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RESUMO

Atualmente, o maior desafio das empresas estd em conservar um relacionamento fiel e duradouro
com seus clientes. No que compete a este fator, as companhias despendem tempo e recursos no
desenvolvimento de solugdes, sobretudo, softwares de gerenciamento, como forma de melhorar a
organizacdo de suas metodologias, bem como, auxiliar nos processos diarios de sua forca de
trabalho. Para que este desafio ndo seja suplantado, e a0 mesmo tempo, produza vantagens
competitivas, tal solucdo deve ser a mais especifica possivel, apoiando ao maximo as tarefas diarias
inerentes aos procedimentos propostos. Neste trabalho foi alvitrado o estudo de customizagéo de
software Customer Relationship Management — Salesforce -, para o segmento imobiliario, com o
objetivo de potencializar a jornada de comercializacdo. A customizacdo do software visou atender
as demandas técnicas deste nicho de mercado. De modo geral, o usuario utiliza-se de dados que
ndo se encontram centralizados em um Unico sistema, e, cujo processamento de informagdes se da
manualmente. A solucdo proposta baseia-se em concentrar 0s dados, e, processa-los em contexto
informatizado. Para tanto, utiliza-se da plataforma Salesforce, que possibilita confec¢do digital em
base LOW CODE - “arrastar e soltar” — com visualizacdo grafica mais moderna e amigavel ao
usuario. A ideia pautou-se em cadastrar os imolveis — objetos negociaveis -, controlar as
comercializagOes, aqui especificadas como oportunidades, e gerenciar os fluxos de visitacdo e
compromissos dos corretores. Assim, conjectura-se que toda gama de trabalho dos profissionais
seja facilitada, fortalecendo, por consequéncia, o desempenho de negociacdes para a empresa. Apos
fase de teste em nivel técnico computacional, obteve-se uma solucdo funcional, em formato WEB,
cujo sistema encontra-se on-line e ativo. No entanto, neste momento, espera-se oportunidade de
parceria com uma organizacdo imobilidria para a implementacdo a empresa, e, neste contexto,
avaliar se a solucdo promovera melhores resultados ao desempenho da companhia, uma vez que

seja resolvida etapa de instalacdo da solucdo.

Palavras-chave: CRM, Gestdo do relacionamento com o cliente, Salesforce



ABSTRACT

Currently, the biggest challenge for companies is to maintain a faithful and lasting relationship
with their customers. About this factor, companies spend time and resources on developing
solutions, especially management software, to improve the organization of their methodologies, as
well as assist in the daily processes of their workforce. So that this challenge does not become an
obstacle, at the same time, in which it is possible to produce advantages in terms of
competitiveness, such a solution must be as specific as possible, supplementing as much as possible
the daily tasks inherent to the proposed procedures. In this work, the study of customization of
Customer Relationship Management software - Salesforce -, for the real estate segment, with the
objective of enhancing the commercialization journey was proposed. The customization of the
software aimed to meet the technical demands of this market niche. In general, the user uses data
that are not centralized in a single system, and whose information is processed manually. The
proposed solution is based on concentrating the data and processing them in a computerized
context. Therefore, it uses the Salesforce platform, which enables digital production based on LOW
CODE - “drag and drop” — with a more modern and user-friendly graphic visualization. The idea
was based on registering properties — negotiable objects - controlling sales, specified here as
opportunities, and managing visitation flows and brokers' appointments. Thus, it is conjectured that
the entire range of work of professionals is facilitated, thus strengthening the performance of
negotiations for the company. After a test phase at a computational technical level, a functional
solution was obtained, in WEB format, whose system is online and active. However, at this time,
an opportunity to partner with a real estate organization is expected to implement the company,
and, in this context, assess whether the solution will promote better results for the company's

performance, once the installation stage of the solution is resolved.

Keywords: CRM, Customer Relationship Management, Salesforce.
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1 INTRODUCAO

O relacionamento com o cliente se tornou um dos fatores preponderantes, quanto da medida
de sucesso de uma empresa, ndo sendo diferente no universo das imobiliarias. Uma vez,
compreendido como divisor de &guas em um cendrio tdo competitivo, solugdes que visem
aprimorar a afinidade empresa-cliente - B2C -, também, na mesma intensidade, passaram a ser
objeto de investimento as companhias (ALBERTINO, 2019; CALLEGARI; KOVALESKI;
SCANDELARI, 2008).

Independentemente do segmento de atuacdo é fundamental possuir uma estratégia
personalizada para que se destaque no mercado e obtenha melhores resultados. Por isso, uma das
estratégias mais utilizadas, atualmente, pelos gestores e equipes de vendas é a solu¢cdo CRM -
Customer Relationship Management (Gestdo do Relacionamento com o Cliente) (CALLEGARI;
KOVALESKI; SCANDELARI, 2008), que consiste em colocar o cliente como principal ator da
negociacdo, fomentando a construcéo do relacionamento ao longo de todas as etapas do processo
comercial (GODINHO, 2014).

Em Telles (2003), o autor explica a ideia de CRM, com base em que A Geréncia do
Relacionamento com o Cliente, pode ser definida como a administracdo da interagdo com 0s
clientes focalizada na geragdo, no desenvolvimento e otimizagdo das relagdes individualizadas
(TELLES, 2003, p. 164).

No trabalho de Vico (2021), o termo CRM foi definido como um conjunto de estratégias,
praticas e tecnologias focadas no relacionamento com o cliente. As solu¢ées CRM véo além de um
software ou uma plataforma. Estas praticas apontam ao aumento nas vendas, na personalizacdo de
campanhas, otimizacdo de rentabilidade, antecipacdo de desejos e necessidades de clientes e
profissionais, além do gerenciamento e analise das interagdes com as partes do processo de
negociacao, em pequenas, médias ou grandes empresas (MIGUEL, 2022; VIC02021).

Em suma, CRM pode ser definido operacionalmente como a pratica de identificar, atrair e
reter clientes, objetivando a maximizacgéo de lucro organizacional (SILVA; GALEGALE, 2020;
TELLES, 2003).
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1.1 Defini¢io do Problema

Uma boa gestdo das informac@es dos clientes de uma imobiliaria é essencial para que haja
um relacionamento satisfatorio entre as partes, alem de promover aumento de eficiéncia no trabalho
de um corretor (CASTRO; LESO; CORTIMIGLIA, 2020). Desse modo, solugdes que otimizem
essa relacdo promoverdo melhores resultados capitais as empresas (CASTRO; LESO;
CORTIMIGLIA, 2020).

Outro fator limitante ao desempenho da organizacao, esta na falta de gerenciamento quanto
aos dados dos clientes e objetos negociaveis. E comum que haja informagdes desatualizadas ou até
mesmo duplicadas dos parametros de trabalho, devido a utilizacdo de recursos manuais, ou
sistemas diversos de controle para cada natureza de dado (OLIVEIRA, 2021).

Com base nesse contexto, a centralizacdo dos dados em um Unico sistema, em que, se possa
gerenciar adequadamente as informacdes, levaria ao ganho de tempo dos profissionais, melhoria
nos resultados de negociacdo e, consequentemente, melhoria na lucratividade da empresa
(GUERRA, 2021; OLIVEIRA,2021).

1.2 Solucgéao

Com base na problematica apontada, percebe-se que dados essenciais para a negociacao,
muitas vezes, encontram-se desconectados, nos registros da empresa. Como um exemplo
absolutamente factivel, o simples fato de se organizar um catalogo de imdveis com correlacdo aos
clientes, em uma Unica plataforma, facilmente acessivel, otimizaria o tempo do profissional em dar
inicio ao processo de comercializacdo. Obviamente, a perda de tempo do corretor em obter esses
dados, se desorganizados, levaria o cliente a desisténcia do processo, buscando, talvez a
concorréncia.

Softwares CRM, possuem a capacidade de realizar este tipo de organizacdo, e, portanto,
tornam-se adequados para a otimizacdo dos processos comerciais em uma imobiliaria. A empresa
SALESFORCE (SALESFORCE, INC.) possui ferramenta dessa natureza, e, o presente trabalho
otimiza tal solugéo para o objetivo citado.
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A organizagéo das informagdes necessarias ao processo comercial de imdveis foi realizada
de modo objetivo com a ferramenta Salesforce, incluindo, um controle diario aos corretores, que
facilitaria a observacéo as oportunidades de negdcio, otimizando assim a lucratividade da empresa.

O propésito da Salesforce é trazer automacdes de processos de negécios de forma
simplificada para que as equipes de trabalho sejam mais eficientes e produtivas, evitando o esforgo
em tempo para administracdo e depositando forca de trabalho em tempo para fechamento de
negocios.

Dentre a gama de produtos oferecidos pela empresa, destaca-se o Sales Cloud
(SALESFORCE, INC.), que propicia énfase em gerenciamento de negdcios, projetado para ajudar
seus colaboradores a vender de maneira mais inteligente e rapida, centralizando as informag6es do
cliente, registrando suas interacdes e automatizando muitas das tarefas que sdo realizadas todos os
dias. Para aqueles que possuem um papel de lideranca na organizacao, por exemplo os gerentes de
vendas, o Sales Cloud oferece visibilidade das atividades de suas equipes.

Além disso, a automatizacao das tarefas e dos processos de negdcios proporciona agilidade
nas atividades e o aumento da produtividade. Vale destacar que a ferramenta é facil de usar e
personalizavel de acordo com os processos de negdcios estabelecidos.

Com base nestas informac0es, este trabalho visa propor um sistema customizado para
melhorar a gestéo de empresas do segmento imobiliario, elevando o nivel de satisfagdo dos clientes

e, consequentemente, aumentando o desempenho da empresa.
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2 OBJETIVOS GERAIS

Customizar o software de CRM Salesforce para o segmento imobiliario com foco na jornada

de comercializacdo do cliente.

2.1 Objetivos Especificos

Criar um objeto para cadastro de Imoveis;
Criar um processo de aprovacao de negociagoes;
Desenvolver o projeto em ambiente de desenvolvimento;

Realizar testes com dados ficticios;

o &~ DN

Centralizar dados em uma Unica plataforma.
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3 SALESFORCE (SALESFORCE, INC)

A Salesforce (SALESFORCE, INC.) é uma empresa que cria software baseado em nuvem
projetado para ajudar as companhias a encontrar mais clientes em potencial focado na solucéo de
gerenciamento de relacionamento para aproximar empresas e pessoas. O software Salesforce é uma
plataforma de CRM integrada que oferece a todos os departamentos uma visdo Unica e
compartilhada de cada cliente.

A Salesforce oferece uma experiéncia altamente personalizada aos clientes, funcionarios e
parceiros de uma organizacdo. Essa plataforma € usada para personalizar a funcionalidade padréo
e criar péginas personalizadas, componentes, aplicativos etc. Também é feito mais répido,
principalmente devido a excelente arquitetura na qual é construida. A Figura 1 contém uma breve

introducdo a Arquitetura Salesforce.

Figura 1: Arquitetura Salesforce

Applications @ @ Q)

consistent, powerful functionality

Sales Service Marketing

Platform
data services, artificial intelligence, API

» Lightning Heroku AppExchange

ejepelsw

Salesforce
trusted, multitenant cloud

CRM Data Authentication  Access Model

Fonte: SALESFORCE, INC.

Como mostrado na Figura 1, a Salesforce ¢ uma empresa de nuvem, portando tudo o que é
oferecido estad na nuvem de multilocatarios (compartilhamento recursos). Salesforce Platform é a
base dos servicos, funciona com metadados e € feita de partes diferentes, como servicos de dados,
inteligéncia artificial e APIs sélidas para desenvolvimento e todos os aplicativos se baseiam na
plataforma. Dentre os produtos disponiveis da Salesforce, este trabalho utilizou o Sales Cloud
(SALESFORCE, INC.) cujos recursos e funcionalidades estéo listadas na Tabela 1.
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Tabela 1: Funcionalidades Salesforce.

Funcionalidades Salesforce
Funcionalidades Recursos Objetivo
Gerenciamento

Histdrico de atividades Fornecer visdo completa dos clientes.
de contatos
Gerenciamento Fase (status) Fornecer acesso a todos os detalhes
de oportunidades Comunicacdo com cliente da negociacao

Automacdo de processos de negocios
Alertas de e-mail
Atribuicdo de tarefas
Criacdo e atualizagdo de registros

Fornecer ferramenta para criacdo de
automacdes de maneira simples e
pratica

Fluxo de trabalho

Fornecer simplicidade nos processos
Aprovacao de oportunidades de aprovagdo com a intencdo de
manter 0s negocios em andamento.

Processo de
aprovagéo

Fonte: Elaborado pelo autor com base em (SALESFORCE, INC.).

A Tabela 1 apresenta de forma detalhada cada uma das funcionalidades presentes neste
trabalho. A primeira coluna é composta pelas funcionalidades e seus respectivos nomes,
“Gerenciamento de contatos”, “Gerenciamento de oportunidades”, “Fluxo de trabalho” e
“Processo de aprovagdo”. Subsequente, na segunda coluna, é descrito os recursos disponiveis
presentes para ambas as funcionalidades respectivamente, “Historico de atividades”, “Fase
(status)”, “Comunicagdo com cliente”, “Automagdo de processos de negocios”, “Alertas de e-
mail”, “Atribui¢do de tarefas”, “Criag¢do e atualizacdo de registros” € “Aprovagdo de
oportunidades”. Como forma de apresentar os objetivos alcancados com a utilizagdo dessas

funcionalidades e recursos mencionados, a terceira coluna apresenta este de maneira detalhada.

3.1 Ambiente de Desenvolvimento

A Salesforce disponibiliza as chamadas Sandboxes (SALESFORCE, INC.) para que 0sS
desenvolvedores possam personalizar o sistema em um ambiente seguro. Este recurso possibilita
isolar a personalizacdo e desenvolvimento do ambiente produtivo até que determinada
funcionalidade esteja pronta para ser implantada. Toda a configuracéo realizada neste trabalho foi

consolidada em ambiente Developer Sandbox.
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Sandbox é uma copia do ambiente de producdo separado para ser usado para diversas
finalidades, por exemplo instalacdo de novos recursos, testes e treinamento. Esta é totalmente
isolada do ambiente de producdo, ou seja, as acdes / configuracdes realizadas nao afetam o
ambiente produtivo. Este recurso da Salesforce permite criar diferentes tipos de ambientes Sandbox
para sua organizacdo de acordo com a necessidade, seja armazenamento, configuragdo ou

atualizacdo.

3.2 Objetos e Campos

Os objetos no Salesforce sdo tabelas de banco de dados (SALESFORCE, INC.) que permitem

armazenar dados especificos de uma organizacdo. Estes podem ser classificados de duas formas:

a) Objetos padréo: sdo aqueles objetos fornecidos pela Salesforce, ou seja, j& séo
incluidos pois tratam de objetos comerciais comuns .com, como Conta, Contato,
Oportunidades etc. (SALESFORCE, INC.).

b) Objetos personalizados: S&o aqueles objetos criados para armazenar dados ou
informacdes especificas do negécio ou industria (SALESFORCE, INC.). Neste
estudo foi criado o objeto Imével para armazenar as informacgdes dos imdveis

disponiveis na Imobiliaria.

Os campos sdo formas de capturar dados do usuério para o sistema. Para isso a Salesforce
também prové um conjunto ja pré-definido para cada objeto, mas, possibilita recursos para cria¢éo
de novos campos. (SALESFORCE, INC.)

a) Campos padrdo: N&o podem ser excluidos, mas podem adotar a seguranca em
nivel de campo para oculta-los ou remové-los dos layouts da pagina, se néo
forem necessarios (SALESFORCE, INC.).

b) Campos personalizados: Os campos personalizados sdo novos campos criados
em qualquer objeto padrdo ou personalizado para capturar informagdes
adicionais necessarias para a empresa. (SALESFORCE, INC.)
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3.3 Automacdes (Fluxo e Processo de Aprovacao)

Fluxo no Salesforce é uma ferramenta que permite automacdes de processos que coleta
dados e executa acdes. A plataforma dispde de dois tipos de fluxo: fluxos de tela e fluxos iniciados
automaticamente. Neste estudo foi automatizado o processo para agendamento de visitas.

Outra automacdo utilizada neste trabalho é o Processo de Aprovacdo. Um processo de
aprovacao automatiza a forma como os registros séo aprovados no Salesforce, especificando cada
etapa de aprovacéo, inclusive a quem solicitar a aprovacéo e o que fazer em cada ponto do processo.
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4 METODOLOGIA

O projeto de estudo apresenta uma aplicacdo dividida em duas personas (corretor de
imoveis e gerente de vendas), ambas sd0 USUArios internos e possuem acesso ao software como
aplicagcdo web sem a necessidade de instalagédo desktop.

O corretor de imoveis é o responsavel pela inser¢do de dados na plataforma portanto ele
tem acesso as funcionalidades de cadastro e edicdo de registro de imoveis, criacdo e edi¢cdo de
registro de oportunidades e criacdo e edicdo de contatos (clientes). Dentre as funcionalidades
disponiveis o corretor pode enviar registros de oportunidades para aprovacdo de seu gerente,
realizar vinculos de e-mails, criar e editar tarefas e, também, criar relatdrios e painéis.

O gerente de vendas apesar de obter um papel mais de lideranca, tambem, realiza cadastro
de imoveis para que o corretor de imdveis possa trabalhar em alguma negociacdo. Responsavel
pelas analises de aprovacfes das oportunidades podendo aprovar ou recursar. Tem acesso para
visualizar todos os registros de contatos e oportunidades, incluindo histérico de visitas de

determinado imovel.

4.1 Criacdo e Configuracao de Objetos

A descricdo dos objetos utilizados e criados no presente trabalho, bem como informacdes

técnicas Uteis, encontram-se disponibilizadas na Tabela 2.

Tabela 2: Objetos configurados Salesforce

Obijetos Tipo Obijetivo APl Name
Contatos Padrédo Armazenar as informaces de clientes Contact
Oportunidades Padréo Armazenar as informacdes de negociacdes Opportunity

. . Armazenar informagoes dos imdveis
Imoveis Personalizado Imovel ¢
cadastrados

Fonte: Elaborado pelo autor com base em SALESFORCE, INC.

A primeira coluna aponta aos objetos utilizados, “Contatos”, “Oportunidades” e “Imoveis”.
Cada objeto possui um tipo indicado na segunda coluna. Essa coluna demonstra a natureza de cada

objeto. Os objetos “contatos” e “oportunidades”, ndo possuem personalizagcOes técnicas, em sua
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criacdo, sendo apreciadas como standard da propria plataforma. O objeto “imodveis”, no entanto,
foi criado como padronizagdo a solucdo em especifico, sendo, portanto, uma customizacéo desse
trabalho.

A coluna 3, indica o objetivo do uso dos objetos, demonstrando o motivo pela utilizacédo de
cada um. Por fim, cada objeto necessita de uma identificagdo para a logica de funcionamento do
software, essa nomenclatura esta descrita na quarta coluna — AP NAME (SALESFORCE, INC.)

4.2 Criacao e Configuracao de Campos

As Tabelas 3, 4 e 5 possuem as descri¢bes, de modo padrédo, quanto do nome do campo, na
primeira coluna, para cada objeto. A natureza padréo ou personalizada de cada campo, conforme
objeto, encontra-se nas colunas dois das respectivas tabelas.

A terceira coluna aponta aos nomes de APIs de cada campo, seguidos, na quarta coluna,
pelos tipos de dados que cada campo manipula e por fim, na quinta coluna, a mascara padronizada,
quando necessario, aos campos do objeto “Imoveis” na tabela 3, “Oportunidades” na tabela 4 e

“Contatos” na tabela 5.



Tabela 3: Descric¢Oes técnicas dos campos do objeto "Imdveis".
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Nome do

Tipo de

Tipo APl Name Formato
campo Dado
Codigo do Padréo Name NUmeracao | 1. exxxx3
Imovel automatica
Tipo do . . Lista de Valores: Casa,
. Personalizado Tipolmovel _c ~
Imovel Opcoes Apartamento
Finalidade do . Finalizadadelmovel Lista de Vglores_:
. Personalizado ~ Residencial,
Imovel C Opcoes .
Comercial
Visita . ..
Personalizado | VisitaAgendada c¢ | Datae hora
Agendada
Valgr do Personalizado Valorlmovel _c Moeda
Imovel — (16,2)
Valores: Lojas de
. . autopecas, Farmacia,
Tlpos_ . Personalizado | TiposComerciais__ ¢ L|sta~de Igreja, Oficina
Comerciais Opcoes N N
Mecanica, Galpéo,
Fébrica
Sala Personalizado Sala ¢ Numero -
Quartos Personalizado Quartos ¢ NUmero -
Cozinha Personalizado Cozinha c NUmero -
Garagem Personalizado Garagem ¢ Numero -
Banheiro Personalizado Banheiro ¢ NUmero -
Suite Personalizado Suite ¢ Numero -
Copa Personalizado Copa_ ¢ NUmero -
Pesquisa
Proprietéario Padrédo Ownerld (Usuério, -
Grupo)
. « Pesquisa
Criado por Padréao CreatedByld (Usuério) -
Ultima Pesquisa
modificagdo Padréo LastModifiedByld aun -
. (Usuario)
feita por

Fonte: Elaborado pelo autor com base em SALESFORCE,INC.



Tabela 4: Descricdes técnicas dos campos do objeto "Oportunidades”.
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Nome do Tipo APl Name Tipo de Formato
campo Dado
Nome da <
Oportunidade Padréo Name Texto(120)
Imovel Personalizado Imovel__c Pesqwsa
— (Imovel)
Lista de Valores: Cliente
Tipo Padrao Type oDCBES Existente, Novo
pe Cliente
Data de Padrao CloseDate Data
Fechamento
Valores:
Fase Padrao StageName L'St% de Qu_allflcagao_, «
opcoes Negociacao/Revisdo,
Encerrado
i . . Pesquisa
Cliente Padréo Cliente_ ¢ (Contato)
Valor da x ValorOportunidade_ Férmula Formula:
. Padrao Imovel__r.Valorimo
Oportunidade C (Moeda) vel ¢
T|po_ de~ Personalizado | TipoNegociacao ¢ L'Stq de Valores: Aluguel,
Negociacgao opcoes Venda
Formula Formula:
Comissao Personalizado Comissao__ ¢ Opportunity.Valorim
(Moeda) -
ovel c¢*0.1
Proprietario Pesquisa
da Padrao Ownerld au';
(Usuario)

Oportunidade

Fonte: Elaborado pelo autor com base em (SALESFORCE, INC.).



Tabela 5: DescricOes técnicas dos campos do objeto "Contatos".
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Nome do campo Tipo APl Name Tipo de Dado
Nome Completo Padréo Name Texto
Proprietario do Contato Padrédo Ownerld Pesquisa(Usuario)
Data de Nascimento Padréo Birthdate Data
Endereco de Correspondéncia | Padrdo MailingAddress Endereco
Outro Endereco Padréo OtherAddress Endereco
Telefone Padrédo Phone Telefone
Telefone Residencial Padréo HomePhone Telefone
Celular Padréo MobilePhone Telefone
Outro Telefone Padrédo OtherPhone Telefone
Fax Padréo Fax Fax
Email Padrédo Email Email
Criado por Padréo CreatedByld Pesquisa(Usuario)
Ultima modificac&o feita por Padrédo LastModifiedByld Pesquisa(Usuario)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em (SALESFORCE, INC.).

As Tabelas 3, 4, 5 mostram os campos utilizados neste estudo que o usuério utiliza para

inserir dados dentro do sistema.

4.3 Mapa de Dados e Relacionamento

O objeto “Imdveis” se relaciona com “Oportunidades”, que por sua vez, se relaciona com

“Contatos”. Neste caso, ndo temos um relacionamento entre Imdvel e Contato justamente porque

quem intermedia esta interacdo € uma negociacao, ou seja, uma oportunidade.

Para 0 mapa de dados, observado na Figura 2, é apresentado o relacionamento entre 0s

objetos e os campos utilizados na pagina de registro, sendo classificados pelo seu tipo de dado.



Figura 2: Mapa de dados e campos disponibilizados ao usuério e seu tipo de informacéo

Imovel

Oportunidade

Contato

Codigo do Imovel: auto number
Tipo do Imével: picklist
Finalizadade do Imovel: picklist
Visita agendada: date

Valor do Imével: currency
Tipos comerciais: picklist

Sala: number

Quartos: number

Cozinha: number

Garagem: number

Banheiros: number

Suite: number

Copa: number

Proprietario: lookup

Criado por: lookup

Ultima modificagéo: lookup

1

Name: name

Id Imével: lookup

Tipo: picklist

Data fechamento: data
Fase: picklist

Cliente: lookup

Valor Oportunidade: formula
Tipo Negociagao: picklist
Comissao: formula

Proprietario: lookup

Nome: text

Proprietario: lookup

Data de nascimento: data
Endereco: mailigaddress
Outro endereco: otheraddress
Telefone: phone

Telefone Residencial: homephone
Celular: mobilephone

QOutro Telefone: otherphone
Fax: fax

Email: email

Criado por: lookup

Ultima modificag&o: lookup

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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4.4 Casos de Uso e Diagrama de Processos

Os casos de uso apresentados demonstram as acdes que cada usuario pode realizar dentro
do software. Os usuarios definidos para este projeto sao:
a) Gerente: responsavel pelas aprovacoes.
b) Corretor: responsavel por inserir dados e registros.

A representatividade das a¢Bes desenvolvidas pelos usuarios esta demonstrada na Figura 3.



Figura 3: Casos de uso do Corretor e Gerente.

Cadastrar

Oportunidade

Corretor

Agendar visitas

Y

Envia Oportunidade
para Aprovacdo

Cadastrar Imowvel

Visualizar

o
AN

Gerente

A 4

Oportunidade

Aprovar / Reprovar
oportunidades

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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O Diagrama de processos consiste em uma ferramenta para visualizar e simplificar diversos

tipos de processos dentro de uma organizacdo. Neste intuito, apresenta-se o diagrama de processos

em alto nivel. O processo comercial apresentado na Figura 4 consiste na jornada que o usuario

seguira na plataforma.
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Figura 4: Diagrama do processo comercial.

°
!

Cadastrar Imovel

Se reprovad

. . | ‘ Negociar | ‘ Enviar para
Criar Oportunidade Oportunidade aprovacao

Se aprovado

Negocio fechado

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

As respectivas acdes que o sistema dispde para o usuario, disposto na Figurad, consiste no
“Cadastro do Imovel” que, posteriormente, serd negociado e, com isso, cria-S€ uma
“Oportunidade”. Esta, por sua vez, ¢ negociada e submetida para uma “Aprovacao” do Gerente,

este, sendo capaz de aprovar ou reprovar. E, finalmente concluir o negacio.

4.5 Criacao de Fluxo e Processo de Aprovacao

Neste trabalho foi automatizado o processo para agendamento de visitas e, para isso, foi

utilizado o fluxo de tela, como exibido na Figura 5.
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Figura 5: Fluxo de agendamento de visitas.

>

Iniciar
Fluxo de tela
G co— [T
Tela Deciséo Tela
AgendamentosVisitas Escolhe Visita Cancela

Agendamento

| SeVisita J

B 0 0
@) @)

Tela

Atualizar registros Tela
Escolha Data e Hora:

Atualiza Data e Hora Conclusio

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

A Figura 5 apresenta o fluxo desenhado no sistema com seus respectivos elementos, sendo,
telas, decisOes e atualizacBes de registro. Este fluxo percorre seu caminho conforme dados
inseridos pelo usuério nas telas a ele apresentada.

Outra automacao utilizada neste trabalho é o Processo de Aprovacao, que visa automatiza

0 modo que as negociacdes ndo aprovadas como consta na Figura 6.
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Figura 6: Processo de Aprovacao.
R

Y

Critérios de Entrada

~__ @/

oy

Processo de

Aprovaciio Blogueio do Registro

~ A

Submissao para
Gerente

Aprovado Reprovado

_J
/7‘%\
Atualizacdo de

Campo

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

A Figura 6 mostra a forma com que 0 “Processo de Aprovagdo” acontece com trés passos

simplificados, sdo eles, critérios de entrada, bloqueio do registro e submissdo para o Gerente.
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5 RESULTADOS
Apresentam-se aqui as conclusdes alcancadas com as customizacdes realizadas neste
trabalho, e com isso, toda a jornada em que 0 usuario segue para realizacao de suas tarefas.
5.1 Cadastro de Imoveis e Agendamento de Visitas
Para a realizagdo do cadastro do Imdvel, o usuario deve preencher o formuléario com todas
as respectivas caracteristicas. Sendo obrigatorio o preenchimento de campos que apresentam o
simbolo(*) ao lado esquerdo do nome do campo. A Figura 7 dispGe a tela em que é criado um

Imovel.

Figura 7: Tela de Cadastro de Imoveis.

Informacoes Gerais

Codigo do Imovel Visita Agendada @
Date Time
& C]
*Tipo do Imével @ Valor do Imével @
Nenhum v
* Finalidade do Imével @ Tipos Comerciais @
--None-- v --None-- v

View all dependencies view all dependencies

Informacdes do Imével

Sala Banheiro @

Quartos @ Suite

Cozinha Copa

Garagem

Cancel Save & New

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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Apo6s o cadastramento do imével, o usuério passa a ter uma visdo do registro com

informagdes especificas como apresenta a Figura 8.

Figura 8: Tela de Visualizacdo do Registro de Imdvel.

& a Tec - BAURU MOVES [ % |+ a20a @

232 Bauru Iméveis Iméveis v [@IMO-0018 v X

> Novo Pendente Negociagao v Mark Status as Complete

Details Atividades Agendamento de Visitas

v Informagoes Gerais --None--

o al

Apartamento R$ 500.000,00

Files (0) b4

v Informacdes do Imével

(=] Imével History (2) v

Fonte: Elaborado pelo autor (2003).

Na Figura 8, o usuario tem a visualizacdo da pagina de registro, contendo o elemento para
upload de arquivos e histérico do imovel. O Imovel, por sua vez, passa por algumas fases (status)
dentro da Imobiliaria sendo avaliado como um novo, pendente (quando o imdvel possui uma visita
agendada e negociacdo (quando o imoOvel estd em processo de negociacdo em alguma
Oportunidade).

Nesta mesma tela o usuario possui o recurso para agendamento de visitas. Esta automacéo
interage com o usuario em questdo. Sendo, em um primeiro momento, uma tela para que informe

ao sistema se havera uma visita ou ndo como mostrado na Figura 9.
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Figura 9: Tela 1 - Fluxo agendamento de visitas.

Agendamento de Visitas

Deseja agendar uma Visita?

-- Nenhum -- v

Sim

Mao

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Se 0 usudrio optar por ndo agendar a visita, o sistema cancela a execucdo do fluxo, porém,
se a decisdo for de agendar a visita, uma nova tela aparecera, solicitando data e hora, conforme a
Figura 10.
Figura 10: Tela 2 - Fluxo agendamento de visitas.

Agendamento de Visitas

Escolha a data e hora da visita

| = ®

Anterior Avancar

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Apobs a insercao das informacdes de data e hora, pelo usuario, uma tela final é apresentada
com objetivo de confirmar a acdo executada, agendamento de visitas. Observa-se a tela deste

processo na Figura 11.
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Figura 11: Tela 3 - Fluxo agendamento de visitas.

Agendamento de Visitas

Visita agendada com sucesso!

Anterior Concluir

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Com a confirmacdo do agendamento de visitas o elemento do fluxo de atualizacdo fica

responsavel de atualizar o campo “Visita Agendada” com a respectiva data e horario que foi
definido pelo usuério conforme Figura 12.

Figura 12: Tela 4 - Fluxo agendamento de visitas.

Relacionado Detalhes

v Informagdes Gerais

Cédigo do Imével
IMO - 0001

Visita Agendada @
31/08/2022 19:47

Tipo do Imével @
Casa

Valor do Imével @
R$ 200.000,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Com este recurso o Corretor consegue manter sua agenda em dia com as visitas e, também,
manter um historico de visitacao para cada Imével.



5.2 Cadastro de Contatos
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No cadastro de Clientes, foram inseridos campos que sdo necessarios na obtencdo de

informacdes chaves para conhecimento do cliente como mostra a Figura 13.

Figura 13: Tela de Cadastro de Clientes.

Proprietirio do contate

¥4 Jessica Duarte

*Nome completo
Tratamento

--Nenhum--
Primeiro Nome

Primeiro Nome
*Sobrenome

Sobrenome

MNome da conta

Pesquisar Contas...

Data de nascimento

Informacdes de endereco

Rua de correspandéncia

Cidade de correspondéncia

CEP de correspondéncia

Informagdes para contato

Endereco de correspondéncia

p

Estado/Provincia
de
correspondéncia

Pais de
correspondéncia

Cancelar

Telefone

Celular

Qutro telefone

Email

Outro endereco

Qutra rua
4
QOutra cidade Qutro
estado/provincia
Qutro CEP Qutro pais

Salvar e criar Salvar

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Basicamente, a Figura 13 solicita ao usuéario, no caso o Corretor, dados basicos do Contato

para consolidacdo de cadastro do Cliente.
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5.3 Cadastro de Oportunidades e Aprovacgao

O cadastro de novas oportunidades acontece quando o Imovel atrelado a ela estiver na Fase
(status) “Negociagdo”. O registro de Oportunidades concentra informacdes relacionadas a
negociacdo de Imoveis, portanto ha somente disposicdo de valores e tipo de negociacéo,

basicamente.

Figura 14: Tela de Cadastro de Oportunidades

Nova Oportunidade: Imoveis

Detalhes da Oportunidade

*Nome da oportunidade * Fase
‘ | --Nenhum-- v
*Imovel Cliente

Pesquisar Imoveis... Q Pesquisar Contatos... Q
Tipo Valor do Aluguel

--Nenhum-- v
*Tipo de Negociacio Proprietério da oportunidade

--Nenhum-- v 4 Jessica Duarte

*Data de fechamento

Cancelar Salvar e criar Salvar

Fonte: Elaborado pelo autor (2003)

Uma vez que a Oportunidade € cadastrada, o usuario obtém a visdo de como essa
negociacao esta sendo tratada. Como mostra a Figura 15, incluindo elementos da pégina do registro

como o ciclo de vida da negociacdo, upload de arquivos e historico de aprovacao.
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Figura 15: Tela de Registro de Oportunidade

(]
l@/ Q, Pesquisar TCC - BAURU IMOVEIS | | ¢ | v A 720 A f’:\
EEE Bauru Imadveis Oportunidades v W Aluguel Galpdo Cinza v X
Oportunidade - N
Aluguel Galpao Cinza + Seguir Editar Alterar proprietario Clonar 1
Imével Fase Tipo Valor da Oportunidade
IMO - 0013 Negotiation/Review New Customer R$ 5.000.000,00
Negotiation/Review Encerrado ~ Marcar Fase como concluido(a)
Detalhes Atividade Relacionado
v Detalhes da Oportunidade Arquivos (0) v
Nome da oportunidade Fase
Aluguel Galpao Cinza Negotiation/Review &, Camegar amuives
Imével Cliente
MO - 0013 Jack Rogers Ou soltar arquivos
Tipo Valor da Oportunidade
New Customer R$ 5.000.000,00
Tipo de Negoclacso Valor do Aluguel Histérico de aprovagao (3) M
Alugar R$ 9.000,00
Data de fechamento Proprietério da oportunidade . A -
Aguardando Aprovacdo v
I ¥ Joao Victor
0270242023 & Joao Victo Data 30/01/2023 1418

Fonte: Elaborado pelo autor (2003)

Apbs o cadastro de novas oportunidades no sistema 0 Usuario consegue prosseguir com suas
atividades cotidianas e com 0 processo de negociagao.

Quando na negociac¢do ha o indicativo de fechamento e o cliente traz uma contraproposta
de valor para fechamento do negdcio, o Corretor pode submeter esse registro de Oportunidade para

aprovacao de seu Gerente clicando no botio “Enviar para aprovagdo”, conforme Figura 16.
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Figura 16: Tela de Envio para Aprovacao

see .
s2:  Bauru Imoveis

Oportunidade
Aluguel Galpéo Cinza

Imével Fase
IMO - 0013 Negotiation/Review

Detalhes Atividade

v Detalhes da Oportunidade

Nome da oportunidade
Aluguel Galpdo Cinza

Imével

Cportunidades

Q, Pesquisar

v W Aluguel Galpdo Cinza v X

=+ Seguir

Tipo Valor da Oportunidade
New Customer R$ 5.000.000,00

Fase
Negotiation/Review

Cliente

| Tec - BAURU IMGVEIS *|v 2?7204 ,

Editar Enviar para aprovagio Alterar proprietario Clonar I

Encerrado

~ Marcar Fase como concluido(a)

Relacionado
Arquivos (0) v

&, Carregar arquivos

Fonte: Elaborado pelo autor (2003)
Apds a submissdo realizada como na Figura 16, o Gerente recebe em seu sistema uma tela

de Solicitacdo de aprovacdo composta com informacdes gerais sobre o negécio como apresentado
na Figura 17.

Figura 17: Tela de Solicitacdo de Aprovacao

\@ Q, Pesquisar

eoe .
222 Bauru Imoveis Inicio v

TCC - BAURU IMOVEIS || ¥ | v ~ ’) g ‘ H

-

L Aprovagdo de Alugu... v X

Solicitagio de aprovacao

Aprovacao de Oportunidade [=FEH Aprovar | Rejeitar | Reatribuir

Remetente Data do envio

9 de fev. de 2023

Aprovador real Atribuido a

Jessica Duarte Jessica Duarte Jessica Duarte

Detalhes Nenhum comentario

Detalhes da aprovagao

Nome da oportunidade Cliente
Aluguel Galpao Cinza Jack Rogers
Imével

IMO - 0013

Valor da Oportunidade
R$ 5.000.000,00
Fase Tipo
Negotiation/Review New Customer
Proprietério da oportunidade

Joao Victor

Fonte: Elaborado pelo autor (2003)
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A tela de solicitacdo de aprovacédo, Figura 17, apresentada a principal acdo do Gerente
dentro do software que consiste na aprovagao ou reprovagdo da Oportunidade. O recurso Processo
de Aprovacdo utilizado neste estudo disponibiliza esta automacao que traz maior credibilidade no

tratamento de registros dentro de um dnico sistema.
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6 HOMOLOGACAO E TESTES

A realizacdo deste trabalhou apontou um grande potencial quanto ao software de mercado
Salesforce, toda customizacéo e automatizacao de processos colocados aqui foram executados com
sucesso. Centralizando as informagdes em Unico local, sem a necessidade de instalagdes com o uso
da aplicacdo Web.

Salienta-se que, durante o desenvolvimento deste trabalho, houve busca e tentativa de
captacdo de imobiliarias que aceitassem participar do presente estudo. Buscava-se apoio na
definicdo das regras de negdcio, realizacao de testes e mensuracdo dos beneficios ou ndo quanto
do uso da ferramenta, contudo, ndo foi obtida resposta positiva, promovendo esta a¢do a proéxima
etapa de desenvolvimento da solucéo, por este motivo, optou-se por realizar uma etapa de testes
com dois usuarios assumindo os papéis de Corretor e Gerente. Os participantes foram escolhidos
com base na experiéncia de dois anos de atuacdo no segmento.

Como forma de consolidacdo dessas a¢des, houve a construcao de dois usuarios dentro do
sistema, cada um com seus devidos acessos como mencionado no caso de uso e todas as

automacdes propostas obtiveram éxito.
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7 CONCLUSOES

O objetivo do trabalho foi alcangcado, uma vez que o sistema CRM Salesforce foi
customizado para uso no segmento de imobiliarias e por meio de dois usuarios, atendeu-se as
expectativas de facilidade de acesso, funcionalidades esperadas, organizacdo e centralizacdo de
informacdes.

O produto e os recursos Salesforce apresentaram elevado grau de usabilidade no quesito
customizacdo de ferramenta de trabalho para imobiliarias. A solucéo proposta demonstrou, em fase
de testes, nivel satisfatério quanto a centralizacdo e organizacdo de parametros necessarios a uma
comercializacdo de imoveis.

Os individuos testers demonstraram “alacridade” quanto ao uso da ferramenta. Os
feedbacks inerentes aos layouts indicam elogios ao potencial intuitivo da ferramenta. Sobre a forma
de organizacao dos dados houve significativo ganho de tempo, com os fatores de centralizagéo e
arranjo das informacdes, gerando percepc¢éo positiva frente aos melhoramentos nos processos de
transacdo comercial.

Os objetos foram facilmente criados, ainda que havendo algum trabalho para confeccdo.
Porém, o modelo estrutural da ferramenta levou a uma organizacdo impar dos dados de clientes,

imdveis e, consequente negociacdes, o que indica otimizacdo de trabalho da empresa.
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8 TRABALHOS FUTUROS

Como proposta para trabalho futuro, sugere-se para continuidade, implantar o sistema em
uma imobiliaria para uso com dados reais, a fim de analisar se haveriam beneficios para a empresa.

Outra proposta € a customizacao das ferramentas Salesforce para outros nichos de mercado,
visando melhorias as empresas, concomitantemente, a amplificacdo e evolucdo das ferramentas
CRM Salesforce.
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