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RESUMO

As empresas tém buscado, cada vez mais, alternativas para se relacionar com seus
clientes, sendo necessério tracar estratégias de marketing que sejam atrativas aos
seus futuros contatos. Nesse sentido uma das ferramentas que pode auxiliar, é o
Vtiger CRM, o qual armazena dados relevantes de seus consumidores, além de
possibilitar a busca de novos possiveis clientes, conhecidos como leads. Com isso,
utilizando-se das ferramentas de desenvolvimento disponiveis, o objetivo desse
trabalho foi implementar um mdédulo de integracdo para o Vtiger CRM, de modo que
auxilie na captura de novos leads gerados por meio de publicidades em redes sociais.
As redes sociais escolhidas para o desenvolvimento da integracéo, foram o Facebook
e Instagram, isto porque, além de possuirem diversos clientes em potencial,
pertencem a mesma corporac¢ao, possibilitando a utilizacdo da mesma base de cédigo
para ambos os sistemas. O desenvolvimento ocorreu por meio do modelo incremental
e as fases desse modelo consistiram em: definir requisitos; atribuir requisitos aos
incrementos; projetar a arquitetura do sistema; desenvolver incrementos do sistema,;
validar incrementos; realizar o projeto do sistema com reuso; validar o sistema; e, por
fim, concluir o sistema final. Como resultado, o projeto possibilitou um novo meio de
capturar leads para o Vtiger CRM, proporcionando oportunidades de negdécios com

novos clientes.

Palavras-chave: Servicos ao cliente; Midias sociais; Modelos de desenvolvimento;
Engenharia de software; API; integracdo web.



ABSTRACT

Companies have increasingly sought alternatives to be able to relate to their
customers, making it necessary to devise marketing strategies that are attractive to
their future contacts. One of the tools that can help in this regard is Vtiger CRM, which
stores relevant data from its consumers, in addition to making it possible to search for
new potential customers, known as leads. Thus, using the development tools available,
the objective of this work was to implement an integration module for Vtiger CRM, in
order to assist in capturing new leads generated through advertising on social
networks. The social networks chosen for the development of the integration were
Facebook and Instagram, because, in addition to having several potential customers,
they belong to the same Corporation, enabling the use the same code base for both
systems. The development took place through the incremental model and the phases
of this model consisted of: defining requirements; assign requirements to increments;
design the system architecture; develop system increments; validate increments; carry
out the system design with reuse; validate the system; and finally complete the final
system. As a result, the project enabled a new way to capture leads for Vtiger CRM,

providing business opportunities with new customers.

Keywords: Customer services; Social media; Development models; Software
engineering; API; web integration.
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1 INTRODUCAO

Em tempos de transformacdo digital, as empresas buscam, de modo
crescente, maneiras de se organizar e se relacionar com seus clientes. Portanto, por
muitas vezes, empresas precisam determinar estratégias de marketing para atrair e
fidelizar novos contatos. Atualmente, existem diversas ferramentas, como por
exemplo, o CRM (Customer Relationship Management), que auxilia empresas na
gestdao de relacionamentos com clientes, o que resulta em melhores vendas e
negocios (GLUOCRM, 2021).

As plataformas de CRM estéo entre as tecnologias mais relevantes no ramo
empresarial, devido a possibilidade de agrupar contatos, marketing e oportunidades,
em um unico sistema. Um CRM armazena dados relevantes de clientes, como por
exemplo, o nome, enderecos e telefone. Além disso, mantém outras informacdes
sobre clientes, tais como visitas, reunifes, orcamentos, ligacdes, e-mails e acessos a
campanhas publicitarias. Assim, estas informagbes armazenadas podem ser
utilizadas pela equipe de vendas da empresa, que, com o auxilio das ferramentas,
podem gerenciar um negécio futuro. Com mais informacdes sobre o relacionamento
com o cliente é possivel fideliza-lo de maneira simplificada (SALESFORCE, 2021).

Segundo Salesforce (2021), ao utilizar as funcionalidades de um CRM, a
empresa pode buscar e encontrar possiveis clientes, denominado no CRM como
leads, além de concretizar vendas e fidelizar clientes, o que culmina em um valor
estimado de 37% das receitas. As informac¢des sobre clientes sdo sempre atualizadas
e, com isso, ocorre uma melhora no relacionamento entre a empresa e o comprador
do servico, o que pode gerar, como consequéncia, um aumento de até 45% na
satisfacdo dos clientes.

Segundo Santos (2020), todo lead passa por uma jornada de compra e possui
um ciclo em uma empresa, oferecendo grandes oportunidades para a mesma. Dessa
forma, as empresas realizam o gerenciamento dessas oportunidades, utilizando
estratégias e técnicas de gestao.

A primeira etapa desse ciclo é o aprendizado e descoberta, onde o possivel
cliente ainda ndo possui interesse em determinados produtos, ou esta pesquisando
solucbes para problemas especificos. Nessa etapa, a empresa precisa atrair a

atencao do cliente para a solugdo que procura.
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Na segunda etapa, que consiste no reconhecimento do problema, o lead esta
ciente do problema e necessita da solucao. Nessa fase o cliente pode buscar em redes
sociais as empresas que podem solucionar seu problema. Além do mais, a empresa
precisa estar preparada para atrair o cliente, utilizando-se de bons conteudos digitais.

A terceira fase do ciclo envolve a solugcédo, portanto, o cliente jA possui
algumas solucdes em maos e precisa avaliar qual empresa atende melhor seus
requisitos. Visto isso, € nessa etapa que as empresas precisam demonstrar que
possuem as solucdes certas para determinado problema.

Apos a analise de algumas solucgdes, o cliente fecha a sua compra, finalizando
a Ultima fase do ciclo, denominada "decisdo de compra”. Ainda nessa etapa, o cliente
pode solicitar demonstracdes e testes gratuitos do servigo oferecido.

As jornadas de compras podem ser apoiadas por ferramentas especializadas.
Um exemplo a ser citado € o Vtiger CRM (2021a), que possui diversas funcdes que
auxiliam no relacionamento com os clientes. Uma dessas solucdes inclui a captura de
dados por meio de formularios em sites, em que os clientes podem preencher campos
de entrada com dados pessoais. Esses formularios podem ter como objetivo o
primeiro contato do cliente com vendedores. Uma segunda maneira de se relacionar
com possiveis clientes € a utilizacdo da ferramenta de e-mail marketing. Esta, por sua
vez, tem como 0 objetivo enviar e-mails com propostas e apresentacdes dos seus
servigos a possiveis clientes (VTIGERCRM, 2021a).

Com a crescente expanséo da Internet, e com mudancgas significativas de
habitos digitais dos consumidores devido a pandemia do SARS-CoV-2, as redes
sociais se tornaram uma das melhores ferramentas para o marketing digital. Um
usuario passa em média 3 horas e 31 minutos em redes sociais diariamente. Redes
sociais como o Facebook! e Instagram? possuem, mundialmente, cerca de 2,7 bilhdes
e 1,15 bilhdo de usuarios ativos respectivamente, sendo para a primeira 130 milhdes
somente no Brasil (VOLPATO, 2021).

Por meio de campanhas de publicidade em redes sociais, possiveis clientes
podem cadastrar seus dados de contato ou solicitar demonstracbes de servicos,

sendo que plataformas como Facebook e Instagram possuem diversos clientes em

1 Site Facebook: http://www.facebook.com
2 Site Instagram: http://www.instagram.com
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potencial. Neste contexto, este trabalho propde a criagdo de um modulo de integracao
para a captura de leads por meio de redes sociais.

O moédulo foi criado utilizando a versédo de cddigo aberto do Vtiger CRMS3, isto
porque, nesta versao ja € possivel usufruir de diversos modulos, tais como os médulos
de leads, contatos, organizacdes, vendas, marketing, entre outros, além disso, o
Vtiger possui ferramentas para o desenvolvimento de médulos e plugins. Com isso, 0
maodulo de integracao proposto no projeto visa auxiliar o cadastro de novos registros,
atuando no modulo de leads do CRM. A integracdo desenvolvida permite realizar o
registro de leads enviados pelas redes sociais e capturados pelo CRM.

A rede social escolhida para o projeto foi o Facebook e Instagram devido as
suas altas taxas de usuarios ativos, e também por pertencerem & mesma corporagao.
Devido a isso, ambas utilizam as mesmas ferramentas de consulta de dados que sao
utilizadas na captura de leads.

Os padrbes de desenvolvimento e a linguagem de programacao principal
foram determinados conforme os utilizados pelo préprio Vtiger CRM. Com isso, a
codificagéo do projeto foi realizada na linguagem PHP (Hypertext Preprocessor) com
o padrdo de arquitetura MVC (Model View Controller). O Facebook e Instagram
disponibilizam ferramentas para o desenvolvimento na linguagem PHP e estas serdo
utilizadas para a comunicacao entre as redes sociais e o CRM, permitindo a troca de

dados entre os sistemas.

1.1 Objetivos

O objetivo geral deste trabalho é implementar um médulo de integracdo para
o Vtiger CRM, que auxilie a captura de novos leads gerados por meio das campanhas

de marketing publicadas em redes sociais.

1.2 Objetivos Especifico

o Estudar a documentacao do Vtiger CRM e Graph API.
e Realizar a modelagem do moédulo de integracao;

3 Site Vtiger CRM: https://www.vtiger.com
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o Desenvolver um Webhook capaz de receber, tratar e salvar os leads
enviados pelas redes sociais.

« Avaliar o médulo de integragéo proposto.

1.3 Estrutura do trabalho

O Capitulo 2 apresenta as ferramentas e estratégias que os sistemas CRM
dispdem.

O Capitulo 3 exibe as tecnologias de Internet utilizadas para o
desenvolvimento do trabalho. A revisdo € composta pelas seguintes tecnologias:
HTTP (Hypertext Transfer Protocol), REST (Representation State Transfer), OAuth
2.0, Webhooks. AJAX (Asynchronous JavaScript and XML).

O Capitulo 4 aborda sobre a linguagem visual de modelagem de sistemas
chamada Unified Modeling Language (UML). A reviséo literaria € composta pelo tépico
principal que descreve as principais caracteristicas e diagramas da linguagem,
seguido pelos topicos que abordam com maior énfase os seguintes diagramas da
linguagem: Diagrama de caso de uso e Diagrama de atividades.

O Capitulo 5 trata sobre o modelo de desenvolvimento incremental que foi
utilizado no trabalho para delimitar as etapas de desenvolvimento e organizar a
sequéncia de passos até a conclusao do projeto.

O Capitulo 6 apresenta o sistema Vtiger CRM que foi utilizado no projeto,
juntamente com suas principais tecnologias. Além disso é abordado sobre o médulo
de leads deste CRM, sendo este mdodulo foco do trabalho, visto que os leads gerados
pelas redes sociais sdo mantidos aqui. O ultimo tépico desse capitulo apresenta as
seguintes tecnologias de desenvolvimento que o Vtiger CRM possui: Apache, PHP,
Smarty, MySQL.

A estrutura de desenvolvimento MVC (Model View Controller) é apresentada
no Capitulo 7. O MVC foi utilizado para separar as responsabilidades de légicas de
negocios da apresentacao visual do sistema.

O Capitulo 8 descreve sobre o desenvolvimento do médulo de captura de
leads para o Vtiger CRM. Neste capitulo é apresentada toda a sequéncia de
desenvolvimento da aplicacdo, bem como os resultados e testes de validacdo. Apés

explicar sobre a Graph API, o capitulo utiliza as fases do modelo incremental para
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enumerar os topicos, ou seja, cada topico é uma etapa do ciclo incremental. Os
seguintes topicos sdo abordados neste capitulo: Graph API, Definicdo dos requisitos
genéricos, Atribuicdo dos requisitos aos incrementos, Definicdo da arquitetura do
sistema, Desenvolvimento dos incrementos, Projeto de sistema com reuso de
software, Validar o sistema, e por fim, o Sistema completo.

Por fim, o Capitulo 9 apresenta a conclusdo do trabalho, bem como os

trabalhos a serem desenvolvidos futuramente.
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2 GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

Segundo GIluoCRM (2021), a gestdo de relacionamento com o cliente, do
inglés Customer Relationship Management (CRM), € uma mescla de técnicas e
métodos para criar e aprimorar o relacionamento com clientes. Um sistema de CRM
é comumente se referido ao contexto de utilizacdo de ferramentas que possibilitam
empresas operar as seguintes entidades (GLUOCRM, 2021):

« Gerenciamento de contatos;

o Gestao de funil de vendas:;

Campanhas de marketing;

Atendimento ao consumidor;

Informacdes como nome, telefone e endereco sao valiosas para sistemas
CRM. As atividades, como ligacbes, e-mails e outras formas de contatos com a
empresa podem ser trabalhadas para, em determinado momento, gerarem novos
clientes e, por fim, fidelizados. O principal papel de um CRM é facilitar a gestdo do
funil de vendas, movendo os leads por diversas etapas até o fechamento da compra
(GLUOCRM, 2021).

Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) sédo tecnologias para
processos organizacionais, essencialmente financeiros, como emissdo de notas
fiscais, contas a pagar e receber, relatorios monetarios. Empresas que possuem
sistemas CRM em seus negdcios geralmente solicitam integracdo entre sistemas ERP
(SALESFORCE, 2021).

Segundo Salesforce (2021), o CRM melhora as ferramentas disponiveis para
equipes de vendas, contribuindo na jornada de compra e a utilizacao de técnicas de
vendas eficazes. J& o ERP possui médulos especificos para controles financeiros e
burocraticos, como a contabilidade da empresa, sendo essa fungcédo néo requisitada

em sistemas CRM.

2.1 Tipos de sistemas CRM

Empresas que buscam utilizar sistemas CRM em suas tarefas, podem

encontrar diversos tipos disponiveis no mercado. A escolha se da pela avaliagdo do
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orcamento disponivel, além do planejamento de quais serdo as funcionalidades
necessarias para o negocio (BAFUTTO, 2019). Cada tipo de sistemas CRM é
detalhado a seguir:

e CRM Operacional: utilizando-se de solugbes para 0s processos de
negocios, o objetivo do CRM desse modelo € facilitar os servicos de
marketing, vendas e automatizacéo de servicos. Empresas que tendem a
possuir trabalhos repetitivos em atividades de gerenciamento de clientes,
podem reduzir esses processos utilizando um CRM com essa finalidade.

« CRM Analitico: requisitado para tratamento massivo de dados. Utilizando
de ferramentas como mineracdo de dados, inteligéncia artificial, bem como
campanhas de marketing estratégicas, € possivel se utilizar de todas as
informacdes de clientes, tornando o relacionamento customizado e Unico.

e CRM Colaborativo: compartilhar informacdes entre entidades de negocios,
melhorando o fluxo de troca de dados. Um exemplo € o setor responsavel
por atrair clientes, ele pode filtrar as melhores oportunidades e encaminhé-
las para o setor de vendas que pode concretizar um novo negocio, e com
isso a equipe de poés-venda pode fidelizar o cliente com novas

oportunidades.

2.2 Disponibilidade do CRM

Companhias que disponibilizam sistemas CRM para empresas, podem
oferecer dois tipos de disponibilidade para o sistema. A primeira, CRM Local,
geralmente é um CRM com licenca de uso gratuita e empresas pagam técnicos para
implantacéo em seus préprios servidores. A segunda, CRM Nuvem é distribuido pela
empresa mantenedora e o cliente ndo tem preocupacdo com instalacdes e
treinamento, pois planos séo fechados para qualificar todas as equipes para utilizagéo
do sistema (SALESFORCE, 2021). Os detalhes de cada tipo de disponibilidade séo
vistos a abaixo:

e CRM Local: o sistema CRM é instalado e hospedado em servidores

préprios da empresa de negdécios. Empresas que necessitam de CRM
locais devem arcar com custos de implantag&o e licenca de uso para o0s

sistemas utilizados. As atualizagbes de softwares devem ser garantidas
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com antecedéncia e normalmente sdo contratadas equipes de tecnologias
especificas para prestacdo do suporte ao CRM.

CRM Nuvem: o software é armazenado nos servidores da empresa
responsavel pelo fornecimento do CRM e, com isso, 0S USUArios
(empresas) ndo precisam se preocupar com manutencao ou atualizacao de
software e hardware. Os dados armazenados em nuvem, podem ser

acessados em tempo real e estdo sempre disponiveis.
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3 Tecnologias de Internet

Este capitulo aborda as tecnologias de Internet utilizadas no desenvolvimento
do trabalho. A Secéo 3.1 descreve o protocolo HTTP. A Secéo 3.2 apresenta o padréo
para troca de dados REST. A Secao 3.3 aborda sobre o protocolo de autorizagao e
autenticagdo OAuth2. A Secao 3.4 detalha os retornos de chamadas HTTP

denominados webhooks.

3.1HTTP

HTTP (Hypertext Transfer Protocol) € um protocolo que possibilita obter
diversos recursos na Internet, como documentos HTML (HyperText Markup
Language), sendo a base de troca de dados na Internet. HTTP é um protocolo cliente-
servidor, ou seja, cada troca de dados consiste em uma solicitagdo ou resposta. O
protocolo fornece uma interface padronizada de como interagir com os dados. Clientes
podem solicitar dados de servidores utilizando solicitacdes (requests), e servidores
retornam os dados com as respostas (responses) (FIELDING, RESCHKE, 2021).

Segundo Fielding e Reschke (2021), as trocas de dados entre cliente e
servidores sdo simples, além disso, o HTTP é extensivel, e novas funcionalidades
podem ser incluidas com padronizacbes de trocas de dados entre clientes e
servidores. O destino da solicitacdo HTTP é definido como recurso. Quando o servidor
recebe uma solicitacdo enviada pelo cliente, ele reconstroi o recurso e envia de volta
a representacao do mesmo.

O fluxo HTTP é composto das seguintes fases (FIELDING, RESCHKE, 2021):

o Uma conexao é aberta e sera usada nas requisicoes e respostas. O usuario

pode abrir novas conexdes ou usar as existentes.

« Monta e envia uma mensagem HTTP para o servidor, e este retorna os

dados solicitados.

e Processa a resposta do servidor.

« Novas requisicbes podem reutilizar a conexao existente.
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As mensagens HTTP podem ser requisicdes ou respostas, cada uma possui
seus proprios elementos (MOZILLA, 2021a). A Figura 1 ilustra os componentes das
mensagens de requisi¢coes.

Figura 1 — Mensagens de requisicdes

Caminho
Método Versédo do protocolo

[GET|/ [HTTP/1.1]
Host: developer.mozilla.org
Accept-Language: fr

Cabecalho

Fonte: Adaptado de Mozilla (2021a)

Os componentes de uma requisicdo sdo: um método HTTP, que define qual
solicitacao o usuario deseja fazer; o caminho do recurso; a versao do protocolo HTTP;
os cabecalhos, que contém informacdes a serem utilizadas pelos servidores e, por
fim, o corpo da requisicéo, que sao dados adicionais enviados pelo cliente. A Figura 2
ilustra os componentes das mensagens de respostas.

Figura 2 — Mensagens de respostas

Cadigo de status

Versao do protocolo Status de mensagem
/.'
HTTP/1.1][200 0K |

Date: Sat, @9 Oct 2010 14:28:02 GMT

Server: Apache

Last-Modified: Tue, @1 Dec 2009 20:18:22 GMT
ETag: "51142bcl1-7449-479b075b2891b"
Accept-Ranges: bytes

Content-Length: 29769

Content-Type: text/html

Cabecalho

Fonte: Adaptado de Mozilla (2021a)

Segundo Mozilla (2021a), os componentes de uma resposta séo: a versao do
protocolo HTTP; o codigo de status, que indica se a solicitagdo do usuario foi concluida

com sucesso ou nao, e informa o porqué; uma mensagem de status com uma breve
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informacé&o sobre o cédigo de status; um cabecalho, igual ao de uma requisi¢éo; e por

fim, um corpo com recursos opcionais a serem enviados ao cliente.

3.2 REST

Segundo Lecheta (2015), Representation State Transfer (REST), é um padréo
de arquitetura de sistemas, que auxilia na integracdo de projetos de softwares. O
REST se beneficia do protocolo HTTP para a criacdo de utilitarios que transferem
arquivos nos formatos XML* e JSON®,

Um sistema, para ser determinado como RESTful necessita seguir os

principios do padrdo (LECHETA, 2015):

« A solicitagdo de recursos deve ser independente e ndo manter o estado.

o Possui as operagbes de leitura e escrita padronizadas, neste caso
utilizando o protocolo HTTP.

« Identificacdo Unica de recurso, no REST é utilizado um identificador, ou
seja, cada recurso deve possuir sua propria URI®, e é possivel consultar
informacdes especificas dele.

O REST determina a utilizacdo explicita do protocolo HTTP, e para isso é

utilizado o seguinte mapeamento (LECHETA, 2015):

e GET: utilizado para solicitar um recurso, € comumente utilizado para
consultas. Por exemplo, para solicitarmos os dados do cliente de
identificagdo 1: GET /cliente/1.

e POST: utilizado para criacdo de novos recursos. Uma requisicdo com o

objeto em formato JSON ou XML, deve ser enviada no corpo da chamada.

4 A XML (Extensible Markup Language) é uma linguagem de marcagdo criada com o propésito de
fornecer estruturas simples. O XML pode ser utilizado em diferentes contextos como: intercAmbio de
dados via web, arquivos de configuragdes, documentos, dados bancarios (W3C, 2021a).

50 JSON (JavaScript Object Notation) € um formato para intercambio de dados entre sistemas. Embora
possua JavaScript em seu nome, ele pode ser utilizado por qualquer linguagem que o suporte
(BASSETT, 2015).

6 A URI (Uniform Resource Identifier) € um identificador utilizado para encontrar recursos unicos na
internet (BERNERS-LEE, 2021).
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o PUT: Utilizado para atualizacdes de dados. O objeto deve ser enviado no
corpo da requisicdo. Ambos os métodos PUT e POST podem atualizar e
criar dados, porém ndo é comumente empregado.
o« DELETE: Utilizado para deletar ou desativar dados. Por exemplo, para
deletarmos um cliente de identificacdo 1: DELETE /cliente/1.
Cada requisicao retorna um coédigo de resposta do protocolo HTTP. Este
codigo é retornado no cabecalho, e informa ao requisitante o que ocorreu com sua

solicitacdo. O Quadro 1 mostra a descri¢cdo de cada codigo de retorno:

Quadro 1 - Descri¢do dos codigos de retorno do protocolo HTTP

Cédigo de retorno Descricao
100 - 199 Utilizado para informacoes
200 - 299 Sucesso nas requisicdes
300 - 399 Redirecionamentos
400 - 499 Erros de solicitacdes
500 - 599 Erros do servidor

Fonte: Mozilla (2021b)

3.3 OAUTH 2.0

Segundo Hardt (2021), a estrutura de autorizacdo do OAuth 2.0 permite que
aplicativos de terceiros solicitem recursos com acesso limitado a outros sistemas.
Essa estrutura permite que usudrios facam conexao em sites e aplicativos usando
suas contas comumente utilizadas como, por exemplo, Facebook, Twitter e Microsoft.
O padrdao OAuth 2.0 simplifica a estrutura e padrées do OAuth 1.0, tornando este
altimo obsoleto.

O processo de autorizacdo do OAuth permite que usuarios se conectem de
maneira segura a recursos de servidores em seu nome, sem expor senhas. S&ao
definidos 4 papéis para o processo de autorizagao seja realizado (HARDT, 2021):

« Proprietario do recurso: concede acesso a recursos protegidos;

« Servidor do recurso: hospeda os recursos, envia e responde as solicitagcdes

de informacdes;
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o Aplicacdo web (cliente): se utiliza de chaves de acesso emitidas pelo
servidor de autorizacdo para acessar recursos em nome de seu
proprietario.

« Servidor de autorizacdo: distribui a chave de acesso ao cliente, quando o
proprietario se autenticar com sucesso;

O fluxo de autorizacdo do padrdo OAuth 2.0 é ilustrado na Figura 3 e

exemplifica a troca de dados entre as 4 entidades descritas acima:

Figura 3 — Fluxo de autorizagéo

r Aplicacao
1 web g

Proprietario
do recurso

Servidor do
recurso

Servidor de autorizacao

Fonte: Autoria propria

A aplicacdo web, na primeira etapa do fluxo, solicita a autorizacéo de uso ao
proprietario do recurso e pode utilizar fluxos de autorizacdo préprios ou utilizar o
servidor de autorizacdo como fornecedor.

Na segunda etapa, o proprietario do recurso informa quais 0s recursos que a
aplicacao web tera acesso, e esta solicita uma chave de acesso a estes recursos na
terceira fase.

O servidor de autorizagdo, na quarta fase, autentica o cliente e valida suas
permissdes. Se estiverem validas, encaminha a chave gerada para a aplicagdo web.

Na quinta fase do fluxo, a aplicacdo web solicita o recurso em nome do

usuario, utilizando-se da chave de acesso. O servidor do recurso valida as
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informacbes enviadas pela aplicacdo web e retorna 0s recursos correspondentes
(HARDT, 2012).

3.4 Webhooks

Os webhooks sao retornos de chamadas HTTP via POST criados para
expandir comportamentos de um aplicativo ou pagina web. Aplicacdes que suportam
webhooks permitem que usuérios especifiquem uma URL (Uniform Resource
Locator), ou seja, o caminho para o webhook, cujo as informacdes serdo enviadas
guando determinados eventos forem disparados. Em geral, o caminho especificado
pelo usuario é um aplicativo de terceiro, ou uma URL do seu proprio servidor web ou
aplicativo com a funcdo de manipular dados capturados pelo retorno (SENDGRID,
2014). A Figura 4 exemplifica o fluxo de eventos utilizado pelos webhooks.

Figura 4 — Fluxo de eventos

[ ee)] HTTP POST r Dados prucessadns

Aplicagao externa Webhook Sua aplicacao

Fonte: Autoria propria

Usuérios especificam uma URL na aplicacdo externa e informam para quais
eventos desejam receber informacbes, como por exemplo, comentarios em
publicacdes de blogs, novos pagamentos, e-mails recebidos, usuérios conectados e
atualizacdes de informacdes. Os eventos sao disparados assim que determinadas
acOes ocorrem, e sdo enviados com o recurso para a URL informada (SENDGRID,
2014).

Segundo Sendgrid (2014), as URL’s configuradas em webhooks sao abertas
ao acesso externo e, com isso, podem ser disparadas por qualquer aplicativo que as
possuem. As aplicacbes podem configurar chaves de acesso para evitar problemas

de disparos desconhecidos.
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3.5 AJAX

O acrdonimo AJAX significa Asynchronous JavaScript and XML, e é um padréo
de tecnologia que inclui HTML, JavaScript e um objeto XMLHttpRequest. Com 0 AJAX
€ possivel realizar mudancas na interface web sem atualizar a pagina do navegador.
O X em AJAX vem do XML (Extensible Markup Language), padréo de troca de dados
muito utilizado na época da criacdo do AJAX. Embora hoje em dia ainda se faca uso
do XML, o uso do JSON (JavaScript Object Notation) se tornou a principal forma de
empacotar os dados utilizados em requisicdes AJAX, isto porque o modelo JSON é
leve e parecido com objetos JavaScript (MOZILLA, 2021c). A Figura 5 ilustra os
componentes principais do AJAX e seu fluxo de utilizacao.

Figura 5 — Componentes principais do AJAX e seu fluxo de utilizacéo

Navegador Web

s
P
— \

- N Define aparéncia e

comportamento £ss

i Logica do
\ JavaScript

1
., ee e
Conversa com
servidor Web E
@ Define conteudo e layout

Documento
\ Objeto XMLHttpRequest modelo de objetn/

°°°=_
| | www.
_B]
Servidor Web

> Estilizagao CSS

Fonte: Adaptado de Crane et al. (2007)

A Figura 6 ilustra o fluxo de interacdes entre o cliente (navegador do usuario)
e o servidor web. A logica do aplicativo é formada pelo JavaScript que conecta as
diferentes partes da interacdo. Na primeira etapa, o codigo JavaScript solicita ao
objeto XMLHttpRequest novos dados e solicitagbes dos usuarios ao servidor. O
servidor busca os dados utilizando logica de negocios e acesso ao banco de dados e

retorna os registros requisitados. A l6gica do JavaScript altera o modelo de dados
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apresentado aos usuarios, e com as novas informacdes recebidas pelo servidor é
possivel alterar o visual da tela, como tabelas, textos, imagens, além de definir
comportamentos e estilizacdes com o CSS’ (CRANE et al., 2007).

Todas as alteragfes de interface podem ser realizadas recarregando a pagina
inteira, contudo, isso pode ser custoso para o servidor, pois € necessario receber
todos os arquivos novamente. Com AJAX ndo é necessario realizar alteragcbes em
contelidos estaticos em sites, como por exemplo, menus e rodapés. Ao clicar em
acessar uma nova entidade, somente o conteido especifico desse recurso precisa

ser alterado, mantendo o restante da pagina inalterada (CRANE et al., 2007).

7 O CSS (Cascading Style Sheets) é um formato simples para adicionar estilos a paginas web, sendo
possivel acrescentar fontes, cores, alinhamentos, margens (W3C, 2021b).
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4 UNIFIED MODELING LANGUAGE

De acordo com Guedes (2014), a Linguagem de Modelagem Unificada, do
inglés Unified Modeling Language (UML), € uma linguagem de modelagem de
sistemas. Os diagramas e fluxos visuais da UML, podem apoiar engenheiros de
softwares para estabelecer propriedades do sistema, como por exemplo, requisitos,
qualidades, organizacdes, processos, exigéncias fisicas como equipamentos, e
necessidades de uso de outros sistemas como banco de dados.

A UML é sustentada por diversos diagramas, cada um com suas perspectivas.
Conforme a andlise e modelagem do sistema é possivel descobrir a complexidade da
aplicacdo, além disso, os diagramas se complementam. Determinados diagramas
destacam o sistema como um todo, outros sdo usados para objetivos especificos
(GUEDES, 2014).

Segundo Guedes (2014), a diagramacao do sistema permite observar falhas
em diversos pontos do sistema, o0 que resulta em diminuicdo de problemas
encontrados na fase de desenvolvimento do projeto. Cada diagrama possui sua
finalidade, porém néo € necessario modelar todos, pois alguns servem para objetivos
especificos, muitas vezes ndo requisitado no sistema projetado.

A seguir sdo listados alguns exemplos de diagramas da UML com suas
descricbes (GUEDES, 2014):

« Diagrama de classes: utilizado para estabelecer a organizacéo de classes

do sistema, com seus atributos e métodos.

o Diagrama de caso de uso: adequado para o levantamento de requisitos
iniciais do projeto e ilustra as funcionalidades que o usuario necessita.

o Diagrama de objetos: geralmente empregado como complemento ao
diagrama de classes, sendo utilizado para mostrar em tempo de execucao
os valores dos atributos dos objetos de uma classe.

o Diagrama de sequéncia: usado para ilustrar a sequéncia de troca de
mensagens entre 0s objetos do processo em questao.

« Diagrama de atividades: adequado para ilustrar o fluxo de atividades de
uma determinada acdo no sistema, todas as etapas para a sua conclusao

sao abordadas neste diagrama.
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Para este projeto optou-se por utilizar os diagramas de casos de uso e
atividades, que serdo abordados com maior énfase nas Secdes 4.1 e 4.2,

respectivamente.

4.1 Diagrama de casos de uso

O diagrama de casos de uso € uma maneira de compreender 0s requisitos
funcionais do projeto e demonstrar interacbes entre sistemas e usuarios. Para
simbolizar um caso de uso é utilizada a figura de uma elipse. Processos e usuarios
gue interagem de alguma forma com o sistema tém o seu papel definido como Ator.
Os atores podem ser usuarios, clientes, funcionarios, diretores, gerentes,
administradores, ou até mesmo outros sistemas. Os papéis em um caso de uso podem
ser realizados por diversos atores, e um ator pode realizar diversas funcionalidades

(GUEDES, 2014). A Figura 6 apresenta um exemplo de diagrama de caso de uso.

Figura 6 — Exemplo diagrama de caso de uso

i Criar Pedido

-~._g@include»

Usuério A PR Emitir Pedido
\ Validar Estoque  Deaytands
Gerenciar Pedidos «extend» -,
Solicitar Produtos

Gerenciar Produtos
[

Administrador

Fonte: Adaptado de Guedes (2014)

Os atores sdo exemplificados no diagrama (Figura 6), como usuario e
administrador, possuem um relacionamento de generalizagdo, ou seja, O

administrador possui todas as caracteristicas que o usuario dispde, ja o usuario, néo
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pode acessar 0s casos de uso do administrador, no exemplo, o caso de uso Gerenciar
Produtos (GUEDES, 2014).

O usuario inicia o caso de uso “Criar Pedido”, este possui o relacionamento
de incluséo (include) com o caso de uso Validar Estoque. De acordo com Guedes
(2014), isso indica que essa sequéncia € obrigatéria, ou seja, ao “Criar um Pedido”,
obrigatoriamente o segundo caso de uso sera executado, validando se possui estoque
dos produtos do pedido. O caso de uso “Validar Estoque” possui o relacionamento de
extensao (extend) com os casos de usos “Emitir Pedido” e “Solicitar Produtos”.
Segundo Guedes (2014), essa sequéncia é opcional, ou seja, o caso de uso “Emitir
Pedido” sera executado somente se o produto estiver com estoque disponivel. J4 o
caso de uso “Solicitar Produtos” € executado quando o estoque estiver em falta,
solicitando ao responséavel a reposi¢ao do produto.

4.2 Diagrama de atividade

Segundo Guedes (2014), o diagrama de atividade é utilizado para demonstrar
detalhes a nivel de operacdo, além disso, possui similitudes com fluxogramas de
controle algoritmo.

O no inicial do diagrama é representado por um circulo preenchido, sendo a
partir dele que o fluxo de atividades se inicia. Os nos de acdes sao os elementos
principais do diagrama e sdo exemplificados com um retangulo arredondado, e
demonstram ac¢des como fase, etapas e escolhas que precisam ser realizadas. O
controle de fluxo do né é realizado por uma linha com uma seta direcionada ao n6é que
irA prosseguir o caminho. Para determinar etapas alternativas entre as atividades é
utilizado um n6 de decisdo com as condi¢cdes de escolha. Ao final do diagrama é
colocado o no final, este é representado por um circulo preenchido em seu interior
com um circulo vazio (GUEDES, 2014). A Figura 7 ilustra um exemplo de diagrama

de atividades.
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Figura 7 — Exemplo diagrama atividades

. ;l Receber Login e Senha]

Validar Login

[Login Invalido]

®

[Login Valido]

Validar Senha

®

[Login & Senha Validos]

Fonte: Adaptado de Guedes (2014)

Na Figura 7, o fluxo se inicia com o circulo preenchido, e a primeira atividade
a ser executada é a “Receber Login e Senha”. Ap6s a execucao desta atividade é
preciso “Validar Login”, com isso € apresentado a estrutura condicional, e se for
invalido o usuéario é levado ao fim do fluxo, representado pelo circulo semipreenchido,
ou se for valido o fluxo continua com a atividade de Validar Senha (GUEDES, 2014).

Quando é preciso mesclar fluxos dos nds de atividades ou até mesmo separar
em dois ou mais caminhos distintos, pode se usar um né de bifurcacdo ou uniéo,
ambos representados por uma barra. Além disso, para separar os fluxos de atividades
gue passam por diferentes dominios do sistema, é utilizado um retangulo com sua
identificacdo e este abrange todas as atividades pertinentes ao dominio abordado
(GUEDES, 2014). A Figura 8 representa o n6 de bifurcacéo e unido, junto a particdo

de atividades.
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Figura 8 — Diagrama de atividades com particdes

Cliente Equipe de vendas

?

(Receber Pedido]

2
(Realizar Pagamenta]

Enviar Pedido

( Fechar Pedido ]

o

Fonte: Adaptado de Guedes (2014)

A equipe de vendas inicia o fluxo de atividades recebendo o pedido. O cliente
precisa realizar o pagamento do pedido, e em paralelo o pedido é enviado ao
fechamento, aguardando o pagamento do pedido, e ap6s a conclusdo das duas

atividades em concorréncia, o pedido é fechado (GUEDES, 2014).
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5 DESENVOLVIMENTO INCREMENTAL

Quando ndo se possui 0s requisitos principais e iniciais do software a ser
desenvolvido, a utilizacdo de um processo produtivo totalmente linear nédo é
recomendada, sendo assim, € necessario o rapido fornecimento do conjunto inicial de
funcionalidades aos usuarios e, apds 0s primeiros usos, utilizando-se do feedback dos
mesmos, pode-se realizar melhorias em versdes posteriores (PRESSMAN, 2011).

Segundo Pressman (2011), o modelo incremental utiliza-se de fluxos lineares
e paralelos, isto porque, ao estar desenvolvendo determinado incremento, pode-se
iniciar outro. Com isso, o usuario podera testar as novas funcionalidades em um tempo
reduzido.

No modelo incremental a primeira entrega € um software funcional, o qual sera
0 modelo para as proximas entregas. Apos os testes do incremento pelo cliente, os
requisitos para o proximo incremento séo definidos, iniciando assim o préximo ciclo
de desenvolvimento.

Cada incremento deve possuir 0s requisitos para entregar uma versao
funcional ao usuério, e além disso, os incrementos sdo planejados considerando as
modificacdes e eventuais problemas com o sistema desenvolvido (PRESSMAN,

2011). A figura 9 ilustra o desenvolvimento incremental.

Figura 9 - Modelo incremental

Modelo Incremental

Definir requisitos Atribuir requisitos a Pr(:jettar ad
genéricos incrementos arqs:'s‘taelrjr'\: 0
Desenvolver X
incremento do Validar o Projetodo sistema
snstema incremento com reuso

I—» Sistema final

Fonte: Adaptado de Sommerville (2011)
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Segundo Sommerville (2011), o modelo incremental possui 8 fases, como
ilustrado na Figura 9. Na definicdo de requisitos, fase 1, sdo estabelecidos os
requisitos iniciais e finais do projeto. O projetista do sistema consulta o cliente e define
0 escopo da aplicacdo e sua viabilidade. Esta fase € considerada parte essencial do
sistema, pois erros na definicdo dos requisitos podem gerar problemas na construcao
e implementacao do software.

Na segunda fase, atribuir requisitos aos incrementos, 0s requisitos genéricos
determinados na fase 1 s@o separados. Cada incremento possui seus préprios
requisitos, e nesta etapa sdo definidas as funcionalidades que cada entrega ira
fornecer, além de determinar as prioridades do desenvolvimento.

A terceira fase, projetar a arquitetura do sistema, € utilizada para definir as
tecnologias, plataformas e o funcionamento do sistema. E preciso determinar os
seguintes requisitos criticos: (i) desempenho; (ii) protecado; (iii) seguranca; (iv)
disponibilidade; e (v) manutencao.

A definicdo da arquitetura do sistema é complexa, pois € preciso conciliar com
coesdo os requisitos funcionais e ndo funcionais® do projeto.

A quarta fase, desenvolver incrementos do sistema, € a fase intermediaria do
projeto e nela sdo desenvolvidos tanto a primeira versédo do sistema quanto as demais.
A primeira entrega do sistema ao cliente precisa conter um sistema funcional, mesmo
COMm poucCOS recursos, e ele precisa ser utilizavel.

ApGs a equipe de desenvolvimento concluir a quarta fase, as préximas etapas,
5, 6 e 7, validar incrementos, projeto do sistema com reuso e validar o sistema,
respectivamente, sdo executadas sequencialmente. O incremento é validado
conforme os requisitos e suas funcionalidades e passa a integrar o sistema principal,
qualquer divergéncia fara o incremento retornar a quarta fase. A validagcédo do sistema
é feita por um grupo de testes e usuarios a fim de encontrar possiveis problemas com
o0 sistema apoés a atualizacao.

Se o sistema estiver concluido, a iteracédo passa para a ultima fase, chamada
sistema final, aqui é finalizado o contrato de desenvolvimento, e todas as

necessidades estdo satisfeitas pelo cliente. A partir desta etapa o cliente pode

8 Segundo Pressman (2011), requisitos funcionais descrevem a forma que o sistema deve interagir e
reagir para concluir os objetivos propostos. Os requisitos ndo funcionais descrevem a qualidade e as
caracteristicas ndo essenciais para o funcionamento do sistema.
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requisitar novas funcionalidades e, com isso, a quarta fase € iniciada e um novo
contrato de desenvolvimento é elaborado.

A utlizagdo da entrega incremental possui as seguintes vantagens

(SOMMERVILLE, 2011; PRESSMAN, 2011):

e Os clientes utilizam a primeira entrega para avaliar o sistema e determinar
pontos chaves para as proximas versoes.

« A primeira entrega possui todos 0s requisitos necessarios para deixar o
sistema funcional de maneira imediata;

« Como o sistema é desenvolvido em partes, e cada incremento nao
depender necessariamente do seu antecessor, as chances de clientes
encontrarem falhas significativas sao reduzidas.

« O sistema inicial ndo depende necessariamente de um grande grupo de
desenvolvimento e, apds as primeiras avaliacbes do sistema, mais
colaboradores podem ser adicionados ao projeto.

Por sua vez, as desvantagens na utilizagdo de um modelo incremental séo

(SOMMERVILLE, 2011; PRESSMAN, 2011):

e A primeira entrega pode depender que varios médulos sejam elaborados,
mesmo que pequenos recursos sejam desenvolvidos, a arquitetura inicial
pode ser complexa.

e O modelo incremental ndo é recomendado para criacdo de sistemas a partir
de softwares legados, isto porque o cliente pode esperar que todas as
funcionalidades do sistema antigo estejam implementadas na primeira
entrega.

« Alguns clientes podem determinar datas dificeis de serem cumpridas.

« Na&o se pode especificar totalmente o contrato de desenvolvimento do
sistema, isto porque mudancas podem ocorrer a cada entrega, e com isso,

empresas burocraticas podem nao aderir a esse tipo de negdcio.
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6 VTIGER CRM

O Vtiger CRM surgiu de uma ramificacao de outro projeto de CRM (Customer
Relationship Management) chamado Sugar CRM. O Sugar foi lancado sob licenca
modificada do Mozilla Public License, o que tornava seu codigo fonte livre. Sridhar
Vembu, Diretor executivo da AdventNet, em 2004 criou o Vtiger. O codigo fonte
desenvolvido teve como premissa ser também de cédigo aberto. A verséao 5 do Vtiger
se desfez da maior parte do cédigo desenvolvido para o Sugar CRM, tornando-se um
projeto independente (ROSSI, 2011).

O Vtiger CRM possui diversas funcionalidades e entidades que s&o
disponibilizadas por padrao e gratuitamente no modelo de cédigo aberto. A seguir sdo
listadas algumas funcionalidades: (VTIGER, 2021a, VTIGER, 2021b):

« Gerenciamento de contatos: armazenamento de dados de clientes, como
por exemplo nome, e-mail, telefone, registros, endereco, além de ser
possivel a criacdo de novos campos para uso especifico.

« Gerenciamento de oportunidades: histérico completo das oportunidades de
negdécios da empresa, como a lista de todos os eventos ocorridos com elas
como ligacdes, reunides, orcamentos.

o Gestdo de chamados e suporte aos usuarios: controle o status do
chamado, como tempo para resolucdo do problema, a severidade do caso,
qual é sua prioridade e por fim associar a um contato.

« Gestdo de inventéario: organizacao de seus produtos e servicos com precos
e impostos.

« Calendario: gestao de sua lista de reunides, sendo possivel criar encontros
com clientes em potencial.

o Gestao de cotacdes: criacdo de orcamentos com informagdes de precos,
descricbes, formas de pagamento, produtos e servicos. O moédulo de
cotacOes permite criar e personalizar informac6es sobre a cotacéo, além
de ser possivel exportar em tabelas CSV (Comma-separated values) e
envia-los por e-mail aos clientes interessados.

e Sequéncias de e-mails: programacédo e disparo de e-mails predefinidos

para clientes.
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o Gestdo de usuéarios: hierarquia de permissées, informacbes de perfil,

configuracdes de hora e data, além do gerenciamento de senhas.

6.1 Modulo de leads

O gerenciamento de leads é o primeiro passo de vendas no CRM. O lead
possui dados e informacdes sobre pessoas e organizacoes a qual ela representa. Um
lead pode ser capturado por folhetos de marketing, sites, cartbes de visita, e-mails,
indicacOes de outros leads. A equipe de vendas pode ordenar, selecionar e classificar
as melhores oportunidades. Existem dois modelos de lead: o primeiro, indica uma
organizacao, e o segundo, representa uma pessoa (VTIGER, 2021b).

O Vtiger CRM possibilita diversas formas para a criagéo de leads, uma delas
€ a importacdo de registros via tabelas CSV. Outro método, € a captura por meio do
site da empresa, através dos formuléarios de dados, ou seja, ao cadastrar suas
informacBes no formulario o registro € armazenado no CRM como um lead. Além
disso, é possivel criar leads manualmente com todas as informagfes que julgar
necessario, embora, apenas o sobrenome tem o preenchimento obrigatério (VTIGER,

2021b). A Figura 10 ilustra o modulo de leads na viséo de criacédo do registro.

Figura 10 — Modulo de leads viséo de criagédo do registro

Q(_}-’Vtiger o M |
LEADS > All > Adicionando novo

f
Y

Criando Novo(a) Lead

Detalhes Lead

Fonte: Autoria propria (2021)

Os campos obrigatérios sdo sobrenome e responsavel. O responsavel por

7

padrdo, é relacionado com o primeiro usuéario (Administrador) do sistema. Ja o
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sobrenome necessita ser preenchido para a criacao do registro. A seguir € abordado

sobre alguns campos do modulo de leads.

O campo Fonte Lead € usado para determinar qual método foi utilizado
para a captura do registro, como exemplo, boca a boca, relagbes publicas,
conferéncias, parceiros e diversos outros, além de ser possivel customizar
essas opcoes.

O campo Atividade é utilizado para manter a area de atuacdo do lead,
sendo possivel escolher diversas opg¢fes, como por exemplo, saude,
governo, banco, transportes, engenharia, alimentacao, entre outras.

O campo Status Lead € aplicado para determinar qual é o status do lead,
as opcdes pode ser tentativa de contato, contatar no futuro, ndo contatado,
descartado, se ele esta quente, morno ou frio. Todas as opcdes
determinam o quao perto ou longe a equipe de vendas esta de fechar o
negocio com este lead.

O campo Avaliacéo determina qual é a relacdo do lead diante do CRM, ou
seja, se ele est4 ativo, foi perdido, teve seu projeto cancelado ou adquirido,
teve o relacionamento encerrado, essas opc¢des sdo usadas pela equipe de

vendas para filtrar os leads que estéo disponiveis no CRM.

6.2 Tecnologias utilizadas pelo Vtiger

Segundo Rossi (2011), as tecnologias que o Vtiger CRM possui em sua

construcéo séo:

Servidor web Apache.
Linguagem de programacao PHP (Hypertext Preprocessor).
Banco de dados MySQL.

Mecanismo de modelos Smarty.

As tecnologias séo abordadas de forma detalhada nas subsecdes a seguir. A

subsecédo 6.2.1 descreve sobre o servidor web Apache. A subsecédo 6.2.2 aborda

sobre a linguagem de programacao PHP. A subsecéo 6.2.3 detalha o banco de dados

MySQL. E por fim, a subsecéo 6.2.4 discorre sobre o mecanismo de modelos Smarty.
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6.2.1 Apache

Apache HTTP (Hypertext Transfer Protocol) Server Project € um projeto de
servidor web gratuito desenvolvido com o apoio de desenvolvedores de codigo aberto,
com a premissa de implementar uma aplicacdo de servidor poderosa, com diversos
recursos a nivel de servidores comercias. Os desenvolvedores que apoiam 0 projeto,
localizados por todo o mundo, utilizando-se da internet podem trocar ideias, organizar
e desenvolver o servidor e sua documentacdo associada (APACHE, 2021).

Segundo Rossi (2011), o Apache permite que o desenvolvedor hospede um
site na Internet, como por exemplo, o proprio Vtiger CRM. Apesar do Vtiger CRM

utilizar o servidor Apache, é possivel configurar outros servidores.

6.2.2PHP

A linguagem de programacao PHP foi criada no outono de 1994 por Rasmus
Lerdorf e utiliza scripts escritos em linguagem C para criar paginas dindmicas na
internet. Em 1995, o cédigo-fonte foi disponibilizado a desenvolvedores que gostariam
de manter o projeto. Em 1998, o PHP passou por mudancas, e uma delas foi a
introduc&o ao suporte a orientacéo a objetos. Ainda em 1998, a linguagem possibilitou
a criacdo de novos modulos, atraindo novos desenvolvedores, sendo que, no final do
mesmo ano, ja estava sendo utlizada em 10% dos dominios da internet
(DALL'OGLIO, 2017).

A versao 5 do PHP necessitou de um longo periodo para ser concluida, pois
era preciso implementar sélidos conceitos de orientacéo a objetos, e teve sua versao
oficial langada em julho de 2004 e pode ser utilizada em trés grandes &reas de
desenvolvimento (PHP, 2021):

1. Em aplicacdes de Internet, sendo utilizado como servidor web: esta é a area
gue torna o PHP uma das linguagens mais relevante no desenvolvimento
de aplicacdes cliente-servidor;

2. Scripts de comandos para Windows e Linux: utilizado na criagcéo de rotinas
para processamento de diversas tarefas de propésito geral;

3. Criagdo de aplicagbes desktop: por meio da linguagem PHP é possivel

escrever interfaces graficas para aplicativos desktops.
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Além de possuir liberdade de escolha entre os diversos sistemas operacionais
disponiveis, uma das caracteristicas principais da linguagem PHP é sua ampla gama
de suporte a banco de dados. E possivel se conectar a um banco de dados utilizando
as extensfes criadas pelos desenvolvedores para bancos especificos, ou ainda
utilizar um banco com suporte a interface padronizada de conexdao ODBC (Open
Database Connection) (PHP, 2021).

6.2.3MySQL

O MySQL, de acordo com MySQL (2021), é um sistema gerenciador de banco
de dados SQL (Structured Query Language). O MySQL é de cbdigo aberto e um dos
mais populares gerenciadores do mercado.

Um banco de dados é uma estrutura de dados, que pode representar uma
simples lista de produtos, ou até mesmo grandes quantidades de dados. Para
gerenciar as informac¢des armazenadas nessas estruturas, como por exemplo, ler,
cadastrar e tratar os dados armazenados, € necessario um gerenciador de banco de
dados, como o préprio MySQL (MYSQL, 2021).

6.2.4Smarty

Embora a linguagem PHP tivesse obtido grande aceitacdo por parte dos
desenvolvedores, a separacao de seus cédigos HTML (HyperText Markup Language),
ou seja, o isolamento do conteldo de apresentacdo, ainda era uma questao a ser
resolvida (SMARTY, 2021).

Segundo Smarty (2021), o mecanismo Smarty surgiu para solucionar
problemas de separacéo de codigo. Os responsaveis pela interface do sistema tracam
o conteudo de cada pagina, construindo botdes, campos, formularios, imagens e
textos. Os programadores do sistema realizam a codificagdo dos registros, com foco
na légica de negécios. O conteudo de uma pagina € passado via modelos de dados,
e esses, por sua vez, sao especificados com acordos entre programadores e

designers.
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Os arquivos criados utilizando Smarty podem conter l6gicas, desde que essas
funcionalidades utilizem codigos para melhorar a apresentacdo de conteddo. Um
exemplo, é a exibicdo de informacdes oriundas do banco de dados. Pode-se realizar
a listagem das categorias de maneira dinamica, utilizando estruturas de repeticao
(SMARTY, 2021).

As variaveis PHP utilizadas no HTML sao encapsuladas por chaves. Ao
mostrar a pagina web as variaveis sdo alteradas para corresponder aos seus valores
reais. Os dados séo fornecidos pelo programador, e se o designer julgar necessario
mais opc¢des de dados, apenas informa ao programador para criar ou atualizar novas
variaveis (SMARTY, 2021).
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7 PADRAO DE SOFTWARE MVC

Segundo Dall'Oglio (2014), o MVC, do inglés Model View Controller, € um
padrdao de software amplamente conhecido e utilizado no desenvolvimento de
sistemas. O objetivo do MVC é separar 0 sistema em camadas, em que cada
componente tem sua propria responsabilidade. O padrdo possui trés tipos de
responsabilidade:

e Modelo (model): A camada de modelo é utilizada para representar métodos
de negdcio do sistema. Consultas aos dados armazenados, realizagfes de
calculos e validacdes de informacdes, séo feitas nesta camada.

« Visao (view): A camada de visdo tem como responsabilidade a entrada e
saida de dados, ou seja, mostrar informacdes em tela e obtém dados do
usuario. Outro objetivo desta classe é organizar os dados na tela. A visédo
ndo deve conter l6gica de programacao.

e Controle (controller): Esta camada € utilizada para controlar acdes do
usuario. O controle é responséavel por chamar as funcdes correspondentes
as solicitagcbes de uma visdo. Como exemplo de responsabilidade, tem-se
uma entrada de dados de um formulario recebidas pela visdo, estas
precisam ser encaminhadas ao modelo de negdcio que ir4 realizar toda a
l6gica com o registro.

A Figura 11 ilustra o padrdo de software MVC com suas camadas e

responsabilidades.

Figura 11 — Padrdao MVC com camadas e responsabilidades

Controle

Fonte: Adaptado de Dall’'Oglio (2014)
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O cliente envia uma solicitagdo por meio da visdo, como por exemplo, solicitar
uma pagina do sistema, o controle recebe o pedido e encaminha para o0 modelo de
negdécio que ird buscar os dados referente a pagina. Aqui o modelo pode consultar no
banco de dados, ou realizar outros tipos de logica de negocio, como validacdes e
tratamento de dados. O modelo retorna todos os dados necessarios a camada de
controle que encaminha para a visao correspondente. No fim, a visdo mostra a pagina
solicitada ao usuario (DALL'OGLIO, 2014).



44

8 DESENVOLVIMENTO

Este capitulo aborda o desenvolvimento do projeto do Trabalho de Concluséo
de Curso. A Secdo 8.1 descreve a Graph APIl. A Secdo 8.2 define os requisitos
genéricos. A Secdo 8.3 atribui os requisitos ao projeto. A Secdo 8.4 detalha a
arquitetura do sistema. A Secao 8.5 aborda o desenvolvimento do projeto. A Secéo
8.6 realiza os testes e a validacdo dos incrementos desenvolvidos. Na Secéo 8.7 é
realizado a integracdo dos arquivos desenvolvidos com o sistema. A Secdo 8.8

descreve sobre a concluséo do desenvolvimento do projeto.

8.1 Graph API

O acesso a leitura e escrita de dados no Facebook e Instagram séo feitos pelo
Graph APl (2021). Informagbes como amigos, fotos, comentarios, curtidas em
publicacdes, entre outros, podem ser retornadas em requisigdes na API (Application
Programming Interface).

Todos os registros disponiveis no Graph API sdo acessiveis por meio de sua
URI (Uniform Resource Identifier), além disso, € necessario realizar a autenticacédo e
autorizacdo OAuth2 para realizar as consultas.

Para facilitar as consultas e escritas em registros, o Graph API na versao 9.0
disponibiliza, para as diversas linguagens de programacao, um SDK?® correspondente.
O SDK de suporte a linguagem PHP (Hypertext Preprocessor), utilizada neste projeto,
é disponibilizado na plataforma do GITHUB'® e pode ser acessado por qualquer
desenvolvedor gratuitamente.

Para o propdsito do projeto, € necessario consultar diversos registros na API.
A seqguir sdo apresentados exemplos dos métodos HTTP (Hypertext Transfer
Protocol), URI, e a descri¢cdo das informacdes, respectivamente:

« GET/mel/accounts: retorna todas as paginas administradas pelo usuario.

o« POST/123/subscribed_apps: inscreve a pagina de identificador 123 para

receber atualizagbes em campos informados no corpo da requisi¢éo, por

9 O SDK (Software Development Kit) € um conjunto de ferramentas, geralmente disponibilizado pelo
fornecedor da plataforma, que auxilie o desenvolvimento de aplicaces e recursos (REDHAT, 2021).
10 Site do SDK PHP: https://github.com/facebookarchive/php-graph-sdk
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exemplo o leadgen, que a cada novo lead gerado pelo Facebook e
Instagram eles sdo encaminhados para o webhook.

« DELETE/123/subscribed_apps: encerra o recebimento de novos leads
gerados pela pagina.

e GET/123/leadgen_forms: retorna todos os formularios disponiveis na
pagina correspondente.

o« GET/321/?fields=questions,tracking_parameters: todos os campos do
formulario de identificador 321 s&o retornados, isto é Util, pois é preciso
mapear os campos correlacionados no CRM (Customer Relationship
Management) individualmente.

o GET/111/?fields=form_id,created_time,field_data: quando um webhook
é disparado pela Graph API, em muitos casos, somente o identificador
anico do registro é enviado, com isso, € preciso consultar todos os campos

restantes do lead utilizando seu identificador, no exemplo 111.

8.2 Definicdo dos requisitos genéricos

O modelo incremental ndo utiliza requisitos fixos para criacdo de sistemas, e
a cada incremento é possivel colocar novas funcionalidades. Apds analisar a
documentacdo do Graph APl e do Vtiger CRM, definiu-se os seguintes requisitos
genéricos do sistema:
« Area de configuracdo do modulo: tela para agrupar todas as configuracdes
do projeto.
o Autenticacao e Autorizacao: Criar um projeto no Facebook que disponibilize
as credenciais para usar o padrdo OAuth2 para autenticar e autorizar o
CRM a consultar dados no Graph API.
« Habilitar o recebimento de leads: permitir habilitar paginas do Facebook.
Como o Instagram ndo possui paginas em sua plataforma é preciso que
uma conta esteja vinculada a uma pagina do Facebook, dessa maneira
ambas as plataformas encaminharam os leads para o CRM.
e Mapeamento de campos: realizar a associagdo entre campos dos

formularios das campanhas de publicidade com o CRM;
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Recebimento de leads via webhook: criar uma URL capaz de processar 0s
disparos enviados pelo Facebook e Instagram com os dados do lead

gerado.

8.3 Atribuir requisitos aos incrementos

A segunda fase do modelo incremental sugere dividir 0s requisitos iniciais em

incrementos menores por meio dos seus proprios ciclos de desenvolvimento. O

mddulo desenvolvido no projeto possui poucos requisitos iniciais e, por isso, optou-se

por realizar um unico ciclo do desenvolvimento incremental.

Nesta fase do modelo sdo definidas quais sdo as prioridades de entrega e

quais as funcionalidades que cada incremento deve fornecer. As funcionalidades e a

descricéo de cada requisito séo:

Area de configuracdo do mddulo: o Vtiger CRM possui diversos médulos
por padrdo, a maioria deles possui uma area de configuracdo. Nesta area
€ possivel fazer ajustes, tais como alteracfes de recursos, textos, interface
e funcionalidades do modulo. O médulo de integracdo do projeto ira se
adequar ao padrdo do CRM e, com isso, uma area de configuracdo sera
criada.

Autenticacdo e Autorizacao: para realizar a conexao com o Graph API é
preciso entrar com uma conta Facebook e este acesso sera disponibilizado
pela area de configuracgéo.

Habilitar o recebimento de leads: sera disponibilizada a opcéo de ativar e
desativar o recebimento de leads provenientes das paginas do usuario.
Mapeamento de campos: uma nova tela na area de configuragao deve listar
todos os formularios disponiveis por pagina selecionada. Além disso, ao
selecionar um formulério, o sistema lista todos os campos que 0 mesmo
possui, sendo possivel mapeéa-los no CRM.

Recebimento de leads via webhook: um gatilho HTTP sera criado para o
recebimento dos leads, este foi projetado para realizar o tratamento
adequado de cada registro recebido, e encaminhado para os métodos

correspondentes.
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8.4 Arquitetura do sistema

Na terceira fase do modelo incremental definiu-se a arquitetura do sistema,
neste caso, foi utilizada a prépria arquitetura do Vtiger CRM.

A arquitetura do sistema precisa possuir 0s seguintes atributos: seguranca,
disponibilidade, desempenho, protecdo e manutencdo. Esses atributos sé&o
disponibilizados pelos préprios recursos do CRM. Os requisitos genéricos do sistema
foram modelados pensando na otimiza¢do e coesao com 0s requisitos nédo funcionais
gue a arquitetura do Vtiger CRM possui. Além disso, nesta fase foi determinado o uso

do padrao de software MVC (Model View Controller).

8.4.1Diagrama de caso de uso

As abstracdes do projeto sdo construidas usando os requisitos iniciais e para
representar as interagcfes do usuario com o sistema. Neste caso, utilizou-se um
diagrama de caso de uso para ilustrar as funcionalidades e suas associacoes.

Neste projeto os atores foram denominados como Administrador, Facebook.
Figura 12 ilustra o diagrama de caso de uso do mddulo, utilizando a ferramenta
StarUML11.

11 Site da Ferramenta StarUML.: https://staruml.io/
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Figura 12 — Caso de uso do médulo
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Fonte: Autoria propria (2021)

Os casos de uso do projeto séo listados e descritos a seguir:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Realizar Login: o administrador precisa efetuar a integracdo entre o CRM
e o0 Facebook, por meio da autenticacdo da conta.

Realizar Logout: funcionalidade opcional para remover o acesso a sua
conta e apagar dados de configuracoes.

Gerenciar Paginas: realizar o gerenciamento das paginas oriundas do
Facebook, permitindo a inscricdo e a remocao no CRM.

Gerenciar configuragcbes adicionais: permite configurar op¢cdes sobre a
duplicidade dos dados do lead recebido.

Listar Formularios: listar formularios pertencentes as paginas do
Facebook, com seus respectivos campos de entrada de dados.

Mapear Campos: realizar o mapeamento entre os campos do CRM com
0s campos de um Formulario.

Disparar webhook: quando um novo lead é recebido pela rede social ele é
encaminhado para a URL (Uniform Resource Locator) do CRM que realiza
o primeiro tratamento, verificando a chave do disparo, e se o lead possui

seu identificador Unico.
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8) Validar novo Lead: o lead recebido pela rede social passa por uma
validacdo de duplicidade antes de ser salvo, se 0 seu identificador ja
possuir cadastro no CRM ele € ignorado. Os campos sdo mapeados entre

sistemas, e apos tratamento dos dados ele € salvo no sistema.

A documentacdo detalhada de cada caso de uso encontra-se em sua

totalidade no Apéndice A.

8.4.2Diagrama de atividade

Neste trabalho, o diagrama de atividades foi utilizado para modelar os
algoritmos dos processos do projeto. Este trabalho possui diversos casos de uso,
porém devido a similitude e a simplicidade de alguns, optou-se por exemplificar em
diagramas de atividades apenas os casos de uso “Gerenciar Paginas” e “Validar Novo
Lead”. A Figura 13 demonstra o fluxo de atividades para o caso de uso “Gerenciar
Paginas”.

Figura 13 — Diagrama de atividade Gerenciar Paginas

Usuario [Administrador] CRM Graph API

. | Solicitar paginas Requisitar paginas Buscar paginas no Facebook]

[Buscar paginas salvas no CRMW

(Fillrar paginas disponiveis}

<> (Relnrnar paginas dispanl’veis]
Requisitar remocao da pégina] l Remover pagina no webhook]_%©
Inscrever pagina (Requisilar inscrigdo da pégina] | Registar pagina no webhook @

Fonte: Autoria propria (2021)

Ao iniciar o fluxo de atividades, o usuario solicita suas paginas disponiveis. O
CRM realiza a requisicdo das paginas ao Graph API. A API retorna as paginas
administradas pelo usuario. Apdés o retorno, 0 CRM consulta todas as paginas salvas

no sistema, ou seja, as paginas ja inscritas anteriormente. Com a lista de paginas de
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ambos os sistemas, o CRM compara e filtra as disponiveis, ou seja, se determinada
pagina for excluida no Facebook e ainda estiver salva no CRM ela se torna invalida e
é removida do sistema. Em seguida, com a lista de paginas disponiveis, 0 CRM as
retorna ao usuario. Na proxima etapa, o usudrio pode inscrever uma pagina para
receber lead no webhook ou remover uma pagina previamente inscrita para 0s
recebimentos, ambas as solicitacbes sdo encaminhadas ao CRM que requisita ao
Graph API a concluséo da tarefa. Por fim, o fluxo de atividades é encerrado.

A Figura 14 ilustra o fluxo de atividades do caso de uso “Validar Novo Lead”.

Figura 14 — Diagrama de atividade Validar Novo Lead

CRM Graph API

. 5 l Validar identificadores do Iead}
[Lead recebido]

|

@ [Idamficadores yilidos] {Conaultar identificador do lead no CRMJ
[Pagina invalida] | ]
<> [Lead nio cadastrado]
[Formulario invalido] ‘L
®

[Lead ja cadastrado]

Validar dados do lead}e——— |

[Lead com dados validos]

[Salvar lead]

[Solicitar dados do lead ao Graph API]

I

—(®

[Lead com dados invalidos]

Fonte: Autoria propria

O fluxo de atividades se inicia com o lead recebido. A primeira atividade a ser
executada sao validacfes nos identificadores do registro, ou seja, se a pagina ou o
formulario forem invalidos, em outras palavras, ndo pertencerem ao usuario ou nao
estiverem configurados no CRM, o fluxo se encerra. Ao continuar, caso 0s
identificadores estejam validos, é preciso consultar o identificador do lead no sistema.
E necessario verificar se ja existe cadastro no sistema, e se houver duplicidade, o
fluxo termina. Com o identificador do registro € preciso solicitar o restante dos dados
ao Graph API, isto porque a API envia somente as informacdes de identificacdo do
lead ao webhook do CRM.
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Apos ter todos os dados disponiveis € preciso validar e tratar campos tais
como datas, em que muitas vezes, o fuso horario pode ser diferente entre os sistemas.
Além disso, campos com formatag6es invalidas tais como e-mails e telefones s&o
ajustados conforme o padrdo do CRM e se ndo for possivel realizar tais ajustes o lead

€ ignorado. E, por fim, o lead € encaminhado para ser armazenado no sistema.

8.4.3Modelo entidade-relacionamento

As informacfes sobre as paginas do usuario e formularios de campanhas de
marketing necessitam ser armazenadas corretamente. Para isso desenvolveu-se o
modelo relacional do banco de dados.

A Figura 15 ilustra a abstrac&o dos requisitos iniciais em um modelo relacional
de banco de dados do médulo do projeto. A ferramenta BrModelo?? foi utilizada para

gerar o modelo do projeto.

Figura 15 — Modelo entidade-relacionamento

Usuario

) 0.9 Conta
s @)

L {O token_expiracao L}
email campo_facebook
token form_id
id

L@ conta_id

arm_usuario

campo_crm

Paginas Leads | (Oid_facebook

\_. @y
pag_id|
pag_nome (1,1)

pag_token

@ form_id
Formularios ———( ativo

—Opag_id
\-O form_nome

(0.n)

Fonte: Autoria propria (2021)

As entidades de “Usuario” e “Leads” sdo fornecidas pelo Vtiger CRM e
reutilizadas na ilustragédo do modelo. As configuragdes para utilizar a Graph API sdo

armazenadas na tabela “Conta”, sendo necessario salvar a chave de acesso, sua data

12 Site da Ferramenta BrModelo: http://www.sis4.com/brModelo/
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de expiracédo, e-mail, e o identificador do usuario no CRM. A integracdo permite
somente uma conta Facebook, além disso, o usuario que ira realizar as configuracdes
do mddulo deve possuir uma conta administrador em ambos os sistemas.

As paginas utilizadas na integracado possuem suas proprias chaves. A tabela
“Paginas” é utilizada para armazenamento dos dados de acesso, além do nome e seu
respectivo identificador. Paginas do Facebook podem possuir indmeros formularios
de cadastros e, com isso, a tabela de Formularios armazena informag¢des como nome,
identificador da pagina e se o formulario esta ativo no sistema.

Os formularios podem possuir diversos campos de entrada de dados, como
nome, sobrenome, data de nascimento, e-mail, telefone, entre outras opcbes
customizadas. Com isso, a tabela “Campos” possui a funcdo de correlacionar os
campos pertencentes aos formuléarios com os campos do CRM, ou seja, ao receber
um dado no campo nome do formulario, e o CRM ira armazenar esse registro no seu
campo corresponde. Com isso, a tabela “Campos” possui a funcéo de correlacionar
0s campos pertencentes aos formularios com os do CRM, por exemplo, ao receber
um dado no campo nome do formulario, o0 CRM ir4 armazenar esse registro no seu
campo corresponde.

A tabela de “Leads” possui diversos campos, contudo apenas o sobrenome €&
obrigatério para a criacdo de um novo registro no sistema, além disso definiu-se o
atributo id_facebook nesta entidade com o objetivo de armazenar o identificador do
lead na plataforma do Facebook.

8.5 Desenvolver incrementos

Na quarta fase do modelo incremental é preciso desenvolver as
funcionalidades propostas no incremento. O modulo construido para receber os leads
provenientes do Facebook e Instagram possuem diversas funcionalidades. As
funcionalidades desenvolvidas para o projeto sdo apresentadas de forma detalhada a

sequir.
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8.5.1Area de configuracdo do médulo

A Figura 16 corresponde a tela de configuracédo da integracdo. Esta é a pagina
inicial do médulo. Se o usuario nado estiver autenticado anteriormente em sua conta

Facebook, é mostrado o botdo que permite acessar a mesma.

Figura 16 — Area de configuracdo do modulo

Integracdo Facebook Ads

Configuracdo Chaves para Integracao 0

Dados de integragdo (API)
Acessar Facebook

Voltar

Fonte: Autoria Propria (2021)

Esta tela contem inicialmente apenas o botdo de acesso ao Facebook. Apesar
do trabalho contemplar a rede social Instagram, apenas a conta Facebook é
necessaria devido a integracdo entre ambas as plataformas. Ao clicar no botdo de
acesso ao Facebook, é iniciado o processo de Autenticacdo e Autorizacdo, que é

abordado no topico a seguir.

8.5.2 Autenticacéao e autorizagéo

Para utilizar todas as funcionalidades fornecidos pela Graph API é necessario
realizar a autenticacdo com seus dados de usuario e senha. O administrador do CRM
deve utilizar uma conta do Facebook e autorizar todas as permissfes de recursos
solicitados. Ao clicar no botdo para acessar sua conta Facebook, é exibido um pop-

up solicitando as credenciais de acesso do usuario. Apos a realizacdo da autenticacao
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€ preciso escolher a quais paginas o CRM tera acesso. Por fim, os recursos

necessarios sao ilustrados na Figura 17.

Figura 17 — Solicitagdo de autoriza¢ao a recursos.

9 (1) Entrar com o Facebook - Google Chreme -

8 facebook.com/v9.0/dialog/oauth?client_id=9678060973008048& state =%3DATNwWADN3ATYxMGOzgzMxgjZmFNiZWZIZWN

o = Leonardo Cavichia w

Talvez o TCC-ADS-LEONARDO-TESTE ndo funcione
corretamente se vocé desativar essas opcdes.

G

Receba seu endereco de email
leonardo_cavichia@hotmail.com

Mostrar uma lista das Paginas que vocé gerencia
Acessar cadastros para suas Paginas

Ler o conteddo publicado na Pagina

Gerenciar contas, configuracées e webhooks de uma
Pagina

Crie e gerencie anlncios para sua Pagina

Central de Ajuda

Fonte: Autoria Propria (2021)

Para que o CRM possa realizar a captura de leads corretamente, 0 usuario
deve conceder as seguintes permissdes de acesso a recursos:
« Mostrar a lista de paginas gerenciadas: com essa permisséo o sistema tem
acesso as informagfes das paginas do usuério;
o Gerenciar anuncios em sua pagina: essa permissdo permite o CRM

gerenciar anuancios publicados por uma pagina;
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« Gerenciar contas, configuracdes e webhooks: permite o sistema inscrever
paginas em webhooks para receber alteracdes em registros;

o Acessar cadastros (leads): autoriza o sistema a recuperar e ler informacdes
capturadas por formularios de antncios em paginas do usuario;

o Perfil pablico e e-mail: obrigatorio e ativado por padrédo, possibilitando ler

informacdes basicas do perfil do usuario, como e-mail, nome e foto de perfil.

Ap6és realizar o acesso a sua conta, o CRM disponibiliza novas fungdes, que

sao abordadas nos topicos a sequir.

8.5.3Habilitar recebimento de leads

Na area de configuracdo sédo listadas todas as paginas que o administrador
gerencia junto ao Facebook e por padrdo, elas ndo estao habilitadas a enviar leads
para o CRM. O usuério pode selecionar as paginas nas quais deseja habilitar o
recebimento clicando em cada uma delas. Ao selecionar uma pagina, € enviada uma
solicitacdo para a Graph API cadastrando a pagina selecionada no webhook do CRM.

Todas as paginas cadastradas sdo mostradas no campo de paginas inscritas,
sendo possivel remové-las. A Figura 18 ilustra a area de configuracdo com o usuario

autenticado em sua conta.

Figura 18 — Area de configuracdo autenticado

Configuracdo Chaves para Integracdo 9
Dados de integragdo (API)
Remover Integracido
Paginas disponiveis (FACEBOOK > CRM)
Selecione uma opgdo v
Paginas Inscritas (FACEBOOK > WEBHOOK)
Selecione uma opgdo v

Configuractes adicionais (LEAD > CRM)
NZo salvar lead sem a chave de validaggo: v

Chave de validagao: Primary Email

Definir como os registros duplicados devem Menhum
ser manipulados:

Volta

Fonte: Autoria Prépria (2021)
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Além das opc¢des de inscricdo das paginas no CRM, é possivel realizar as
configuragdes adicionais que permitem determinar como serd realizado o tratamento
do lead quando recebido pelo webhook. A opcdo de néo salvar o lead sem a chave
de validacdo, se selecionada, ird ignorar o lead recebido e nao realizard o
armazenamento dos dados no CRM. O campo chave de validacao é utilizado para
escolher qual serd o campo obrigatdrio para o recebimento, por exemplo, se a chave
for o e-mail, os leads recebidos do Facebook sem um e-mail valido serdo ignorados.
As opcdes de chaves sdo todos os campos disponiveis no moédulo de leads.

Por fim, na opcédo de definir como os registros duplicados serdo manipulados
€ possivel selecionar qual sera a tratativa se forem encontrados leads ja cadastrados
no CRM com a mesma chave de validagéo. As opc¢des de manipulagéo séo:

« Nenhum: o lead sera cadastrado no sistema ignorando a duplicidade das

chaves.

« Sobrescrever: ao receber o lead do Facebook sera feito a combinacédo dos

dados com o registro ja cadastrado no CRM.

e Pular: ignora o lead recebido.

8.5.4 Mapeamento de campos

Ao selecionar quais paginas o usuario gostaria de receber leads, é preciso
realizar o mapeamento de campos entre os formularios de campanhas publicitarias e
o CRM. Uma pagina em rede social pode possuir inumeros formularios, que possuem
campos obrigatérios, além de ser possivel customiza-los. A Figura 19 ilustra um
exemplo de pagina com um formulario e seus campos de entrada de dados.
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Figura 19 — Exemplo de pagina com um formulario de dados

[ TCCLEO Testes

TCC Leonardo

Formuléario de teste

Email A

Nome Leonardo

Sobrenome Cavichia

Cargo Analistades| . oo

Nome da empresa ‘ A |

Cancelar

Fonte: Autoria Propria (2021)

Na Figura 19, “TCC Leo Testes” & exemplificado como uma pégina no
Facebook. Nesta mesma figura € mostrado um formulério de testes, utilizado para
entrada de dados por parte dos usuarios, e com isso e-mail, hnome, sobrenome, cargo
e por fim nome da empresa séo representados como campos.

Para que o sistema possa armazenar corretamente os dados recebidos pela
Graph API, é preciso habilitar o recebimento de leads por formulario mapeando todos
0S campos necessarios. Para realizar o armazenamento, o médulo de leads do CRM
necessita apenas do sobrenome, porém o Facebook possibilita a captura de inimeras
informacBes, como por exemplo, nome, e-mail, telefone, comentarios, e estas
necessitam ser correlacionadas corretamente.

A Figura 20 ilustra a area de configuracdo de mapeamentos de campos.
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Figura 20 — Area de configuracdo de mapeamentos de campos

£

Mapeamento campos customizados

(OBS: Antes de configurar o mapeamenta, voce deve configurar as chaves de integracio

Paginas e Formularios disponiveis

Formulario de teste

Campos Facebook Campos CRM

Email { E-mail ) -
Selecione uma opgdo

Full name { Nome Completo ) Selecione uma opgdo
Q
m Receita Anual
Bairro
Buscar CEP
Cadencia Prospeccio
Cidade
Company
Complemento

Pals

Fonte: Autoria Prépria (2021)

O usuario pode escolher entre as paginas habilitadas anteriormente e listar
todos os formularios correspondentes. A tela ira mostrar todos os campos que o
formulario possui. Aqui € necessario selecionar em qual campo do CRM, o campo do
formulario (Facebook) sera vinculado e cadastrado.

8.5.5Recebimento de leads via webhook

Toda vez que € gerado um novo lead no Facebook ou Instagram ele é
encaminhado para o CRM, chamando a URL projetada para o recebimento dos dados.
Os dados enviados no webhook sdo apenas os identificadores do registro, ou seja, é
recebido apenas o identificador da pagina, do formulario e do lead. ApGs verificar se
os identificadores de pagina e formulario estdo cadastrados no CRM, o identificador
do lead é encaminhado para proxima etapa. Com o identificador do lead € preciso
solicitar a Graph API todos os dados referentes ao registro, e apds o retorno € possivel

seguir com a criagao do lead no CRM.
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8.6 Avaliar incrementos

Os testes do sistema sao realizados na quinta fase do modelo incremental e
podem ser realizados pelos desenvolvedores do projeto. O Facebook disponibiliza
uma ferramenta®? online para simular o envio de leads a webhooks cadastrados. Nesta
ferramenta é possivel informar dados em todos os campos do formulario, ou apenas
enviar com informacdes que o préprio Facebook disponibiliza, ou seja, dados ficticios.
Os topicos a seguir detalham e ilustram a realizagdo de testes com a ferramenta de

envio de leads e o recebimento dos mesmos no CRM.

8.6.1Teste 1

O primeiro teste consistiu no envio do formuléario com dados de home e e-malil

do lead. A Figura 21 ilustra o formulario de envio preenchido com dados do lead.

Figura 21 — Teste 1: Envio

[ TCC LEO Testes

Espaco reservado

fulano@email com

Nome completo Fulano Cicland

Fonte: Autoria Prépria (2021)

Apesar de ser uma simulacdo, o formulario é apresentado igualmente ao que
seria em uma entrada de dados verdadeira, por isso é possivel digitar quaisquer
informacdes nos campos de e-mail e nome completo. Como a pagina de teste ndo

13 Site da ferramenta: https://developers.facebook.com/tools/lead-ads-testing
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possui uma logo cadastrada neste formulario, o formulario nos indicou que ha um

espaco reservado para a mesma. A Figura 22 ilustra o lead cadastrado no CRM.

Figura 22 — Teste 1: Recebimento

TESTES < pa P o M W g = a

LEADS > Cadéncia Mista > Fulano Ciclan

Fulano Ciclano Seguir Editar gacoes  Enviar Emall Converter Lead  Mals + >
9 Exibir Mapa

+ Adicionar Tag Exportar para PDF

+
e
‘o

. 4 2%
Resumo  Detalhes  Atualizagdes @ Comentérios X g g U ¢ N

Campos Chave Atividades + Adicionar Tarefa 4+ Evento

Fulano Ciclano

Comentarios

Bhrguvosanexcs K [ rosa
Fonte: Autoria Propria (2021)

Observa-se que os dados estdo em seus locais corretos, o campo “Nome*
recebeu Fulano Ciclano e o campo “E-mail” possui fulano@email.com. Abaixo do
campo e-mail possui a fonte do lead, neste caso, informa que foi recebido pelo
Facebook Ads. Além disso, como o sobrenome é um campo obrigatdorio e sem ele ndo
€ possivel armazenar o lead no sistema, atribuiu-se a ele o segundo dado do campo

“‘Nome Completo”, ou seja, Ciclano.

8.6.2Teste 2

Neste teste sdo enviados os mesmos dados do teste anterior, entretanto, o
segundo teste consiste em mapear inadequadamente os campos de dados entre 0s

sistemas. A Figura 23 ilustra 0 mapeamento de campos do Teste 2.

Figura 23 — Teste 2: Mapeamento

Campos Facebook Campos CRM

Email ( E-mail ) Titule

Full name ( Nome Completo ) Empresa

Fonte: Autoria Prépria (2021)
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Neste mapeamento foi indicado que o campo “E-mail” do Facebook

correlaciona ao campo “Titulo no CRM” e o campo “Nome Completo” esté vinculado

ao campo Empresa. A Figura 24 ilustra como foi criado o lead com os campos
mapeados erroneamente.

Figura 24 — Teste 2: Recebimento
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LEADS > Cadéncia Mista > 77

Resumo Detalhes

~ Detalhes Lead
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»
&
i
(11
©
&
)

Fonte: Autoria Propria (2021)

Neste recebimento observou-se que o campo “Empresa” foi preenchido com

Fulano Ciclano e o campo “Titulo” foi cadastrado como fulano@email.com.

Como o sistema ndo reconheceu nenhuma entrada de dado no campo do

“Sobrenome”, foi preenchido com “??7?”. Isto € util, pois mesmo sem o sobrenome, é

possivel usar o Telefone ou E-mail para conseguir as informacées néo retornadas no

formuléario.

8.6.3Teste 3

O terceiro teste consistiu em enviar um formulario com e-mail previamente

cadastrado no CRM. A escolha de duplicidade foi de ignorar o novo registro e com

isso o lead nao foi armazenado no sistema.
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8.6.4Teste 4

No quarto teste foi enviado um formulario com campos diversos, como o
endereco, nome da empresa, cargo e telefone. A Figura 25 apresenta o formuléario de

envio preenchidos com os dados diversos.

Figura 25 — Teste 4: Envio

B TCC LEO Testes

TCC LEONARDO

Formulario de testes

Espago reservado

MNome completo Ciclano Fulano
ciclano@email.com
Endereco Rua joao da silva
Cargo Analista de sistemas
Nome da empresa Programadores PG

Telefone BR+55 *  (41)0000-0000

Fonte: Autoria Prépria (2021)

Neste exemplo observa-se que foram enviados campos além do padréo “E-
mail” e “Nome completo”. O campo “Endere¢o” pode ser somente a rua ou o endereco
completo com rua, bairro, nimero, estado e pais, isto, devido ao fato que o formulario
nao possui a opcao de preencher esses campos individualmente. Além disso, foram
preenchidos os campos de “Nome da empresa” e “Cargo” com dados genéricos. Por
outro lado, o campo “Telefone” foi preenchido com zeros para representar um namero
qualquer.

A Figura 26 ilustra o lead criado no CRM para o teste 4.
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Figura 26 — Teste 4: Recebimento
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Fonte: Autoria Propria (2021)

Os campos “Empresa” e “Titulo” receberam os dados Programadores PG e
Analista de sistema, respectivamente. A rua do endereco foi preenchida com Rua
Jodo da silva, além disso, se o lead tivesse colocado dados como numero, bairro e
cidade, a equipe de vendas poderia separar os dados e atualizar o lead manualmente
no CRM. O campo “Celular” estd em azul pois é possivel clicar e iniciar uma ligacao
para este contato. Ao clicar no E-mail é aberto a tela de envio de e-mails com os dados

deste lead previamente preenchidos.

8.7 Projeto do sistema com reuso

A sexta fase do modelo incremental é utilizada para reaproveitar partes do
sistema ja desenvolvidas. Além disso, nesta etapa € acoplado o incremento com 0s
componentes ja desenvolvidos em versdes anteriores. Como este projeto utilizou
somente um ciclo do modelo incremental, ele foi desenvolvido integrado ao sistema
do Vtiger CRM.

8.8 Validar sistema

Na sétima fase do modelo incremental € preciso validar o sistema com o
usuario final, ou seja, o sistema esta pronto para uso, porém ainda néao recebeu o aval
final do cliente para o encerramento do contrato.
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Uma campanha de publicidade em redes sociais pode durar de dias a
semanas, além disso € preciso considerar um bom investimento financeiro que possa
atrair o publico correto ao seu negdcio. Como este trabalho ndo abordou um negécio
em especifico, como por exemplo, venda de produtos e/ou oferecimento de servigos,
mas sim campanhas para qualquer tipo de negdcio, ndo foi possivel realizar os testes
finais, visto que uma campanha financeiramente criada sem um publico alvo

delimitado corretamente, ndo atingiria quase nenhum alcance.
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9 CONCLUSAO

Este trabalho apresentou a criacdo de um modulo de integracéo para o Vtiger
CRM, que auxilia a captura de leads por meio das campanhas de publicidade em
redes sociais. O objetivo geral foi alcangado com éxito.

O modelo incremental foi utilizado como metodologia de desenvolvimento, isto
porque ele € recomendado para sistemas que ndo possuem todos 0s requisitos
previamente definidos. Caso houvessem novos requisitos no meio do
desenvolvimento deste trabalho, como por exemplo, incluir outras redes sociais na
captura dos leads, seria necessario um novo ciclo do modelo incremental, além disso
seria possivel utilizar a base de codigo ja criada anteriormente.

Como nao foi possivel validar o sistema com usuarios e campanhas de
marketing reais, ndo foi possivel determinar novos requisitos para esta integracao.
Embora o projeto aborde duas grandes redes sociais do mercado, muitas delas nao

foram utilizadas e possuem clientes em potencial.

9.1 Trabalhos futuros

Visto a importancia da captura de leads por meio das campanhas de
publicidade, sugere-se como trabalhos futuros a integracdo com novas redes sociais,
como por exemplo, o LinkedIn!* e Tiktok!®>. Além disso, seria interessante a
possibilidade de criar formularios de publicidades via CRM, pois isso facilitaria o
mapeamento de campos entre 0s sistemas.

Como requisitos futuros para o médulo de integracdo criado neste trabalho,
sera necessario manter as bibliotecas de codigo sempre atualizadas, visto que o
Facebook e Instagram estdo sempre incluindo novas funcionalidades e até mesmo

realizando mudangas em pontos chaves do seu projeto.

14 Site Linkedin: https://br.linkedin.com/
15 Site Tiktok: https://www.tiktok.com/pt-BR/
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Quadro 2 — Caso de Uso Realizar Login

Nome do caso de uso

Realizar Login

Ator principal

Administrador

Atores secundarios

Resumo

Descreve quais sd8o as etapas para
realizar a autenticacdo e autorizacao
com sua conta

Pré-condicdes

O ator precisa ser administrador de suas
paginas nas redes sociais e também do
CRM

P&s-condicdes

O sistema atualiza a tela para mostrar
novas funcionalidades e informa que o
Login foi realizado com éxito

Fluxo principal

Acdbes do ator

Acdbes do sistema

1. Solicita acesso a sua conta Facebook

2. Mostrar tela de autenticacdo e
autorizacdo ao administrador

3. Informar Login e Senha de sua conta

Facebook

4. Validar informacdes de acesso

5. Mostrar permissdes disponiveis para
escolha

5. Escolher quais paginas e permissoes
de dados o sistema CRM terd acesso em
seu nome

6. Validar permissdes escolhidas

7. Salvar chave de acesso no sistema
CRM

Fluxo alternativo 1 - Acesso invalido

Acdbes do ator

AcOes do sistema

Informar ao usuario que seus dados de
acesso sao invalidos, e que nao foi
possivel realizar o Login

Fluxo alternativo 2 - Permissoes invalidas

Informar ao usuario que as permissoes
escolhidas sédo insuficientes para que a
integracdo funcione corretamente, sendo
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necessario refazer o processo de

autenticacao e autorizacao

Fonte: Autoria Prépria (2021)

Quadro 3 — Caso de Uso Realizar Logout

Nome do caso de uso

Realizar Logout

Ator principal

Administrador

Atores secundarios

Resumo

Descreve o fluxo de etapas para realizar
o logout de sua conta Facebook

Pré-condicdes

O administrador precisa ter realizado o
Login anteriormente.

P6s-condicdes

7

A tela da integracdo € atualizada e o
botdo para realizar o Login é mostrado

Fluxo principal

Acdbes do ator

Acdbes do sistema

1. Clicar no botéo para realizar o Logout
de sua conta Facebook

2. Remover todas as inscricbes de
paginas no Webhook

3. Remover todas as chaves de acesso
do banco de dados

4. Informar ao administrador a conclusao
com sucesso do Logout de conta

Fluxo alternativo 1 — Nao foi possivel remover paginas no Webhook

Acdes do ator

AcoOes do sistema

Informar ao administrador que ¢é
necessario remover as  paginas
manualmente pela plataforma do
Facebook

Fonte: Autoria Prépria (2021)

Quadro 4 — Caso de Uso Gerenciar configura¢des adicionais

Nome do caso de uso

Gerenciar configuragdes adicionais

Ator principal

Administrador

Atores secundarios

Resumo

Descreve as etapas para realizar o
salvamento das configuracdes
adicionais do moédulo
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Pré-condicoes

O administrador precisa ter realizado o
Login com sua conta Facebook

P&s-condicdes

Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Escolher se quer receber os leads sem
uma chave de validacéo

2. Salvar opgéo escolhida no CRM

3. Escolher qual serd a chave de
validacéo

4. Salvar opcao escolhida no CRM

5. Definir como os registros duplicados
devem ser manipulados

6. Salvar opc¢éo escolhida no CRM

Fluxo alternativo — Nao ha

Fonte: Autoria Propria (2021)

Quadro 5 — Caso de Uso Gerenciar Paginas

Nome do caso de uso

Gerenciar Paginas

Caso de uso geral

Ator principal

Administrador

Atores secundarios

Resumo

Descreve as etapas para realizar a
inscricio de uma pagina para o
recebimento de leads

Pré-condicdes

O administrador precisa estar logado em
sua conta Facebook com paginas
disponiveis

P6s-condicdes

O sistema remove a pagina inscrita das
opcOes disponiveis para inscricao

Fluxo principal

Acbes do ator

Acbes do sistema

1. Solicitar as paginas disponiveis para
inscricao

2. Validar quais sdo as paginas que o
usuario possui em sua conta Facebook e
apresentar ao usuario

3. Inscrever uma pagina no recebimento
de leads
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4. Enviar a solicitacdo de inscricdo ao
Graph API

Fluxo alternativo 1 — Remover Pagina |

nscrita

Acbes do ator

Acdbes do sistema

1. Solicitar as paginas disponiveis para a
remocao

2. Validar quais sdo as paginas que o
usuario possui em integracdo com o
CRM e apresentar ao usuario

3. Remover uma pagina no recebimento
de leads

4. Enviar a solicitacdo de remoc¢&do ao
Graph API

Fluxo alternativo 1 — Inscri¢cdo nao permitida

Acdbes do ator

Acdbes do sistema

1. Informar ao usuario que a pagina nao
pode ser inscrita por algum motivo.

Fluxo alternativo 1 — Remoc¢éao néo per

mitida

Acdbes do ator

AcoOes do sistema

1. Informar ao usuario que a pagina néo
pode ser removida por algum motivo.
Sendo necessario sua remocdo manual
pela plataforma do Facebook

Fonte: Autoria

Propria (2021)

Quadro 6 — Caso de Uso Listar Formularios

Nome do caso de uso

Listar Formularios

Ator principal

Administrador

Atores secundarios

Resumo

Descreve as etapas para a listagem dos
formularios pertencentes as paginas do
Facebook

Pré-condicdes

Ter cadastrado ao menos uma pagina
para o recebimento de leads

Pos-condicdes

Fluxo principal

Acdbes do ator

AcOes do sistema

1. Solicitar as paginas inscritas no
Webhook
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2. Retornar todas as péaginas que o
usuario se inscreveu para o recebimento
de leads

3. Selecionar uma péagina para listagem

dos seus formularios

4. Listar todos os formulérios
pertencentes a pagina selecionada

5. Selecionar um formulério para
listagem dos seus campos de dados

6. Listar todos os campos de dados
pertencentes ao formulario selecionado

Fluxo alternativo 1 — Nao possuir formularios disponiveis

Acdbes do ator

AcoOes do sistema

Informar ao usuario que a pagina
selecionada ndo possui formulérios
disponiveis

Fonte: Autoria Propria (2021)

Quadro 7 — Caso de Uso Mapear Campos

Nome do caso de uso

Mapear Campos

Ator principal

Administrador

Atores secundarios

Resumo

Relata sobre as etapas para realizar o
mapeamento de campos entre 0o CRM e
o formulério escolhido

Pré-condicdes

Usuaério ter selecionado um formulario no
caso de uso Listar Formularios

P6s-condicdes

Fluxo principal

Acdes do ator

AcOes do sistema

1. Relacionar os campos do formulario
com os campos do CRM.

2. Clicar no botdo para salvar as

configuracbes de mapeamento

3. Salvar mapeamento no CRM

Fluxo alternativo 1 — Nao foi possivel s

alvar mapeamento

Acbes do ator

Acbes do sistema
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Informar ao usuario que foram
relacionados todos o0s campos do
formulario

Fonte: Autoria Prépria (2021)

Quadro 8 — Caso de Uso Disparar Webhook

Nome do caso de uso

Disparar Webhook

Ator principal

Facebook

Atores secundarios

Resumo

Descreve as etapas que o Webhook
realiza ao receber um novo lead da rede
social

Pré-condicdes

Ter a0 menos uma pagina e um
formuléario cadastrados corretamente no
CRM

P&s-condicdes

Fluxo principal

Acdbes do ator

AcoOes do sistema

1. Encaminhar o novo lead ao Webhook
do CRM

2. Validar se o identificador da pagina
possui cadastro no sistema

3. Validar se o identificador do formulario
possui cadastro no sistema

4. Validar se o
identificador Unico

lead possui seu

5. Requisitar o restante dos dados do
lead a Graph API

6. Encaminhar lead para validar os
dados recebidos

Fluxo alternativo 1 — Pagina invalida

Acdbes do ator

AcOes do sistema

Encerrar o fluxo do webhook

Fluxo alternativo 2 — Formulério invalido

Acbes do ator

Acbes do sistema

Encerrar o fluxo do webhook

Fluxo alternativo 3 — Lead Invalido

Acdes do ator

Acdbes do sistema
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Encerrar o fluxo do webhook

Fonte: Autoria Prépria (2021)

Quadro 9 — Caso de Uso Validar Novo Lead

Nome do caso de uso

Validar Novo Lead

Ator principal

Facebook

Atores secundarios

Resumo

Descreve todas as etapas que o0 novo
lead precisa passar antes de ser salvo no
sistema

Pré-condicdes

Ter concluido o caso de uso Disparar
Webhook

Pos-condicdes

Fluxo principal

Acdbes do ator

Acdbes do sistema

1. Correlacionar os dados do lead com
0s campos do CRM

2. Com base nas configuragbes
adicionais, validar se o lead precisa da
chave de validacéo preenchida

3. Validar qual é a tratativa de
duplicidade escolhida pelo usuério
anteriormente

4. Encaminhar lead para criagcdo no CRM

Fluxo alternativo 1 — Chave de validagcao nao preenchida

AcdOes do ator

Acbes do sistema

Ignorar lead recebido

Fluxo alternativo 2 — Lead duplicado e

com tratativa de ignorar

Acdes do ator

AcoOes do sistema

Ignorar lead recebido

Fonte: Autoria Prépria (2021)



