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Resumo

Esta dissertacdo, que foi desenvolvida no seioidiadd de Equipamento Industrial (DEI)
da empresa Toyota Caetano Portugal, S.A. (TCARjsiste na analise do processo de
atendimento a clientes, a partir de uma investgaféctuada no escritério oficinal (EO)

do sector Apos-Venda Empilhadores (AVE).

A recolha de dados, bem como o acompanhamentoodgegso de atendimento a clientes,
tém como objectivo perceber quais as principaiscddades do processo, para
posteriormente ser definida a estratégia a utitiwasentido de combater 0os pontos criticos

do relacionamento com os clientes.

Esta investigacdo permitiu identificar varias difdades no registo de pedidos de

assisténcia, na pesquisa de informacéo e tambeasso aos dados pelo cliente.

Assim, foi criado um protétipo informatico com cajulde para dar resposta as
deficiéncias identificadas. Foram analisados oslis@éQs necessarios para o sistema de
informacé&o de suporte e transformado o processtatlemento de dados (pedidos de
assisténcia, pesquisas, acessos...), até aqui manmalprocesso automatico, inovador e
acima de tudo funcional. Pretende-se desta forfeseaer um servico de confianca aos

clientes gerando uma lealdade duradoura e acrescahbr & empresa.

Palavras-Chave
Divisdo de Equipamento Industrial, Toyota Caetanortugal, S.A., ApoOs-Venda

Empilhadores, Processo de Atendimento a ClientsterSa de Informacéo de Suporte.
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Abstract

This dissertation developed within the Divisionloflustrial Equipment (DEI) Company
Toyota Caetano Portugal, S.A. (TCAP) deals with &nalysis of the customer service
process which is the result of a research donéenoffice workshop after-sales forklifts

sector.

The data collection and the monitoring customewiser process aims to provide a
customer service. The present work intends to ifyentain difficulties in this service in
order to define the right strategies to providesalidy service.

This research faced a lot of difficulties in marspeacts namely, the registration request for

assistance, in search for information as well abénaccess to the data by the customer.

To solve the weak points, was created a specialpaten programme, the focus of all
research; nowadays all the process is done by Waiah can create a lot of inefficiencies.
With this digital process, it is intended to oftereliable, loyal and valuable service to the

company.

Keywords

Division of Industrial Equipment; Toyota Caetanortdgal, S.A.; Customer Service
Process; After-Sales Sector Forklifts; Special CotmpProgramme.
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Résumeé

Cette dissertation développée au sein de la Dwisi&quipement Industriel (DEI) de
I'entreprise Toyota Caetano Portugal, S. A. (TCABhsiste a analyser le procédé du
service clients, en résultat d’une recherche effartau bureau de l'atelier du secteur

apres-vente des chariots élévateurs.

La récolte des données, ainsi que la conduite duépé service clients vont permettre
d’identifier les principales difficultés du procédén d’envisager une stratégie capable de
combattre les points critiques.

Ce travail d’investigation a permis lidentificatiode beaucoup de difficultés, en ce qui
concerne I'enregistrement des demandes d’assistan@rherche d’information et I'acces

du client aux données.

Ainsi, on a élaboré un prototype informatique cépatbe résoudre les points faibles
identifiés. Les conditions indispensables au systahinformation de support ont été
analysées et le procédé de traitement des dondéesafides d’assistance, recherches,
acces...), jusgu’ici manuel, a été transformé en rotqué automatique, innovateur et
surtout rentable. Notre objectif est celui d’offfimos clients un service en toute confiance

et de créer une loyauté durable tout en ajoutatd daleur a notre entreprise.

Mots-clés

Division d’Equipement Industriel, Toyota CaetanortBgal, S.A., Aprés-vente des

Chariots Elévateurs, Procédé du Service Clientsté®ye d’Information de Support.
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1. INTRODUCAO

1.1. CONTEXTUALIZACAO

Este trabalho foi desenvolvido na Toyota CaetanduBal S.A. (Divisdo de Equipamento
Industrial: Sector Apos-Venda), e inserido no Gitiemo do mestrado de Gestdo de Processos

e Operacdes, na area do Servico de Atendiment@at€¥ (SAC).

A realizagdo desta dissertagdo consiste no estugltakse do processo de atendimento a
clientes, deteccdo de pontos criticos e definigpatsiveis solugdes a adoptar, com vista a

optimizacdo do processo.

A escolha do tema Melhoria do Processo de AtendmnarClientes deve-se ao facto de se
tratar de um processo muito importante na actived#al DEI que, actualmente, possui Varios
pontos criticos que levam a um mau desempenho olcegso. A DEI quer assegurar a
competitividade com empresas concorrentes, garantgntabilidade dos seus recursos e
continuar a liderar o mercado, pelo que este @oegss0 alvo do presente estudo. Entende-se
gue os clientes sdo o alimento de qualquer negdeiendo por isso ser prestado todo um
servico de qualidade ao cliente que Ihe traga \adogscentado, valor esse que devera incluir

aspectos de fidelizacdo, elevando a capacidadestiivg da organizacao.



A partir da percepc¢ao desta realidade evidenciatdeesido pela vivéncia do quotidiano
profissional, propde-se estudar as deficiénciade @xistem mais dificuldades de trabalho, de
coordenacao de informacdo e de resposta, com doirde definir a melhor forma de
ultrapassar estas dificuldades, ou seja, implememé¢horias que conduzam ao aumento da

satisfacao dos clientes.

“A Toyota baseia-se em duas valéncias: 0 antigo sistema de producdo criado desde os anos 1950
(Toyota Production System: TPS) que poderemos designar por braco “hard”, e o lado “soft”, da sua
cultura corporativa, da sua forma de gerir os recursos humanos e de inovar, que a faz mover para

novas fronteiras”

Emi Osono, prof. Escola de Estratégia Emp. Int. da Univ. de Hitotsubashi, Téquio [1]

Sendo a inovagdo uma das armas competitivas datdoge propostas de melhoria do
processo perspectivam-se em dinamiza-lo recorrandwionalizagdo dos processos com 0
desenvolvimento de ferramentas tecnologicas quézeri e tornem mais eficiente e

satisfatério o servico prestado aos clientes.

1.2. OBJECTIVOS DO TRABALHO

O trabalho que se propde desenvolver tem como tolmegeral o estudo do actual processo
de atendimento a clientes na DEI e posteriormeimgiementacdo de melhorias no mesmo.
Assim, apés uma andlise do processo e identificag@oprincipais pontos criticos deste,
serdo propostas solucbes de melhoria. Serdo al@disas requisitos necessarios para a
construgdo dos protoétipos de demonstracdo querosiente serdo desenvolvidos com vista
a melhoria do processo de atendimento a clientd3Eiaoptimizando desta forma o actual

processo.

Caracterizar-se-a, entédo, o processo em estudengficar-se-do os principais problemas
inerentes ao modo de desenvolvimento do processmpeesa. De seguida, serdo propostas
alteragOes ao processo que visam a sua melhoridinBaepois de se caracterizar o sistema

de informacéo de suporte, bem como a analise desreg para 0 mesmo, proceder-se-a ao



seu desenvolvimento concluindo o trabalho com dementacdo e teste dos prototipos de
demonstragao.

Pretende-se com este trabalho inovar ao nivel doepso de atendimento a clientes na DEl,
transformando-0 num processo mais rapido e objectivais comodo e sobretudo com
menores custos para a empresa. Como resultado, doatgue um servigo automatico,

pretende-se oferecer aos clientes um servigo dalgde.

1.3. METODOLOGIA DO TRABALHO

A metodologia adoptada na realizacdo desta in&stm centra-se num estudo de caso com
recolha de informacdes sobre o processo de atenttiraeclientes implementado actualmente
na DEI. Foi analisado o desempenho do processcac@oolha de dados no campo e, apos o
tratamento destes dados, foi realizada uma avaliggalitativa e quantitativa do objecto de

estudo que é o processo de atendimento a clientes.

Apo6s terem sido detectados os pontos criticos doegso, bem como as respectivas causas
dos problemas, foram definidas as &reas de intefieer as propostas de melhoria para o
processo. Posteriormente, foi idealizada a cortrage um sistema de informacao eficiente.
Foram assim analisados os requisitos para o sistiemaformacdo de suporte, bem como
para a interface com os clientes e por fim foramstraidos e testados dois protétipos

informaticos de demonstracdo com vista a melhariprdcesso de atendimento a clientes.

No decorrer do trabalho foram-se realizando peagquisbliograficas para fundamentar as

escolhas para as propostas de melhoria.

1.4. ORGANIZACAO DO TRABALHO

A organizacao deste trabalho foi delineada comwtnde dar a conhecer quais 0s principais
problemas da empresa relativos ao processo deiratmmd a clientes e que medidas
poderiam ser implementadas com vista a melhoriarolcesso.

A dissertacdo encontra-se organizada em trés t@pfitincipais (capitulos 2,3 e 4) sendo o 2

e o0 3 relativos a pesquisa, estudo e andlise dmgso de atendimento a clientes na DEIl e 0
capitulo 4 referente as propostas de melhoria @steamesmo processo. Estes capitulos séao
precedidos de uma introducdo (capitulo 1), ond@résantado o tema a abordar e a sua



respectiva justificacdo, as razbes e motivacOeslepmam a realizar esta dissertacdo, os
principais objectivos a serem atingidos, bem conmetodologia de trabalho e respectiva
organizacdo. O trabalho é encerrado com as comdudd estudo e posteriormente com as

referéncias bibliograficas utilizadas, capitulas @ respectivamente.

Quanto ao Capitulo 1, referente a introducdo daed&cdo, € composto por uma
contextualizacdo, pelos objectivos, metodologiegamizacéo do trabalho.

No Capitulo 2 comeca-se por apresentar a divisdlodaEempresa Toyota Caetano Portugal
S. A., descrevendo sucintamente a sua constituec@o forma estratégica como esta se
encontra dividida em Portugal. Posteriormente gfiesentados os produtos tratados na DEI,
um dos quais de forma mais detalhada visando osipais aspectos técnicos do produto.

Ainda neste capitulo é apresentada a estruturecmnamento do servigco apds-venda onde
€ explicada a referida actividade e apresentadosec®res que a constituem. Por fim, &
demonstrada a importancia do escritério oficinalantividade apds-venda da empresa e os
possiveis processos a serem aplicados, como metgoiadgio de vantagem competitiva. O

objectivo deste capitulo é servir de base de camieeto no que respeita a constituicdo da
empresa, ao produto nela tratado, a actividadeegrida e ao escritério oficinal, para que o

processo de atendimento a clientes (alvo de estadm@apitulo seguinte) seja entendido mais

facilmente.

O Capitulo 3 consiste na descricdo e andlise dmepso de atendimento a clientes. No inicio
deste capitulo é feito um enquadramento tedricedsls na importancia do processo de
atendimento a clientes e seguidamente é feita erig®s deste mesmo processo. Nesta
descricdo, procede-se a apresentacdo dos varassdepedidos de assisténcia, bem como a
uma andlise do processo de registo dos mesmodicamdo assim as deficiéncias do
processo. Com vista a analise de desempenho desgmade atendimento a clientes, este
capitulo apresenta o estudo de trés casos praksts.capitulo foi construido com base na
pesquisa de casos reais da empresa, demonstrasititagdo actual desta, para assim se
perceber a situacéo presente do processo de atardimclientes na DEI.

Por fim, no capitulo 4, sdo identificadas as ppa causas dos problemas do processo de
atendimento a clientes na DEI e posteriormentesaptadas propostas de melhoria para o

processo; € caracterizado o sistema de informag&uplorte e sdo analisados os requisitos



necessarios para o mesmo, procedendo-se de seguioiastrucdo e apresentacdo de dois
prototipos de demonstragdo, sendo por fim validadaolucdes propostas.

Termina-se o trabalho com algumas conclusdes sobrestudos efectuados, capitulo 5.






2. CARACTERIZACAO DO
SERVICOAPOSVENDA NA
DEI-TCAP

2.1. APRESENTACAO DADEI —-TCAP

“A vantagem competitiva que deve ser procurada resulta fundamentalmente do valor que uma empresa
consegue criar para 0s seus consumidores... significa orientar adequadamente o marketing a producéo,
as financas, a gestdo de pessoal e a muitos outros detalhes da vida da empresa, combinando todas

estas estratégias numa visao integradora da empresa como um todo.”

Michael Porter [2]

A Toyota Caetano Portugal S.A. (TCAP) — Grupo SédvaCaetano — foi nomeada distribuidor
exclusivo do Equipamento Industrial Toyota paratiyya em 1970. Seguindo a estratégia
delineada a nivel europeu, adquiriu em 2008 o semtante em Portugal dos equipamentos de
armazém da marca sueca BT. Actualmente, a TCAPtantdea de uma gama completa de



solugdes para a actividade de movimentacdo de s;allga marcas Toyota e BT. Explicar-se-a
sucintamente a constituicdo da Divisdo de Equipémnerustrial (DEI) na empresa TCAP, e
também a forma como esta estrategicamente divedidealizada. Estas estratégias consolidam a

vantagem competitiva da DEI, fazendo dela a lidemércado.

Da DEI — TCAP fazem parte dois concessionariasl — Norte (ou simplesment®El) e DEI

— Sul, dada a localizacdo geografica de cada uma deld&oetugal, que se passa a explicar:

A DEI — Norte, situa-se enVila Nova de Gaiae é onde se encontra a sede da Divisdo de
Equipamento Industrial. A DEI — Norte tem funcesimiportador e também de concessionario,
ou seja, importador pois importa directamente t@amaquinas Toyota / BT para a actividade
de movimentagdo de cargas, nomeadamente do JapAwafF Italia ou Suécia e distribui
posteriormente para todo o territério portuguésaibém concessionario, pois efectua servico

de vendas em toda a zona Norte do pais.

Para além das vendas de maquinas, a prestacdovi® spds-venda em Portugal, também é
uma actividade que sustenta a DEI — TCAP, assumtosgra tratado com mais pormenor no

decorrer do trabalho.

Na figura 1, apresenta-se o0 mapa da localizacdmyata Caetano Portugal, S.A. (DEI):

Figura 1 : Mapa da localizacdo da DEI

Quanto aDEI — Sul, esta encontra-se situada @arregado e tem apenas funcdes de
concessionario, dedicando-se unicamente as veraasaduinas para a zona Sul de Portugal



(todo o equipamento é importado pela DEI — Norta)pestacdo de servigos de apds-venda na

mesma zona.

E de referir que as zonas referidas anteriormemiea Norte e Sul de Portugal, estdo limitadas
por uma linha imaginaria que une a Figueira da(kmzal do pais) ao Fund&o (interior), sendo
que desta linha para Norte € a zona de da DEI teMopara Sul, a zona de actuacédo da DEI —
Sul.

“A estratégia é o lago comum entre as actividades da empresa e as relagdes produto - mercado, de

forma que definam a natureza essencial dos negécios que a empresa planeia para o futuro”

Ansoff, 1965 [2]

Assim, com esta distribuicdo estratégica em PoitugaDEI — TCAP pode responder as
necessidades dos clientes de forma rapida e oporuer a nivel de vendas (cobrindo todos os
pontos do pais), quer a nivel da prestacdo decssreipos-venda, onde a deslocagéo ao cliente
num curto espaco de tempo, bem como a boa e r&pideucdo dos servicos sdo armas
fortissimas que, entre a qualidade dos produtstensas inovadores e eficientes e outras, levam

a marca ao 1° lugar do podio mundial no que dizeigs a fidelidade do cliente!

2.2. OPRoODUTO

“O objectivo de uma empresa ndo deve ser tanto vender mas sim conseguir consolidar as relagfes com

os clientes”

Drucker [3]

No ambito deste projecto, cujo tema principal éest& de Processos e Operacoes, a especial
atencado recai no servico apos-venda empilhadorég)Amais especificamente no servico de
atendimento a clientes (SAC). A apresentacdo douboosera fundamental para se compreender
a organica da actividade e também para se percEbeue forma o produto condiciona o

processo de prestacao de servicos.



No decorrer deste capitulo, é apresentado o prachttaio pela DEI, de forma a dar a conhecer
a logistica da actividade ap6s-venda, no que respeidamentalmente a prestacdo de servigos

de manutencao no referido produto e consequenteragnteraccdo com os clientes.

A DEI é a representante em Portugal de equipamedtstrial das marcaboyota e BT (tendo
adquirido esta representacéo recentemente, noG8®),2elo que o produto a apresentar serdo
as maguinas Toyota, dado ser a marca mais antigtae-se de uma marca de grande penetracao

e fiabilidade no mercado nacional e lider no masaadndial.

Ha dois grandes grupos de magquinas tratados na @Efuipamento de armazém BT e os
empilhadores Toyota. As figuras 2 e 3 ilustram uxengplo de cada um desses grupos,

respectivamente.

Figura 2 : Equipamento de armazém BT.

Figura 3 : Empilhador Toyota.

O equipamento de armazém esta indicado unicamargetfabalhos no interior dos armazéns e
em pisos planos. Ja os empilhadores estao pregapada trabalhar ndo sé dentro dos armazéns

mas também no exterior, mesmo que 0 piso sejaliareg

Relativamente ao primeiro grupo, o equipamentorde@aem BT, é constituido pelas maquinas

manuais ou eléctricas que sao utilizadas dentr@aaonazéns.
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Na tabela 1 apresentam-se os diferentes tipos dain@s, modelos e respectivas capacidades de
carga. A imagem corresponde ao primeiro modeloada tipo de maquina: o mais vendido no

mercado.
Tabela 1 : Equipamento de armazém BT
Equipamento de Armazem
Modelo / capacidade de
Tipo de Magquina carga (kg) Imagem
LHM f 2300 i
Forta-paletes manuais HHW £ 1000 v\:A
LHT £ 1000

LWE / 2500 <

Forta-paletes electricos LPE { 2400 '-;' =
LRE 3000
SYWE F 2000
Stackers eléctricos SFE f 2000 1

HVYE / 1000

REE /2500
Fetracteis electricos FWWE {1200
FRE /2700
OF /1000
Freparadores de encomenda
electricos OSE /2500
OME £ 1000

Tractores de rebogue eléctricos | CET £ G000

Os porta-paletes manuais ou eléctricos, ageis manmeatacao de cargas, staickerse retracteis
com capacidades de elevacdo até 10 metros, osraidepes de encomenda utilizados
essencialmente para empresas de distribuicdo a amdebocadores, sdo os diversos tipos de

equipamento de armazém BTtratados pela DEI.
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Quanto ao grupo dosmpilhadores Toyota fazem parte os empilhadores eléctricos e os de
combustdo. Os empilhadores sao indicados esseeatdnpara trabalhos no exterior, todavia
também sdo necessarios dentro dos armazeéns. Aatabmpresenta alguns dos empilhadores

eléctricos Toyota:

Tabela 2 : Empilhadores eléctricos Toyota

Empilhadores

Modelo / capacidade de
Tipo de Maquina carga (ka) lmager
Empilhador Eléctrico 24 Volts Traigo 24 [ 1500
Empilhador Eléctrico 48 Volts Traigo 48 [ 2000
Empilhador Eléctrico 80 Volts TFBMF { 5000

Os empilhadores eléctricos Toyota sao utilizadeseresalmente dentro dos armazéns e em
empresas do ramo alimentar. Estes sdo sem duvidmpighadores mais amigos do ambiente,
tém elevadas capacidades de carga e poténcia sgrape serem 0s mais caros, lideram as

vendas a nivel nacional devido sobretudo as exigéa industria alimentar.
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Na tabela 3 apresentam-se alguns dos empilhadongstal com motores de combustao diesel,
capazes de elevar cargas até 7 toneladas. O edwilfi@anero sera alvo de uma apresentacao

mais detalhada no decorrer deste capitulo.

Tabela 3 : Empilhadores Toyota com motores diesel

Empilhadores
Modelo f capacidade de
Tipo de Maquina carga (kg)
Térmica (Diesel) Tonero [ 3500
Térmica (Diesel) 7 FD 15000
Térmica (Diesel) 5 FD 7000

Na tabela 4 apresentam-se alguns dos empilhadogegalcom motores gas / gasolina:

Tabela 4 : Empilhadores Toyota com motores gas / gasolina

Empilhadores
Modelo ! capacidade de
Tipo de Maguina carga (kg) Imagem
Termica (Gas { Gasalina) Tonero [ 3500
Térmica (Gas f Gasolina) 7 FG 5000
Térmica (Gas f Gasolina) 5 FG 17000

13




Por fim na tabela 5, apresentam-se os rebocadoogstal com motores de combustio
(Gés/Gasolina e Diesel):

Tabela 5 Rebocadores Toyota com motores Gas / Gasolina e Baé

Tractores
Modelo / capacidade de carga
Tipo de Maguina (t)
Térmica (Gas ! Gasolina) 2TG20/39
Térmica (Gas ! Gasolina) 2TG25/749
Térmica (Diesel) 2TD 20139
Téermica (Diesel) 2TD 25149

Estes sdo fundamentalmente utilizados nos aerappem rebocar as cargas. Note-se que tém

uma capacidade de carga até 49 toneladas.
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Dos modelos anteriormente descritos, foi escollitopara ser apresentado com maior detalhe
(a informacdo mais especifica relativa a este goodonsta nos anexos deste trabalho). O
objectivo desta apresentacdo sera elucidar o kalativamente ao produto e ajudar a perceber a
estrutura e funcionamento do servico apds-vendallepres (proximo ponto deste capitulo).

N&o obstante, serdo abordados aspectos técnicasapiardo como é que um empilhador pode

ser a chave para a industria de movimentacdo dasar

O produto em questédo € o empilhador TOYOTA TONER®:a 3.5 toneladas de capacidade de
carga. Este empilhador, presente na figura 4, € ass mecente gama de empilhadores

contrabalancados da “Toyota Material Handling Eatop

Figura 4 : Empilhador Toyota Tonero

As caracteristicas deste equipamento sdo uma iaf@omncomplementar que esta presente nos

anexos deste trabalho.

“... é pratica comum no sector automdvel a preocupacgdo com a redugéo continua dos niveis de emissao
de CO2... O bem comum modera a competitividade e procura que a sociedade se torne num jogo com

resultado positivo, no qual todos ganham”.

Joan Fontrodona, Harvard Deusto Business Review, refa1570 [2]
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2.3. A ESTRUTURA E O FUNCIONAMENTO DO SERVICO APOSVENDA

O servico apos-venda empilhadore$AVE) estara em destaque na elaboracdo destdhoaba
uma vez que € constituido em parte pelo escritdficinal: local que trata o processo de
atendimento a clientes. Por esta razéo, o esoitditinal sera também alvo de analise (ponto

seguinte deste capitulo).

No que se refere ao servico apos-venda, descremerssbretudo o sector com algum detalhe,
nomeadamente no que diz respeito a actividaddries e aos objectivos a atingir, abordando
alguns aspectos relevantes menos positivos e (quagéggas se devem adoptar para um melhor
funcionamento:

“A estratégia empresarial consiste em criar vantagens competitivas para amanhd antes que a

concorréncia consiga imitar as que temos hoje”

Gary Hamel e C. Prahalad [2]

Desta forma, para que haja uma melhor compreemdiivamente a actividade em questéao, é
importante salientar que o servico de ap0s — vendste caso das maquinas, € um servico
essencialmente prestado exterior, ou seja, em “casa” do cliente (nas instalacoés, dade
esta a maquina), pelo que os técnicos deslocamrmsearrinhas oficinais(carrinhas equipadas
com ferramentas e pecas para as maquinas) aogeslipara executarem 0s servicos de

manutencgao: preventiva ou curativa.
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A figura 5 ilustra um exemplo de unsarrinha oficinalda DEI,com armarios para pecas, para
Oleos, mala de ferramenta, mangueira de compressom um torno de bancada para efectuar

alguns servigos.

Figura 5 : Carrinha oficinal da DEI.
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O servico de apds — venda também pode ser prestadficina (instalagdes da DEI) quando se
trata de reparagfes mais complexas que os mecéadoaonseguem resolver no cliente mas, na

maioria dos casos, isto ndo se verifica.

Contudo, o AVE esta dividido em 3 sectores disintb sector interno de servicos comuns e 2

sectores externos (assisténcia ao exterior) gapresentam de seguida:

Sector de Servicos Comuns — servicgo interno:

Destes Servicos Comuns fazem parte a Mecatronioayr® Serralharia e Preparacdo para
Entrega. Nestes servigos existem 4 Colaboradoresn§a possuem as ja referidasrinhas
oficinais uma vez que 0s seus postos de trabalho séao fiassinstalacdes da DEI. Trabalham

em manutencdes / reparacdes na oficina.

Sector de Mecanica — servigo externo:

Deste sector fazem parte 7 Colaboradores, que ¢@mo éuncdes prestar Servigcos apos-venda

em “casa” do cliente, o que implica cada um ter garanha oficinal

Sector de Mecatronica — servigo externo

O sector de Mecatrénica possui 9 Colaboradorespplas mesmas razdes dos colaboradores do

sector anterior, todos eles t&arrinha oficinal
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E importante referir que, como o servico sera feis instalacdes do cliente, ird implicar um
valor de deslocacdo. Desta forma, o valor a impatacliente serd visto por raios de 20 km a
contar do ponto onde esta localizada a DEI. Asseinilg, passa-se a apresentacao do mapa com

0s principais raios de distancia (figura 6):

DEI

Figura 6 : Principais raios de deslocacao da DEI

O tarifario da DEI esta apresentado na tabela 6:

Tabela 6 : Principais tarifas de deslocagéo da DEI

Tarifa de Deslocacdo - raio (km) | Preco Unitéario

Tarifa de Deslocag&o - 20 52,00 € Para mais de 140 km poderé
Tarifa de Deslocagéo - 40 62,00 € eventualmente fazer-se 0
Tarifa de Deslocacao - 60 71,00 € i | d
Tarifa de Deslocagéo - 80 85,00 € Servico, mas com um valor ge
Tarifa de Deslocacéo - 100 129,00 € desloca(;ao a combinar com o
Tarifa de Deslocagéo - 120 165,00 € cliente e conforme o Servico a
Tarifa de Deslocagéo - 140 194,00 € executar.

De forma geral, neste capitulo de servico apds rdajeprocurar-se-a encontrar formas de
acrescentar valor a nivel de rapidez e qualidadeedéco, melhoramentos no tratamento de

informacéo, divulgacéo de servigcos a implementarvi€os inovadores informaticos serdo uma

estratégia decisiva.
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2.4. A IMPORTANCIA DO ESCRITORIO OFICINAL

Inserido no sector apés — venda, o escritériomdicfEO) é o local onde séo recebidos e tratados
todos os pedidos de assisténcia dos clientes. @oescoficinal esta dividido em duas partes:

recepcédo e planeamento de servico que séo aprdgediaseguida:

A parte da recepcédo destina-se sobretudo ao atenttina clientes, registo de pedidos de
assisténcia, abertura de ordens de reparacdonianta de tempos diarios e facturagdo. E um
servico de atendimento a clientes, essencialmemtetatico.

E na recepcéo que serdo analisados processosdiinugr confusos e principalmente indutores

de erro, sendo posteriormente estudadas oportiesdabmelhoria com vista ao sucesso.
J& o planeamento de servico € uma area de gestécaté algo comercial:

° Gestao técnica pois é feita uma gestéo da eqeipasisténcia apos-venda com o
intuito de assegurar racios de ocupacao e prodatiei e com o objectivo de prestar uma
assisténcia rapida (em menos de 24 horas parg@eme manutencado curativa), eficaz
(resolvendo os problemas) e eficiente (minimizaogkstos e utilizando os métodos mais

adequados);

° Comercial porque ha um acompanhamento / gestadiatde mais proxima do

que na recepcéao, sendo fundamental conhecer eagenportancia de cada cliente para
saber definir prioridades de assisténcia. Sacadsg diversos clientes, pelo planeamento
de servico, para avaliar necessidades, assegurandoa satisfacdo e vontade de

permanéncia;
O planeamento de servico rege-se por varias egtaidromeadamente:

° Distribuicdo de servicos a dois ou mais técniqusnas para meio-dia, para que
haja uma maior rapidez de resposta,

° Distribuicdo de um maior numero de servicos nuroaazrentabilizando ao

maximo as deslocacoes;

° Confirmacgéao de servigcos com os clientes para gaerealizacdo dos mesmos;
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Conseguir responder no menor espacgo de tempo (nten24 horas), eficazmente (resolvendo
as avarias na primeira intervencdo) e reduzindtosysara a empresa, sao desafios diarios do
planeamento de servico que, quando cumpridos, iboaetn para atingir os objectivos da

empresa levando ao alcance de vantagem competitghretudo a satisfacao do cliente.

Ha sem duvida uma grande preocupacdo em rentalmlizervico mantendo ao mesmo tempo 0s

clientes satisfeitos e agradados. Mas como salbabinar estas duas vertentes?

Phillip Kotler define os processos através dossjaampresa pode verificar se as diferencas sédo

significativas para os clientes [4]. Os processms S

Inquéritos aos consumidores Estes sdo questionados sobre os beneficios @se nadis
valorizam e que gostariam de ver acrescentadogradsatos ou servicos.

Processo intuitiva Este permite estar atento as tendéncias dostediem dos mercados,

captando os sinais que os clientes enviam diariganen

Processo dialéctico A empresa para inovar tem de adoptar estratggiaso utilizadas pelas
restantes empresas, oferecendo um servico de pgediferente do dos seus concorrentes.

Pode-se verificar que todos estes processos emguady na perspectiva estratégica

desenvolvida a partir do escritério oficinal, péisi que se inicia o processo de atendimento a
clientes, pelo que os inquéritos sdo continuamee#dizados. E também no EO que sdo

recepcionados os pedidos de assisténcia (princgradmno caso dos pedidos presenciais o
processo intuitivo é continuo). E também no EOagielientes ddo “feedback” do servico e das

necessidades (0 processo dialéctico também seaapistes casos), ou seja, € no EO que se
podem definir estratégias de diferenciagdo conadstriacdo de vantagem competitiva.
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3. DESCRICAO EANALISE DO
PROCESSO DE
ATENDIMENTO A CLIENTES

3.1. ENQUADRAMENTO TEORICO

Para que exista uma melhor prestacdo de servicadieade, o servico de atendimento a
clientes ndo deve ocorrer apenas num sector egpedd empresa, mas deve ser encarado
como a “porta de entrada” para uma organizacdosétbor de apds-venda, a funcdo de
atendimento € um servico complexo podendo ser uemeanfienta administrativa, de
marketing ou comercial que coloca em accao vaotaboradores da empresa dependendo do

pedido do cliente.

O atendimento numa organizagdo, especificamentgeatr apds venda, esta directamente
ligado com a fidelizacdo dos clientes. O princiaiectivo de uma organizacao é fidelizar os
seus clientes e criar, consequentemente, uma oeldgélonga data com esses mesmos
clientes. A existéncia de um sector ap0s-venda, dsrmturado e com excelente capacidade

de resposta é fundamental para o crescimento deesap para a continuidade da relacdo
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com o cliente. Desta forma, o sector apds-vendaanarganizacdo tem como principais

objectivos:
e Atendimento de exceléncia ao cliente;
e Gestdo de equipamentos instalados nos clientes;
e Correcta coordenacao da equipa de assisténciavapds;
e Resposta rapida e eficaz ao cliente, garantiral@masatisfacao;
e Maximizacgao das receitas dos servigos ap0s venda;
e Minimizacao dos custos associados no servico agida.

O servico de atendimento a clientes no sector epdda pode ser de Vvarios tipos,
nomeadamente presencial, através de telefone owi@rcial, por fax / e-mail, entre outros,
pelo que sdo varias as pessoas dentro da mesmaizagfe que exercem, entre outras
funcdes, a funcdo de atendimento a clientes. Cestaa, todas estas pessoas devem saber
utilizar as regras de atendimento vigentes na esapr&anto no acolhimento como na
despedida. Se na empresa ndo existirem normasienutagdes para o atendimento, estas
devem ser elaboradas e divulgadas aos colaboradtnegts de formacdo. Na situacao
especifica do sector apés-venda empilhadores, eodiatento a clientes € importante
conseguir: prever o grau de prioridade dos assuptogocar sentimentos positivos nos seus
interlocutores, explorar uma situacao de avariaud@ forma positiva, fazer a triagem de
diversas situacOes, comunicar e dar informacdesneinhar o assunto ou telefonema... A
forma como é feito o atendimento ao cliente tratsmiimagem da organizacao perante ele,
pois para o cliente ele estad a falar ndo com oboodalor que o atendeu mas sim com a
empresa para onde telefonou, pelo que para seguonsen bom atendimento é obrigatério
focalizar-se todas as ac¢des no sentido de daa gltisfacéo ao cliente, o que € um aspecto
que torna a organizacdo competitiva. O atendiménéomelhor forma de diferenciar uma
empresa quando todas parecem iguais. Como nos psdeéestacar numa area em que 0s
concorrentes sao tao parecidos? Através das pegpsedislam com os clientes, isto é, através
do servigo de atendimento a clientes. [5]
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Um colaborador que preste um servico de atendingenlentes numa empresa, dentro de um

sector apOs-venda, para conseguir atingir uma @xciel na sua fungcéo deve conhecer:

e Os clientes da organizacéo, desde 0s maiores @sgByuenos;

e Os produtos e servi¢os da organizacao;

e O fluxo da tarefa a desenvolver e 0s processosntes a mesma;

e O limite das suas responsabilidades;

e As suas obrigacGes e 0 seu papel dentro da oegdiniz

e A importancia do seu trabalho na realizacdo dgectisos da organizacao.
Deve ainda saber:

e Assegurar a exactidao, transparéncia e objectleidda informagcdo prestada ao
cliente;

e Atender com respeito, cordialidade e simpatia;
e Agir proactivamente no atendimento ao clientecprando solugdes e sugestdes.

Resumidamente, no sector apos-venda, quem atendelieme deve conhecer bem a

organizacdo, saber identificar os seus objectiva@s ddnamica dos processos inerentes as
diversas tarefas, bem como conhecer o0s outros resctesponsaveis pelas accdes
desenvolvidas (sector de vendas, marketing, qusidalaneamento, formagé&o...), a fim de

poder prestar um bom servigo ao cliente.

Os colaboradores que prestam o servico de atenttimmencliente no sector apos-venda sao
como uma espécie de “cartdo-de-visita” ou “port@mteada’ da organizacao, pelo que, sendo
a imagem da organizagdo muito importante para @@m@evivéncia, estes colaboradores séo
responsaveis por ela, isto é, pelo fracasso oussacda actividade apds-venda, bem como
pelos resultados dos seus objectivos.

Os contactos directos com os clientes processangemlmente por contacto
pessoal/presencial (frente a frente) ou entdo potacto telefonico, e-mail ou fax (auséncia

de contacto frente a frente). Um atendimento delércia procura fazer com que o cliente se
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sinta satisfeito em qualquer uma das situacbesa BEM das varias possibilidades de
atendimento através das novas tecnologias, o factmrano € aquele que vai fazer toda a

diferenca, por isso, no sector apos venda os a@dbres quando atendem um cliente devem:
e Demonstrar ao cliente capacidade para o ajudar;
e Encaminhar o cliente da melhor forma para umacgoleficaz;
e Saber prestar informacgdes precisas, inclusiveel técnico;
e Ter uma postura de interesse fazendo o cliente seie esta a ser bem atendido.

E na altura em que o colaborador esta a atendérgecque o seu desempenho tem que ser
elevado, reflectindo a preocupacédo que a orgarozéeggd com o atendimento e actuando
como se a organizacdo fosse sua, agindo com o ‘fiocdiente”. Este conceito “foco no
cliente” € muitas vezes utilizado nos diversos@estdas organizacdes, inclusive no sector
apos-venda, e indica que os colaboradores deven teshdlmente comprometidos com um
bom resultado e com o sucesso do cliente, tentiael@a-lo e actuando como se fossem um
consultor deste, demonstrando que tém prazer eesagar a solugédo para os problemas do
cliente. [3] Especificamente no sector apés-vendagolaboradores devem percepcionar as
caracteristicas dos clientes e qual sera a metioraf de os ajudar e de comunicar com eles.
Devem também ter conhecimentos técnicos de formpudar os clientes, ndo utilizando
termos demasiados tecnicistas (pois iriam oridial@ias na comunicagao), mas utilizando um
vocabulario adequado de forma a transmitir clameas ideias e solucionando problemas

técnicos por telefone.

Desta forma, no sector apdés-venda sdo necessivarsab requisitos para o atendimento a

clientes entre os quais:
e Ter a devida formacao para a funcao;
e Conhecer bem os servigos e o0 produto em questao;
e Possuir alguns conhecimentos técnicos relacionamoso produto;
e Ter autoridade para poder dar uma resposta atelie

e Tratar o cliente com um grau de consideracéoisutie,

26



e Estar empenhado em alcancar a importancia da&auaem ajudar o cliente;
e Saber colocar questdes a fim de conseguir mellesdarecimentos.

Tal como ja foi referido, o processo de atendimemntdientes é muito importante, pois o
atendimento € a imagem da empresa perante o cli@otmtacto telefonicoé muitas vezes o
primeiro ponto de contacto entre o cliente e amiemggado, logo é essencial saber utiliza-lo
correctamente a fim de conseguir proporcionar ucgarbcepcao e de causar uma impressao
positiva ao cliente. O atendimento através de cbmtizlefonico integra-se num conjunto de
servicos da organizacdo e € um dos recursos coanimi@is que pode contribuir
decisivamente para a satisfacdo do cliente, atrd@é@sn atendimento rapido e correcto que

transmita uma imagem profissional de eficiénciagacidade organizacional.

Todo o cliente que chegue pelos seus proprios neeiosia empresa para ser atendido, é
sujeito a um processo de atendimento, que, podedoufazer o cliente voltar. Neste caso
estamos perante um processo de atendinpassoal / presencialNeste tipo de atendimento
é indispenséavel ter em consideracdo um conjuntatidedes (expressao facial, timbre e
volume de voz, utilizacdo de vocabulario simpleslgectivo, boa apresentacdo) que
permitam obter um comportamento positivo face aent#, impressionando-o e fazendo-o

voltar.

Ha ainda pedidos de assisténcia que séo feitasomercial, isto €, clientes que reportam os

pedidos ao comercial que visita a sua empresgpguasua vez, 0s transmite a recepcao.

Por outro lado, ha clientes que preferem enfaar/ mail a solicitar a assisténcia técnica e
guerem respostas de acordo com o solicitado nodgedomeca a ser muito comum, dada a
divulgacdo do e-mail, o atendimento por esta veie Epo de atendimento serve geralmente
para o cliente fazer consultas, esclarecer duvefastuar pedidos, etc. O atendimento por via
e-mail deve contemplar uma mensagem automaticactm de recepcdo do e-mail como
confirmacdo que esse e-mail foi recebido, poistassatendimento € mais personalizado e

demonstra existir uma preocupacao em servir belemte.

Poderao existir eventualmerdatros meios de execuc¢ao de pedidos, nomeadamente pedidos

feitos em reunides com o cliente ou por meio deogutlientes ou fornecedores da DEI.

Ha portanto varios tipos de pedidos de assistémarggndo em funcéo dos clientes e também

em fungéo da urgéncia dos pedidos, o que implieacgprocesso de atendimento a clientes
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seja feito de diversas formas. Importante sera @me, qualquer uma das formas de
atendimento, este seja realizado com segurancdutdysonantendo 0os compromissos e

transmitindo assim credibilidade ao cliente.

Cada pessoa possui uma série de condutas, pensanerposturas que muitas vezes
divergem dos principios, normas, valores e cultl@aorganizacdo a qual acaba de aderir.
Cabe portanto ao novo colaborador abrir-se paraintegracao plena dentro da organizacao.
Com isto, as accdes da entidade empregadora, slaveua visao, valores e cultura deverao
convergir para um resultado Unico com os novosboodlores, actuando de forma objectiva

para alcancgar os resultados pretendidos pela @aygio.

A TCAP, ao inserir os novos colaboradores no antbi@rganizacional, ao permitir a
familiarizacdo com os procedimentos e normas daesapconduzird a uma uniformidade de

atitudes que possibilitara uma maior coesdo nongdebemento da actividade.

A qualidade do processo de atendimento a clientam éonto fundamental para o bom
desempenho de uma organizacdo e é o primeiro passo longo percurso da actividade
apos-venda oficinal. Tal como nos outros procegsaig que este seja um processo eficaz,
devera ser estruturado de forma organizeskiri], com rigor §hisuke, realizado com
limpeza 6eisQ, arrumacaogeitor) e ordem geiketsit Estes sdo os principios “5 S”, uma
filosofia japonesa que esta na base dos procaspbsmentados na TCAP [6].

Caso o cliente ndo se encontre satisfeito com wiceeprestado trocara de fornecedor
rapidamente e, no mundo globalizado que vivemawu#éo dificil angariar clientes. Se a
satisfacdo do cliente ndo for contemplada, as pesdeio irreversiveis. Por isso, o cliente
deve ser sempre atendido de forma eficiente pagasgufidelize e continue a utilizar os

servicos da organizacao.

Profissionalismo no atendimento, capacidade deostgpe disposicdo para ajudar os clientes

sdo os caminhos certos para lhes oferecer um sgapglo e com exceléncia.
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Nesta abordagem tedrica, depois de se ter anald®doe formas se pode iniciar 0 processo
de atendimento a clientes, bem como descrita irfApod deste, analisar-se-a 0 percurso que

Ihe esta inerente.

No ambito da dissertacdo somente algumas fasésasrilo processo foram exploradas no
estudo a empresa TCAP-DEI, tal como sera apresem@iadongo do documento sendo, por

iIsso, importante que essas mesmas fases sejamtoatizadas e descritas seguidamente.

A figura 7 apresenta as trés fases mais importalitggocesso de atendimento a clientes que

serdo alvo de estudo:

Fase 1 Fase 2 Fase 3
TIFPO DE PEDIDO FEECEPCAD Bntreoa da OF PLAMEAMEINTTO

Telefone & Tratamento dos : ® Agendamento dos
» dadoz dos pedides SEFVIGGS COf O

Fessoal de assisténcia. cliente.

Faz f Tail a Ahertura da OF. # Distribuigio dos
- SErVIGOS aos

Comercial técnicos.

Catros N

Figura 7 : As trés fases do processo de atendimento a cliest

TIPO DE PEDIDO

Na figura 7, estdo presentes os varios tipos delpetk assisténcia (fase 1: a forma como a
recepcéo os recebe) que, podendo ser de divepsss tevem conter informagdes cruciais
tais como:

e |dentificacdo o cliente;

e |dentificacdo da maquina a assistir;

e Local onde se encontra a maquina a assistir;
e Tipo de manutencéo que o cliente pretende;

e Informacé&o acerca do estado da maquina (paradamparada).
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E necessério, nesta primeira fase, conseguir pareglal a urgéncia dos pedidos e obter o
méximo de informacdo possivel para que se consigacar para as fases seguintes sem

davidas relativamente ao pedido do cliente.
RECEPCAO

Na fase 2 é desenvolvido o processo de tratamenttadios para que se abra correctamente a

Ordem de Reparagéo (OR) para cada pedido. Na Oftaronnformagdes tais como:
e Tipo de manutencéo pedido;
e Local onde se encontra a maquina;
e Identificacdo da maquina a assistir;
e Destinatario da facturacao;
e Deslocacao a debitar.

E fundamental executar bem a fase 1 e elaborarouraato tratamento de dados, para que a

abertura da OR seja feita com sucesso.
PLANEAMENTO

Seguidamente, a OR é entregue ao planeamentoviigosgue fara o respectivo agendamento
com o cliente e, por fim, a distribuicdo do servagos técnicos (fase 3). O planeamento
pretende posicionar estrategicamente a organizagéo que esta responda atempadamente
aos pedidos dos clientes. O tempo de resposta diesteamento tende a ser tanto menor
quanto maior for a urgéncia do pedido, bem comm@ortancia do cliente em questdo. Dai
ser muito importante o planeamento e conhecer aommapormenor todos os clientes da

DEI.

Para que se consiga um planeamento de servigcoremi#s/el, ha necessidade de programar
0S materiais correctos para a assisténcia. Fazétangarte do planeamento de servico a
execucdo de pedidos de materiais a seccdo de pagasada tipo de avaria. Este € um
sistema que tem como principio apoiar a assisté@aciica da organizacdo, no sentido de
apenas com uma deslocacdo ao cliente ser conauftibalho em questdo, prestando um

servico rapido e eficaz e, consequentemente, riéingadaio a actividade.
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Existem diversas estratégias que uma empresa plogtaa para o planeamento como, por
exemplo, optar por uma assisténcia semanal owadi@oigramada, flexibilizacdo de horario
(distribuir servico entre 4 a 8 horas por dia)js#éacia em pares (dois colaboradores juntos)

ou uma combinacao de varias estratégias.

E fundamental que uma empresa deste ramo adopétégss de planeamento que sejam
aconselhdveis para o mercado onde se integra. $¢odeaDEI, a estratégia adoptada consiste
numa combinacdo entre assisténcia diaria prograreadiatribuicdo de servico a técnicos

para uma parte do dia apenas (4 horas), consegsédssim um maior poder de resposta,

satisfazendo em menos de 24 horas (manutencOewasyas necessidades dos clientes.

3.2. DESCRICAO DO PROCESSO

O processo de atendimento a clientes no sectoregnia empilhadores inicia-se aquando a
recepcdo de um pedido de assisténcia que podeiadectie diversas formas: através de um
contacto telefonico, fax/e-mail, contacto pessaainercial ou outros. Posteriormente, o

escritorio oficinal (EO) devera registar o pedide dssisténcia, preenchendo o ficheiro
presente na tabela 7 com todos os dados necesaaimstura da OR (ordem de reparacao).
Caso esses dados estejam completos, 0 EO podeadbRr e esta encerrado o processo de
atendimento a clientes. Por outro lado, se ndotamm nesse ficheiro todos os dados
necessarios a abertura da OR, o EO deve contactdierite e preencher completa e

correctamente o ficheiro de registo de pedidossdest#@ncia para posteriormente proceder a

abertura da OR.
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A descricdo do processo de atendimento a clienséd apresentada sob a forma de

fluxograma presente na figura 8:

. Processo de Atendimentoa Clientes
Cliente

dados
necessarios
a abertura
da OR?

nao

_5|'m | Abertura de OR

T —m . e S R e R e R e R e e e S e e s IS TS |
|
Telefone [ ! Fase2 |
—
ey : EQ Recepcdo i
= | o
Fax/e-mail i Recepcio do |
- ! Pedido de l
R } Assisténcia :
Comercial } l
| I
- N | :
Outros | | !
|
|
e i |  E ) EO :
|
= |
: Efectuar Registodo !
I contacto ao Pedido de !
| . T - i i
| cliente Assisténcia :
|
' I
} A
: : : Fase3 |
| _
: : Planeamento :
: Possui os 65 | EO |
| | |
| _
I I '
' I
' I
' I
: |
! I

Figura 8 : Fluxograma do processo de atendimento a clientes

Apresentar-se-a seguidamente um exemplo pratica @splicar o registo de pedidos de

assisténcia no processo de atendimento a cliehfes.ser descritos todos os itens que
constam no ficheiro de registo e explicar-se-a cedm importantes para 0 mesmo. Serao,
posteriormente, descritos e analisados os divésas de pedidos de assisténcia, a frequéncia

de recepcao dos mesmos e as principais deficiéaciasada um deles.
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A DEI criou um ficheiro onde se executa o procedsagegisto de todo o tipo de pedidos de
assisténcia, e que esta representado na tabél@régnchido com um exemplo:

Tabela 7 : Ficheiro de registo de pedidos de assisténcia

Ouem ; M.
Data cho 1 Tipo de W do . Tiigho he .
. TeCepCionou i - Clierite Local t Parada | Modely | Chassis Obs
Pedido > acitlo Pedido Pedido Repaagao @imiic)

DESCRICAO/EXPLICACAO DOS ITENS
e Data do pedido:Indica a data de quando o pedido é registado.

Perante um processo de registo telefénico, a datanéentéanea. Se, por outro lado, o pedido
for por fax/e-mail a data de registo nao é tao iatadpodendo mesmo ser no dia seguinte.

e Quem recepcionou o pedidoNome da pessoa que recepciona o pedido.

Ha varias pessoas inerentes ao processo, logoduoder varias pessoas a registar o pedido.

E importante saber quem recepciona o pedido nodmsargirem diavidas quanto ao mesmo.
e Tipo de Pedida Indica qual a forma de elaboracao de pedido.

O pedido pode ser feito por telefone, e-mail, &ntre outros.
e N° de pedido N° de encomenda do servico.

E importante registar este nimero, pois héa cliegtes exigem receber a factura com o

respectivo n° de encomenda, para poderem procdideidacdo da mesma.
e Cliente: Nome do cliente que efectua o pedido.

Importante para averiguar qual é o cliente queagpidir a assisténcia.
e Local: Instalacdes onde se encontra a maquina parastéassa.

Deve ser sempre 0 mais esclarecedor possivel Aaraaver duvidas relativas ao local onde

deve ser prestada a assisténcia.
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e Tipo de reparacéo: Indica que reparacgéo pretende o cliente, quahaag\que tipo
de manutencao o cliente deseja...

Deve ser explorado ao maximo o tipo de avariadnag@o que o cliente pretende, para que se

possa assistir com o material adequado.
e Maquina parada: Indica se a maquina esta ou ndo parada.

Pretende-se, neste campo, distinguir a urgéncigedislos, sendo que uma maquina parada

tem prioridade na assisténcia.
e Modelo: Indica qual o modelo da maquina.

O modelo é uma caracteristica da maquina que persaiber qual o tipo de maquina a

assistir.
e Chassis:Indica o numero de chassis ou de série da maquina.

Informacdo muito importante, pois sé existe um manue chassis por maquina, logo se este

namero for conseguido, sabe-se qual é a maquissistia

e Obs: Observagdes que se revelem importantes no prodessgisto de pedidos de

assisténcia.

Exemplos destas observacdes sdo avisos, tais coondicdo de assisténcia, de crédito,

pessoa a contactar, avisos de assisténcia: “niirasexta-feira”, etc.

Ja se verificou que os pedidos podem ser de diwdipos, nomeadamente, telefonicos,
pessoais, fax, e-mail, comercial ou outros. Mas gm quantidade chegam a DEI os

diferentes tipos de pedidos de assisténcia?
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Foi feito um estudo na recepcdo do escritério wéicisobre o registo de pedidos de
assisténcia no ultimo trimestre de 2009 e obtevassalores apresentados na tabela 8:

Tabela 8 : Pedidos de assisténcia registados no ultimo trirere de 2009

Pedidos no dtimo trimestre 2009
Tipo Nimero Y

T elefone 214 2245
Fax 325 345
HEY 385 410
Peszosl 3 03
Comercial 11 1.2
Clutros 1 01

939 100

A figura 9 ilustra um grafico que ajuda a ter umaian percepcdo das quantidades dos

diferentes tipos de pedidos de assisténcia:

Pedidos de assisténcia ((ttimo trimestre de 2009)

Comercial 11

Outros 1
Telefone 214

Pessoal 3

B Teletone
B Fax

O Ml

O Peszoal

M ail 385

O Comerdal
OOutros

Fax 325

Figura 9 : Gréfico dos pedidos de assisténcia registados gtiimo trimestre de 2009

Serao agora descritos e analisados cada um dos W@os de pedido de assisténcia:
PEDIDO TELEFONICO

Apesar de existirem clientes que também recorrenpeiido telefénico para solicitarem

manutencdes preventivas, a maior parte das vezdierie recorre a este tipo de pedido
quando se trata de uma manutencado curativa, pedgbmte (maquina parada), tal como se
pode rever no exemplo da tabela 7. A tendénciaegiste quando se pretende pedir algo
urgente e existem varias formas de o fazer, é €aar alguém... h4 uma maior sensacédo de

seguranca pelo facto de se ter a certeza que dfaiiregistado de imediato.
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No processo de registo, todos os itens do fiché&eem ser correctamente preenchidos e
neste caso (pedido telefénico) ha a vantagem deder colocar questbes ao cliente que

podem ser Uteis no desenrolar do processo deéssast

Quando se esta perante um pedido telefonico enttatse de uma avaria, deve-se actuar num
curto espaco de tempo (menos de 24 horas) e desmdanpreparado com o material

necessario para a respectiva resolucao.

E de referir que no estudo feito no Gltimo trimestio ano 2009, os pedidos telefénicos
tiveram um peso de 22.8% sobre o numero total delpe (939), valor ja apresentado na
tabela 8.

PEDIDO PESSOAL / PRESENCIAL

O pedido pessoal verifica-se quando um clientersgedisicamente as instalacdes e executa
o pedido pessoalmente. Trata-se de um tipo de @eplid permite fazer questdes ao cliente
pelo que, a semelhanca do pedido telefonico, oss itk ficheiro de registo sdo todos

facilmente preenchidos. Nao é muito frequente semgipedidos deste género, tanto que no
estudo realizado no ultimo trimestre de 2009 apé&nd% dos casos foram deste tipo, no

universo de 939 pedidos de assisténcia (consalatd 8).
PEDIDO POR FAX / E-MAIL

Os pedidos via fax e e-mail estdo contidos numim® de pedido por serem de caracter
semelhante. Sdo na sua maioria pedidos de manatepgéventivas. Neste tipo de pedidos,
como nao se estad em contacto directo com o clienpeeenchimento do ficheiro de registo
(itens anteriormente referenciados) torna-se nispticado e por vezes impossivel... Sdo

muitos os faxes ou e-mails incompletos sendo quenalfaxes sdo mesmo ilegiveis.

O negédcio da manutencao contratada tem vindo aesre® mercado ao longo dos ultimos
anos. O cliente ndo quer estar preocupado em noci@r transporte para levar a maquina as
instalagbes da DEI para manutencdo preventivaicaratem sequer em telefonar a pedir
assisténcia. Quer que o servico seja bem execatattompadamente, nem que para isso tenha
que pagar uma mensalidade e reportar apenas asdazranaquinas (no caso de manutencdes
preventivas). Os pedidos neste caso sédo tambémraths visfax ou e-mail. SGo enviadas

as horas das maquinas (na maior parte dos casanalemente) e a recepcao, antes de

registar o pedido tem que averiguar manualmenta sgquina estd ou ndo na altura da
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revisdo. No negocio do aluguer de maquinas, este tanbém se desenvolve da mesma

forma.

Sendo este tipo de pedido (fax/e-mail) um caso dante, com um universo de 75.6% num
total de 939 pedidos de assisténcia (estudo realia ultimo trimestre do ano de 2009;
consultar tabela 8), e uma vez que o tratamenfmedmo fax / e-mail tem graves deficiéncias
(apresentadas no paragrafo anterior) sera consequeme alvo de estudo, pois trata-se de

um défice que a DEI possui e que deve ser melhorado
PEDIDO COMERCIAL

Este pedido surge nas visitas a clientes por mirsecomerciais da empresa. E um tipo de
pedido que nao é frequente (1.2% dos casos noaittimestre de 2009, em 939 pedidos
realizados; consultar tabela 8), contudo ocorreantentativa de reforco de pedido (pedido ja

executado de outra forma mas ainda nao atendido).
OUTROS PEDIDOS

Os casos que restam sao 0os menos frequentes de(@ii% no estudo realizado no ultimo
trimestre de 2009, num total de 939 pedidos detéssiia; tabela 8) e surgem por intermédio
de outros clientes ou de fornecedores da TCAP. gfalmente pedidos incompletos.
Normalmente pede-se o numero de telefone do cliemtecausa e opta-se por contacta-lo

pessoalmente.

A qualidade do servico é dos aspectos mais criticoprocesso de atendimento a clientes.
Devido a importancia das maquinas de movimentaghcallga na actividade apds-venda
empilhadores e o parque de maquinas da DEI esizaramais direccionado para a logistica,
o facto de o cliente ter uma maquina parada, peplesentar grandes prejuizos para ele. Por
isso, os clientes querem um servico rapido e etceg a DEI ndo Iho der, eles vao procura-lo

na concorréncia...

3.3. ANALISE DE DESEMPENHO DO PROCESSO

Como ja foi referido no ponto anterior, o procedsaegisto de pedidos de assisténcia através
defax / e-mail € um ponto critico do processo de atendiment@eatek que, por ser alvo de
deficiéncias e por ser também o processo dominaate, 75.6% do universo de registo de

pedidos no primeiro trimestre de 2009 (num totaP86 pedidos de assisténcia; tabela 8),
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serd alvo de analise de desempenho, tendo comoipalirobjectivo a identificacdo das

lacunas do processo.

Tendo conhecimento do modelo de funcionamento geetesso, da forma como se realiza
na DEI e quais as suas implicacdes a nivel esalyttorna-se necessario proceder a uma
andlise do seu desempenho. Através da andlisegitéstia empresa (ano 2009) € possivel
realizar um estudo incidindo no nimero de pedidest@ados pelo cliente e no nimero
efectivo de manutencdes realizadas e, desta foramahém determinar qual a taxa de

concretizacdo dos mesmos (1):

Taxa de concretizacéo (%) (1)
= B/A * 100%

A — N° pedidos de assisténcia efectuados pelotelien

B — N° de manutencgdes realizadas (aquelas em ipdgja@ina possuia

horas necessarias para a reviséo).

Num universo de 1000 clientes existentes na DE&nfioescolhidos trés aleatoriamente para
estudar a analise de desempenho do processo dordgipedidos de assisténcia através de

fax/e-mail [7].

Apoés esta andlise verificar-se-a se existem paigasficativas para a empresa, isto é, se ha
taxas de concretizacdo de pedidos baixas que dez&i@m num problema para a DEI. E

necessario, posteriormente, verificar se existetrasuleficiéncias no processo, avaliar quais
as causas das mesmas e as oportunidades de mejlher@poderdo ser implementadas com

vista ao sucesso.
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Os trés clientes da DEI que seréo alvo de estudogreilise do desempenho do processo, sao
clientes que recorreram mensalmente a pedidos datemgdo do tipo fax / e-mail (durante o
ano 2009) e que estao representados pelas letfasY'Ue “Z”, como se pode verificar na
tabela 9:

Tabela 9 : N° de pedidos do tipo fax / e-mail em 2009 por@ientes distintos

N° de Pedidos tipo fax / mail (ano 2009)
U Y zZ
Janeiro 60 35 30
Fevereiro 36 28 24
Marco 48 28 32
Abril 48 28 32
Maio 60 35 40
Junho 48 28 32
Julho 48 35 40
Agosto 24 14 16
Setembro 48 28 24
Qutubro 80 35 40
Novembro 64 28 24
Dezembro 48 14 16
Total 612 336 350

Numa primeira fase ira ser analisado, para cadaestes trés clientes, de todos os pedidos
mensais elaborados em 2009, aqueles que foranivafaente realizados. Depois da analise
individual de cada cliente, sera feita uma anasgunta dos trés clientes, relativamente as
taxas de concretizacdo de pedidos em cada més (fe plra que se possa fazer uma

comparacao de perdas entre clientes.
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Quanto ao cliente “U”, ap6s a contagem de todopenlidos deste cliente em cada um dos
meses do ano de 2009 (manutencdes pedidas), farafitadas as manutencgdes realizadas
no cliente (manutencdes realizadas), ou seja, apespedido do cliente ser feito para todas
as maquinas em periodos semanais (por exempla)asyse realizam as manutencdes cujas
maquinas apresentem as horas necessérias paratengadio. Foi também calculada a taxa de
concretizacao dos pedidos, sendo que esta taxaiadielacdo entre as manutengdes pedidas
pelo cliente e as que efectivamente estavam napgameaa sua realizacao, tal como é possivel

verificar na tabela 10:

Tabela 10: N° de manutencdes mensais pedidas em 2009 pelentk “U”, manutencdes realizadas e

taxa de concretizacao mensal

As manutencdes do cliente: "U"

_ Pedidas Realizadas | Taxa de concretizaco
Janeiro &0 L 8%
Fevereiro 36 9 25%

Margo 48 4] 13%
Abiril 45 12 26%
Maio G0 g 8%
Junha 48 g9 19%
Julhao 48 11 23%
Agosto 24 3 13%
Setembro 44 15 31%
Cutubro al 9 11%
MNovembro 64 12 19%
Dezembro 48 10 21%

Através dos resultados apresentados na tabelaod6;g® constatar que 0s meses de Janeiro,
Maio, Outubro e Novembro correspondem ao periodie omcorreu 0 maior nimero de
pedidos de manutencédo por parte do cliente. Todaemmeses de Abril, Julho, Setembro e
Novembro verificou-se a realizagdo de mais mandeEncAo analisar globalmente estes
conjuntos de valores, verifica-se que as taxaoderetizacdo mais elevadas estao reflectidas
nos meses de Fevereiro, Abril e Setembro, precisiamende a diferenca entre as

manutencdes pedidas e manutencdes realizadas € meno

Estes valores resultam de pedidos semanais coestpat parte do cliente sendo que, em
todos os meses, ha valores bastante superioreasamanutencdes realizadas. Isto revela

perdas significativas na execucdo dos pedidos ¢desmarios) reflectindo-se
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consequentemente em perdas de tratamento de dadparfe da recepcao de pedidos. Tanto
que a taxa de concretizacdo revela-se muito baixkbrago de todo o ano, por existirem
demasiados pedidos mensais para as manutencOe®ajomente tém que ser efectuadas,

como se pode verificar no gréafico da figura 10:

As manutengdes do cliente "U"
(ano 2009)
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Figura 10: Grafico da analise do n° de manutencdes mensaisdidas VS n° de manutencdes

realizadas, em 2009 pelo cliente “U”
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Quanto as manutencdes referentes ao cliente “M”rdalizada uma mesma analise e,
compilando os dados de manutencdes pedidas e detenedes realizadas para todos o0s

meses do ano de 2009, obtiveram-se 0s seguintdtates apresentados na tabela 11:

Tabela 11: N° de manuten¢des mensais pedidas em 2009 pelertk “Y”, manutencdes realizadas e

taxa de concretizacao mensal

As manutencdes do cliente "Y"

_ Pedidas Realizadas | Taxa de concretizacdo
Janeiro 35 6 17%
Fevereiro 28 4 14%

Margo 28 B 29%
Abril 28 5 18%
Maio 35 8 23%
Junhao 28 g 32%
Julho 35 11 1%
Agosto 14 5 36%
Setembro 28 5 32%
Cutubro 35 4 11%
MNovembro 28 8 29%
Dezembro 14 B 43%

Segundo os valores obtidos, este cliente efectuenom pedidos mensais que o cliente
anterior, contudo as manutencdes realizadas fod@émticas, pelo que se obteve taxas de
concretizacao ligeiramente superiores as do casoi@n Os meses de Janeiro, Maio, Julho e
Outubro apresentam um numero maior de manutengédidgs, enquanto Junho, Julho e

Setembro apresentam um numero maior de manuteregiesadas.
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Como é possivel verificar no gréfico da figura tfaqutencées do cliente “Y”), apesar das
taxas de concretizagdo serem mais elevadas que abedte “U”, estdo bem visiveis as
perdas mensais no tratamento de pedidos que ndea&ados (pelas maquinas nao terem o

namero suficiente de horas para a manutencao).

As manutengdes do cliente "Y"
(ano 2009)
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Figura 11: Grafico da analise do n°® de manuten¢cdes mensaisdidas VS n° de manutencdes

realizadas, em 2009 pelo cliente “Y”
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Por fim, o ultimo cliente que é alvo de uma andismelhante as anteriormente elaboradas é
o cliente “Z”. Foram registados os pedidos mendaigliente, bem como as manutencdes
preventivas realizadas em cada més. Calcularans-gexas de concretizacdo de pedidos

tendo-se obtido os resultados apresentados na thbel

Tabela 12: N° de manutencdes mensais pedidas em 2009 pelentk “Z”, pedidos realizadas e taxa

de concretizacdo mensal

As manutengdes do cliente "Z"

_ Pedidas Realizadas | Taxa de concretizaco
Janeiro a0 12 40%
Fevereiro 24 12 50%

Margo 32 14 44%
Abril 32 g 28%
Maio 40 11 28%
Junho 32 12 38%
Julho 40 14 38%
Agosto 16 8 50%
Setembro 24 12 50%
Outubro 40 14 35%
Movembro 24 11 46%
Dezembro 16 g 56%

Segundo estes valores e numa base comparativa antamalises realizadas a estes trés
clientes, o cliente “Z" revela possuir as mais atés taxas de concretizagdo mensais em

2009, atingindo valores acima dos 50% como € o dasoés de Dezembro.
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A representacao grafica destes resultados do essténte na figura 12:

As manutengdes do cliente "Z"
(ano 2009)
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Figura 12: Grafico da analise do n° de manutengdes mensaisdidas VS n° de manutengdes

realizadas, em 2009 pelo cliente “Z”

Apresentando os dados dos trés clientes, de foeswamida, para o periodo anual de 2009,

obtiveram-se 0s seguintes valores para as taxesndeetizacdo de pedidos (tabela 13):

Tabela 13: Taxas mensais de concretizacéo de pedidos em 2@0@édia anual

TAXAS DE COMCRETIZAZAD

o Nl il
Janeiro 8% 17 %a 40%
Fevereirn 25% 14% a0%
Margo 13% 29% 445%
Lbiril 25% 18% 28%
rdaio 8% 23% 28%
Junho 19% 32% 38%
Julho 23% 31% 38%
Agosto 13% 36% S0%
Setembro 31% 32% a0%
Cutubro 11% 1% 35%
Movembro 19% 29% 46%
Dezembro 21% 43% a6%
Media 2009 18% 26% 42%
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Deve-se ter em conta que o cliente efectua pedjdesndo serdo concretizados em virtude
das maquinas nao terem atingido o n° de horasukstip para se efectuar a proxima revisao.

A pesquisa desta informacao € um processo mamafl@so.

Assim sendo, na tabela 13 verifica-se que a médsataxas de concretizacdo é bastante
diferente nos trés clientes, contudo nao deixarsetianédias baixas em todos eles, pois ndo
chega em nenhum dos casos aos 50% (situacdo emmetade das manutencdes pedidas
seriam realizadas). Estes valores revelam mais weradesperdicio de tempo e custos
acrescidos ao cliente para execucdo dos pedidolsizindo-se de forma ainda mais grave na
recepcdo do EO, nomeadamente no que diz respeii@tamento de dados: tarefa morosa

como sera apresentada no decorrer deste capitulo.

Na figura 13 pode-se verificar como oscilam ao todg ano 2009 as taxas de concretizacao

de pedidos para cada um dos trés casos de estudo:

Manutencies dos 3 casos de estudo (ano 2009)
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Figura 13: Gréfico de variacéo das taxas de concretizacéo dmngo de 2009, para os trés casos de

estudo

Através da analise do grafico anterior, € possiedficar que quanto ao cliente “U” apenas
consegue uma vez, durante o ano 2009, uma taxandestizacédo na ordem dos 30% (més de
Setembro), tendo registado trés picos na casa@feyRevereiro, Abril e Julho), sendo que o
resto do ano teve prestacdes inferiores, chegdmirmdos 10% no més de Janeiro. Conclui-
se que o tratamento de pedidos deste cliente éaima parte das vezes desnecessaria. No que

diz respeito ao cliente “Y”, apenas nos meses dereéeo e Abril teve taxas de concretizagao
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inferiores ao cliente “U” (ha ordem dos 16%) sende no resto do ano teve uma prestacao

7

superior tendo mesmo passado os 40% no més de bexzeRor Ultimo, o cliente “Z” é
aquele que se apresenta dominante durante todooo2@DO relativamente a taxa de

concretizacao de pedidos, tendo apesar disto urderaual abaixo dos 50%.

Sabendo o volume de pedidos de assisténcia quésodientes analisados representam para a
empresa em 2009 e, todos eles com taxas de caacéati abaixo dos 50%, apresenta-se um
défice que a DEI necessita rapidamente de resol@na-se assim necessario determinar
quais os problemas que a empresa esta a atravgsaa,0S seus efeitos e posteriormente

como poderéo ser resolvidos.
3.3.1 O Registo de Pedidos

O processo de pedido de assisténcia via fax / e-tahcomo ja foi anteriormente referido,
revela-se de dificil tratamento e registo. De too®sipos de pedidos apresentados, estes sdo
0S mais incompletos e muitas vezes possuem inf@msagrradas e que, precisamente por

isso, exigem um tratamento de dados intenso e Mmatoso, como se passa a explicar:
Apresentam-se alguns exemplos criticos de quao delm@ode ser 0 processo de registo:
Se 0 numero de série da maquina estiver errado, @cessario:

e |dentificar o cliente;

e As maquinas que ele possui;

e Verificar o n° de série mais semelhante ao indiqgalo cliente;

e Em caso de incompatibilidades, deve-se contaatheite.
Se 0 numero de série da maquina nao for mencionado pedido, é necessario:

e |dentificar o cliente;

e As maguinas que ele possui;

e Verificar o n°® de série da maquina. Caso haja maigue uma (maior parte dos

casos) deve-se contactar o cliente e perguntae anqguina se refere.
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E de salientar que s6 com as informacées corréctpge deve ser registado o pedido. Para
cada caso, quanto mais maquinas o cliente possuia®o menos informacao fornecer, mais
moroso e dispendioso se torna o processo de redpsiedidos. Este € um problema com
graves consequéncias no que respeita a custospe wEsto desnecessariamente. Esta é de

facto uma situacao que necessita de ser melhorada.
3.3.2 A Pesquisa de Informacéo

Pelos exemplos apresentados no ponto anteriorediata a conclusdo de que a pesquisa de
informacdo também se revela um processo moroscagaiea muitas vezes num contacto

telefonico ao cliente para esclarecimento de dévigdativas ao pedido de assisténcia. E
apresentado em seguida o exemplo mais frequentgsecnitico no que respeita ao processo

de pesquisa de informacao:

Se o cliente apresentar apenas as horas das maquinao pedido de assisténcia (caso ja

referido anteriormente: pedidos de manutencéo semais frequentes), € necessario:
e |dentificar o cliente;
e As maguinas que ele possui;
e Elaborar uma pesquisa por maquina;

e Verificar em todas as maquinas qual o n° de hdeaslltima manutencéo e se,
mediante as horas das maquinas dadas pelo ciemtéguina esta ou nao na altura da

préxima revisao.

Este processo de pesquisa de informagdo revelansficiente e dispendioso,

consequentemente necessita de correcgdes profundas.
3.3.3 O Acesso do Cliente

Actualmente, o cliente efectua os pedidos de @ssist para as suas maquinas, todavia néo
tem acesso as informacdes das mesmas. Nao podeal@ar disto, actualizar os seus dados
na empresa de forma imediata, ndo pode ainda ¢ansglquer as suas proprias maquinas.
Pretende-se que, ainda que restritos, devam sears dackssos ao cliente no sentido de
proporcionar pesquisas, melhorar informacdes dittacassim o processo de registo de

manutencdes, pelo que este € mais um ponto quessenglhorar.
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4. PROPOSTAS DEMELHORIA

4.1. | DENTIFICACAO DAS CAUSAS DE | NEFICIENCIA

ApoOs a caracterizacdo do processo de atendimeciterses na DEI, foi possivel identificar
um conjunto de anomalias que se encontram intddigge que sdo prejudiciais ao bom
desempenho do processo. Os problemas relevantgsodesso, ja analisados no capitulo

anterior, séo:
1) O registo dos pedidos.
2) A pesquisa de informacao.
3) O acesso do cliente.

E fundamental, na andlise a cada uma destas sisjaig@ntificar as causas associadas bem

como a origem das mesmas.

1) No que respeita ao registo de pedidos, a faliafdemacao ou informacéo errada por parte
do cliente, sdo as principais causas deste probl€orao resultante, o tempo de procura de
informacdo correcta € extenso, pelo que o registopedido torna-se mais moroso e,

consequentemente, também a respectiva assistémeis élemorada.
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2) Quanto a pesquisa de informagdo, em que o cliegista apenas as horas das maquinas e
a funcionéaria tem que calcular se a maquina est#&owno momento da revisao, € um longo
processo de pesquisa e calculo manual antes detaeta revisdo. Tem-se como desfecho
muito tempo perdido até a funcionaria registar dige sendo que, por vezes, nem tem que 0

fazer, originando neste caso improdutividade esasraignificativos no registo do pedido.

3) Por ultimo, verifica-se a inexisténcia de acessaléente as informacdes dos seus dados
proprios, a sua frota e as respectivas manuteng@ssitando em muitos casos de
informacdes desactualizadas. Esta falta de acesgoaoque o cliente venha a despender
periodos alargados de tempo para contactar a R, pedir informacdes bésicas ou para
solicitar a actualizagdo dos dados proprios, o@gerague o cliente poderia realizar

directamente se tivesse acesso ao sistema.

4.2. FORMULACAO DE MELHORIAPARAO PROCESSO

No servico apds-venda a clientes, a rapidez natéssia (em menos de 24 horas) e a eficacia
dos servicos (conseguir conclui-los com sucessprinaeira intervencdo) devem ser duas
medidas conjuntas a serem tomadas em especiatlecarsio pela empresa, pois influenciam
directamente a satisfacdo dos clientes. Semprepqssivel, para além da rapidez e da
eficacia, os servicos devem ocorrer com uma efi@édesejavel, isto €, com o minimo de
erros e respeitando todas as regras em vigor.gearae consigam cumprir estes requisitos na
assisténcia apos-venda, € também necessario queaesso de atendimento a clientes sejam
aplicadas estas regras: rapidez no atendimentali@tog, eficacia (tratar os pedidos com

sucesso) e eficiéncia (tratar os pedidos se possEequaisquer erros).

Deste modo, a melhoria que serd apresentada posterite, € um sistema de informacgéo
adequado a estratégia de atendimento a clientes,visia a resolugcdo dos problemas do
processo anteriormente apresentados.

“Liderar através da tecnologia: S&8o os computadores uma inovacao estratégica absolutamente

decisiva”

Roger A. Podowski [5]

O processo implica, desde logo, a definicdo de amjuato de actividades normalizadas que
se encontram agrupadas em fases. Do ponto dedasgmrantia do sistema de informacéao
(produto final), é fundamental que o processo segizado segundo parametros que
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permitam também aferir essa qualidade, pelo que elaborada uma analise de requisitos

para o sistema de informagao.

4.2.1. CARACTERIZACAO DO SISTEMA DE |NFORMACAO DE SUPORTE

Segundo UML, Metodologias e Ferramentas Case, st@nsa de informagdo € um conjunto
integrado de recursos (humanos e tecnoldgicos) ahjgctivo é satisfazer adequadamente a
totalidade das necessidades de informacéo de uyaaipacao e 0s respectivos processos de

negdcid [8].

Um sistema de informacé@o € um elemento intrinsepaadquer organizacao que, constituido
por pessoas, dados, procedimentos e equipamentioge ade conhecimento de uma dada

organizacao.

A gestéo dos fluxos de informacdo exige que secsgaz de descrever com rigor o modo
como as organizagfes funcionam. Esta descricdongeguida através do UMlUnified
Modelling Languageljinguagem que serve de meio de comunicacao e ga@geesentada no
decorrer deste capitulo. Este requisito € espeergbnimportante quer se venha a optar pela
aquisicdo de uma aplicacéo informatica existentaneocado ou por um desenvolvimento
especifico. As aplicacdes informaticas modernadetena ser cada vez mais flexiveis e
genéricas, mas nao estdo preparadas para satigfdasras necessidades de informacdo dos
seus potenciais utilizadores. Por isso, frequemégriem que se ser capaz de definir o que se
pretende obter de uma aplicacéo informatica, dedax avaliar se esta consegue responder a

essas necessidades ou se requer adaptacoes.

E muitas vezes necessario recorrer a uma linguapeanfacilite a comunicacio entre os
utilizadores, com o0 objectivo de garantir que a$icapdes satisfacam as necessidades

pretendidas e os programadores desenvolvam a®hatidades requeridas.

1 — Representa uma sequéncia de actividades geesgam varios inputs e produzem varios outputsee qu

possuem objectivos.
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UML ¢ a sigla pardJnified Modelling Languagegue pode ser traduzido por Linguagem de
Modelacdo Unificada. A UML é uma linguagem que izdiluma notacdo padrdo para
especificar, construir, visualizar e documentaresigs de informacdo orientados por
objectos. Pela abrangéncia e simplicidade dos doscaeatilizados, a UML facilita a analise
de requisitos e a especificacdo de sistemas deamaf@io. Permite integrar os aspectos de
natureza organizacional que constituem o negdéo®aementos de natureza tecnolégica que
irdo suportar o funcionamento da aplicacdo. Ajudbminar a complexidade das regras de

negocio e a definir os processos e fluxos inforvoati

Pelo facto de utilizar uma simbologia padronizaaaJML funciona como um meio de
comunicacdo entre os diversos elementos envolvidos processo, nomeadamente
utilizadores, gestores e equipa de desenvolviméntimguagem € utilizada para documentar
o sistema ao longo de todo o ciclo de desenvolMimjaomecando com a tarefa inicial de
andlise dos processos de negdcio da organizag@oagando-se até a tarefa de manutencéo
evolutiva do sistema informatico. A UML é o resditade um longo processo de maturagéo
no dominio da modelacédo de sistemas de informaggiongdo o paradigma dos objectos. A
diversidade de propostas tornava dificil a comwgdiose reduzia a utilidade pratica desta area
de conhecimento, em grande parte devido a diferelegcanomenclaturas utilizadas nos
modelos semanticos, notacdo sintactica e diagrafasetodologia recorre a uma notagao
padronizada, constituida por um conjunto limitagoetementos de modelacéo, que podem

ser tipificados em diagramas, abstraccdes e relacientos.

Um modelo em UML é constituido por um conjunto éegthmas que representam aspectos
complementares de um sistema de informacdo. Emuwaddestes diagramas sdo utilizados
simbolos que representam os elementos que estiaredelados (abstraccoes) e linhas que
relacionam esses elementos. Os simbolos e as li@hmasignificado especifico e possuem

formas distintas, constituindo uma forma de notd8§fo
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4.2.2. ANALISE DE REQUISITOS PARA O SISTEMA DE | NFORMACAO

Os requisitos fundamentais para a construcdo densasde informacédo serdo verificados

recorrendo ao estudo de quatro tipos de diagrarvds[WO]:

Diagrama de Use Case- serve para identificar as fronteiras do sistem@escrever o0s
servigos(use casesjjue devem ser disponibilizados a cada um dos diseusilizadores

(actores).

Diagrama de Classes- atraves do qual se descreve a estrutura de iaf@on(classes e suas

relacdes) que é utilizada no sistema.

Diagrama de Actividades —€ utilizado para descrever cada um des caseseal¢cando o
encadeamento de actividades realizadas por cadsimbjectos do sistema, numa Optica de

fluxo de trabalho ou processo de negowaiorkflow.

Diagrama de Estados -€ utilizado para descrever o comportamento de yectibe a sua
evolucéo ao longo do tempo do processo. Deve sgtocsomente para a classe de objecto

que tenha um comportamento dinamico relevante.

DIAGRAMA DE USE CASES

Os use casesou "casos de utilizacdo", constituem a abordagemUML, para iniciar o
levantamento de requisitos de um sistema. O corré®tantamento de requisitos no
desenvolvimento de sistemas de informacéo tentangiarque o sistema seja Gtil para o

utilizador final, estando de acordo com as suasssdades.

O requisito, sendo uma funcionalidade ou caratieai€onsiderada relevante na Optica do
utilizador, representa o comportamento esperadsistema que na pratica consiste num

servico que deve ser disponibilizado a um utilizaBilgistem trés categorias de requisitos:

e Requisitos funcionais— descrevem o que um sistema faz ou é esperadfacpe
Estes sdo os requisitos que inicialmente seramtagtas, abrangendo a descricéo de
processamentos a efectuar pelo sistema, entradpsty) e saidas (outputs) de
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informac&o em papel ou no ecrd que derivam daaic¢éo com pessoas e outros

sistemas.

e Requisitos ndo funcionais— relacionados com as caracteristicas qualitaiilas
sistema, descrevendo a qualidade com que o siglenexa fornecer os requisitos
funcionais. Abrange medidas de desempenho comaxamnplo, tempos de resposta,

volume de dados ou considerac¢des de seguranca.

e Requisitos de utilizacdo— garantem que existird uma boa ligacdo entrestersa
desenvolvido, utilizadores do sistema e também aasfas que desempenham

utilizando o sistema.

Os diagramas dese caseséo utilizados para a apresentacdo de requisip@saeassegurar
que tanto o utilizador final como o perito numaedeiinada area possuem um entendimento

comum dos requisitos. Os diagramas utilizam asistguabstrac¢cdes de modelacéo:
e Actor: representa um utilizador que interage com o sistema
e Use casesservicos relevantes a serem disponibilizados aoses;
e RelacBesrepresentam as funcionalidades entre os use cases.

Levantamento de requisitos através do Diagrama ddse cases

Para a construcdo do diagrama de Use cases, &aegeser efectuado em primeiro lugar o
levantamento de requisitos do sistemal@mbito do sistema). Posteriormente seréo
identificados osactores e descritos 0s respectivise casegara cada um deles, fazendo
referéncia aa@enario principal e secundario Por fim, também sera feita uma abordagem as

relagOespresentes no diagramaldee Cases

e Ambito do Sistema:Pretende-se desenvolver um sistema de informacgestéo
para uma recepcdo de apods-venda que permita amdesli efectuar pedidos de

assisténcia através da Internet.
O seguinte texto descreve um conjunto de requisgosssarios ao sistema:

Para ter acesso ao site através da Internelicote tera que se identificar, através do seu
namero de cliente e respectiva senbanfrolo de acessp efectuando assim “Log in”. O
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acesso ao sistema por partefdaciondria devera ser semelhante, para que esta possa ter
acesso ao seu ambiente de trabalho e realizavamdearefas.

O cliente devera podeactualizar os dados prépriosbem comoefectuar pedidos pela
Internet. No caso dos pedidos pela Internet, o clienterdgweder actualizar as horas de cada
uma das suas maquinas, podendo emitir um pedideevdsdo (manutencdo preventiva).

Também devera conseguir efectuar pedidos de imegoe(manutencao curativa).

O sistemadevera calcular automaticamente, apds a actuabzdgs horas das maquinas por
parte do cliente, se a maquina precisa de revidaso se verifigue que a maquina precisa de
revisdo, o sistema guarda a informacéo e transfarera pedido (que devera ser visualizado
pela funcionaria, no seu ambiente de trabalho).

Os pedidos de intervencdo emitidos pelo clientéostwdos automaticamente transformados

em pedidos para a interface da funcionaria.

O sistema deve permitir que a funcionérate os pedidos de assisténcidacaa gestdo de
revisdes / intervencdes: registe revisdes e intedes, consulte todos os pedidos realizados
pelos clientes e, apds o devido tratamento dos ogsteve permitir o registo de horas da
realizacdo do servico (estes deixardo de aparecbsta de pedidos pendentes e passardo a
pedidos concluidos). O sistema deve permitir aifmta tratamento de pedidos) que a
funcionaria faga a gestdo de clientes: adicioneos@lientes ao sistema e adicione novas
maquinas a cada cliente, e ainda que a funciondalize a gestdo de maquinas: actualize a
lista de novos modelos de maquinas. ApoOs o tratenn pedidos, a funcionaria entrega o

servigo ao sistema de planeamento.
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O resultado do levantamento de requisitos serieeseptado pelo diagrama tlsse cases
presente na figura 14:

Sistema de Pedidos

wextendss

. . geutendssy
f T Actualizar Dados Préprios 5 —
4 . Fronteira do
Cliente % Sisteria

Efectuar Pedido Internet

v '
Tratarmento de Pedidos
Relagdo

| —

Sisterna de
Plaveameanto

Figura 14: Diagrama deUse Casegara o sistema de pedidos

Identificacdo dos Actores

Um actor representa um utilizador que interage oaistema. Neste caso de estudo existem

dois actores, apresentados na figura 15:

Cliente Funcionaria

Figura 15: Actores que interagem com o sistema de pedidos

Os actores Cliente e Funcionaria sdo as entidades que irfvagir com o sistema. Eles
devem ser detalhados através de uma pequena desdé& forma a assegurar uma correcta
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compreensao do significado dos mesmos por todoslemsentos da equipa envolvida na
andlise. Para os actores identificados anteriomnést-se a seguinte descri¢ao:

Cliente — Uma entidade que efectua pedidos de assistégleidnpernet.
Funcionaria — Empregada que recebe e trata os pedidos defassast

Apos a identificacdo dos actores, deve-se verifieaa cada um deles, Ose casesnde irdo
interagir com o sistema. Na tabela 14, estdo iflesdios os Use cases para cada um dos

actores do sistema:

Tabela 14: Os Use casesle cada actor

ACTOR USE CASES

Cliente » Efectuar Pedido Internet
e Actualizar Dados Proprios

+ Controlo de Acesso

Funcionéaria * Tratamento de Pedidos

* Controlo de Acesso

A comunicacdo entre um actor e btse cases(apresentada na tabela 14) pode ser
representada por uma simples linha recta, ou perseta cujas pontas indicam a direccéo da
comunicacao. A figura 16 ilustra os dois tipos elgresentacao utilizados para a comunicacao

entre o actor e bse case

Linha Fecta Seta
Siraples Tnidireccio

Cliente Cliente

Figura 16. Comunicac8es entre actor &se case

Cenério Principal e Cenérios Secundarios

Cada um do$Jse casegdentificados deve ser detalhado ou descrito emdsrde cenérios de
utilizacdo. Estes cenarios sdo os possiveis casisdguidos dentro ddse casede forma a
fornecer ao actor uma resposta. A descricdo podamas a forma de texto livre ou

estruturada segundo um conjunto de passos numetatlosmo se apresenta de seguida.
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Complementarmente, a UML disponibiliza um conjurde técnicas, designadas por
diagramas de actividades, que permitem descreviariai@ grafica os diversos cenarios, pelo

que estes diagramas também serdo alvo de estutkrooer deste capitulo.

Neste caso de estudo, o detalhe do Use"edeetuar Pedido Internet” no caso de um pedido

de revisao apresenta-se da seguinte forma:
“Efectuar Pedido Internet”:

O cliente, apos ter validado o seu acesso, podeleer os dados proprios clicando no botédo
“Dados Proprios”. Pode também consultar as suasuimeas| clicando no botdo “Maquinas

Proprias”. Clicando no botéo “Intervencao”, o cteepode elaborar um pedido de intervencéo
para a sua maquina, submetendo-o de seguida (IRuBmeter”). Pode também, clicando no

botdo “Revisédo”, actualizar o respectivo n°® de s@a maquina e fazer o pedido de revisao,
clicando no botdo “Submeter”. O célculo é feitooamhticamente, se a maquina tem o
namero de horas suficiente para revisdo e, confiana situacdo, o pedido € enviado

informaticamente.

A tabela 15 apresenta a descricdo estruturada cEséeio:

Tabela 15: Descricdo estruturada do cenario principal “Efectiar Pedido Internet”

Efectuar Pedido Internet (Cenario Principal)

Pré-condigdo O cliente é um utilizador valido no sistema.

Descricéo 1. O Use case comeca quando o cliente selecciona a op¢éo Reviséo.

2. Em simultdneo com o pedido sdo mostrados os campos de
preenchimento.

3. O cliente actualiza o n° de horas da méaquina e clica no botédo
Submeter.

4. Automaticamente, o sistema calcula se a maquina tem horas
suficientes para revisao.

5. De cada vez que é submetido o n° de horas de uma maquina, é

efectuado este calculo.

Pés-condicao O pedido € enviado automaticamente sempre que se verifique a condigédo

de célculo.

A experiéncia mostra que a descri¢ao estruturadgptevado ser mais eficaz em termos de

compreensao do que o descrito em texto livre.

59



Os conceitos deré-condicdo e pds-condicaandicam, respectivamente, o estado inicial e
final do sistema aquando da realizagéo do Use case.

A pré-condicdo indica 0 que deve existir inicialt@gepara que o cenario descrito seja seguido
com sucesso. No caso da pos-condicdo € demonstrgde ira acontecer depois do cenario
ser concluido. Na descricdo do Use gasssupde-se que estdo reunidas todas as condi¢cdes
que garantem que tudo corre bem, sendo um cendmile mdo surgem problemas,

denominado comoenario principal.

Contudo, pode existir a necessidade de se introdamiinhos alternativos, ou seja, cenarios
secundarios,especialmente quando se consideram situacdes emaquee atinge 0 sucesso
no cenario. Por exemplo, neste caso de estuddemteclpoderia ter introduzido um n° de
horas inferior ou igual ao anteriormente registadohistérico (ndo valido). A tabela 16

apresenta a descricao estruturada para este cenaundario.

Tabela 16: Descri¢éo estruturada do cenério secundario “Efdaar Pedido Internet”

Efectuar Pedido Internet (Cendarios Secundarios)

Pré-condicéo O cliente é um utilizador valido no sistema.
Descri¢do 1. O Use case comeca quando o cliente selecciona a opcédo
de Reviséo.

2. Em simultdneo com o pedido sdo mostrados os campos
de preenchimento.

3. O cliente actualiza o n°® de horas da maquina e clica no
botdo Submeter.

4. Automaticamente o sistema calcula se a maquina tem
horas suficientes para reviséo.

5. De cada vez que é submetido o n° de horas de uma
maquina, é efectuado este calculo.

6. O sistema confirma o n°® de horas actual da maquina e
compara com o n° de horas da revisdo anterior. a) Por
exemplo, se o n° de horas actual for inferior ou igual ao
anterior, o sistema nao realiza o pedido e volta para o

passo 3.

Caminhos Alternativos A qualquer momento, antes de Submeter, o cliente pode

apagar o registo de horas e cancelar o pedido.

Pdés-Condigéo O pedido é enviado automaticamente sempre que se

verifique a condicdo de calculo.
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Relacdes dosJse cases

Os Use casepodem estar relacionados entre si. As relagfes imegaentes sao «Uses» e

«Extends».

e Relacdes «Uses»xUses» significa que um determinado Use caskza a
funcionalidade disponibilizada num outro Use cadeste caso de estudo foram

utilizadas relacdes presentes na figura 17:

Letualizar dados proprios
Efectuar Pedido Internet

Tratarento de Pedidos

Figura 17: Relacfes «Uses» presentes no diagramaldse Caseslo sistema de pedidos

Controlo &cesso

Neste diagrama utiliza-se a relagdo «uses» parardgrar que a funcionalidade "Controlo
Acesso" é utilizada quando existe uma interaccdardeactor para com o sistema: por

exemplo, quando um pedido é efectuado atravésteliaét.

Na descricdo ddJse case'Efectuar Pedido Internet" foi admitido na pré-gm@o que o
cliente era um utilizador valido do sistema, owasg tinha passado pelo controlo de acesso.
Caso ndo existisse este pressuposto, a relacas»«tm@bém teria que ser incluida na

descricao, tal como esta representado no pontddbdéa 17:

Tabela 17: Descricdo estruturada do cenario principal “Efectiar Pedido Internet”, sem pré-

condicéo, ponto 1

Efectuar Pedido Internet (Cenério Principal)

Pré-condigdo

Descricéo 1. Uses Controlo de Acesso.
2. O use case comeca quando o cliente selecciona a op¢éo de Revisao.
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e Relagbes «Extends»Ocorre quando existe um comportamento opcionaldgwe
ser incluido num Use case. Este comportamentoigidieinum segundo Use case e

invocado pelo Use case base, através de um me@adesponto de extensao.

O mecanismo de ponto de extensdo permite definsecase base onde o comportamento
sera incorporado, sem alterar a sua descricao. dranglrante que 0 seu comportamento nao
seja alterado caso o "N° horas" seja inferior aunlignpo anterior. Na figura 18 estd um

exemplo de uma relacdo «Extends» utilizada no amgrde Use Cases (Registar Horas):

wetendsy

Figura 18: Relacdo «Extends» presente no diagrama diése Caseslo sistema de pedidos

No ponto 4 da tabela 18 esta representada a situlec&Extends» registar Horas:

Tabela 18: Descricdo estruturada do cenario principal “Efectiar Pedido Internet”, sem pré-

condicao, ponto 4.

Efectuar Pedido Internet (Cenario Principal)

Pré-condicdo

Descricao 2. ...

3. O cliente actualiza o n° de horas da maquina e clica no botéo

Submeter.
4. E calculado automaticamente se a maquina tem o n  ° de horas

necessario para a revisao: Extends Registar Horas.
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DIAGRAMA DE CLASSES

O UML adoptou o diagrama de classes como descfayamal da estrutura de objectos num
sistema. Para cada objecto descreve a sua idemtidadeus relacionamentos com 0s outros
objectos, os seus atributos e as suas operacOdiag@ma de classes tem como objectivo
llustrar um conjunto de classes, interfaces, cokafiies e respectivas relagdes, em geral de
dependéncia e de associagao.

A criacdo de um modelo de classes resulta de uoegso de abstraccdo através do qual se
identificam o0s objectos (entidades e conceitosg@veeites no contexto que se pretende

modelar. Esta descricdo genérica é designada assecke apresenta a descricdo de objectos
com atributos e operac¢des comuns, servindo dompitos fundamentais:

e Permite compreender o mundo real naquilo que &vaete para o sistema de

informacé&o que se pretende desenvolver;
e Fornece uma base prética para a implementacdomputador.

A perspectiva estética fornecida pelo diagrama ldsses tem como objectivo suportar os
requisitos funcionais do sistema, que foram redokipreviamente. Assim, o diagrama de
classes € o resultado da analise de requisitosedendo um modelo que mais tarde sera
utilizado na fase de desenho para a definicao almpanentes da aplicacdo. Estes diagramas,
compostos por classes de objectos, relagbes deiag®m e multiplicidade, sdo usados para

modelar a estrutura de um sistema tipicamente &rsttuacdes [11]:

e Modelar o vocabulario de um sistemaenvolve o decidir sobre que abstraccdes
estruturais (aspectos mais importantes) fazem gartgstema em estudo e quais estéo

fora das suas fronteiras.

e Modelar colaborac¢des simplesvisualizar o sistema como um todo constituido por
classes e suas relacbes que, através do seu tradalhconjunto, fornecem um

comportamento coope rativo.

e Modelar o esquema légico de uma base de dados (B@Esenhar a estrutura de
dados para uma BD relacional ou orientada por tigeale forma a guardar a

informacé&o do sistema.
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Neste caso de estudo, o diagrama de classes pEstarurar-se em duas partegquina e

pedidos de assisténcia.

A definicdo do objecto maquina e a sua interacg®o ¢ sistema € um dos aspectos centrais
da estrutura de informacéo de suporte a aplicdgésta forma, comeca-se por apresentar a

representacdo das maquinas no sistema e as reapeaetacoes de dependéncia:

Cadamaquina, sendo definida pelo chassis, corresponde unidaremmmodelo. J& um
modelo podera corresponder a nenhuma ou a muitqginad distintas (permite a criacdo de

modelos sem se possuir maquinas para eles).

Quanto a relacdo com diente, a maquina s6 podera pertencer a um unico clieabe

determinado momento. Ja o cliente poderé posswrainmais maquinas.

Assim, a primeira parte do diagrama de classes ¢camr@e ser construido da forma ilustrada

na figura 19:

MODELO |

modelo

fipo de maguing

desighacio
periodicidade n.x A
— MAQUINA
1.7 | thassis
modeln

CLIENTE H, | ndmero de Horas

nimern

nome
morada
cadigo postal
localidade
telefone

Tax

contribuinte

Figura 19: Primeira parte do diagrama de classes
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Os pedidos sdo outra parte fundamental na constituicdo dgrama de classes e estdo
divididos em duas classes: manutengdo curativaidpethtervencdo) e manutengao
preventiva (pedido revisao). Todos os pedidos Emedos pelo cliente. Quanto as relacdes

existentes podem-se definir da seguinte forma:

Cadapedido intervengdocorresponde a uma s6é maquina. A maquina poderéetdrum ou

um a muitos pedidos de intervengao.

Quanto aopedido revisdotambém corresponde a uma s6 maquina. A maquinagaele

nenhum ou um a muitos pedidos de revisao.

O pedido revisdo é submetido apdés o registo de horas da maquinerée concretizado

automaticamentepelo sistema.

O registo hora sera executado para uma ou mais maquinas. Cadainagmpdera possuir

nenhum ou um a varios registos hora.

Segundo esta descricdo, o diagrama de actividaolegu@ respeita a pedidos do cliente,
apresentar-se-a com o seguinte aspecto (figura 20):

~—PEDIDO INTERVENGCAO
o s ndmero do pedido
—| REGISTO HORA data do pedido
ndmero de horas chassis
chassis
1 data do registo PEDIDO REVISAO
MAQUINA -1“: o nuirmera do pedido
chassis | data do pedido
modelo chassis

ndmero de horas

Figura 20: Segunda parte do diagrama de classes
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Assim sendo, na figura 21 apresenta-se o diagramaagses para modelar a estrutura do
sistema de pedidos:

0" =
Classe PEDIDO INTERVENCAOQO
Mutiplisidads ndrmero do pedido
1
MODELO | REGISTO HORA data do pedido
. chassis
modelo nomero de horas
tipo de maguina chassis
designagéo 1 data do registo PEDIDO REVISAO
periodiedade o1 MAQUINA | | nimero a0 pesiao
| . " data do pedido
1A chassis .
rmodelo chassis
CLIENTE H, niirmerno de horas
nidrmern
nome
marada

codign postal
localidade
telefone

fax

cantribuinte
Atributos

Figura 21: Conjunto das duas partes do diagrama de classes
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Resta ainda descrever que para cada pedido deeasssefectuado pelo cliente, pretende-se
qgue seja efectuado pela funcionaria o respedtatamento do pedido.Uma vez que este
sistema de gestéao de pedidos é dinamico, ou sefjango do tratamento do pedido, o préprio
pedido pode assumir diferentes estados no proc&ssie ser necessario acrescentar as
classes pedido de intervencédo / pedido de revisdigexto estado ou até mesmo criar uma
tabela de estados de pedidos associada as dusssclpedido de intervencdo / pedido de

revisdo. A representacao dos estados apresentaesagnama de classes na figura 22:

0.- =
Classe PEDIDO INTERVENCAO
Multiplicidade nimero do pedido
- cidade .
MODELO [ REGISTO HORA data do pedido
modelo nimero de horas Chassis
tipo de maquina chassis estado
designacao 1 data do registo PEDIDO REVISAO
perodeitace &1 MAQUINA ntimero do pedido
1 0.*
1 chassis data do pedido
" modelo Chassis
nimero de horas estado
CLIENTE K
nomero
nome
morada

codigo postal
localidade
telefone

fax

contribuinte
Atributos

Figura 22: Diagrama de classes (com estado de pedido)
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DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

Um diagrama de actividades ilustra o fluxo de auatrentre actividades. Este tipo de
diagrama corresponde aos conhecidos fluxogramagde uma visao simplificada do fluxo

de controlo de uma operacgéo ou processo de negaaibém designado por “workflow”.

No contexto dos sistemas de informacgéo da ges#iimeese processo de negdcio como um
conjunto integrado de actividades de uma organizggé procura satisfazer um determinado
objectivo e no qual participam um ou mais actotéma vez que um Use capede ser

utilizado para identificar um processo de negoOc® uina organizacdo, o diagrama de

actividades é assim particularmente Util quandoretende detalhar esse mesmo Use case.

Para este caso de estudo, apresentar-se-a umniizadeaactividades associado a um Use case
para cada um dos actores, cliente e funcionaripectisamente. Seguidamente pode-se
verificar o Use case “Efectuar Pedido Internet” regpectivo diagrama de actividades (figura
23).

1 — Para efectuar um pedido de revisao pela Interie

Use Case!Efectuar Pedido InternetActor: cliente

Registar Horas
gextendss

wextendsy

Controlo Leesso

Figura 23: Use Case “Efectuar Pedido Internet”

Cliente

P
Efectuar Pedido Internet
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O diagrama de actividades da figura 24 ilustra ass@s que o cliente deve seguir na
execucao deste caso de utilizacdo, ao mesmo teogapgesenta a sequéncia de operacoes
realizadas pelo sistema informatico: Sistema ded@eate Pedidos de Clientes (SGPC).

Cliente Sistema Gestéo

Pedidos de Clientes
.—-[Abriraplicagﬁo ]—-[Inserirn“cliente]

!

[Fazer' Login” H Inserirsenha ]

| rApresentardados proprios
do cliente
Seleccionar Revisao: ]
N de chassis )

[Registar haoras da méquina}

. - Calcular condicdo
Fazer-Submeter ]74.[ de periodicidade ]
[n&o verfica c::ndk_:éy/ \E\-‘eriﬁca condigio]

NE3o efectua Efectua pedido
pedido de revisdo derevisao
(5] r Mova registo [n2al

Figura 24 : Diagrama de actividades para dJse CaséEfectuar Pedido Internet”

Em seguida apresenta-se para o actor funcionatilsseocaseéTratamento de Pedidos” e o

respectivo diagrama de actividades (figura 25):
2 — Para tratar um pedido de revisao pela Internet:

Use Case“Tratamento de PedidosActor: funcionéria.

Controlo Acesso

L

Sisterna de
Flaneamento

Tratamento de Pedidos

Funciondria

Figura 25: Use CaséTratamento de Pedidos”
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A figura 26 ilustra o diagrama de actividades qudergionéria deve seguir no tratamento do
pedido bem como a sequéncia de operacoes realipataSGPC no tratamento de pedidos.
E importante a existéncia de uma terceira pistdiagrama, designada técnico, pois este é um

interveniente crucial para a concretizacao do @sxe

Funcionaria SGPC Técnico
) . r Apresentar
. Abriraplicacao | pedidos pendentes

[ Abertura da OR }

. ransformar pedido pendent
[ Alterar estado do pedido ]7{ em pedido em execucio i

[ Eliminar pedido penderte ]

Efectuarrevisdo

Reqgistar horas da méquina

.

) ransformar pedido execuca
[Alterarestadndnpedldn ]7{ em pedido concluido i

Figura 26 : Diagrama de actividades para dJse CaséTratamento de Pedidos”

S

DIAGRAMA DE ESTADOS

Um diagrama de estados, também conhecido por diagcke transicdo de estado, permite
modelar o comportamento interno de um determindgiectn, subsistema ou sistema global.
Estes diagramas representam o0s possiveis estadagsndebjecto, as correspondentes
transicbes entre estados, os eventos que fazemcdéegar as transicdes, e as operagcdes que
sao executadas dentro de um estado ou duranteramsiécéio. Os objectos evoluem ao longo
do tempo através de um conjunto de estados corpogstesa eventos e a passagem do tempo.
Por isso, na modelagdo de um processo de negoeeseecriar um diagrama de estados

somente para cada classe de objecto que tenhampodamento dinamico relevante.

Neste trabalho, sédo identificadas classes de olgjexdm diferentes graus de interaccao

dindmica. Por exemplo, os objectos da classe “Mddal até mesmo “Cliente”, desde que
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sao criados no sistema praticamente ndo sofremagdes no valor dos seus atributos. Por
outro lado, ha objectos com ciclos de vida quer@sta caracterizar como, por exemplo, 0s

objectos da classe “Pedido Revisao” ou “PedidaVetegao”.

O “Pedido de Intervencao” tera, em principio, uciccde vida mais curto que o “Pedido de
Revisdo”, ou seja, hA um menor periodo de tempre emtrecepcdo do pedido e a sua

concretizacao.

Entre a recepcdo do pedido de intervencdo e a etiragdo do mesmo poderdo decorrer

poucas horas, mas torna-se necessario controlamucadios diversos estados do pedido.

A figura 27 representa o diagrama de estados paraobjecto da classe “Pedido de

Intervencéo™

Submeter pedido Efectuar

de intervengéo Ahertura da OR . intervengén .
5 Execugan 5 Conchido O

Figura 27: Diagrama de estados para um objecto de “Pedido datervencéo”

Assim, um pedido de intervencdo é realizado pelentd e fica no estadpendente
Posteriormente, a funcionaria trata o pedido, atewdo a abertura de OR. O pedido passa a
estar num estado @éxecucado Finalmente o técnico realiza a intervencao caldoao pedido

no estadeoncluido.
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4.2.3. ANALISE DE REQUISITOS PARA A CONSTRUGAO DAS | NTERFACES

Antes de se passar para a construcao das inte(tifsgentes ecras ou vistas constituidas por
formuléarios) do cliente e da funcionéaria, € necesgdroceder a analise de requisitos, pelo
gue se irdo descrever detalhadamente os cenariokedte e posteriormente da funcionaria

com o objectivo de realizar essa analise.

1) Descricdo passo a passo do cenario — Cliente

Para a interface do cliente, idealizaram-se va@sirios para a realizacdo dos processos que

este terd de executar e concluiu-se que serdoséiossas seguintes vistas:
Para entrar na aplicagéo:

Vista Log in: Insere n° cliente e senha para ter acesso a@la@fWEB. Caso os dados
sejam correctos, recebe uma mensagem de “ClienidoV& pode entrar na plataforma,
clicando no botdo “Log in”. Entra assim no formiddMenu Cliente. Se a senha estiver

errada, recebe uma mensagem de “Senha Incorrecta”.
Para actualizar dados préprios:

Vista 1 (Dados ProépriosElicando no botdo “Dados Proprios”, o cliente wis&za os dados

préprios e sempre que pretenda pode actualizes essemos dados.
Para consultar maquinas préprias:

Vista 2 (Maquinas PropriasElicando no botdo “Maquinas Proprias”, o clienisualiza as

maquinas da sua empresa.
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Para efectuar pedido de revisao:

Vista 3 (Pedido de Revisad}licando no botédo “Reviséao”, o cliente pode fam®a pesquisa

por maquina através de uma “caixa de combinacaEpeis registar as horas da maquina e
pode submeter esse registo (clicando no botédo “Btdsf)it € gerado automaticamente um

pedido de revis&o, caso se verifique a condicmededicidadé(2).

> Horas ultima revisao + (2)
periodicidade

Em que: Horas ultima revisdo: n° de horas da maquaniltima reviséo.

Periodicidade: valor tabelado (250 h ou 500 h)varea em funcdo do modelo

da maquina.
O cliente pode registar varios pedidos tendo @ gue recorrer ao botao “Novo Registo”.

Para efectuar pedido de intervencéo:

Vista 4 (Pedido de Intervencad}licando no botéo “Intervencéo”, o cliente podeefauma
pesquisa por maquina através de uma “caixa de c@agén”’ e descrever numa caixa de texto,
0 servico que pretende que seja executado. Apdsemghimento destes campos, o cliente

pode emitir o pedido de intervencao, clicando nddw6Submeter”.

e Deve existir um botdo “Stop” que o cliente poddizgr sempre que queira sair da

aplicacao.

2 — Célculo que indicara se a maquina tem as mm@esssarias para a revisao.
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2) Descricdo passo a passo do cendrio — Funcionaria

A funcionaria pode trabalhar quatro areas distinjastdo de clientes, gestdo de maquinas,
gestdo de revisbes e gestdo de intervencdes. Apresse em seguida as vistas necessarias

para a interface da funcionaria em cada uma das:are
Para entrar na aplicagéo:

A funcionaria deve clicar no botdo para abrir aicaghfio e ter acesso a base de dados,

iniciando a aplicagcdo com o Menu Funcionaria:
Para gestao de clientes:

Vista 1 (Ficha de Cliente)Clicando no botéo “Ficha de Cliente”, a funcion&em acesso

aos dados de todos os clientes, podendo actuabzéempre que pretender. Pode efectuar
uma pesquisa por cliente através de uma “caixaod®inacdo” e pode também adicionar

novos clientes a base de dados ou ainda elimieates.

Vista 2 (Maquinas do Clientellicando no botdo “Maquinas do Cliente”, a funéoa pode

nao sO consultar as maquinas que cada cliente ipassmo também adicionar novas
maquinas ao cliente. A pesquisa de maquinas datelpode ser feita através de uma caixa de

combinacéo para tornar mais rapida a procura.
Para gestdo de maquinas:

Vista 3 (Modelo)Clicando no botdo “Modelo”, a funcionaria tem agibilidade de pesquisar

modelos de maquinas existentes e verificar as crasteristicas, adicionar novos modelos

de maquinas e também eliminar modelos existentes.
Para gestao de revisoes:

Vista 4 (Registar Revisdo)A funcionaria ao clicar no botdo “Registar Revisdpode

seleccionar a maquina do cliente e efectuar oteegis horas da mesma, submetendo-o em
seguida através do botdo “Submeter”. E emitido edido automatico de revisdo sempre que
se verifique a condicdo de periodicidade. Aindaenesrd, a funcionaria pode emitir novos

registos sendo que para isso tem que seleccidmatéo “Novo Registo”.
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Vista 5 (Revisdes Pendentes):funcionaria ao clicar no botdo “Revisdes Peng&htdeve
verificar todas as revisfes que estdo pendentesejay as revisdes pedidas que ainda nao
foram tratadas. A funcionaria deve trata-las (DR para cada uma delas) e posteriormente
mudar o estado de cada revisdo (de pendente pacagdo). A revisdo deixa assim de

aparecer no formulario desta vista.

Vista 6 (Concluir Revisdo)Clicando no botdo “Concluir Revisdo”, a funciomaxdeve
preencher os campos em branco (que dizem respeitforanacdes tiradas pelo técnico
aquando da execucédo da revisdao) e mudar o estagwidao (em execucdo para concluida),

finalizando assim o ciclo do pedido.
Para gestdo de intervengoes:

Vista 7 (Regqistar Intervencadd: funcionaria ao clicar no botdo “Registar Interg@o”, pode

seleccionar a maquina do cliente através de uma dai combinacéo e descrever numa caixa
de texto o servigco que o cliente pretende que eseggutado. Apos o preenchimento destes
campos, a funcionaria deve clicar no botdo “Subrhgtgra emitir o respectivo pedido de

intervencao.

Vista 8 (Intervencdes Pendenteal clicar no botdo “Intervencdes Pendentes”, aifuméria

deve verificar todas as intervengdes pedidas qi#® @endentes, ou seja, aquelas que ainda
ndao foram tratadas. A funcionaria deve trata-lalsrifaOR para cada uma delas) e
posteriormente mudar o estado de cada intervendgé&opéndente para execucdo). A

intervencao deixa de constar no formulario desteavi

Vista 9 (Concluir Intervencdo¥licando no botao “Concluir Intervencdo”, a fundoia deve

preencher os campos em branco (que dizem respditfornacdes tiradas pelo técnico
aquando da execucédo da intervencdo) e mudar ooedtathtervencédo (em execucao para

concluida), colocando assim o fim ao ciclo do pedid

e Deve existir um botdo “Stop” que a funcionéria @adilizar sempre que queira sair

da aplicacéo.
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4.2.4. CONSTRUGAO DOSPROTOTIPOS DE DEMONSTRACAO

Como forma de testar as melhorias sugeridas paracesso de atendimento a clientes, foram
construidos dois prototipos de demonstracdo. Nuin@epa fase foi construido um sistema

de informacdo (protétipo de base de dados) devid@amearacterizado, que cumpre 0s
requisitos anteriormente analisados, quer a nigesistema de informacgdo quer a nivel de
interface da funcionaria. Os objectivos deste prmnprototipo sdo: satisfazer os requisitos
analisados na descricdo do cenario da funciongoat¢ 2 do subcapitulo 4.2.3) e funcionar
como ambiente de trabalho da funcionaria. Tambémpértante para verificar a interac¢ao

do cenario cliente no sistema e respectiva funtisexe.

Como se pretende que os clientes utilizem o sistlsriaformacéo atraves da Internet, isto €,
interagindo e guardando informacdes na base de sdado primeiro prototipo, foi
posteriormente foi desenvolvido um segundo protétipna pagina prototipo em Web para
gue os clientes possam interagir com o sistemata gdas suas empresas (do seu local de
trabalho).

Para satisfazer estes requisitos utilizaram-seegsirges ferramentas na construcdo das
aplicacdes: oMicrosoft Office Access 2008a construcdo da base de dados (primeiro
protétipo) e aMlicrosoft Visual Web Developer 2008 Express Edipara o desenvolvimento

da Web com ligacéo a base de dados (segundo patoti
MICROSOFT OFFICE ACCESS 2003

O primeiro protétipo foi construido com recurso Mizrosoft Office Access 2008isto ser
uma aplicagcédo cujo periodo de desenvolvimento engirzagem é reduzido, relativamente
simples e intuitiva de trabalhar (quer para quema e base de dados, quer para 0s
utilizadores). Assim, o processo de desenho da dmsados, previamente representada por
um diagrama de classes, torna-se mais objectivaorstrucdo da estrutura (tabelas e
respectivas relacdes entre elas) € mais imedigtés A construcdo da estrutura da base de
dados é possivel aceder a informacédo através dulmios de facil manuseamento. Para
além destas razbes, Mlicrosoft Office Access 200B&o traz custos adicionais no
desenvolvimento deste trabalho, pois faz parte dwdgoft Office disponivel no ISEP, e é

um software que possui uma vasta bibliografia g@i<a e de facil acesso [11].
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Desta forma, a base de dados construida possuesindura semelhante a desenvolvida e
analisada neste capitulo, no ponto 4.2.2 (Diagrdema&lasses). Possui dois ambientes de
trabalho principais (um para os clientes e outrma [ funcionaria), cada um construido
mediante as necessidades de utilizacdo de cadasiactbres. Em cada um destes ambientes
de trabalho é possivel realizar as tarefas desaitéeriormente (ponto 4.2.2 — cenario do

cliente; cenario da funcionaria).

No Sistema de Gestdo de Pedidos do Cliente, ogigmedie assisténcia dividem-se em
pedidos de intervencéao e pedidos de revisao. Taslpedidos de intervencdo submetidos séao
processados no sistema simultaneamente, ja ososed® revisdo sdo processados pelo
sistema automaticamente, isto €, sempre que siqueria condicdo de periodicidade. Sera
também importante referir que o sistema de infonagsta protegido por uma palavra-chave

por utilizador, para que este seja o0 Unico a tessxaos dados da sua propria conta.

Apés esta sucinta descricdo do prototipo, inicieaseespectiva apresentagdo do mesmo,

comecando pela sua estrutura.
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A base de dados é constituida por 7 tabelas, agsutta conversdo do diagrama de classes
numa estrutura de tabelas no modelo relacionaltdpb2.2). Na figura 28 estdo presentes as

tabelas que foram construidas e servem de supbeseade dados:

¢ Relagdes

[_Ragi

Mum_Registo
num_haras
chassis
data_registo
Tratado?

tipo_magquina
designacac
periodicidade

| data_do_pedido
estado

|| chassis

|| Data_Revisdo

Murn_OR
| [Hum_Horas_revisSo
tipo_de_revisdo

higac: by
chassis
modelo
rum_clients
data_squisicao
rum_haoras
Horas_Ult_Revisao

Cod_Fstado
Estado_Registo

num_diente
nome_cliente
morada
telefone

num_pedido_int
data_do_pedida
Estadn

chassis

n_horas
descrican_servico
Data_Intervengdo
Murn_CR.

num_contribuinke
| localidade

Fax

cod_postal
Serha

|~
|~

Figura 28: Tabelas da base de dados
Apresenta-se de seguida cada uma das 7 tabelasliralmente:
TABELA T_modelo:

Nesta tabela constam informacdes relativas aos lowdas maquinas, como tpo de
maquina (gasolina / diesel...), designacdo(empilhador ou equipamento de armazém) e a

periodicidade (factor utilizado no célculo do pedido da revisdo)
TABELA T_cliente:

Esta tabela possui os campos que contém a infoonagéesséaria acerca do cliente, como
sendo onome do cliente,morada, telefone nimero de contribuinte do cliente,senhade

acesso, entre outros.
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TABELA T_Magquina:

A tabela T_Maquina contém campos informativos t@isno adata de aquisicdo da
maquina, o nimero de horas da maquinana altura do pedido e hsras da ultima revisdo

(importante para a realizacéo do calculo do pedaeviséo).
TABELA_T_Registo_horas:

E nesta tabela que fica registaddada do registoe onimero de horasda maquina que

serve para o calculo do pedido de revisao.
TABELA T _pedido_revisao:

Esta tabela armazena diversos dados relativos edidgs de revisao tais comdata do
pedido, estadodo pedido,tipo de revisdoa efectuardata da revisdo,nimero da OR e

namero de horas(quando a revisao foi efectuada).
TABELA T _pedido_intervencao:

A tabela T_pedido_intervencao guarda informacamaada ao pedido de intervencao,
nomeadamentelata do pedidg estadg nimero de horasda maquina, alescricdo do

servicoa efectuar, data da intervencaoe o respectivoumero de OR
TABELA T _Estado:

Por ultimo, a tabela T_Estado guarda os vagiados dos pedidos
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Depois de apresentada cada uma das tabelas, psEadenalise das relagdes existentes entre

as mesmas (figura 29):

55 Relagoes

tipo_maquina
designagan
periodicidade

Mum_Horas _revisdo
tipo_de_revisin

data_aquisipan

num_haoras } 3 Est; i
Horas_Ult_Revisao Estado_Registo

num_diente
nome_cliente
morada

telefone
num_conktribuinke
Incalidade

fax

cod_postal
Senhia

num_pedida_int
data_do_pedido
oo |Estadn

' | chiassis

n_horas
descrigan_servigo
Diata_Intervencdo
Murn_CR

|
£

Figura 29: Tabelas da base de dados e respectivas relacées

Relag&o entre T_modelo e T_Maquina:

Neste caso existe um tipo de relacdo de um par@ssendo esta realizada através da chave
primaria da tabela T_modelo (modelo). Um modeloegpoorresponder a nenhuma ou a mais

maquinas mas uma magquina s6 pode ter um unico model

Relacéo entre T_cliente e T_Maquina:

A relacdo existente entre estas duas tabelas be&stmla pela chave primaria da tabela
T_cliente (num_cliente). E identificada uma relag&oum para muitos que significa que um
cliente pode ter uma ou muitas maquinas mas a mesagaina sO pode pertencer a um

cliente num determinado momento.
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Relacéo entre T_Maquina e T_Registo_horas:

Esta relacdo é feita através da chave primérialokla T_Maquina (chassis) e indica que o
registo hora pode ser efectuado para uma ou majgin#s e que cada maquina pode possuir

nenhum, um ou varios registos hora.
Relacéo entre T_Maquina e T_pedido_revisao:

Também neste caso existe uma relacdo de um patasmaendo esta estabelecida através da
chave primaria da tabela T_Maquina (chassis). @adalo de reviséo é feito para uma Unica

maquina, por outro lado, a mesma maquina podesterau mais pedidos de revisao.
Relacéo entre T_Maquina e T_pedido_intervencao:

A semelhanca da relagio apresentada anteriormestiéeé uma relagdo de um para muitos,
onde a relacao € realizada pela chave primarialddat T_Maquina (chassis). Cada pedido de
intervencao € feito para uma Unica maquina, enqQugud a mesma maquina pode ter zero ou

mais pedidos de intervencéo.
Relacéo entre T_Estado e T_pedido_intervencao / Tegido_revisao:

Por fim, existem as relacbes entre a tabela T_Bstads tabelas T_pedido_intervencao /
T _pedido_revisao, que apesar de serem relacOepeindentes sdo semelhantes entre si,
partiihando a mesma chave primaria da tabela Tdisfeod estado) e indicam que um

pedido de revisdo, ou de intervencdo, correspopdeas a um estado (hum determinado

momento), mas 0 mesmo estado pode ser atribuitdemsos pedidos em simultaneo.

Apés a apresentacdo da estrutura da base de dzakss-se a apresentacdo da interface
grafica (os chamados formulérios ou vistas) padaecan dos actores: cliente e funcionéria,

respectivamente.
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CLIENTE:

7

Sempre que um cliente abre a aplicacdo, € moswaddormulario de acesso a clientes
(F_Login), onde o cliente apds seleccionar o sedeliente, tera que digitar a senha
correcta para poder entrar na aplicacdo. O formauld® acesso a clientes apresenta-se na

vista Login (figura 30):

FEX
@ TOYOTA

EJL =4MERTS HEUSTR AL

Acesso a Clientes

Mirnero de Cliente Senha

i v |

Figura 30: Vista Login (Acesso a Clientes)

7

Apoés a introdugcdo da senha correcta, é apresemtadansagem: “Cliente Valido” e no
mesmo formulario é também apresentado o nUmerane W cliente e um botdo para “Log
in” (figura 31):

Acesso a Clientes P TOYOTA

EQL =SKENTZ MLCUSTR AL

Mo Cliente Marme do Cliente

| 1 |Isep

Murnero de Cliente Senha

| 1w | |><ica -

Microsoft Office Access [

Cliente ¥&lido

Figura 31: Vista Login (Acesso a Clientes) apds introducdoadsenha correcta
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Depois do cliente seleccionar o botdo “Log in”, #eda a sessdo e apresentada na vista
inicial, o seu ambiente de trabalho (Menu_Clied&pacordo com a figura 32:

E Menu_Cliente(2) : Formulario

Actualizar
< Wome do Cliente MIF
Formulario A
Isep | | 123 456 789
Consulkar
Maquinas Proprias
<
Formulario B Morada bt ; Telefone
P — ‘ Rua da Porto n°1 | | 229 956 059
EQUIPAMENTO INDUSTRIAL
4 Cod. Postal Localidade ; . Fax ;
| 4150 000 | | Forto | | 229 956 556 ‘
Efectuar Pedido
» < Revisio
Formulario C L = ]
> Intervencdo
;oo n
Formulario D
Botdo SAIR

Figura 32: Vista inicial: Menu Cliente

Este formulario principal (vista inicial) esta deflo de forma ao cliente operar em trés areas
distintas:dados proprios, maquinas proprias e pedidosPara o efeito, foram construidos
quatro botbes, nomeadamente, o bdimlos Proprios Maquinas Proéprias, Reviséo e
Intervencdo. Cada um destes botdes abre um formulario (comicana figura 32) que é

apresentado “dentro” deste formulario principalnf@auwvista), ao lado dos botdes.

Foi também colocado o botdo SAIR para o clientedaaplicacdo quando desejar.
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hY

Relativamente a area datdos préprios quando o cliente selecciona o botBados
Préprios, € aberto o formulario A, que por defeito é aquple aparece aquando a abertura

da aplicacao (figura 33):

E Menu_Cliente(2) : Formulario

Actualizar
Nome do Cliente NIF
Isep | | 127 456 789
Consultar
Morada s _ Telefone
R | Rua da Porta n°1 | | 229 956 059
0 |
P TOYOTA
EQUIPAMENTO INDUSTRIAL
- _Cdd. Postal ; _Localidade i i FeE i
4150 000 | | Forto | | 229 956 556 |
Efectuar Pedida
Actualizar dados
oA
Inkervencdo

Figura 33: Vista A — Dados Proprios

Este formulario A, inserido na vista A, permite @@nte visualizar os dados proprios e
actualiza-lossempre que necessario, tendo para isso que, dépalterar os dados, clicar no
botdo “Actualizar dados”. A actualizacdo € feitaoawaticamente na base de dados e

consequentemente no ambiente de trabalho da fuln@pque sera apresentado mais a frente.

84



No que se refere a area dmdquinas proéprias, foi construido o botaMaquinas Proprias
no formulario Menu_Cliente que, quando seleccionafice o formulario B, que se apresenta

na vista B (figura 34):

B Menu_Cliente(2) : Formulirio E][E]E|
Actualizar ¥
Bhassis o Modeld Data Aquisicdo
Dados Praprias

[ D10123 | SWE160 | [ ze-oz-z010 |

Consultar
[ DoE7E2 [t BFDF25 | [ 1s-o4-2010 |
[ G12383 L] BFGF13 | [ 14-02-2010 |
[ DEG655 ] BFDF25 | [ 10-05-2010 |

' ] e |

Efectuar Pedido

Revisdn

Intervengao

!

Figura 34: Vista B — Maquinas Préprias

Este formulario permite ao client®nsultar todas as suas maquinas registadas no sistema,
nomeadamente, o nimero de chassis de cada unespeztivo modelo, bem como a data de

aquisicao de cada uma delas.
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Por dltimo, a area dopedidos é constituida por 2 botdes: o botdo Revisdo e tdobo
Intervencéo.

Para o cliente efectuar um pedido de revisdo delecdonar o botadRevisaq abrindo

consequentemente o formulario C, tal como se api@sa vista C (figura 35):

E= Menu_Cliente(2) : Formuldrio

Actualizar

Data do Pedido

Caonsultar

WO de Chassis Horas da Maquina
[ o ]

' TOYOTA

EQUIPAMENTO INDUSTRIAL

Submeter

Efectuar Pedido

Revisdn

Intervencdo

]

Figura 35: Vista C — Pedido de Revisédo

Este formulario apresenta automaticamente a dataleeregisto do pedido (apos seleccionar
o botdo “Novo registo”) e permite ao cliente sel@car a maquina que pretende (através do
n° de chassis) e registar o niumero de horas da anesroaixa de texto “Horas da Maquina”.
Para submeter o registo basta clicar no botdo “®tdrh Neste instante € gerado
automaticamente um pedido de revisdo, sempre quersigue a condicao de periodicidade
(expressédo apresentada no ponto 4.2.3 — analiseqdésitos). Se o cliente possuir varias
maquinas e pretender efectuar novos registos apgenagjue seleccionar o botdo “Novo
Registo”.
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Sempre que o cliente pretenda solicitar uma inte@e, tera que seleccionar o botdo

Intervencéo, e é apresentado o formulario D, tal como se aptasa vista D (figura 36):

B Menu_Cliente{2) : Formuldrio

Actuslizar

21-06-2010
Consultar NO de Chassis

Descricdo do Servico

& TOYOT.

EQUIPAMENTG INDUSTRIAL

@
>

Novo
Registo

Submeter

Efectuar Pedida

Revisdo

Figura 36: Vista D — Pedido de Intervencéo

Apos o cliente seleccionar o botédo “Novo regiseste formulario apresenta automaticamente
a data correspondente ao momento em que o pedeatpséado (data do pedido) e permite ao
cliente seleccionar, das maquinas que possui, aquel pretende (pelo n°® de chassis, através
de uma caixa de combinagdo). Posteriormente, otelieleve descrever o servico de
manutengdo curativa, na caixa de texto “DescrigddSdrvico”, e finalmente submeté-lo
clicando no botédo “Submeter”. De imediato é mostradmensagem: “pedido realizado” e

emitido automaticamente um pedido de intervencao.
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FUNCIONARIA:

Ao abrir a aplicacdo, a funcionéria tem acesso a vista inicial (formulério principal), que

sera o seu ambiente de trabalho (Menu_Funcioréqag esta apresentado na figura 37:

E= Menu_Funciondria(1) : Formuldrio

Gestéo de Clientes Gestéo de Revisties Formuléario 4
Formulario 1

Registar Revisdo _I'F
Nome do Cliente N de Contribuinte Telefone

| I | SIERIE = Formulario 5
Méaquinas do Cliente

Formulario 2

T = I >

] Rua do Parto el Formuléario 6
E | Cdd. Postal Localidade
EQUIPAMENTO INDUSTRIAL | P, ‘ ‘ : — = i e et
o

_» Formulario 7
Gestdo de Maquinas

I Modelas Intervengdes Pendentes 1

Formulario 3 Formulario 8

Pesquisa por cliente
. EEEE Concluir Inkervencdo

Formulario 9
Botdo SAIR @

Figura 37: Vista inicial — Menu Funcionaria

Este formulario principal € constituido por 10 lestto botdo STOP, identificado como botéo
SAIR, que serve para sair da aplicacdo e outro® rmtdes: cada um deles abre um

formuléario. Existe ainda uma area central de aptagséo destes nove formularios.

O formulario principal foi construido estrategicanee subdividindo a aplicacdo em quatro
areas de navegacao distintas, nomeadangeg&§o de clienteggestdo de maquinagyestdo

de revisbes gestao de intervencdegjue se descreve seguidamente.
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Gestéo de

Clientes

Gestao de Clientes

A area degestdo de cliente® constituida por 2 botdes: Ficha de Cliente e Uues do

Cliente. A funcionaria ao clicar no bot&icha de Cliente abre o formulario 1, que por

defeito é aquele que aparece aguando a abertuaplidacdo e que da origem a vista 1,

presente na figura 38:

E= Menu_Funcionaria(1) : Formuldrio

< Gestdo de Clientes )

Ficha de Cliente

Maquinas do Cliente

@ TOYOTA

EQUIFAMENTO INDUSTRIAL

Gestdo de Maquinas

Modelos

|

Nome do Cliente Ne de Contribuinte Telefone

8=

Gestén de Revistes

Registar Revisdo

‘ Isep | | 1ms4eree | [ 2906080

Revisfies Pendentes

Concluir Reviséo

i

Morada Fax
[ Rua oo Porto nol | 229 956 556
Cod. Postal Localidade
\ 4150 000 | [ Fortn |

Pesquisa por cliente
T

GestEo de Intervenges

Reqistar Intervencio

Intervengdes Pendentes

Cancluir Intervencia

Formulario 1

Figura 38: Vista 1 — Ficha de Cliente

Neste ambiente de trabalho, a funcionaria tem ace$sdos os clientes e respectivos dados,

podendo altera-los sempre que necessario. A fuagempode efectuar pesquisa por cliente

através da caixa de combinacdo presente no cdetimesquerdo do formulario, ou entdo

pode usar os botdes presentes para o efeito. @sshdb formularidicha de cliente (da

esquerda para a direita) permitem: consulfarireiro registo de cliente, aegisto anterior,

0 préoximo registo e oultimo registo de clienteadicionar novos clientesa base de dados,

bem comeeliminar registos desta. Note-se que estes botdes sdo padrao asstad dados,

7

isto é, outros formularios que possuam botdes dgste fazem as mesmas funcdes em

contextos adequados.
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Gestéo de

Clientes

O outro botdo da area dgestdo de cliente® o botdoMaquinas do Cliente que, quando
premido pela funcionaria, apresenta o formulariQu& se apresenta na vista 2 (figura 39):

E= Menu_Funciondria(1) : Formuldrio

Gestio de Clientes Gestio de Revisdes
[ Isep 123 456 769
Chassis _ Modelo Data Aquisicdo 2 Conclui Revisdn
[ D10123 o] SWELED = G
@ TOYOTA
| [ D98789 Jie] BFDF25 | [ 1042010 |
EQUIPAMENTO INDUSTRIAL e
[ G12389 ] BFGF18 | [ tawezoin | (] Het e eicas
e
Gestén de Mauinas

Maodelos Intervencfies Pendentes

Concluir Intervencio

Pesquisa de maq. do cliente:

. Dron

X

STOP!

Figura 39: Vista 2 — Maquinas do Cliente

Neste formulario, a funcionaria pode consultar asjuimas que cada cliente possui (modelo,
chassis e respectiva data de aquisicdo), bem cdinmrar ou ainda eliminar maquinas do
cliente. A funcionaria pode efectuar pesquisa dgquimas dos clientes através de uma caixa
de combinacdo ou entdo navegando através dos kpthessso ja apresentado). Os campos
presentes no formulério encontram-se protegidos $&0 apenas para consulta pelo que néo

devem ser alterados.
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Gestéo de Maquinas

A area dggestdo de maquinag composta por um botéo apenas (bdadelo) que, quando

premido pela funcionaria, abre o formulario 3 pnésaa figura 40:

ES Menu_Funcionaria{1) : Formuldrio

Gestdo de Clientes Gestin de Revisdes

Ficha de Cliente Reqistat Revisio

Revisfies Pendentes
Maquinas do Cliznte Modelo Tipo de Motor Desighacio

SFBET15 Empihador
Concluir Revisdo
@ TOYOTA
EQUIFAMENTO INDUSTRIAL e

Pesquisar modelo

Registar Intervencia
”

Intervengdes Pendentes

estin de Maquinas

fiadelas?

/

Gestéo de

Concluir Intervencio

Maquinas

Figura 40: Vista 3 — Modelo

Este formulario permite a funcionéaria adicionar e®wmodelos assim como remover modelos
existentes (utilizando para isso os botbes antednte apresentados). Permite também,
aquando a inser¢cdo de um novo modelo, escollippa@e motor (eléctrico, gas/gasolina ou
diesel) e ainda designacag se é empilhador ou equipamento de armazém. AuEasqos
modelos pode ser feita através dos botbes de ngd@gau entdo através da caixa de

combinacagesquisar modelg para mais facil e rqpido acesso a informacéao.
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Gestdo de Revisbes

Na area destinadagestdo de revisdesa funcionéria pode registar revisdes, verificarér
revisbes pendentes e registar a conclusdo da oeWséia isto, foram construidos 3 botdes
distintos: botdoRegistar Revisag botdo Revisbes Pendentegs botdoConcluir Reviséda

Cada um destes botbes, quando seleccionado, ndsimaulario associado.

Assim, o botadregistar Revisdoabre o formulério 4, como se pode ver na figura 41

E= Menu_Funciondria(1) : Formuldrio E =)
Gestdo de Clientes
29052010 Gestao de
no de Chassis Horas da Maquina RevisGes
L o |

EQUIPAMENTO INDUSTRIAL

Gestdo de IntervencBes
Registar Intervengio

Gestdo de Maquinas

Modelos Inkervencies Pendentes

Concluir Intervencda

i |

Figura 41: Vista 4 — Registar Revisédo

Este formulario apresenta automaticamente a dalades registo do pedido e permite a
funcionaria, apds seleccionar a maquina que pret¢aiavés do n° de chassis), e fazer o
registo do numero de horas da mesma, submeteraegisto, através do botdo “Submeter”.
Neste instante é gerado automaticamente um pedidewisdo, sempre que se verifique a
condicdo de periodicidade. Se a funcionaria preteefectuar novos registos (ao contrario
dos pedidos de intervencao, é frequente o clieatepedidos de revisdo mencionar varios
pedidos de uma so6 vez), apenas tem gue selecadmatéo “Novo Registo” e preencher os

campos novamente.
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Na area de gestdo de revisbes, o bdR@wisdes Pendentesgquando seleccionado pela
funcionéria, apresenta o formulario 5, tal comaesenta no centro da vista 5 (figura 42):

E= Menu_Funciondria(1) : Formulirio Q@@
Gestén de Clientes
Data do pedido No- Chassis Tipo de Revisdo Estado validar o
Ficha de Cliente Registos
[ zioezom0 | [ owizs | [ 4500 | [Pendents | Gestéo de
lﬁ [ 210e2m0 | [ DiZSe6 | [ 747250 | [Pendente | Revisdes
Maquinas do Cliente
[ 2i-oe-2010 | | ) 0 | [Pendente ]

Concluir Reviséo

& TOYOTA

EQUIPAMENTO INDUSTRIAL

iaestio de Intervencdes
Registar Intervencio

Gestdn de Maguinas

Modelos Intervencies Pendentes

Concluir Interveng&o

s |

Figura 42: Vista 5 — Revisdes Pendentes

Para actualizar este formulario (a lista de pedipesdentes), a funcionaria deve clicar no
botdo “Validar Registos” (€ calculada automaticaimencondicdo de periodicidade de cada
pedido e apresentados apenas aqueles que obedegamdigdo). Apos este input, a
funcionaria pode verificar todos os pedidos desd@wvique estdo pendentes, isto €, aqueles que
foram gerados e ainda nao foram tratados (aindafmidaberta a OR). O formulario 5
apresenta a data do pedido, o numero de chassia@iaina e o tipo de revisdo que deve ser
feita, mostrando o estado “pendente” em todas Aldisncionaria apos abrir a OR para cada
pedido e mudar o estado do mesmo, de pendenteyacacdo, o pedido deixa de aparecer

neste formulério.
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Por ultimo, ainda na gestao de revisfes, apresentabotadConcluir Revisdg que apoés ser

seleccionado pela funcionéria, apresenta o formouépresente na vista 6 (figura 43):

B Menu_Funcionaria(1) : Formulario

Gestdo de Clientes

Ficha de Cliente

Data do pedido

Ne Chassis

Tipo derevisio - Data Revisdo  N® Horas mag. NCOR

Estado

24-05-2010

=

7a00

[REE=E

A
Registar Revis&o

Maquinas do Cliente

Il

@ TOYOTA

EQUIFAMENTO INDUSTRIAL

Gestio de Maguinas

Modelos

* |

29-05-2010

o

| [Pendente w]

Revisies Pendentes

{Conglair Revisdal

Gestéo de Intervenchies

Registar Intervencio

Intervengfies Pendentes

Concluir Intervencdo

Figura 43: Vista 6 — Concluir Revisao

Gestéo de

Revisbes

Este formulario apresenta todos os pedidos deaevjse estdo em execucdo e mostra, para

cada um deles, a data do pedido, o n° de chasgeig@iaina e o tipo de revisdo. A funcionaria

deve preencher, tendo a OR na sua posse (aposigosefectuado e a OR preenchida pelo

técnico), os campos: data revisdo (quando a reYis&@bectuada), N° horas mag. (as horas da

maquina quando a revisdo foi efectuada) e o n°® AFds o preenchimento devido dos

campos, a funcionaria deve mudar o estado de “e&etypara “concluido”. Assim, termina o

ciclo do processo, ficando guardada toda a infoémaelativa ao pedido, deixando este de

aparecer neste formulario.

94



Gestao de Intervencdes

A Ultima areagestéo de intervengfes muito semelhante a area de gestéo de revisdies,

a diferenca que todos os pedidos registados sadagede imediato e ndo apenas aqueles que

correspondam a condicéo de periodicidade (coma@cama gestao de revisoes).

Na gestdo de intervenc¢des a funcionaria pode tr@micasos distintos: registar intervencdes,

consultar / tratar intervencfes pendentes e regssteonclusdo da intervengdo. Para isto,

foram construidos 3 botbes: o bofegistar Intervencéq o botaontervencdes Pendentes

e 0 botadConcluir Intervencao.

Quando a funcionaria clica no botRegistar Intervencaq € aberto o formulario 7, tal como

se apresenta na vista 7 (figura 44):

E Menu_Funcionaria(1) : Formuldrio

Gestdo de Clientes

Ficha de Cliente

Maquinas do Cliente

EOL =4MERTE NCUSTR &L

Gestdo de Maguinas

Data do Pedido

21-06-2010

N de Chassis

Descricdo-do Servico

Novo
emeter

Gestdn de Revisdes

Registar Revisdo

Revisties Pendentes

Concluir Reviséo

) L

®gskdo de Intervencies

{Redistar.Intervencio!

Inkervengdes Pendentes

Cancluir Intervencio

Y~

Figura 44: Vista 7 — Registar Intervencao

Gestéo de

Intervencdes

Apés a funcionaria seleccionar o botdo “Novo rejjsteste formulario apresenta

automaticamente a data em que o pedido € real{ziati® do registo) e permite a funcionaria

seleccionar, através de uma caixa de combinac&ohacaina do cliente (através do n° de

chassis). Posteriormente, a funcionéria deve megistservico de manutencdo curativa (o

pedido do cliente) e submeté-lo, clicando no bdGubmeter”. De imediato € mostrada a

mensagem: “pedido realizado” e emitido automaticamam pedido de intervencao.
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Ainda na é&rea degestdo de intervencdeso botdo Intervencdes Pendentes quando

seleccionado pela funcionaria, abre o formularee®@rado na vista 8 (figura 45):

B= Menu_Funcionaria(1): Formulario

Gestéo de Clientes

Ficha de Cliente

Data do Pedido

No de Chassis

- Descrigdo do Servico

& = Gestdo de Rewvistes
Estadn

Méaquinas do Cliente

|

@ TOYOTA

|
EQUIPAMENTO INDUSTRIAL

Gestio de Maguinas

Modelos

|

[SLbs bateria,

Reqistar Revisio

[ @o0s2010 | [ DaoiEs | ‘ [Pendente ]
[ sons2010 | [ Desess | [Bubs pirlampo, Pendente v

Revisies Pendentes

‘ v

Concluir Revisio

Estan de Intervencos

Registar Intervengdo J

Concluir Intervenc o

~~A

Figura 45: Vista 8 — Intervenc8es Pendentes

Gestéo de

Intervencdes

Através deste formulério, a funcionaria verificalde os pedidos de intervencdo que estdo

pendentes, isto é, que ainda nao foram tratadoBungionaria, apds tratar cada um dos

pedidos (fazer a abertura da OR), altera o estadpedido: de pendente para execucédo. A

intervencao deixa de aparecer no formulario 8 rfnetegdes pendentes).
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Por fim, na area dgestdo de intervencbesapresenta-se o bot&@wncluir Intervencéo, que
apos ser seleccionado pela funcionaria, abre ouldno 9 (figura 46):

B Menu_Funcionaria(1): Formulario

Gestin de Clisntes Gestdo de Revisdes

Data do pedido  N® Chassis  Descricdo do Servico - Data de Inter. N® Horas NeOR Estado L
ik
30-05-2010 010123 Subs hateria, [ o ] | [Exerucin v
= Revisties Pendentes
Winainas S tlitie 30-05-2010 D6E6SS Subs pirlampo, [ i 1] | | |Execugaa vl

il

@ TOYOTA
EQUIPAMENTC INDUSTRIAL

o~
Registar Intervencao
Gestdo de Maquinas ~
Gestéo de
Modelos Intervencdes Pendentes

Intervencdes

|

.

Figura 46: Vista 9 — Concluir Intervencéo

O formulario 9 apresenta todos os pedidos de iat&&0 que estdo em execugcdo e mostra,
para cada um deles, a data do pedido, 0 n° deislimsmaquina e a descricdo do servico. A
funcionaria deve preencher os campos do formulgue se apresentam em branco

(informacdes retiradas pelo técnico aquando azago do servico) e mudar o estado do
pedido: de execugdo para concluido, colocando as§im ao ciclo do processo.

O objectivo da construcdo deste primeiro prototipmneadamente a estrutura e o ambiente
de trabalho quer para a funcionaria quer paraemteli(a parte do cliente sera trabalhada pela
Internet: segundo protétipo), foi servir de basevalédacdo da estrutura de dados, interfaces

(formularios) e funcionamento.

97



VISUAL WEB DEVELOPER 2008: ASP.NET

Apés a apresentacdo do primeiro prototipo, corggridm Microsoft Office Access 2003
passa-se ao segundo prototipo: uma aplicacdo Wsdndalvida emVisual Web Developer
2008: ASP.NETO objectivo é que cada cliente, a partir do sesiqpde trabalho, tenha uma
aplicacao que Ihe permita efectuar todos os prosemsteriormente descritos (para o cliente)
acedendo e alterando a informacé&o directamenteas@ die dados (BD). Esta ligacdo entre
cliente — BD consegue-se por meio de acesso atdevasm simples “browser” ligado a
Internet, e das paginas ASP.NET que fazem parteaglecacdo. O esquema desta

representacdo consta na figura 47:

_ 2
= .. ||Browser || - 5 2 5 = e
S — ASP.NET

Y
———eeeed.

Cliente

Figura 47: Acesso do cliente a BD

Deste modo, oVisual Web Developer 200®i a ferramenta escolhida pois satisfaz os
requisitos deste trabalho: permite a criacdo depéaglindmicas com ligacao a base de dados
devido a utilizar as funcionalidades A8P.NET Para além disto, Wisual Web Developer
2008 tem uma area de trabalho acessivel, € o acodselp@ra programadores iniciais e
individuais e, trata-se de uma ferramenta gratsir, para se obter\tisual Web Developer
2008 apenas foi necessario efectuar o0 registo na  Mftros em
http://www.microsoft.com/express/vwfd/2]. Este registo é gratuito e é o suficiente para

desenvolver o prototipo, pois no caso de se tcktarma aplicacdo comercial seria necessaria

uma licenca.

O ASP.NETé uma estrutura de desenvolvimento de aplicacéeB ¥ue foi criada para
substituir as Active Server Pageé&SP, a tecnologia inicial da Microsoft para o
desenvolvimento de paginas Web dinamicas. O fa@oodASP.NET utilizar cdodigo
compilado, em vez de codigo de scripting intergletdtecnologiaASPB, torna-o mais
simples, mais rapido e menos sujeito a falhas, &g, Inais eficiente em termos de
desempenho. As pagin&SP.NET oficialmente conhecidas comWeb Formspossuem a

extensdo .aspx e consistem em codigo que pernfit@rdes controlos servidoASP.NET.
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Como o codigo HTML esta separado da légica do piogs é escrito num ficheiro a parte
originando dois ficheiros para cada pagina Web.pAginas WebASP.NETpodem ser
acedidas por qualquer “browser” ou equipamentantdiedado que ASP.NET caso seja

necessario, cria o cédigo HTML especifico paraawiser em causa [13].

O protatipo construido ndisual Web Developer 20a8z respeito a rea de navegacgéo para
os clientes e esta estruturado de forma semelbasukicdo construida e validada no primeiro

prototipo.
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Desta forma, quando um cliente abre a aplicacdarté plo seu computador, é apresentado
um formulario de acesso a clientes (figura 48),eondcliente apés introduzir o seu n° de
cliente no espaco reservado ao utilizador, temdigiéar a senha correcta para poder entrar
na aplicacdo. Apds o correcto preenchimento dekiesscampos, o cliente pode entrar na

aplicacao sendo que, para isso, necessita de obdaotao “Fazer Log on”.

Existe ainda um campo para gravacao da senha gliente pode seleccionar caso pretenda
que a sua senha fique registada para posterioessa O formulario de acesso a clientes

apresenta-se na figura 48:

Utilizador:
Senha:

CliLembrar na préxima vez.
Figura 48: Vista Log on — Acesso a clientes

Apos fazer “Log on”, o cliente tem acesso a paditemu do Cliente ao seu ambiente de

trabalho que se apresenta na vista inicial (fig@a

& TOYOTA o
EQUIPAMENTO INDUSTRIAL
DADOS PROPRIOS
N® Chente: 1
Nome do Cliente: |lsep
Rﬁa do Porto n“i
L Morada: |
Pagina
N® Telefone: 22995659 j Faxx:| 229956556
Pagina Il Nados Proprios N® Contribuinte: | 229956556
¥ ~~fscpines Prboris _
edir Revisdo Codigo Postak'msunou | Localidade: 22890505
- Pedir Intervencao
Pagina Il
Log Out
—
Pagina IV

Figura 49: Vista Inicial — Menu Cliente

Por defeito, quando o cliente abre a aplicacdorésaptada a pagina de dados proprios do

mesmo (Péagina I).
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Pagina |

A péaginaMenu do Cliente, a semelhanca do protétipo que foi construido Microsoft
Access foi desenvolvida para o cliente poder navegar diversas areas realizando as
seguintes tarefasconsultar / actualizar os dados proprios consultar as maquinas
proprias e efectuar pedidogpedido de revisdoe pedido de intervencdo Para o efeito,
foram construidas quatro paginas independentespqderdo ser abertas seleccionando o
atalho respectivo presente na barra vertical do ésduerdo da figura, nomeadamebB&dos

Proprios, Maquinas Proprias, Pedir Revisdoe Pedir Intervencéao.

Cada um destes atalhos abre uma pagina (como iadigura 49) que é apresentada no

Menu do Cliente, ao lado da referida barra vertical

Foi também construido um atalho no fim desta batmag Out”, que serve para o cliente sair

da aplicacao.

No que diz respeito a area ddados Proprios quando o cliente selecciona o atalbedos

7

Proprios é aberta a pagina |, que como anteriormente s@iuefé aquela que aparece
aquando da abertura da aplicacédo (figura 50):

& TOYOTA

Memu do Cliente

DADOS PROPRIOS

N® Cliente: 1 :
Nome do Cliente: lsep

Rua do Porto n®1

Morada: |
N® Telefone: 22995659 ' Faxx:| 229956556

Dados Préprios N® Contribuinte: | 229956556
Maguinas Proprias

Pedir Reviséo Codigo Postal
Pedir Intervencao

Log Out

|4150000 229956556

| Localidade:

Actualizar

Figura 50: Pagina | — Dados Préprios

Esta pagina permite ao cliente visualizar os dgutéprios bem como fazeractualizagdo
dos mesmos sempre que necessario, tendo paraussdepois de alterar os dados, clicar no
botdo “Actualizar”. A actualizacdo € feita autornathente na base de dados e

consequentemente no ambiente de trabalho da fuir@on
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Relativamente a area dd#quinas Préprias, foi criado o atalhdvidquinas Préprias na
barra vertical da pagina Menu do Cliente que, qaasdeccionado, abre a pagina respectiva

(pagina Il) que se apresenta na figura 51:

& TOYOTA e

MAQUINAS PROPRIAS

D10123 SWE160 22-02-2010 0:00:00
D9§789 8FDF25 18-04-2010 0:00:00
G12389 SFGF1€ 14-02-2010 0:00:00
D66655 8FDE25  10-05-2010 0:00:00

Pagina Il Pod

i FEVISH0

Pedir Intervencéo
Log Out

Figura 51: Pagina Il — Maquinas Proprias

A pagina Il permite ao clienteonsultar todas as suas maquinas registadas no sistema,
nomeadamente, o numero de chassis de cada umeaespectivo modelo, bem como a

respectiva data de aquisigao.
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Quanto a realizacdo de pedidos, o cliente pode pptasolicitar revisdo ou intervencao para
as suas maquinas. Para o cliente efectuar um pe@idevisdo deve seleccionar o atalho
Pedir Revisaq abrindo consequentemente a pagina lll: Pedid®elésdo, apresentada na

figura 52:

& TOYOTA N

PEDIDO DE REVISAQ

|D10123 v
sis:

Horas da Maquina: |

Efectuar Pedido

Dados Proprios

Pagina 11l

Figura 52: Pagina Ill — Pedido de Revisédo

A pagina de pedido de Reviséo permite ao clieriezsi®nar a maquina que pretende de uma
lista das suas maquinas (através do n° de chassgjstar o nimero de horas da mesma, na
caixa de texto “Horas da Maquina”. Para submetergisto basta clicar no botdo “Efectuar
Pedido”. Neste instante € gerado automaticamentepenitlo de revisdo, sempre que se
verifique a condicdo de periodicidade. Se o cligmdssuir varias maquinas e pretender

efectuar novos registos deve repetir 0s passositbssc
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Pagina IV

Por ultimo, quando o cliente pretender solicitamatntervencéo, tem que seleccionar o atalho
Pedir Intervencao, abrindo assim a pégina IV: Pedido de Interventd@la;omo se apresenta

na figura 53:

& TOYOTA o

PEDIDO DE INTERVENCAO

Chassis: | D10123 b

Deserigéio do Servigo:

Efectuar Pedido

Dados Proprios

Maquinas Proprias
Pedir Revisdo
Pedir Intervencdo

Figura 53: Pagina IV — Pedido de Intervengédo

Esta pagina permite ao cliente efectuar pedidomtéevencao para as suas maquinas. Para
isso, ele tem que seleccionar a maquina que pe{getb n° de chassis, através de uma caixa
de combinacdo: apenas sdo apresentadas as maqumase possui). Posteriormente, o
cliente deve descrever o servico de manutencadivajraa caixa de texto “Descricdo do
Servigo”, e finalmente submeté-lo clicando no botBéectuar Pedido”. E emitido assim

automaticamente um pedido de intervengéo.

E de referir que as datas dos pedidos s&o enviadsnaticamente pelo sistema e
correspondem a data real de envio da informacaalat@® encontra-se “escondida”, nao

permitindo assim que o cliente a altere.

4.2.5. VALIDACAO DE RESULTADOS

Antes de se passar a validacdo de resultadosdarhental reconhecer as limitacdes do novo
processo de atendimento a clientes visto tratalesem sistema informatico cujo acesso do
cliente é feito pela Internet. E efectivamente ipéael numa parte dos clientes, mas
infelizmente ndo estad ao alcance de todos eles, mmn todos possuem acesso a Internet.

Noutros casos tera que ser dada formacao parardectrabalhar com o sistema informatico.
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Em funcdo dos protétipos foi possivel validar oso®itos propostos e obter alguns
resultados. Os resultados obtidos com os novosotpos permitem dar resposta as
necessidades que foram identificadas, ou seja, aasas dos problemas do processo
enunciadas no ponto 4.1 deste capitulo, nomeadamerggisto dos pedidos, a pesquisa de

informagéo e o acesso do cliente.

No que respeita ao registo de pedidos, a faltafdemnacdo ou informacao errada (do nimero
de chassis da maquina) por parte do cliente desxged problema, pois o cliente apenas tem
que seleccionar a maquina da lista de maquinapagseli. Assim, o desperdicio do tempo na
procura da informacédo por parte da funcionaria peeeee, podendo ser aproveitado para a
realizacdo de outras tarefas, aumentando-lhe coestgmente a produtividade.

Para além disto, também o tempo perdido na pesdeisaformacdo (caso em que o cliente
regista apenas as horas das maquinas e a funeidedrique calcular se a maquina esta ou
nao na altura da revisdo) deixa de ocorrer, umaquezeste processo foi automatizado no
prototipo que se construiu. Assim, as manuten¢Oesalizar sdo calculadas pelo sistema,
sendo que as manutencdes pedidas e que nao sejamephzar, ndo sao apresentadas.

Consegue-se obter, com esta melhoria, a taxa aeetmacao (3) apresentada na tabela 19:

Tabela 19: Tabela de manutenc¢des

Fedidas| A realizar| Taxa de concretizagio
A, B 100%

Taxa de concretizacéo (%) 3)
= B/A * 100%

A — Manutencgdes pedidas pelo cliente.
B — Manutencdes a realizar (maquina com horas s&gas para a revisao).

A funcionaria terd apenas que tratar os pedidoscretmados, ou seja, validados
automaticamente pelo sistema, alcancando assimaxaale sucesso de 100%. Esta melhoria
traduz-se em rentabilidade do processo permitiodmesmo tempo que a funcionaria realize

outras tarefas que ndo as de calcular manualmeméyiades das maquinas.
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Relativamente ao acesso ao sistema por parte elitecl{consultar e alterar dados proprios,
consultar frota...), este ja é possivel devido aog@®s oferecidos pelo protétipo construido.

Verifica-se portanto uma maior comodidade e rapidezonsulta/alteracéo de dados.

E importante referir que, para além da satisfagitas necessidades, o sistema permite ainda
ao cliente realizar pedidos de intervencdo, bemocpussibilita a funcionaria cadastrar
maquinas novas, efectuar o registo de todos osiped verificar as respectivas posicoes.
Estes dados sdo tratados conjuntamente devido edligatdo entre prototipos e ao
armazenamento de dados na mesma base, o que pargquiquer utilizador consultar as

informagdes sempre actualizadas.

106



107



5. CONCLUSOES H-UTUROS
DESENVOLVIMENTOS

A realizagdo deste trabalho, focalizado na and@s@rocesso de atendimento a clientes na
DEI, permitiu o estudo de um caso concreto, e case eestudo detectar as principais
dificuldades existentes actualmente no processaljsaras, e, apos avaliacdo de possiveis
solucdes, implementar melhorias com vista ao aumeateficacia e eficiéncia do mesmo.
Aplicaram-se conhecimentos adquiridos ao longooda & formacdo académica, bem como
conhecimentos profissionais, visto que o trababmodeu no sector apds-venda.

Apo6s terem sido identificados os pontos criticospdacesso e trabalhadas as propostas de
melhoria para este, isto €, testadas e validadsslasOes propostas, conclui-se 0s objectivos

propostos inicialmente foram atingidos.

O sistema de informacéo, inicialmente construido Mitrosoft Office Access 2003, foi
testado como protoétipo inicial apenas num computa@losteriormente, foi criado um novo
protétipo em Visual Web Developer 2008, onde ontigpassou a ter acesso a partir do seu
proprio computador (via Web) a realizacdo de pesdito assisténcia. Concebido a pensar na
seguranca dos clientes, este protétipo possui stensa de “Log in” inicial e permite a cada

cliente individualmente tratar os seus dados/maguin
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Através da construcao do novo protétipo consegudesecer aos clientes da DEI:
e Maior rapidez de atendimento e de execucédo dé&sene forma satisfatoria;

e Mais eficacia e eficiéncia no tratamento dos peslidas clientes, garantindo maior poder

de resposta de todos 0s servigos;

e Mais qualidade no atendimento, proporcionando-#tesso a informacao que até aqui ndo

tinham, levando, consequentemente a sua satisfagao;

Conseguiu-se assim, através deste sistema de sgéaonobter um melhor desempenho do
actual processo de atendimento a clientes, ofedeedwes um atendimento de maior

qualidade.

Este trabalho demonstra a necessidade de continteuse realizarem investimentos sempre
com fins de aumento de produtividade, proporcionam#todos de prestacdo de servigos
mais rapidos e eficientes, alcangcando com istar e a empresa. Estes métodos podem ser

complementados com o recurso a tecnologias damaig#o.

Deste modo, conclui-se que apds o0 estudo e arddisgctual processo de atendimento a
clientes na DEI pretende-se, com as propostas #leonae ultrapassar os principais pontos
criticos do processo, construindo uma ferramenegu@aa de gestdo que resulta numa
melhoria da eficiéncia do processo e como consetpé&muma melhoria da satisfacdo dos

clientes.

Relativamente a trabalhos futuros de melhoria nh &tntam-se os seguintes:

» Estudar o melhor método para centralizar a infoémoale forma a reunir os pedidos para
DEI-Norte e DEI-Sul, fazendo cobertura a todosedigins de assisténcia de todo o pais;

» Criar no sistema de informacdo uma escala de idupce dos pedidos, baseada em
critérios devidamente definidos e coerentes (tigo aliente, situacdo financeira...),
considerando os factores mais relevantes para a DEI

» Implementar documentacao e fornecer formacéo astodduncionarios que vao trabalhar
com o novo software de gestédo de pedidos de assast®em como a todos os clientes;

« Melhorar continuamente o sistema de gestdo dosigedie assisténcia, com o0 objectivo
que o tempo de resposta da assisténcia seja cadaer®r, levando assim ao incremento

da satisfacdo dos clientes da DEI.
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Tendo sido esta ferramenta estudada e desenv@ardea Divisdo de Equipamento Industrial
da Toyota Caetano Portugal S. A., a transicdo pax@s paradigmas, como 0 apoio ao
servico de atendimento a clientes nos automovede [ser executada apds um estudo de
requisitos e mediante uma estratégia a definiredlizacdo de um estudo no sentido de
adaptar e implementar esta ferramenta a industta@aredvel é uma estratégia futura, visto ser

um mercado muito mais vasto, poderoso e aliciante.

Enquadrando no espirito do trabalho cita-se avaalo Sr. Salvador Caetano:

“... hoje como ontem, a hossa vocacao continua a ser o Futuro.” [14]
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Anexos

Apresentam-se as caracteristicas e beneficios thu® dactores mais importantes do
equipamento Toyota Tonereeguranca, produtividade, durabilidade/conforto e espeito

pelo ambiente
SEGURANCA

Este empilhador foi concebido para uma segurancaltdenivel no local de trabalho. O
utilizador do empilhador e as cargas, sado activéen@notegidos pelas mais avancadas
caracteristicas de seguranca e tecnologias datii@ugal como o Sistema Activo de
Estabilidade da Toyota (SAS) ou o sistema de Sates&resenca do Operador (OPS):

Toyota SAS € uma tecnologia exclusiva concebida pamentar activamente a seguranca
dos empilhadores. Ao proteger quer o operador gwarga, na conducéo, curvas e elevacéo,
0 SAS fornece um avancgado suporte técnico pareasale utilizacdo seguras:

Maior estabilidade lateral

Se o sistema de Controlo Activo do Eixo TraseiroSikS pressente instabilidade ao virar,
imediatamente reage e bloqueia o eixo traseirajziado assim o risco de capotancgo lateral.
As figuras 54, 55 e 56 comparam a estabilidade eltis empilhadores (um deles sem SAS e

outro com SAS).

Sem SAS ' ComSAS

Figura 54 : Comparacado da estabilidade do empilhador (sem SAScom SAS)
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Maximo controlo do mastro

A Funcéao Activa do Mastro do SAS ajuda a evitar gsi€argas escorreguem e a prevenir a

instabilidade longitudinal. Esta caracteristica@ua duas funcgdes vitais:
1 — O controlo activo do angulo de inclinacédo frorstl do mastro:

Quando o peso da carga e a altura de elevacaxeassa/os, € desactivado automaticamente
o controlo manual do operador de forma a limitan@dinacdo, diminuindo a hipotese de

gueda da carga, ou pior, acidentes devido a cagotag

Sem SAS =: Com 5AS

Figura 55: Comparacao da inclinagédo possivel do mastro (seBAS e com SAS)
2 — O controlo activo da velocidade de inclinacaedntal e traseira do mastro:

A velocidade de inclinagdo do mastro é limitaddaitena a evitar que as cargas soltas caiam

sobre a cabine do operador.

NORMAL ™ B LENTO

Sem SAS “Com SAS

Figura 56: Comparacao da velocidade de inclinagdo do mast{@em SAS e com SAS)
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Manobras seguras

O sincronizador activo da direccédo alinha a posid@® rodas direccionais com o volante,
mantendo o punho da direccdo sempre na mesma pa@sitéelacdo as rodas. Desta forma &

conseguida uma conducao mais segura e confortayaia 57).

Figura 57 : Alinhamento automéatico das rodas com o volante

Empilhamento e carregamento facilitados

O nivelamento automatico dos garfos SAS garant@ositionamento rapido dos garfos nas
paletes e ajuda a reduzir o risco de danos na.daegmite ao operador colocar os garfos na
posicdo horizontal (figura 58) premindo apenas wtdidy simplificando assim as operagdes

de carga e descarga.

Figura 58: Nivelamento automatico dos garfos
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Ainda no que se refere a seguranca do equipaneitmnero oferece trés sistemas:

1 - Controlo da velocidade e aceleracdo com cargkeeada:

A tecnologia Tonero ajuda a evitar situacdes paoddmente perigosas limitando
progressivamente a velocidade a medida que se ale@aga, e controlando a aceleracao
repentina a fim de reduzir o risco de queda deasarg

Figura 59: Display digital — limitador de velocidade de eleacdo

2 — Indicador de peso da carga:

O mostrador multifungbes mostra o peso da carga @@adar a prevenir sobrecargas que
podem causar acidentes.

Figura 60: Display digital — indicacdo do peso de carga

3 — Programacao de limites de velocidade:

A velocidade de traccdo maxima pode ser prograngadantindo que o condutor permanece
dentro do limite predefinido.

Figura 61: Display digital — limitador de velocidade de tragao
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PRODUTIVIDADE

O Toyota Tonero € um empilhador facil de operasspa@or de grande poténcia e precisao,
sendo capaz de fazer deslocar as paletes de foaisarépida e segura. E o empilhador mais

produtivo da sua classe.

Facil de conduzir e operar

A produtividade do operador é elevada dado o edél@onducdo adoptado pela Toyota. O
comportamento de conducéo e disposicao de pedagesilhantes aos dos automoveis, pelo
que mesmo 0s operadores ocasionais acham o Tolatadé conduzir, resultando numa
melhoria de produtividade. O sistema de mini - ateas multifungdes programaveis através
do mostrador digital, permite ajustar as necesssladdividuais de qualquer operador,
permitindo uma perfeita fusdo entre o operadorreaguina, resultante maiores niveis de

produtividade.

Melhor desempenho Toyota

O Tonero pode ser equipado com motor Diesel ouoehfG, conforme as diversas
aplicacdes e condi¢cbes. A poténcia e a ergonomias#iemas, com o conversor de binario

Toyota a transmitir a mais eficaz e suave forcaimdesde o motor as rodas.

Figura 63: Motor LPG para o empilhador Tonero
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DURABILIDADE / CONFORTO

No que diz respeito a durabilidade, este equipamna@mtesenta-se com cablagens eléctricas a
prova de agua (para proteger os empilhadores ghallvam em ambientes humidos), a parte
exterior é toda em chapa de metal reforcada eatelgrespessura e as laterais sdo em aco, tal

como se apresenta na figura 64:

Figura 64 : Chapas laterais em aco do Tonero

O aumento de circulacdo de ar através do radiacamntém o empilhador em arrefecimento
continuo, mesmo em condicdes mais quentes, comgibutambém para uma maior
durabilidade do produto. Note-se que para ambigdegentos, a durabilidade consegue ser
aumentada devido a presenca de radiador de lammelgsjnha de alta velocidade (figura 65)

e de um arrefecedor de 6leo do sistema hidraulico.

Figura 65: Ventoinha de alta velocidade

A rotacdo da ventoinha de alta velocidade aumerntiacalacao de ar através do radiador,
levando a um arrefecimento continuo que resulta raumento de durabilidade dos

componentes.
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A durabilidade da Toyota significa mais tempo dab#étho. Os utilizadores precisam de
empilhadores que simplesmente se mantenham ahaaleah boas condi¢des, sendo que, as
paragens deverdo ser num menor espaco de tempivgho3ai o facil acesso para a
manutencao, bem como os materiais de qualidadsdyuaplicados estarem traduzidos numa

maior durabilidade do equipamento. A figura 66tilaso facil acesso para manutencdo do
equipamento.

Figura 66: Acessos interiores do Toyota Tonero.

E tudo uma questdo de maximizar o tempo de tralddhmaquina ao minimizar tempos de
imobilizagdo da mesma.
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Este equipamento possui também um banco com sis@Rf (sistema de retencdo do
operador), equipado com cinto de seguranca e supombar que fornece um éptimo
conforto e seguranca ao operador, independenterdargea estatura, como se pode verificar

na figura 67:

Figura 67: Banco com sistema ORS

A reducao dos niveis de ruido e de vibragdes, sthdas que levam a um maior conforto na

operacao, oferecendo a mais suave conducdo do doeeceeduzindo o nivel de stress do

condutor.
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AMBIENTE

Realizar o trabalho com o minimo impacto ambieétain desafio que a Toyota leva muito a
sério. O inovador empilhador Tonero demonstra essepromisso, aumentando o

desempenho e responsabilidade ambiental na inaldgistimovimentacao de cargas.

A Toyota opera segundo as normas de responsatalidatbiental que cobrem todos os
aspectos do ciclo de vida do produto, com procedsgeoducao limpos e sem desperdicio,

desde o fabrico ao efectivo fim de vida util doipgmento.

Desta forma a Toyota é considerada um fabricantéwi® exigente, concebe motores menos

poluentes do que o exigido por lei e finalmentes@nta um produto 99% reciclavel:

Fabricante de nivel exigente

Os empilhadores Toyota sdo produzidos em fabrieatificadas pela norma ISO 14001,
assegurando um impacto minimo no ambiente, serigwl@o mesmo nivel de certificacédo a

todos os fornecedores.

Operacdes mais limpas

O motor de combustao limpa do Tonero produz a pa@érecessaria de forma mais amigavel
para o ambiente. O Tonero obedece as regulamentagdepeias sobre emissdes poluentes

com niveis ainda inferiores aos requeridos legaleen
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99% Reciclavel

Os engenheiros da Toyota conceberam um empilhado®© 9% reciclavel, reduzindo ao
minimo o impacto ambiental deste equipamento, endé vida. Amianto, mercurio e cadmio
foram totalmente eliminados, enquanto as quantglade chumbo e crémio foram

drasticamente reduzidas.

A figura 68 apresenta os componentes Tonero queesédaveis:

Bancos, tubagens, cablagens eléctricas

Mastro, chassis, garfos

Figura 68: Componentes reciclaveis do Tonero.

Estas ac¢cOes sdo um compromisso Toyota, de quaerd executa o seu trabalho enquanto

reduz o mais possivel o impacto ambiental.

Este produto, o empilhador Tonero, além de ser @mdgambiente € realmente um parceiro

produtivo [15].
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