelecidos (Maximiano, 2009).

A adogdo de uma gestdo de atividades estruturada contribui diretamente para o
aumento da produtividade, a otimizag¢do do tempo e dos recursos disponiveis, além de
promover o alinhamento entre os membros da equipe e facilitar o alcance dos objetivos
organizacionais (Chiavenato, 2014).

E importante destacar que a gestdo de atividades difere do controle de gestdo or-
ganizacional. Este ultimo pode ser definido como “um conjunto de instrumentos que mo-
tivem os responsaveis descentralizados a atingirem os objetivos estratégicos da empresa,
privilegiando a acdo e a tomada de decisdo em tempo 1til e favorecendo a delegacdo de
autoridade e responsabilizacdo”(Jordan and Rodrigues, 2005). Entre os principios que
fundamentam o controle de gestdo estdo a descentralizacao das decisdes, o alinhamento
dos objetivos dos colaboradores com a estratégia organizacional, a €énfase no comporta-
mento humano, e sua associacdo com sistemas de incentivos.

Dessa forma, a gestado eficiente das atividades ndo apenas otimiza a produtividade
e o uso dos recursos, mas também cria um ambiente propicio para o alcance dos obje-
tivos organizacionais voltados ao atendimento humanizado. No entanto, para que essas
atividades sejam direcionadas estrategicamente e contribuam para o sucesso da empresa,
¢ fundamental que estejam alinhadas a um sistema estruturado de gestdo de metas. A
defini¢do clara de objetivos e indicadores permite que os esforcos da equipe sejam ori-
entados de maneira eficaz, garantindo que cada tarefa realizada tenha impacto direto na
concretizagdo das metas organizacionais.

2.2. Gestao de metas

A gestao de metas pode ser compreendida como um processo sistematico e continuo que
envolve a defini¢cdo, o monitoramento e a avaliagdo de objetivos, sejam eles organizaci-
onais ou individuais, com o propdsito de assegurar que os resultados almejados sejam
atingidos de forma eficaz. Esse processo ¢ fundamental para direcionar esforcos, alinhar
acoes e otimizar recursos, garantindo que as metas estabelecidas estejam em consonancia
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com a estratégia da organizacdo e as capacidades dos colaboradores (Kaplan and Norton,
2019; Latham, 2019).

O planejamento das metas inclui a identificacdo clara dos objetivos a serem
alcancados, a definicdo de indicadores para mensurar o progresso € a determinacdo de
prazos e responsabilidades. Durante a execucio, o acompanhamento constante do desem-
penho possibilita a identificacdo precoce de desvios, permitindo a realizacio de ajustes
necessdrios para manter o alinhamento com os objetivos estratégicos. Dessa forma, a
gestao de metas contribui para a melhoria continua do desempenho organizacional, além
de fomentar a motivacdo e o engajamento dos colaboradores (Latham, 2019).

No contexto atual, marcado pela crescente adoc¢do de tecnologia da informacao, a
gestdo de metas tem se beneficiado significativamente do uso de sistemas informatizados.
Essas ferramentas tecnoldgicas possibilitam o cadastro preciso das metas, o acompanha-
mento do desempenho e a andlise detalhada dos resultados, promovendo maior trans-
paréncia e facilitando a comunicagdo entre gestores e funciondrios. Além disso, siste-
mas informatizados permitem a geragcdo de relatdrios, a definicao de alertas e a andlise
historica dos dados, auxiliando na tomada de decisdes estratégicas e operacionais (Ka-
plan and Norton, 2019).

Como ressaltado por Kaplan and Norton (2019), a capacidade de medir € moni-
torar o desempenho € fundamental para transformar estratégias em resultados tangiveis”,
evidenciando a importiancia do monitoramento constante para o sucesso da gestdo.
Latham (2019) complementa, afirmando que “objetivos claros e mensurdveis sdo catali-
sadores fundamentais para o alto desempenho individual e organizacional”, o que reforca
a necessidade de ferramentas e processos que ndo apenas estabelecam metas claras, mas
também possibilitem o acompanhamento detalhado e dindmico do progresso.

Assim, a gestdo de metas, especialmente quando apoiada por sistemas tec-
noldgicos, constitui uma ferramenta estratégica essencial para o alcance dos objetivos
organizacionais, promovendo eficiéncia, responsabiliza¢do e melhoria continua no aten-
dimento ao cliente.

2.3. Gestao de campanhas para datas comemorativas

A gestdao de campanhas para datas comemorativas constitui uma estratégia rele-
vante para a captacdo e fidelizacdo de clientes, sobretudo em organizagdes que adotam o
atendimento humanizado como diretriz central. Segundo Kotler et al. (2017), campanhas
bem planejadas fortalecem o relacionamento entre marca e consumidor, promovendo en-
gajamento, diferenciacdo competitiva e valor simbdlico.

No contexto organizacional, campanhas comemorativas permitem estruturar agoes
direcionadas a datas significativas, como aniversarios de clientes, feriados tematicos
e periodos sazonais. Essas iniciativas ampliam os pontos de contato entre empresa e
publico, favorecendo uma comunica¢do mais personalizada e continua. Diferentemente
de acdes estritamente promocionais, esse tipo de campanha busca estabelecer vinculos
afetivos, estimulando sentimentos de reconhecimento, acolhimento e pertencimento.

Para que tais campanhas alcancem seus objetivos, € fundamental que sua gestao
considere ndo apenas aspectos operacionais, como planejamento, segmentacao de publico
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e definicdo de mensagens, mas também a coeréncia com os valores institucionais da
organizacdo. Nesse sentido, campanhas comemorativas tornam-se instrumentos es-
tratégicos quando alinhadas a praticas de atendimento humanizado, pois reforcam a
percepcao do cliente como sujeito singular, € ndo apenas como consumidor.

O atendimento humanizado, conforme discutido por Merhy (2003), caracteriza-se
pela valorizacdo da escuta ativa, do respeito as individualidades e da consideracdo das
dimensdes emocionais e sociais envolvidas na relagdo com o cliente. Aplicado a gestdao
de campanhas, esse conceito orienta a criacdo de comunicagdes empaticas, que dialogam
com as experiéncias e expectativas do publico-alvo, evitando abordagens genéricas ou
excessivamente automatizadas.

Essa perspectiva encontra respaldo tedrico na proposta da acdo comunicativa de
Jiirgen Habermas Habermas (1981), segundo a qual as interagdes sociais devem ser ori-
entadas pelo entendimento mutuo e pela constru¢do cooperativa de significados. No con-
texto das campanhas comemorativas, isso implica desenvolver mensagens que nao se li-
mitem a persuasdo comercial, mas que promovam uma relacado comunicativa baseada na
transparéncia, no respeito e no reconhecimento do outro.

A aplicagao prética desse principio pode ser compreendida a partir dos trés mun-
dos da vida propostos por Habermas. O mundo objetivo relaciona-se aos dados e
informagdes corretas da campanha, como datas, ofertas e servicos. O mundo social
refere-se as normas, valores culturais e expectativas compartilhadas entre empresa e cli-
entes. Ja o mundo subjetivo envolve as emocdes, vivéncias pessoais e significados
atribuidos pelo individuo. Campanhas eficazes sdao aquelas que conseguem articular essas
trés dimensdes de forma equilibrada.

No contexto da Espaco BK, a gestdo de campanhas para datas comemorati-
vas € concebida como parte integrante da estratégia de relacionamento com o cliente.
Ao estruturar campanhas alinhadas ao atendimento humanizado, a empresa reduz o
risco de interacdes excessivamente protocolares — fendmeno que Habermas denomina
coloniza¢@o do mundo da vida pelo sistema — e refor¢a a dimensdo simbdlica e relacio-
nal do atendimento.

Dessa forma, a gestao de campanhas comemorativas deixa de ser uma agao isolada
€ passa a compor um ecossistema de praticas orientadas ao engajamento e a fidelizacao.
Integradas ao sistema proposto, que reine metas, atividades e campanhas, essas agcdes
contribuem para uma experiéncia de uso mais significativa, favorecendo a satisfacdo do
usudrio e atendendo aos critérios de usabilidade considerados no processo de verificacao
do software.

2.4. Usabilidade

A usabilidade tem se consolidado como um fator determinante para o sucesso de
sistemas digitais, especialmente em ambientes organizacionais onde a efici€éncia operaci-
onal e a satisfacdo dos usudrios impactam diretamente nos resultados do negécio.

Segundo a norma ISO 9241-11 International Organization for Standardization
(1998) atualizada pela International Organization for Standardization (2018), usabilidade
¢ definida como ”a medida na qual um produto pode ser usado por usudrios especificos
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para alcancar objetivos especificos com eficécia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto
especifico de uso”. Esta defini¢do estabelece trés componentes fundamentais:

* Eficacia: a capacidade dos usudrios completarem suas tarefas e atingirem seus
objetivos;

* Eficiéncia: a medida dos recursos gastos pelos usudrios para alcangar seus obje-
tivos;

 Satisfacao: o nivel de conforto e aceitabilidade do sistema pelos usudrios.

Nielsen (1994) complementa essa visao ao propor cinco atributos de usabilidade:
facilidade de aprendizado, eficiéncia de uso, facilidade de memorizagdo, baixa taxa de
erros e satisfacdo subjetiva. Para o autor, um sistema usdvel deve permitir que usudrios
aprendam rapidamente a utiliza-lo, sejam produtivos durante o uso, lembrem-se facil-
mente de como utilizd-lo ap6s periodos sem uso, cometam poucos erros € sintam-se sa-
tisfeitos durante a interacao.

Desta forma, é importante destacar a diferenca entre usabilidade e experiéncia
do usuério (UX), sendo que esta reside no escopo de avaliagdo. Enquanto UX abrange
aspectos emocionais, estéticos e de valor percebido ao longo de toda a jornada do usuadrio,
a usabilidade concentra-se especificamente na facilidade e eficiéncia de uso durante a
interagdo direta com o sistema (Tullis and Albert, 2008). Como destaca Krug (2014),
“usabilidade € sobre as pessoas serem capazes de descobrir 0 que querem fazer, entender
0 que encontram € usar isso com sucesso’.

No contexto empresarial, a usabilidade assume importéancia estratégica ao influen-
ciar diretamente a produtividade dos colaboradores e a qualidade dos processos internos
voltados ao atendimento ao cliente. Sistemas com baixa usabilidade podem resultar em
perda de tempo, aumento de erros operacionais, resisténcia dos usudrios e, consequente-
mente, reducdo da eficiéncia organizacional no atendimento (Bias and Mayhew, 1994).

2.4.1. Avaliacao de Usabilidade: System Usability Scale (SUS)

Para mensurar a usabilidade de sistemas, diversas técnicas e instrumentos foram desenvol-
vidos. Entre eles, destaca-se o System Usability Scale (SUS), criado por Brooke (1996)
como uma ferramenta rapida e confidvel para avaliacao da usabilidade percebida.

O SUS consiste em um questiondrio padronizado de 10 itens, utilizando uma es-
cala Likert de 5 pontos, que permite obter uma visdo global das avaliacOes subjetivas de
usabilidade. As questdes alternam entre formulacdes positivas e negativas para reduzir
vieses de resposta, e o resultado final € uma pontuacao que varia de 0 a 100 pontos.

A escolha do SUS para este trabalho justifica-se por suas caracteristicas meto-
doldgicas:

» Simplicidade: questiondrio curto e de facil aplicagdo;

* Confiabilidade: validado em mais de 30 anos de uso com milhares de aplicagdes;

* Versatilidade: aplicdvel a diferentes tipos de sistemas e contextos;

* Comparabilidade: permite comparagdo com benchmarks estabelecidos na lite-
ratura.



Segundo Miller (2008), pontuacdes SUS acima de 68 (média histérica) indicam
usabilidade aceitdvel, enquanto pontuacdes acima de 80 sdo consideradas excelentes. Esta
escala de interpretacdo facilita a andlise dos resultados e a tomada de decisdes sobre
melhorias necessarias no sistema.

A aplicacdo do SUS no contexto deste trabalho permitird avaliar se o sistema de-
senvolvido atende aos critérios de usabilidade necessdrios para sua implementacgdo efetiva
na loja Espaco BK, garantindo que os colaboradores possam utiliza-lo de forma produtiva
e satisfatria em suas atividades didrias voltadas ao atendimento humanizado.

Dessa forma, a avaliacdo de usabilidade constitui uma etapa importante para ve-
rificar a adequacao da solucao proposta as necessidades dos usudrios finais, contribuindo
para o sucesso da implementacdo e para o alcance dos objetivos organizacionais estabe-
lecidos.

2.5. Trabalhos relacionados

Para fundamentar a presente pesquisa e ampliar sua compreensao sobre a gestao de cam-

panhas e o atendimento humanizado, é essencial analisar trabalhos académicos e estudos
que j4 exploraram temas semelhantes. A revisdo de trabalhos relacionados permite iden-
tificar abordagens tedricas e metodoldgicas utilizadas por outros pesquisadores, além de
destacar lacunas e oportunidades para novas contribuigdes.

Nas buscas realizadas, nao foram identificados trabalhos que integrem completa-
mente as mesmas funcionalidades previstas para a proposta deste desenvolvimento. Dessa
forma, os estudos selecionados para comparagdo abordam aspectos parciais que tangen-
ciam os objetivos desta pesquisa, conforme sumarizado na Tabela 1.

ORIKASA (2020): “Implantacao de software de gestao de producdo em uma mi-
croempresa de confec¢do de vestudrio para avaliacdo de efici€éncia produtiva’: Este estudo
propde um modelo de gestao integrada por meio de ERP, com foco na eficiéncia produ-
tiva em uma microempresa de Curitiba-PR. Os resultados destacaram ganhos significati-
vos, especialmente na etapa de corte, e incluiram propostas sustentaveis para a gestao de
residuos.

SCHNORR (2008): “Estratégias e sistema de gestdo da inovacdo: o caso de
uma empresa do setor do vestuario”: A pesquisa desenvolveu um modelo de gestdo da
inovacao para o setor do vestudrio, enfocando capacidades tecnoldgicas e fungdes orga-
nizacionais essenciais para o desenvolvimento de produtos e processos.

TEIZEN (2019): "PROJETARE: Sistema Integrado de Gestao de Tarefas e Pro-
jetos”: Esta solucdo prop0s um sistema de gestdo focado em pequenas empresas, desta-
cando a simplicidade e usabilidade para estruturas organizacionais menos complexas.

TESTA (2023): ”Software de gestdo de lojas de roupas”: Propde um sistema vol-
tado para controle de estoques e vendas, com potencial de aplicacdo em outros segmentos
varejistas além do vestudrio.

Limitacdes dos Trabalhos Analisados: Os estudos mencionados abordam apenas
aspectos pontuais da proposta desenvolvida neste projeto. Por exemplo:

TESTA (2023), embora compartilhe 0 mesmo foco setorial (vestudrio), ndo con-
templa as funcionalidades especificas previstas neste trabalho. Trabalhos voltados ao va-
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rejo priorizam frequentemente o controle de estoques, enquanto o sistema desenvolvido
amplia o escopo para atender empresas focadas em marketing de experiéncia, integrando
gestdo de atividades, metas e campanhas voltadas ao atendimento humanizado.

O Quadro 1 apresenta de forma resumida as funcionalidades de cada uma das
pesquisas analisadas, facilitando a comparagdo visual e evidenciando o diferencial deste

trabalho.

Trabalhos | Atividades | Metas | Campanhas | Atendimento Humanizado | Estoque
ORIKASA Sim Nao Nao Nao Sim
(2020)

SCHNORR Sim Sim Nao Nao Nao
(2008)

TEIZEN Sim Nio Nao Nao Nao
(2019)

TESTA Nao Nao Nao Nao Sim
(2023)

(Trabalho Sim Sim Sim Sim Nao
proposto)

Quadro 1: Comparacao de trabalhos quanto aos aspectos de gestdao

Paralelamente, foram analisadas plataformas comerciais de gestdo que, embora
relevantes nas funcionalidades que oferecem, também apresentam limitacdes na con-
vergéncia com os objetivos do trabalho. As solu¢des mais alinhadas a proposta foram:

Bitrix24: Uma plataforma integrada que combina gestdao de atividades, metas,
campanhas de marketing e CRM (Bitrix Inc., 2025). Runrun.it: Um sistema focado no
acompanhamento de produtividade, com gestdao de atividades e indicadores de desempe-
nho associados (Runrun.it, 2025).

Embora impactantes em seus escopos, ambas as plataformas carecem de funciona-
lidades especificas como atendimento humanizado e integrac¢do direcionada ao marketing
de experiéncia, além de ndo contemplarem o contexto especifico do setor vestudrio. O
Quadro 2 apresenta o comparativo de solu¢des comerciais.

Softwares | Atividades | Metas | Campanhas | Atendimento Humanizado | Estoque
Bitrix Inc. Sim Sim Sim Nao Nao
(2025)

Runrun.it Sim Sim Nao Nao Nao
(2025)

(Trabalho Sim Sim Sim Sim Nao
proposto)

Quadro 2: Comparacdo de Softwares quanto aos Aspectos de Gestao

Em sintese, tanto a literatura académica quanto as solugdes comerciais nao ofe-
recem solugdes que integrem todos os aspectos contemplados neste trabalho. Especifica-
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mente, o diferencial reside na combinacdo de funcionalidades diversas (gestdo de ativi-
dades, acompanhamento de metas, campanhas de marketing e atendimento humanizado),
considerando ainda o contexto de usabilidade.

Dessa forma, a proposta apresentada preenche uma lacuna identificada no mer-
cado e na literatura, justificando sua relevancia para empresas que buscam aprimorar o
atendimento ao cliente através de solucdes tecnoldgicas integradas.

3. Modelagem

Esta secdo apresenta o detalhamento do processo de desenvolvimento do sistema
proposto, descrevendo as tecnologias selecionadas, a metodologia adotada para a gestdo
do projeto, os recursos para controle de versdes e documentacdo das etapas, bem como
a arquitetura geral do sistema. O objetivo é evidenciar as decisOes técnicas e organiza-
cionais que fundamentaram a constru¢ao do sistema proposto. As informagdes obtidas
na etapa de levantamento de requisitos fundamentaram a modelagem inicial da aplicacao,
bem como a defini¢do das tecnologias utilizadas no desenvolvimento do sistema.

3.1. Tecnologias Empregadas

Para garantir desempenho, seguranca, flexibilidade e manutencao simplificada, foram se-
lecionadas tecnologias amplamente testadas no mercado e que oferecem soélida integracao
entre as camadas do sistema. A seguir, detalham-se os principais componentes tec-
nolégicos:

3.1.1. Python e Django

No desenvolvimento da camada de back-end, optou-se pela utilizacdo da linguagem
Python, reconhecida por sua versatilidade, vasta comunidade e facil curva de aprendi-
zado. O framework Django foi adotado para a construcao da aplicagcdo, devido a sua
robustez, seguranga, organizagdo baseada no padraio MVT (Model-View-Template) —
uma variacdo do MVC (Model-View-Controller) em que a camada de apresentacao € re-
presentada por templates, enquanto a logica de controle € centralizada nas views — e
recursos nativos para autenticacao, serializa¢ao de dados e integracdo com multiplos ban-
cos de dados.

O Django proporciona um ambiente de desenvolvimento 4gil e seguro, favore-
cendo a implementagdo de regras de negdcio, o gerenciamento de permissdes € 0 acesso
eficiente aos dados. Sua estrutura modular permite, ainda, a criacdo de APIs RESTful
utilizando a extensdo Django REST Framework, facilitando a comunica¢@o com o front-
end.

3.1.2. React
Para a camada de apresentacgao (front-end), a solugdo escolhida foi o React, uma biblioteca

JavaScript declarativa e baseada em componentes, desenvolvida e mantida pelo Facebook.
O React se destaca por garantir interfaces dindmicas, responsivas e de facil manutencao.
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Sua arquitetura baseada em estados, propriedades e hooks permite a construcio de ex-
periéncias de usudrio fluidas e interativas.

A integracgdo entre React e Django € realizada por meio de APIs RESTful, permi-
tindo que a interface do usudrio consuma e apresente dados em tempo real, mantendo a
sincronia entre as a¢des do usudrio e o banco de dados. Desta forma, a integracdo com
a stack tecnoldgica existente (Python, Django e React) € facilitada por drivers oficiais,
mantendo a efici€ncia na comunicacao entre as camadas da aplicacao.

3.1.3. GitHub

O controle de versoes foi implementado utilizando o GitHub, plataforma colaborativa
de hospedagem de repositérios Git. O uso do GitHub permite o registro detalhado de
todas as alteracdes efetuadas no cédigo-fonte, propiciando rastreabilidade, colaboracao
entre membros da equipe e facilidade na identificacdo e resolu¢do de conflitos. Além
disso, a infraestrutura do GitHub viabiliza a automacao de testes, revisoes de codigo (pull
requests) e integracdo continua, promovendo maior qualidade e seguranca ao processo de
desenvolvimento.

3.1.4. Banco de Dados: MongoDB

Optou-se pelo MongoDB como banco de dados nao relacional orientado a documentos.
Esta escolha justifica-se pela flexibilidade na modelagem de dados, especialmente ade-
quada para armazenar informacdes de natureza varidvel, como histdricos de interacdes
com clientes, atividades dos vendedores e métricas de desempenho.

A arquitetura baseada em documentos BSON (Binary JSON) elimina a necessi-
dade de esquemas rigidos e operacdes complexas de juncdo, simplificando o desenvol-
vimento e a evolugdo do sistema. O MongoDB oferece escalabilidade horizontal nativa
através de sharding, garantindo desempenho consistente com o crescimento do volume
de dados.

3.1.5. Scrum

A metodologia 4gil Scrum foi selecionada para guiar o processo de desenvolvimento do
sistema. Esta escolha estd alinhada com as abordagens adaptativas e principios de en-
trega de valor preconizados pelo Project Management Institute (2021), que reconhece a
eficicia de frameworks iterativos e incrementais na gestdo de projetos contemporaneos.
O Scrum oferece um framework iterativo e incremental, favorecendo a adaptabilidade di-
ante de mudancas de requisitos, o acompanhamento frequente da evoluc¢do do projeto e
a participacdo ativa dos stakeholders. Cada iteragdo (sprint) contempla o planejamento
de entregas incrementais, revisdo e retrospectiva, promovendo a melhoria continua do
produto e dos processos de trabalho.
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3.1.6. GitHub Projects

Para o planejamento, monitoramento e documentacdo das etapas de desenvolvimento,
foi adotado o GitHub Projects — ferramenta nativa da plataforma GitHub baseada na
metodologia Kanban, que permite a visualizacdo das atividades em projetos, colunas e
cards. O GitHub Projects vem sendo utilizado para organizar demandas, registrar decisdes
técnicas e gerenciais, acompanhar o progresso das tarefas e promover a comunica¢ao
integrada entre os membros da equipe.

A integragdo nativa com repositorios e issues do GitHub facilita a atualizag¢do au-
tomatica do status dos deliverables e o gerenciamento de prazos e prioridades, mantendo
todo o fluxo de trabalho centralizado no ecossistema GitHub. Esta abordagem elimina a
necessidade de ferramentas externas e garante que o controle de versdes do codigo es-
teja diretamente conectado ao gerenciamento das tarefas, promovendo maior eficiéncia e
rastreabilidade no processo de desenvolvimento.

3.2. Arquitetura do Projeto

O sistema desenvolvido adota uma arquitetura moderna e modular, composta por trés
principais camadas: apresentacdo (front-end), aplicacdo (back-end) e persisténcia de da-
dos (banco de dados).

* Front-end: Responsavel pela interface de usudrio, desenvolvida em React, for-
nece acesso as funcionalidades do sistema tanto para gestores quanto para ven-
dedores, englobando dashboards, cadastros de atividades, consultas e relatdrios
voltados ao atendimento humanizado.

* Back-end: Implementado com Python/Django, processa as regras de negocio,
controla autenticagdo, autorizacdo e validagao das operagdes, além de expor uma
API RESTful para comunicagao com a camada de apresentacao.

* Banco de Dados: Responsavel pelo armazenamento de informagdes estruturadas
de clientes, vendedores, atividades, metas, interagdes e campanhas, garantindo a
persisténcia e flexibilidade no acesso aos dados necessarios para o atendimento
personalizado.

A divis@o das responsabilidades permite a escalabilidade do sistema e facilita a
eventual substituicao ou atualiza¢do de qualquer componente tecnoldgico.

Na sequéncia, foi realizado o levantamento e o detalhamento dos requisitos em
colaboracdo com os gestores, a fim de compreender as necessidades especificas do ambi-
ente de trabalho. Essa etapa permitiu identificar as principais funcionalidades necessarias
para o sistema. Dessa forma, o conjunto de requisitos obtidos serviu como base para o
planejamento da arquitetura do sistema e para o desenvolvimento de uma solu¢do alinhada
as expectativas e aos objetivos estratégicos da organizagao.

3.3. Requisitos do Sistema

Para a definicdo dos requisitos do sistema, foi realizada uma entrevista semiestruturada
com os proprietdrios da loja Espaco BK por meio de uma videoconferéncia. O objetivo
principal da entrevista foi compreender os processos internos do estabelecimento, identi-
ficar as principais demandas operacionais e mapear as funcionalidades desejadas para o
novo sistema de gestao.
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Durante a entrevista, foram abordados tépicos relacionados ao controle de ativi-
dades, gerenciamento de metas de vendedores, acompanhamento de interagdes com cli-
entes, funcionalidades do sistema, automatizacao do relacionamento com o cliente, entre
outros atributos do sistema. Os proprietarios relataram dificuldades no controle manual
de informacdes, auséncia de integracao entre cliente e funciondrio e a necessidade de uma
solugdo digital que centralize os dados operacionais da loja, principalmente em relagdo as
atividades didrias.

Os requisitos do sistema foram definidos com base nas funcionalidades ne-
cessdrias para o controle de tarefas, metas, clientes e campanhas, bem como nas restricoes
técnicas e operacionais do sistema. Estes requisitos sao divididos em Requisitos Funcio-
nais (RF) e Requisitos Nao Funcionais (RNF), conforme discutido a seguir.

O sistema contempla trés perfis de acesso: Administrador, Gerente e Funcionario,
cada um com niveis distintos de permissoes.

+ O Administrador possui controle total sobre o sistema. E responsével pela gestio
de tarefas, usudrios, metas, clientes, vinculos, histérico de compras, campanhas e
configuracdes de eventos. Também pode realizar importagdes e atualizar dados.
Seu acesso € amplo e irrestrito.

* O Gerente tem permissoes similares as do Administrador, com excecdo da gestao
de usudrios. Pode gerenciar tarefas de seus funciondrios, metas mensais, clien-
tes, vinculos, histérico de compras e campanhas, além de configurar eventos do
sistema e realizar importacoes.

* O Funcionario possui permissoes restritas as suas proprias atividades. Pode ge-
renciar suas tarefas pessoais, visualizar suas metas mensais, acessar os clientes
e histérico de compras vinculados a ele, e visualizar campanhas. Além disso, o
funciondrio recebe notificacdes automatizadas do sistema relacionadas a eventos
como aniversarios de clientes e cashback.

Dessa forma, com base nas necessidades identificadas durante a entrevista e nas
defini¢cdes de perfis de acesso, foram estabelecidos os requisitos funcionais e ndo funcio-
nais que orientardo o desenvolvimento do sistema, conforme descrito nas secdes a seguir.

3.3.1. Requisitos Funcionais

* Manter Tarefas
— Perfil Administrador:
% Cadastrar, editar e excluir tarefas para qualquer colaborador.
+ Visualizar tarefas de qualquer colaborador.
— Perfil Funcionario:
# Cadastrar, editar e excluir suas proprias tarefas.
* Visualizar suas proprias tarefas.
— Perfil Gerente:
+ Cadastrar, editar e excluir tarefas dos funcionarios.
* Visualizar tarefas de todos os funciondrios.
* Manter Usuarios
— Cadastrar, editar, excluir e visualizar usuarios do sistema.
— Trocar senha de qualquer usudrio.
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Manter Metas Mensais

— Administrador e Gerente:

% Cadastrar, editar, excluir e visualizar metas mensais de qualquer
colaborador.
— Funcionario:
% Visualizar e acompanhar sua prépria meta mensal por meio de
gréfico de barras ou similar.

Manter Clientes

— Importar clientes a partir de planilhas.

— Impedir duplicidade de clientes com base no CPF e nome.

— Associar clientes a colaboradores.
Manter Vinculo entre Cliente e Funcionario

— Associar, editar, excluir e visualizar vinculos de clientes a colaboradores.

— Permitir que cada colaborador visualize os clientes vinculados a ele.
Manter Historico de Compras

— Importar histérico de compras de planilhas.

— Impedir duplicidade nas compras importadas.

— Permitir visualizag¢do do histérico de compras pelos colaboradores.
Manter Campanhas
Cadastrar, editar, excluir e visualizar campanhas.
Realizar upload de imagens para as campanhas.
Definir data de validade para cada campanha.
Permitir visualizacdo e envio das campanhas para os colaboradores.
Manter Eventos do Sistema para Funcionarios

— Notificar aniversdrio dos clientes.

— Enviar mensagens sobre cashback nos dias 5, 15 e 3 dias antes do final de

cada més.

Manter Importacoes

— Importar clientes verificando primeiro o CPF e, posteriormente, 0 nome

para evitar duplicidade.

— Permitir atualiza¢ao de dados via importacgao.
Manter Login

— Validar login e senha de usudrio.

O Quadro 3 apresenta uma sumarizagao dos requisitos funcionais.
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Funcionalidade

Administrador

Gerente

Funcionario

Manter Tare-
fas

Cadastrar, editar, ex-
cluir e visualizar ta-

Cadastrar, editar,
excluir e visualizar

Cadastrar, editar,
excluir e visualizar

refas de qualquer co- | tarefas dos fun- | suas proprias tare-
laborador. ciondrios. fas.
Manter Gerenciar usudrios e | - -
Usuarios alterar senhas.
Manter Metas | Gerenciar metas de | Gerenciar metas | Visualizar e acom-
Mensais todos os colaborado- | de todos os fun- | panhar sua propria
res. ciondrios. meta.
Manter Clien- | Importar, impedir | Importar, impedir | Visualizar clientes
tes duplicidade e as- | duplicidade e as- | vinculados.
sociar clientes a | sociar clientes a
colaboradores. colaboradores.
Manter Gerenciar vinculos | Gerenciar vinculos | Visualizar clientes
Vinculos de qualquer cliente. | de qualquer cliente. | vinculados.
Cliente-
Funcionario
Manter Importar e visuali- | Importar e visuali- | Visualizar histérico
Historico zar historico de com- | zar histérico de com- | de compras de seus
de Compras pras. pras. clientes.
Manter Cam- | Gerenciar cam- | Gerenciar cam- | Visualizar campa-
panhas panhas e realizar | panhas e realizar | nhas.
envio. envio.
Eventos do Sis- | Configurar e visuali- | Configurar e visuali- | Receber
tema zar notificagdes. zar notificagdes. notificacoes.

Importacoes Importar e atualizar | Importar e atualizar | -
dados. dados.
Login Acesso autenticado. | Acesso autenticado. | Acesso autenticado.

Quadro 3: Resumo dos requisitos funcionais

3.3.2. Requisitos Nao Funcionais

* RNFO01 - Responsividade: O sistema deve ser responsivo, acessivel via navega-
dores e dispositivos moveis.

* RNF02 - Seguranca: O acesso deve ser protegido por autenticacdo de usudrio e
senha.

e RNF03 - Compatibilidade de Imagens: As imagens das campanhas devem ser
armazenadas em formato compativel (JPG, PNG).

Com os requisitos funcionais e nao funcionais definidos, foi possivel estabelecer
uma base para o desenvolvimento do sistema proposto. A seguir, serdo apresentados os
casos de uso, que detalham as interagdes entre os usudrios e o sistema, descrevendo os
principais fluxos de funcionamento e as funcionalidades em contexto.
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3.4. Diagramas de Caso de Uso

Com o objetivo de representar de forma clara e estruturada as principais interagdes entre
0s usudrios e o sistema proposto, foram elaborados diagramas de caso de uso. Esses
diagramas auxiliam na visualizacao das funcionalidades do sistema sob a perspectiva dos
diferentes perfis de usudrios, destacando as a¢des que cada ator pode realizar dentro da
aplicacao.

No diagrama apresentado na Figura 1, refere-se ao perfil de Funcionarios e
identificam-se trés funcionalidades principais. A primeira delas, Visualizar Campanhas,
corresponde ao acesso a atividades personalizadas vinculadas a datas especiais, como
aniversarios ou datas comemorativas. Essas campanhas podem envolver o envio de men-
sagens automdticas, concessao de descontos promocionais ou qualquer outra aciao es-
tratégica voltada a fidelizacdo e ao engajamento do cliente.

Visualizar campanhas

Visualizar clientes vinculados

Funciondrio

Gerenciar sistema de tarefas

Figura 1. Diagrama do funcionario

A funcionalidade Visualizar Clientes Vinculados permite ao funciondrio consultar
os dados dos clientes sob sua responsabilidade, incluindo nome, telefone, e-mail e de-
mais informacdes relevantes que possam ser utilizadas no planejamento e execucdo das
atividades didrias.

Por fim, a funcionalidade Visualizar Sistema de Tarefas possibilita ao funcionério
o gerenciamento completo de suas proprias atividades, permitindo a criacdo, edicao,
visualizagdo e exclusdo de tarefas vinculadas a sua rotina de trabalho.

No diagrama apresentado na Figura 2, apresenta-se o perfil de Gerente e
observam-se funcionalidades adicionais em relacdo ao perfil de Funciondrio, uma vez
que este perfil possui atribuicdes administrativas mais abrangentes. Dentre as principais
funcionalidades, destaca-se a possibilidade de gerenciar as tarefas dos funciondrios, o
que inclui a criagdo, edi¢do, visualizagdo e exclusdo de atividades vinculadas a equipe
sob sua responsabilidade.

Além disso, o Gerente tem acesso ao mddulo de gerenciar campanhas, podendo
cadastrar novas agdes promocionais, bem como editar, visualizar e excluir campanhas
previamente configuradas.
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Gerenciar tarefas dos funcionérios

Gerenciar clientes
Gerenciar funcionarios

Gerente I

Figura 2. Diagrama do gerente

O perfil Gerente também contempla funcionalidades relacionadas ao gerenciar
clientes. Esse usudrio pode cadastrar novos clientes, editar ou excluir registros existentes,
além de realizar o vinculo entre os clientes e os respectivos funciondrios responsaveis por
seu atendimento, garantindo uma organizacao adequada das relagdes comerciais.

Por fim, o Gerente possui a funcionalidade de Gerenciar funciondrios, que per-
mite definir, editar e acompanhar metas individuais de cada funciondrio. Essa funcionali-
dade contribui para o monitoramento do desempenho da equipe e para o alinhamento das
atividades operacionais com 0s objetivos estratégicos da loja.

No diagrama da Figura 3, apresenta-se o perfil de Administrador. Neste estdo
representadas as funcionalidades mais amplas e estratégicas do sistema, abrangendo todas
as operagdes disponiveis aos perfis de Gerente e Funciondrio, além de funcionalidades
exclusivas atribuidas a gestdo de alto nivel.

Gerenciar tarefas dos colaboradores
Gerenciar campanhas

Gerenciar clientes
Gerenciar colaboradores

Administrador

Figura 3. Diagrama do administrador

Assim como o Gerente, o Administrador pode gerenciar tarefas dos colabora-
dores, criando, editando, visualizando e excluindo atividades atribuidas tanto aos fun-
ciondrios quanto aos gerentes. Também possui acesso ao mdédulo de gerenciar cam-
panhas, com autonomia para cadastrar novas campanhas promocionais, além de editar,
visualizar e remover campanhas ja existentes.

No que se refere ao gerenciar clientes, o Administrador pode cadastrar, alterar,
visualizar e excluir dados dos clientes, além de realizar o vinculo desses clientes tanto
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com funciondrios quanto com gerentes, assegurando flexibilidade na distribui¢do e no
acompanhamento do relacionamento com o publico.

Complementarmente, o Administrador tem a responsabilidade de gerenciar co-
laboradores, o que inclui ndo apenas os funciondrios operacionais, mas também os
proprios gerentes. Isso permite ao Administrador supervisionar, registrar ¢ modificar
metas, permissoes e vinculos de todos os usudrios do sistema, mantendo o controle inte-
gral sobre a hierarquia, o fluxo de trabalho e a integridade dos dados da organizacao.

Essa abrangéncia funcional torna o perfil de Administrador responsavel pelo am-
plo acesso as configuragdes do sistema, assegurando que a operagao da loja esteja alinhada
com 0s objetivos estratégicos e com as boas praticas de gestao.

3.5. Modelagem do Banco de Dados

Com base nas informacdes obtidas por meio da entrevista com os proprietarios da loja
Espaco BK e da anélise de uma planilha fornecida pelo proprio estabelecimento contendo
dados reais utilizados na rotina operacional, foi desenvolvida a modelagem do banco de
dados que foi utilizada como base para o sistema proposto.

A estrutura do banco foi projetada considerando os principios de banco de dados
nao relacional e a necessidade de representar adequadamente as collections entre os prin-
cipais elementos do sistema: usudrios, tarefas, campanhas e clientes. O modelo contempla
as collections Usuario, Tarefa, Campanha, Cliente e Venda, descritas a seguir.

3.6. Protecao e Acesso aos Dados dos Clientes

Os dados sensiveis dos clientes sdo coletados unicamente mediante sua pura e espontanea
vontade, ou seja, o fornecimento dessas informagdes ocorre de forma voluntéria e cons-
ciente durante o relacionamento com o estabelecimento. O acesso a tais dados € res-
trito a usudrios devidamente autorizados, garantindo que apenas perfis com permissoes
especificas possam manipuld-los dentro do sistema. Para assegurar a protecdo e a priva-
cidade, sdo aplicadas praticas de seguranca que incluem controle de acesso, criptografia
e monitoramento constante, de modo a preservar a confidencialidade e a integridade das
informacdes. Dessa forma, o sistema atende as exigéncias de prote¢ao de dados e reforca
a confianca dos clientes no uso da plataforma.

* Usuario: Representa todos os usudrios do sistema, incluindo administradores,
gerentes e funciondrios. Seus campos incluem idusuario, nome, senha, tipo
(identificador do perfil: administrador, gerente ou funciondrio), email, status
(ativo/inativo).

e Tarefa: Armazena as tarefas atribuidas a cada usudrio. Seus atributos incluem
idtarefa, usudrio , descricao, titulo, status (0 para ndo realizada, 1 para em an-
damento, 2 para finalizada), prioridade (0 para baixa, 1 para média, 2 para alta),
data_inicio, data_fim, Campanha e o criador.

« Campanha: Reflete as acdes promocionais organizadas pela loja, associadas a
datas comemorativas ou estratégias de marketing. Inclui os campos id_campanha ,
descricao, data_inicio, data_termino, status (1 para em andamento, 0 para inativa)
e imagem representando a arte ou material grafico da campanha).

¢ Cliente: Armazena os dados (nome, telefone, cidade, estado, CNPJ, data de nasci-
mento e entre outros dados) dos clientes cadastrados na loja. Os campos definidos
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sdo: id_cliente, nome, email, telefone, endereco, cpf/cnpj, vendedor que identifica
o funciondrio responsavel, celular, cidade, rg, empresa (identificador da empresa
do cliente, caso aplicavel), observagéoes e data_nascimento.

* Venda: Registra o histdrico de vendas dos clientes organizados por periodo men-
sal. A estrutura inclui _id (identificador tnico do documento), cliente (nome do
cliente), e campos mensais no formato més-ano (como maio-2024, junho-2024,
etc.) que armazenam os valores totais de compras realizadas em cada periodo.
Esta modelagem permite o acompanhamento temporal das vendas por cliente, fa-
cilitando andlises de sazonalidade, identificacdo de padrdes de consumo e cdlculo
de métricas de performance comercial.

A modelagem proposta garante a integridade referencial entre as entidades do
sistema e possibilita a ampliacdo futura da base de dados, caso novos mdédulos sejam
incorporados. Essa estrutura serve de alicerce para a implementacao da ldgica de negdcio
definida ao longo da anélise dos requisitos.

4. Desenvolvimento

Apo6s a conclusiao das etapas de levantamento e detalhamento dos requisitos e
da modelagem do sistema, iniciou-se a fase de desenvolvimento do MVP, conduzida de
forma iterativa e incremental com base nos principios do framework agil Scrum. Essa
abordagem foi adotada ndo com foco em gestdo interna de equipes, mas como estratégia
técnica para viabilizar a entrega continua de funcionalidades alinhadas ao objetivo central
do trabalho: apoiar o atendimento humanizado ao cliente externo por meio de ferramentas
digitais organizadas e acessiveis.

Cada ciclo de desenvolvimento concentrou-se na implementacdo de funcionali-
dades que auxiliassem o acompanhamento de interagdes com clientes, a organizagdo de
demandas relacionadas ao atendimento e a centraliza¢ao de informagdes relevantes para o
relacionamento com o publico, sem abordar aspectos de cultura organizacional ou gestao
de recursos humanos.

A organizacdo das atividades em sprints teve como finalidade estruturar o desen-
volvimento técnico do sistema e garantir que as funcionalidades relacionadas ao atendi-
mento ao cliente fossem implementadas de forma progressiva e validavel. A utilizacdo do
GitHub Projects permitiu acompanhar o andamento das implementagdes e assegurar que
os recursos desenvolvidos estivessem alinhados as necessidades do atendimento externo,
como o acompanhamento de clientes, campanhas e comunicagdes.
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Q. is:open sort:title-asc [>] New project
Open 38

B Sprint 1 (11/08-04/09)

[ Sprint 2 (05/09-18/09)

B Sprint 3 (19/09-02/10)
B Sprint 4 (03/10-16/10)
B Serint 5 (17/10-30/10)
#7 updated on Aug 30

B Sprint 6 (31/10-13/11)

B Sprint 7 (14/11-27/11)

B Sprint 8 (28/11-23/12)

Figura 4. Organizagao das sprints no GitHub Projects

A Figura 5 mostra o backlog do projeto organizado em trés categorias principais:
Backlog (tarefas planejadas para futuras sprints), Ativo (tarefas em desenvolvimento na
sprint atual) e Pronto (tarefas concluidas e prontas para entrega). Esta organizacdo per-
mite a equipe ter visibilidade clara sobre o status de cada tarefa e facilita a transicio das
atividades entre os diferentes estdgios do fluxo de trabalho.

Embora o backlog contenha tarefas relacionadas a organizacdo das atividades da
equipe, essas funcionalidades foram concebidas exclusivamente como mecanismos de
apoio operacional, visando garantir consisténcia, previsibilidade e continuidade no aten-
dimento ao cliente, e ndo como instrumentos de gestdo interna ou avaliacdo de desempe-
nho dos colaboradores.
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Backlog Pronto 7

Figura 5. Backlog do projeto com tarefas ativas e prontas para execucao

Durante todas as etapas, o GitHub foi utilizado para o registro do andamento das
tarefas, levantamento de impedimentos, priorizagdo e revisdo coletiva das entregas parci-
ais do sistema.

4.1. Interfaces Desenvolvidas

O MVP desenvolvido para a loja Espaco BK apresenta uma interface Web responsiva e
intuitiva, projetada para facilitar a gestdo de tarefas, campanhas e relacionamento com
clientes. As principais telas do sistema sdo apresentadas a seguir.

A tela de login (Figura 6) apresenta uma interface limpa e objetiva, solicitando
apenas as credenciais essenciais para acesso ao sistema. O design minimalista reduz
distracoes e facilita o processo de autenticacdo dos usudrios.

BK

ESPACO BK

Usuario:

I |

Senha:

Figura 6. Pagina de login do usuario
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A pégina inicial (Figura 7) funciona como dashboard principal do sistema, ofe-
recendo uma visdo geral das atividades e permitindo navegac¢ao rapida para as principais
funcionalidades. A disposi¢do dos elementos segue principios de hierarquia visual para
facilitar a compreensao das informagdes.

=l a

BK

ESPACO BK

10/09/2025 B8

_
_

Figura 7. Pagina inicial

A interface de campanhas (Figura 8) permite o gerenciamento completo das acoes
promocionais da loja. A organizagdo visual facilita a identifica¢do do status de cada cam-
panha e oferece acesso direto as funcionalidades de criacdo, edicdo e acompanhamento.

campanhas Usuério: Carlos Silva | Tipo: gerente | Pode editar: Sim + Nova Campanha
Filtrar por ... Y Selecione um filtro

D Descricao Data Inicio Data Término Status Imagem Acodes
67a1b2c3. .. Campanha de Verdo 2025 2025-01-10 2025-02-10 Ativa Sem imagem [Z3n]
67a1b2c3. .. Campanha de Natal 2025-12-01 2025-12-31 Inativa Sem imagem 8 0

Figura 8. Pagina de campanhas

A tela de cadastro de clientes (Figura 9) centraliza todas as informagdes dos cli-
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entes cadastrados, permitindo busca, visualizacao e edicdo de dados. A interface tabular
facilita a localizacdo rapida de informacdes especificas e o acesso as funcionalidades de
relacionamento.

BK

ESPAGO BK

Clientes

Fulano
Ciclano
Beltrano
Josemar

Maria Clara

+ Novo cliente

Figura 9. Pagina de clientes

A interface de cadastro de funciondrios (Figura 10) oferece funcionalidades de
gestdo de usudrios do sistema, permitindo o cadastro, edicao e controle de permissdes. A
organizacgdo clara dos dados facilita a administragao da equipe e o controle de acesso as
funcionalidades.

BK

ESPAGO BK

Funcionarios

Ana Souza
Carlos Pereira
Mariana Lima

Joo Mendes

+ Novo funcionério

Figura 10. Pagina de funcionarios
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As interfaces desenvolvidas seguem padrdes de design consistentes, utilizando
uma paleta de cores harmoniosa e elementos visuais que reforcam a identidade da marca
Espaco BK. A navegacao intuitiva e a disposi¢do logica dos elementos contribuem para
uma experiéncia de uso eficiente e satisfatéria, aspectos que serdao validados através da
avaliacdo de usabilidade apresentada na secdo seguinte.

As funcionalidades relacionadas a organizacdo de tarefas, metas e acompanha-
mento de atividades ndo foram concebidas como instrumentos de controle de produtivi-
dade ou gestdo interna de desempenho. Seu papel no sistema limita-se a garantir que
demandas associadas ao atendimento ao cliente — como campanhas, retornos, datas co-
memorativas e contatos pendentes — ndo sejam esquecidas ou executadas de forma in-
consistente, contribuindo indiretamente para uma experiéncia de atendimento mais orga-
nizada e personalizada.

4.2. Sobre o0 Desenvolvimento Front-end

A implementacdo do front-end do sistema foi desenvolvida utilizando o framework Re-
act, explorando seus recursos de gerenciamento de estado e navegacao para garantir uma
experiéncia fluida e responsiva ao usudrio. Nessa etapa, foram empregados hooks como
useState, useNavigate e useUser, responsaveis pelo controle dindmico de dados, pela
navegacdo entre mdodulos e pela manutengao do estado global da aplicagdo. Além disso,
foi estruturado um sistema de roteamento modular por meio do React Router, possibili-
tando a organizacao logica das rotas, a separacdo de responsabilidades entre os compo-
nentes e o carregamento sob demanda das interfaces. As Figuras 11, 12 e 13 ilustram
trechos representativos dessa implementagdo, evidenciando a integragdo entre o gerenci-
amento de estado, o controle de navegacao e a autenticacao de usudrios no sistema.

O useNavigate atua como controlador de fluxo de navegagdo, permitindo o re-
direcionamento programatico entre diferentes modulos do sistema, enquanto o useUser
gerencia o estado global da sessdo do usudrio, garantindo a consisténcia dos dados de
autenticacdo através dos componentes. Esta integracdo entre estado e navegaciao asse-
gura uma transicao fluida entre interfaces apds operagdes de autenticacdo bem-sucedidas,
mantendo a sincronizagdo entre o estado da aplicacdo e a experiéncia do usudrio.

Figura 11. UseState

O sistema de roteamento (Figura 12) implementa a navegacao entre os diferentes
modulos da aplicagdo através do React Router, definindo rotas especificas para cada
funcionalidade do sistema. A arquitetura de roteamento mantém a organizacao modular
da aplicagdo, permitindo o carregamento sob demanda de componentes e facilitando a
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manutengdo e expansio do sistema através da centralizacdo das defini¢des de rotas em
um Unico ponto de configuracao.

path: "/
element:

Figura 12. Routers

A Figura 13 apresenta o cddigo responsavel pelo processo de autenticagcdo de
usudrios na aplica¢do, implementado em React, no qual a funcdo fazerLogin atua
como intermedidria entre a interface de usudrio e a API de autenticacdo. Essa fungao
utiliza o hook useNavigate para controle de navegacdo entre rotas e o hook useU-
ser para gerenciamento do estado global do usudrio autenticado. Ao ser execu-
tada, fazerLogin realiza uma requisi¢do assincrona do tipo POST para o endpoint
http://localhost:8000/auth/login/, enviando as credenciais (nome e se-
nha) em formato JSON e incluindo os cookies de sessdao por meio do parametro creden-
tials: “include”. Dessa forma, o trecho de cédigo ilustra a integragdo entre o front-end e
0 back-end no processo de login, assegurando comunicacgao segura e consistente entre cli-
ente e servidor, além de garantir o controle do fluxo de autenticagcdo dentro da aplicacao.
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Figura 13. Codigo de autenticacao do usuario

O desenvolvimento front-end apresentou desafios relacionados a necessidade de
aprender novas tecnologias em um periodo limitado e a complexidade da arquitetura mo-
derna de aplicagdes Web. As principais dificuldades incluiram:

* Criacao e Estruturacao de Componentes: O processo de aprendizado para
componentiza¢do da interface, definicdo de hierarquias adequadas e estabeleci-
mento de responsabilidades especificas exigiu multiplas iteragdes e refinamentos
na arquitetura front-end.

* Gerenciamento de Estado: A compreensio dos hooks do React, particularmente
o useState para estado local e useContext para estado global, necessitou de estudo
aprofundado sobre os principios de programacao reativa e fluxo unidirecional de
dados.

* Estilizacao com Tailwind CSS: A adocdo da abordagem utility-first do Tailwind
CSS requereu adaptagcdo ao paradigma de classes utilitdrias, substituindo o mo-
delo tradicional de estilizacdo CSS e demandando nova mentalidade para design
sistemdtico.

* Configuracao do Ambiente Vite: A configuracdo inicial da ferramenta de build
Vite, incluindo a integragdo com o ecossistema React e configuracio de proxies
para desenvolvimento, apresentou complexidades que exigiram pesquisa adicio-
nal.

4.3. Sobre o Desenvolvimento Back-end

O mddulo de notificagdes constitui um dos componentes mais desafiadores do sistema,
sendo responsavel por garantir a comunicagdo eficiente entre os usudrios e os diferentes
modulos da aplicagdo. Sua implementacao envolveu o uso combinado de multiplas tecno-
logias e padrdes arquiteturais, demandando atencao especial a consisténcia de dados. Essa
complexidade decorre da necessidade de integrar funcionalidades distribuidas — como
campanhas, tarefas e eventos comemorativos — em um fluxo continuo de informacdes
atualizadas instantaneamente. A seguir, sdo apresentadas as principais caracteristicas
técnicas e solugdes empregadas no desenvolvimento deste mddulo, evidenciando o uso
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de WebSockets, Django Channels e mecanismos de gerenciamento de estado voltados a
entrega e controle das notificagdes.

O modulo de notificagdes representou uma das implementacdes mais complexas
do sistema, envolvendo multiplas tecnologias e padrdes arquiteturais, conforme segue:

* Comunicacao em Tempo Real: A implementacio de WebSockets utilizando
Django Channels para notificagdes exigiu compreensao profunda de programacao
assincrona e gerenciamento de conexdes persistentes.

* Integracao de Servicos: A criacdo de um sistema robusto de notificagdes que in-
tegra diferentes modulos (campanhas, tarefas, aniversérios de clientes) demandou
cuidadoso design de arquitetura para evitar dependéncias circulares.

* Gerenciamento de Estado das Notificacoes: O controle de notificacdes lidas/ndo
lidas e a sincronizagdo entre multiplas sessdes do mesmo usudrio apresentaram
complexidades de consisténcia de dados.

A implementacdo de WebSockets para comunicagdo em tempo real (Figura 14)
demonstra a complexidade do sistema desenvolvido, utilizando Django Channels para
gerenciar conexoes assincronas e garantir a entrega imediata das notificagdes aos usudrios
conectados.

get_channel_layer
_to_sync

channel_lay = get_chann
user_id = str{notificacao

if channel_layer:

on(notificacao)

Figura 14. Implementac¢ao do sistema de WebSocket para notificacoes em tempo
real

O sistema de integracdo entre modulos (Figura 15) exemplifica como diferentes
componentes do sistema colaboram para criar notificacdes contextuais, mantendo baixo
acoplamento através de imports locais e tratamento adequado de dependéncias.
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Figura 15. Integracao entre servigos para notificacao de novas tarefas

O controle de estado das notificacdes (Figura 16) ilustra a implementagdo de fun-
cionalidades para marcar notificacdes como lidas, garantindo consisténcia de dados e
sincronizacdo entre diferentes sessoes do usuario.

f marcar_como_lida 1f, notificacao_id, user_id):

wtcnow( )

result.modified count > @:
self iar_contador_atualizado(

Figura 16. Sistema de controle de estado das notificagoes

O codigo desenvolvido para o servigo de notificacdes implementa funcionalidades
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como:

Criacao e gerenciamento de notificagdes por usuario
Notificacdes automaticas para aniversarios de clientes
Sistema de broadcast para comunicados gerais

Integracdo com WebSockets para atualizagdes em tempo real
Controle de permissdes baseado em perfis de usuério

Para superar os desafios identificados, foram adotadas as seguintes estratégias:

Solucoes Implementadas

— Documentacao e Tutoriais: Utilizacdo intensiva de documentacao oficial
e recursos educacionais para acelerar o aprendizado das tecnologias.

— Desenvolvimento Iterativo: Implementacdo gradual das funcionalidades,
permitindo validacdo continua e ajustes de curso.

— Refatoracio de Codigo: Revisdes periddicas do cddigo para melhorar a
estrutura e resolver dependéncias circulares.

— Testes Funcionais: Implementagcdo de testes manuais sistematicos para
validar o funcionamento das funcionalidades criticas.

Outros desafios encontrados foram:

Integracao Front-end com Back-end: A conexdo entre o React e o Django REST
Framework apresentou desafios no tratamento de requisi¢des assincronas, gestao
de CORS, autenticacdo e formatac¢ao de dados para consumo pela aplicacao front-
end.

Arquitetura de Comunicacao API: A implementacido da comunicagdo eficiente
entre front-end e back-end, incluindo tratamento de respostas, gestdo de erros e
otimizacao de chamadas a API Django, demandou ajustes iterativos para garantir
estabilidade.

Armazenamento de Imagens: A decisao de armazenar imagens em formato
Base64 diretamente no banco de dados MongoDB gerou questdes de desempe-
nho e tamanho de documentos.

4.4. Resultados

O desenvolvimento do sistema de gestdo de atividades customizado para a loja

Espaco BK resultou em uma solugéo tecnolégica que atua como uma proposta inicial para
viabilizador do atendimento humanizado, contribuindo diretamente para o fortalecimento
do relacionamento com os clientes e o controle eficiente da produtividade da equipe.

4.4.1. Contribuicoes do Software para a Empresa

O sistema desenvolvido representa uma ferramenta estratégica que possibilita a
implementa¢do e manuten¢do de praticas de atendimento personalizado na Espaco BK.
As principais contribui¢des identificadas incluem:
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* Centralizacao de Informacoes Estratégicas: O software permite a consolida¢ao
de dados sobre preferéncias dos clientes, histérico de relacionamento e datas co-
memorativas, que anteriormente ficavam dispersos entre os colaboradores. Esta
centralizacdo garante a continuidade do atendimento humanizado mesmo em
situacdes de mudancas na equipe.

* Estruturacao do Atendimento Proativo: O sistema oferece direcionamento or-
ganizado das atividades da equipe, transformando periodos de baixo movimento
em oportunidades estruturadas de contato com os clientes, fortalecendo o vinculo
emocional caracteristico do modelo de negdcio da loja.

* Preservacao do Conhecimento sobre Clientes: A formalizacdo do registro de
informacdes sobre os clientes no sistema reduz significativamente o risco de perda
de dados estratégicos em caso de desligamento de colaboradores, garantindo a
continuidade do relacionamento personalizado.

* Otimizacao da Produtividade: O controle estruturado de tarefas e atividades
permite melhor aproveitamento do tempo da equipe, direcionando esforcos para
acoes que efetivamente contribuem para o relacionamento com o cliente e o cres-
cimento do negdcio.

4.4.2. Funcionalidades Implementadas

O sistema desenvolvido apresenta as seguintes funcionalidades operacionais:

* Gestao de Clientes: Cadastro completo com informagdes pessoais, preferéncias,
histérico de compras e datas comemorativas

* Sistema de Campanhas: Criagdo, gerenciamento e acompanhamento de ag¢des
promocionais direcionadas

* Controle de Tarefas: Distribui¢cdo e acompanhamento de atividades da equipe
com foco no relacionamento com clientes

» Notificacoes: Sistema de comunicacdo instantanea via WebSockets para alertas e
lembretes

* Gestao de Funcionarios: Controle de usuérios, permissdes ¢ acompanhamento
de atividades

4.4.3. Impactos Esperados na Organizacao do Atendimento

Com base na analise das funcionalidades desenvolvidas e no feedback dos usuérios du-
rante a validacao, espera-se que a implementacao do MVP resulte nas seguintes melhorias
organizacionais:

* Reducao da Ociosidade: Direcionamento proativo das atividades da equipe du-
rante periodos de menor movimento na loja fisica

* Melhoria na Continuidade do Atendimento: Possibilidade de qualquer membro
da equipe acessar o histérico completo de relacionamento com cada cliente

* Fortalecimento da Experiéncia do Cliente: Criacdo de condi¢des tecnoldgicas
para um atendimento mais personalizado e humanizado
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4.5. Principais Caracteristicas Técnica

O sistema demonstrou estabilidade técnica nas funcionalidades implementadas, conside-
rando os seguintes requisitos nao funcionais:

* Arquitetura: Integracdo eficiente entre React (front-end), Django (back-end) e
MongoDB (banco de dados)
* Comunicacao: Funcionamento adequado do sistema de notificacdes via WebSoc-

kets

* Interface Responsiva: Adaptacdo adequada a diferentes dispositivos e tamanhos
de tela

* Seguranca: Implementacdo de autenticacdo e controle de acesso por perfis de
usudrio

5. Validacao com Usuarios Finais

Para validar a efetividade e usabilidade do MVP desenvolvido, foi conduzida uma pes-
quisa com 9 colaboradores da Espaco BK, incluindo funciondrios, estagidrios, gerentes e
o administrador da empresa. A pesquisa abrangeu aspectos que evidenciam se as funcio-
nalidades foram atendidas e de usabilidade do sistema, utilizando questionério estruturado
com escala Likert e questdes da escala SUS (System Usability Scale).

5.1. Perfil dos Participantes

A pesquisa contou com uma amostra representativa da equipe da empresa, distribuida da
seguinte forma:

* Distribuicao por género: 7 participantes do sexo feminino (78%), 2 participantes
do sexo masculino (22%)

* Niveis hierarquicos: 4 funciondrios, 3 estagidrios, 2 gerentes, 1 administrador

* Escolaridade: 4 com ensino fundamental completo, 3 com especializag¢do, 1 com
superior incompleto, 1 com superior completo

5.1.1. Metodologia de Coleta de Feedback

A coleta do feedback dos respondentes foi conduzida através de uma abordagem estrutu-
rada em duas etapas:

1. Aplicacao do formulario: Imediatamente apés a apresentacgdo, foi aplicado um
formulario estruturado (disponivel no Anexo A) contendo questdes especificas
sobre:

» Usabilidade da interface

* Funcionalidades implementadas
* Sugestdes de melhorias

* Avaliacdo geral do produto

A sessdo teve duragdo total de aproximadamente 40 minutos, sendo 20 minutos
para apresentacdo e 20 minutos para preenchimento do formuldrio e esclarecimento de
duvidas.
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5.2. Avaliacao das Funcionalidades

Os resultados demonstraram aceita¢do das principais funcionalidades propostas:

Sistema de Acompanhamento de Metas Digital: 100% de concordancia total
(9/9 participantes), demonstrando unanimidade na percep¢do de que o sistema
facilitaria o acompanhamento de metas tanto individuais quanto da equipe;
Ferramenta de Acompanhamento de Clientes: 89% de concordancia (8/9 par-
ticipantes concordaram totalmente ou parcialmente), com apenas 1 participante
neutro;

Gestao de Campanhas: 67% de concordancia (6/9 participantes), sendo 4 con-
cordando parcialmente, 2 neutros e 1 discordando parcialmente;

Apoio ao Desenvolvimento Pessoal: 100% de concordancia total entre os respon-
dentes que avaliaram esta questdo, evidenciando o reconhecimento da importancia
do aspecto humano na tecnologia

5.2.1. Analise de Usabilidade

Utilizando a escala SUS (System Usability Scale), o sistema obteve os seguintes resulta-
dos relacionados a usabilidade:

Frequéncia de Uso Desejada: Média de 4,9/5 - indicando forte intengdo de uso
regular;

Simplicidade do Sistema: Média de 1,4/5 na percepcdo de complexidade - sis-
tema considerado simples;

Facilidade de Uso: Média de 4,6/5 - classificado como muito facil de usar;
Autonomia dos Usuarios: Média de 1,4/5 na necessidade de suporte técnico -
baixa dependéncia de ajuda;

Integracao das Funcoes: Média de 4,6/5 - funcionalidades bem integradas;
Consisténcia: Média de 1,4/5 na percepcao de inconsisténcias - sistema muito
consistente;

Facilidade de Aprendizado: Média de 4,7/5 - aprendizado rdpido e intuitivo;
Confianca no Uso: Média de 4,6/5 - alta confianga dos usuarios;

A pontuacdo SUS calculada foi de aproximadamente 88,3 pontos (escala 0-100),

classificando o sistema na categoria de excelente usabilidade (acima de 80 pontos).

5.2.2. Principais Sugestoes de Melhoria

A pesquisa identificou oportunidades de aprimoramento especificas, conforme pode ser
observado no anexo A:

Integracao com WhatsApp e Redes Sociais: Miiltiplos participantes sugeriram
a implementac¢do de botoes diretos para WhatsApp e redirecionamento para redes
sociais dos clientes, facilitando a comunicagao;

Melhoria na Interface de Visualizacao: Dois participantes apontaram que as
informacdes dos clientes ficam visiveis apenas ao clicar em “editar”, sugerindo
uma interface mais intuitiva para visualizacio de dados;
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 Sistema de Filtros Avancados: O administrador sugeriu filtros por profissdo,
participacdo em clubes, datas comemorativas e circulo de convivéncia para fa-
cilitar a busca de oportunidades de vendas;

* Lista de Clientes para Campanhas: Sugestdo para implementar pré-selecao de
clientes destinatdrios de campanhas especificas;

Os resultados obtidos demonstram que o MVP desenvolvido atende aos objetivos
propostos de viabilizar a organizagao interna e de facilitar os processos operacionais vol-
tados ao relacionamento com o cliente, fornecendo uma base tecnoldgica sélida para o
modelo de negdcio da Espaco BK centrado na experiéncia do cliente. A validagcdo com
usudrios finais confirma tanto a adequacao técnica da solucao quanto a aceitacao pelos co-
laboradores, indicando potencial de ado¢ao e potencial de expansao das funcionalidades
implementadas.

6. Consideracoes Finais

O desenvolvimento do sistema para a loja Espaco BK representou uma experiéncia
significativa de aplicacdo de conhecimentos praticos de novas tecnologias nao abordadas
ao longo do curso, consolidando os temas abordados no presente documento.

A combinagdo das tecnologias Django, React e MongoDB, aliada a metodologia
agil Scrum e as ferramentas de versionamento e colaboracdo como GitHub e GitHub
Projects, possibilitou a constru¢do de uma solugdo alinhada as necessidades da empresa.
O MVP visa contribuir para aprimorar a organizacao interna, o controle de produtividade
da equipe e o relacionamento com os clientes.

Durante o desenvolvimento do MVP de gestao para a loja Espaco BK, foram iden-
tificadas algumas dificuldades técnicas significativas que impactaram o cronograma e a
curva de aprendizado da equipe de desenvolvimento, especialmente no que diz respeito
a integracdo entre modulos, as notificagdes por meio de WebSockets e a gestdo eficiente
do banco de dados. Tais dificuldades, contudo, proporcionaram um aprendizado aprofun-
dado sobre arquitetura de software, componentizacao e boas praticas de programacao.

A validagdo do sistema com os usudrios finais da Espaco BK representou um
marco importante no desenvolvimento do projeto, confirmando ndo apenas a adequagao
técnica da solu¢do, mas também sua aceitacao pelos colaboradores. A pontuagao de 88,3
pontos na escala SUS (System Usability Scale) posiciona o sistema na categoria de exce-
lente usabilidade. Os feedbacks coletados durante a validacao fornecem direcionamentos
claros para futuras iteracdes do sistema, evidenciando a importancia da participagdo ativa
dos usudrios finais no processo de desenvolvimento de software.

Além dos aspectos técnicos, este trabalho também busca evidenciar a importancia
da usabilidade. Desta forma, alcancando os objetivos principais do trabalho proposto,
observa-se que hd potencial para melhorias e expansao do sistema, sendo estes:

* Integracao com Sistemas Externos
— Integracdo com a API de controle de estoque da Espaco BK para
sincroniza¢do automatica de produtos e movimentacdes. Esta funciona-
lidade ndo foi implementada devido aos custos financeiros associados ao
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acesso a API proprietdria, mas representa uma oportunidade significativa
de melhoria para automatizar completamente o fluxo de informacdes entre
o sistema de gestdo e o controle de estoque;
— Integracdo com sistemas de pagamento (PagSeguro, Mercado Pago) para
controle financeiro;
* Funcionalidades Adicionais
— Sistema de relatérios avancados com graficos interativos;
— Integragdo com APIs de redes sociais para campanhas automatizadas;
Moédulo de andlise de dados e business intelligence;
Sistema de backup automatizado e recuperagao de dados;
— Implementagao de sistema de auditoria para rastreamento de alteracdes;
* Melhorias de Usabilidade
— Implementa¢do de modo escuro (dark mode) para reduzir fadiga visual;
— Personalizac¢ao de dashboards por usudrio e perfil de acesso;
— Sistema de ajuda contextual e tutoriais interativos;
— Suporte a multiplos idiomas para expansao do negdcio;

Essas melhorias visam tornar a aplicacdo mais robusta, acessivel e representativa,
contribuindo para a promog¢do de um atendimento mais humanizado e alinhado as neces-
sidades da organizacao.

Por fim, este trabalho configura-se como uma contribui¢do prética para a
integracdo entre tecnologias e o contexto organizacional, podendo servir de base e re-
feréncia para o desenvolvimento de novos estudos e solu¢cdes nas dreas mencionadas ao
longo do trabalho.
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Anexos
A. Anexo

Esta secdo apresenta os resultados do formulério de avaliagdo aplicado aos participantes
da pesquisa. As imagens a seguir foram extraidas diretamente do Google Forms, contendo
tanto as perguntas formuladas quanto os graficos com a distribui¢ao das respostas obtidas.

O formulario foi desenvolvido com o objetivo de capturar a percepcao dos
usuérios em relagdo ao MVP apresentado, abrangendo aspectos de usabilidade, funcio-
nalidade e satisfacdo geral. Cada figura apresentada mostra a pergunta realizada e a res-
pectiva visualizacdo grafica das respostas coletadas, facilitando a anélise e interpretacao
dos dados.

A seguir, sdo apresentados os resultados consolidados do formulério:
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Termo de consentimento L[] Copiar grafico

9 respostas

@ Estou de acordo e aceito participar

@ Nio estou de acordo e ndo desejo
participar

Figura 17. Respostas Termo de Consentimento

Perfil do respondente

Sexo LD Copiar grafico

9 respostas

@ Masculino
@ Feminino

Figura 18. Respostas Sexo

Nivel de escolaridade |O copiar grafico

9 respostas

@ Fundamental incompleto
@ Fundamental completo
@ Superior incompleto

@ Superior completo

@ Especializacio

@ Mestrado

@ Doutorado

Figura 19. Respostas Nivel de escolaridade
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Fungdo que executa [D Copiar grafico

9 respostas

@ Estagiario
@ Funcionario
@ Gerente

® Admistrador

Figura 20. Respostas Funcao que executa

Questionario - gerente

1 - Um sistema de acompanhamento de metas de forma digital (celular, tablet IO copiar grafico
e etc) facilitaria o acompanhamento tanto das minhas metas quanto dos
meus funcionarios.

3 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opnido
@ 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 21. Respostas pergunta 1 gerente/Administrador

38



2 - Ter uma ferramenta de acompanhamento de clientes ajudaria a entrarem |0 Copiar grafico
contato com mais frequéncia com os clientes.

3 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opnido
@ 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 22. Respostas pergunta 2 gerente/Administrador

3 - Ter uma ferramenta com uma gestéo de campanhas facilitaria a criacdo e |0 Copiar grafico
propagacéao das campanhas com os clientes.

3 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/nZo tenho opnido
@ 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 23. Respostas pergunta 3 gerentes/Administrador

4 - £ importante que a tecnologia apoie ndo apenas metas e resultados, mas | Copiar grafico
também o desenvolvimento pessoal dos colaboradores.

3 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

@ 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opnido
® 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 24. Respostas pergunta 4 gerente/Administrador
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5 - Escreva um pouco sobre possiveis sugestoes e melhorias que poderiam ser englobadas no
sistema desenvolvido.

2 respostas

Uma atribui¢do de cadastro com vdrios filtros como : Profissao, participagdo em clubes, datas
comemorativas , circulo de convivéncia, seria uma boa maneira de busca de novas vendas.

sobre as campanhas ia ser legal a incluir um botéo para redirecionar para as redes sociais dos clientes,
como instagram e whatsapp, facilitaria o contato

Figura 25. Respostas pergunta 5 gerente/Administrador

Questiondrio

1 -Um sistema de acompanhamento de metas de forma digital (celular, tablet LD Copiar grafico
e etc) facilitaria o acompanhamento das minhas metas.

6 respostas

® 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opniéio
® 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 26. Respostas pergunta 1 funcionario/estagiario

2 - Ter uma ferramenta de acompanhamento de clientes ajudaria a entrar em IO Copiar grafico
contato com mais frequéncia com os clientes.

6 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opnido
® 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 27. Respostas pergunta 2 funcionario/estagiario
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3 - Ter uma ferramenta com uma gest&o de campanhas facilitaria a criagdgoe |0 Copiar grafico
propagacao das campanhas com os clientes.

6 respostas

® 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opnido
® 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 28. Respostas pergunta 3 funcionario/estagiario

4 - Escreva um pouco sobre possiveis sugestdes e melhorias que poderiam ser englobadas no
sistema desenvolvido.

4 respostas

Avizualizacéo dos dados do cliente ficou meio estranha, spo da para ver todos as informacgéo quando clica
em editar

acho que as campanhas poderiam ter uma lista de clientes para ja sabermos para quem enviar

Na gestao de campanhas poderia ter um botdo para mandar mensagem direto para o whatsapp da pessoa
ou s6 redirecionar para la

A vizualizagéo das informagoes do cliente poderiam ser melhores

Figura 29. Respostas pergunta 4 funcionario/estagiario
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Questionario de satisfagéo (SUS)

1 - Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia. IO Copiar grafico

9 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/n3o tenho opnido
® 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 30. Respostas pergunta 1 SUS

2 - Eu acho o sistema desnecessariamente complexo. LD Copiar grafico

9 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opnisio
® 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 31. Respostas pergunta 2 SUS

3 - Eu achei o sistema facil de usar. LD Copiar grafico

9 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opnido
® 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 32. Respostas pergunta 3 SUS
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4 - Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos IO Copiar grafico
técnicos para usar o sistema.

9 respostas

® 5 - Concordo totalmente
55,6% ® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/no tenho opnido
® 2 - Discordo parcialmente
® 1 - Discordo totalmente

Figura 33. Respostas pergunta 4 SUS

5- Eu acho que as varias fungdes do sistema estdo muito bem integradas. IO Copiar grafico

9 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/no tenho opnifo
@ 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totaimente

Figura 34. Respostas pergunta 5 SUS

6 - Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia. LD Copiar grafico

9 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

@ 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opnido
@ 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 35. Respostas pergunta 6 SUS
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7 - Eu imagino que as pessoas aprenderdo como usar esse sistema IO Copiar grafico
rapidamente.

9 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/ndo tenho opnido
® 2 - Discordo parcialmente
® 1 - Discordo totalmente

Figura 36. Respostas pergunta 7 SUS

8 - Eu achei o sistema atrapalhado de usar. LD Copiar grafico

9 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/nZo tenho opnidio
® 2 - Discordo parcialmente
® 1 - Discordo totalmente

Figura 37. Respostas pergunta 8 SUS

9 - Eu me senti confiante ao usar o sistema. @ Copiar grafico

9 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
@ 3 - Neutro/nZo tenho opnisio
® 2 - Discordo parcialmente
@ 1 - Discordo totalmente

Figura 38. Respostas pergunta 9 SUS
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10 - Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o IO Copiar grafico
sistema.

9 respostas

@ 5 - Concordo totalmente

® 4 - Concordo parcialmente
3 - Neutro/n3o tenho opnido

@ 2 - Discordo parcialmente

@ 1 - Discordo totalmente

Figura 39. Respostas pergunta 10 SUS
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Ques

tao

o

Q2

Q3

Q4

Q5

Q6

Qr

Q8

Q9

@10

Descrigdo

Gostaria de
usar o cistema
com
frequéncia

Sisterna
desnecessaria
mente
complexo

Sistema facil
de usar

Frecisaria de
ajuda técnica

Funcoes bem
integradas

Sistema
apresenta
inconsisténcia
5

Pessoas
aprenderao
rapidamente

Sistema
atrapalhado
de usar

Confiante ao
usar o sistema

Precisei
aprender
muitas coisas
novas

=

Figura 40. Tabela SUS
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4.6

E)

1.4

4.7
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1,2

4.6

1,3

E)
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0.3

0.7

£

0.5

0.7

£

0.7

£

0.5

0.5

£

0.4

0.5

0.5

£
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Muito
Fositiva

Muito
Fositiva

Muito
Fositiva

Muito
Fositiva

Muito
Fositiva

Muito
Fositiva

Muito
Fositiva

Muito
Fositiva

Muito
FPositiva

Muito
Fositiva



CALCUL Pontuacédo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 35 24 Excelen

O sus convertida 5 7 7 &5 7 &5 5 7 0 3 te
por
participant
e
RESULT Pontuagcago 8 9 9 8 9 8 8 9 7 88 6,0 Excelen
ADO sSUs(x25) 7, 2, 2 7, 2 7, 7, 2 5 3 te
FINAL 5 5 5 5 5 5 5 5 Usabilid
ade

Legenda do Calculo:
e Questdes impares (1,3,5,7,9). Pontuacéo - 1
o Questdes pares (2,46 8,10) 5 - Pontuacéo
¢ Resultado final: Soma = 2.5

Interpretacéo Final: 68,3 pontos = Excelente Usabilidade (acima de 80 pontos)

Figura 41. Resultados SUS
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