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RESUMO

A ampla difusão dos dispositivos móveis e a evolução tecnológica neste setor, têm tornado possível o compartilhamento da informação sobre os processos nas empresas. Estes avanços desafiam a criação de novos modelos de gerenciamento de negócio. Uma das dificuldades encontradas na área comercial, hoje em dia, é o acompanhamento de pendências geradas por clientes à distância. Em seu trabalho diário, os representantes se encontram muitas vezes fora da base de trabalho ou em atendimento a clientes e só tomam conhecimento de novas pendências ao voltar à empresa. Desta forma, pode passar um prazo grande de tempo até que a região seja atendida novamente, prejudicando a sincronização das informações. Concomitantemente, diversas regiões carecem de conexão com a internet tornando impossível o acesso às informações via terminal service. No atual sistema da BoxFlex Componentes para Calçados, as informações de pendências e soluções tomadas são transcritos em textos livres, textos incluídos no sistema sem uma ordenação prévia que informe sobre qual produto, assunto, ou processo o mesmo abrange, ou seja, sem padronização definida, o que torna difícil a obtenção de estatísticas sobre produtos, ocorrências e processos produtivos que mais geram resultados, entre outros. Face a esta realidade, com este trabalho pretende-se elaborar um sistema de gerenciamento de pendências comerciais desenvolvido em uma plataforma Java, para ser acessado via dispositivos móveis. O sistema proposto visa agilizar o atendimento aos clientes, aumentando a interatividade com os mesmos a empresa e seus representantes. Para tanto, o software será dividido em dois módulos. Um módulo “desktop” que tem por responsabilidade gerenciar a criação e o fechamento de pendências, bem como analisar os dados registrados por seus gerentes e representantes comerciais, auxiliando na tomada de decisão. O módulo, móvel, tem por objetivo emitir uma mensagem quando seu usuário estiver incluso entre os responsáveis pela solução de uma pendência. Paralelo a isso, o módulo móvel também terá autonomia para responder as pendências de maneira “on-line”. Além disso, manterá os representantes comerciais informados de ocorrências em localidades próximas à de seu atendimento.
Palavras-chave: Dispositivos móveis. Sistema de Pendências Comerciais. Java, J2ME.  
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MOTIVAÇÃO
A empresa Boxflex Componentes para Calçados, atuante na área de produção de contraforte, couraças e palmilhas, tem sentido necessidades específicas de melhorar os seus sistemas de gerência comercial e atendimento ao cliente. Através de estudos internos, foi levantado que o sistema intitulado “SIAGENDA” apresenta uma carência grande no atendimento às necessidades da empresa.

A partir desta constatação, pretende-se desenvolver um sistema que terá como requisitos a enumeração de ações a serem tomadas quanto aos clientes, e registrar o acompanhamento das soluções que foram ou não alcançadas como conseqüência. Para tanto, espera-se que o sistema funcione abrindo pendências para os representantes onde poderão ser registradas decisões tomadas e os respectivos responsáveis por cada evento. 
Uma das situações que motiva o desenvolvimento de um novo sistema é o fato de que com freqüência, os representantes comerciais não se encontram na empresa para atualizar os registros sobre os problemas levantados. Agrava o problema, o fato de que em muitos locais de suas áreas de atuação, os representantes não contem com uma conexão com a internet, estando, desta forma, completamente desconectados de sua base de informações. Tal situação concorre para que a resposta as pendências de clientes fiquem fora de sincronia, gerando uma visão distorcida da realidade do cliente no que tange ao sistema. Decorre desta situação o fato de que diversos chamados ficam abertos ou reabertos por um longo período de tempo até que o representante possa vir a empresa e sincronizar o sistema à situação real do cliente.
Outro problema encontrado no sistema atual, é que as informações referentes às pendências são gravadas como textos livres. Textos incluídos no sistema sem uma ordenação prévia que informe ou permita discriminar sobre qual produto, assunto, ou processo o mesmo abrange. Ou seja, as informações são registradas em uma caixa de texto sem padronização nenhuma, Um exemplo disso é a colocação seguinte encontrada no sistema: “Cliente Dakota reclamou que o produto MP 500 não cola no solado, quando em temperatura acima de 100 graus Celsius”. 
Tendo isso por base, o representante responde no seu espaço destinado com outro texto livre. Exemplificando: “Assunto tratado com Alex gerente de produção e ficou acordado que o mesmo trocara o produto para o MP 660 que agüenta a temperatura necessária para o tipo de colagem”
Logicamente ao se buscar o histórico do cliente se encontrará a pendência e todo o processo feito nesse caso, bem como as ações tomadas frente ao problema. Contudo, para a gerência da empresa, é necessário que as informações possam ser resgatadas de forma mais específica como um relatório de pendências não concluídas de um produto específico, ou sobre um problema específico como no caso “Colagem”, ou até sobre um tipo de pendência específica se defeito, pós venda, ou até amostragem. O atual software não faz essa busca, bem como só possui o módulo “desktop” não tendo uma versão móvel, De modo que não atende todas as necessidades da empresa quanto ao aspecto comercial.
Apoiado nas bases desse estudo pretende-se desenvolver um novo software de gerência comercial, que capte as informações de maneira mais organizada e estruturada, discriminando as referências dos chamados. Como por exemplo, definir sobre qual produto é o assunto proposto bem como sobre qual processo se encontra o problema, facilitando, assim, uma análise gerencial sobre tais pendências. 
Segundo Larman (2000), “Analisar as necessidades e modelar a estrutura de dados do sistema é a fase onde se deve investigar o problema. Extraindo dele uma concepção base para as especificações de requisitos, de onde mais tarde sairá o diagrama de estrutura estática, e por fim a fase de planejamento que visa mostrar como os objetivos deveriam se comunicar, de maneira a atender os requisitos bem como definir as classes que devem ser criadas. Para que seja desenvolvido em uma base confiável e sem problemas estruturais.” Em vista disso foi estabelecido que para a fase de modelagem será utilizada a notação UML (Unified Modeling Language) (LARMAN, 2000).

Quanto ao aspecto relacionado ao de armazenamento de dados, pretende-se selecionar um sistema de banco de dados apropriado que seja preferencialmente um software livre, objeto-relacional. Tendo em vista as características necessárias no que tange ao banco de dados para a viabilização do projeto, encontra-se um preferência para os sistemas de banco de dados como MySql e PostgreSQL.
O sistema será formado por dois módulos. Um que gerência as pendências e analisa os dados registrados, ou seja, o módulo fixo “desktop”. E o outro que utiliza tecnologia móvel responsável por receber as mensagens de pendências abertas bem como responde-las. Este módulo será desenvolvido para ser executado em aparelhos móveis como celulares e “PalmTop´s”. Para o sistema principal, ou seja, o módulo fixo será utilizado o JAVA, uma linguagem que como é colocado por (KURNIAWAN, 2002), (DEITEL, 2001) permita gerar programas Desktop e Workstation, em sua versão Standart Edition J2SE, bem como utilizar Servlets, JSP e XML em sua versão Enterprise Edition J2EE. Ambas as versões são capazes de se comunicar com tecnologias móveis.
Segundo Muchow (2001), a plataforma J2ME (Java 2 Micro Edition) segue as mesmas especificações da linguagem Java 2 e tem seu número de funções reduzidas para que possa se adequar a memória limitada de palmtops, handhelds e celulares. Mantém novas funções para manipulação de objetos e imagens restritas aos displays de dimensões reduzidas dos aparelhos móveis.
 Visando agilizar processos pretende-se desenvolver um aplicativo remoto para celulares e Palm´s, onde, após aberta a pendência no setor comercial dentro da empresa, o representante envolvido receba uma mensagem lhe comunicando de novos registros relacionados a ele. Desta forma, mesmo longe de uma possível conexão com a internet, o representante, dispondo de seu próprio celular, pode responder a pendência, evitando assim que o banco de dados fique em desacordo com a realidade dos atendimentos realizados. Uma vez desenvolvido um sistema desta natureza, pretende-se que sejam mantidos todos os dados atualizados de maneira on-line.
O módulo móvel será desenvolvido em Micro Edition (J2ME) que conforme definido por (MUCHOW, 2001), (WHITE, 2002), é uma plataforma própria para desenvolvimento em dispositivos com limitações de memória, tela e poder de processamento.  
Com essa tecnologia será possível agilizar o processo de atendimento de pendências com cliente, além de se manter um canal de comunicação direta com os representantes, pois sob qualquer alteração os mesmos serão informados, além disso, de acordo como os dados será possível, analisar carências de atendimentos em produtos, e processos específicos, auxiliando assim na busca de maior satisfação do cliente.
OBJETIVOS
Objetivo geral

Desenvolver um software de gerenciamento comercial organizado em dois módulos, onde um módulo será “desktop” e um será executado através de tecnologia móvel. O módulo “desktop” tem por objetivo gerenciar as pendências, permitindo que os gerentes comerciais fechem-nas quando solucionadas, bem como as registrem e vinculem a elas os representantes da localidade dos clientes em questão. Esse mesmo módulo será responsável por organizar os dados registrados, e apresenta-los de forma analítica através de demonstrativos que possam exibir estatísticas e históricos de produtos com maior nível de suporte, clientes com atendimentos mais freqüentes, entre outros dados necessários para uma visão gerencial do setor na tomada de decisão. No que tange ao módulo móvel do sistema, o objetivo é desenvolver um software que receba uma mensagem no aparelho móvel do representante quando este for incluso em uma pendência registrada dentro do módulo “desktop”. Paralelamente a isso será desenvolvido um aplicativo para rodar em dispositivos móveis aonde o representante poderá visualizar a pendência a qual está incluído, bem como poderá responde-la, transcrevendo quais ações e soluções tomadas frente ao problema sem necessidade de deslocamento até a empresa, ou encontrar um computador com acesso á internet.
Objetivos específicos

1) Estudar a linguagem Java e J2ME;
2) Levantar dados sobre dispositivos móveis que suportem essa tecnologia;

3) Avaliar softwares móveis afins, que se encontram em uso atualmente;

4) Fazer uma profunda análise do atual sistema;

5) Gerar um estudo de viabilidade do projeto;

6) Analisar os requisitos necessários para o desenvolvimento do software;

7) Modelar o sistema a ser desenvolvido, utilizando notação UML;

8) Desenvolver o software em seus módulos fixo e móvel;

9) Realizar os testes no Software e verificar seu funcionamento e suas novas necessidades.
METODOLOGIA
1) Desenvolver o Anteprojeto;
2) Estudar a Linguagem Java em suas versões J2EE e J2ME,visando absorver a tecnologia necessária para o desenvolvimento do sistema proposto;
3) Levantar dados sobre aparelhos móveis que suportem essa tecnologia;
4) Avaliar softwares móveis afins, que se encontram em uso atualmente;
5) Elaborar a detalhada análise do atual sistema;

6) Gerar um estudo de viabilidade do projeto;

7) Analisar os requisitos necessários para o desenvolvimento do software;

8) Elaborar o trabalho de conclusão I;
9) Entregar o relatório final do trabalho de conclusão I;
10) Modelar o sistema a ser desenvolvido utilizando notação UML (Unified Modeling Language);
11) Desenvolver o software em seu módulo fixo e móvel;
12) Realizar testes do software e verificar seu funcionamento e suas novas necessidades;
13) Elaborar trabalho de conclusão II;

14) Entregar trabalho de conclusão II;

15) Apresentar trabalho para a banca avaliadora.
CRONOGRAMA
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