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Resumo

A evolucdo da tecnologia e a digitalizacdo possibilitou a disponibilizacdo de novos canais,
mudando a experiéncia que os clientes tém no contato com os prestadores de servigos. A
pesquisa mostra que esses canais ndo devem apenas existir, mas também ser integrados para
proporcionar uma experiéncia coerente para o cliente. Transitar de uma perspetiva
multicanal para uma perspetiva ominicanal implica que cada interacdo se torne uma extensao
perfeita da sua interacdo anterior, permitindo que a jornada de cada cliente continue de onde
parou. A experiéncia de cliente no contato com o prestador de servigos cada vez mais € um

ponto de diferenciacdo entre empresas que prestam servigos a clientes.

O objetivo deste projeto foi a implementacdo do contexto omnicanal na organizacdo e
melhoria do suporte ao cliente. O caminho proposto foi o estudo do desenvolvimento e
implementacdo de uma plataforma online, omnicanal de suporte ao cliente, de modo a
agrupar os canais num sé ponto e continuar o plano de digitalizacdo dos processos da

unidade.

Para além de ser fundamental na transicdo de multicanal para omnicanal esta plataforma,

também pretende melhorar o suporte ao cliente durante a prestacdo de servicos.

Durante a primeira fase desta pesquisa foram realizadas varias entrevistas, questionarios e
reunides internas com os departamentos de gestdo de projeto, comercial e de tecnologia de
informagdo para identificagdo dos problemas atuais da estrutura no contato ao cliente e na
definicdo da estratégia de digitalizacdo da organizacdo. Concluiu-se que a forma de melhorar
a experiéncia do cliente no contato com a unidade, assim como também tornar a unidade

mais focada no cliente, foi a criagdo de uma plataforma online omnicanal.

Seguidamente, foram realizados entrevistas e questionarios aos clientes de modo a entender
a perspetiva do cliente relativamente a sua experiéncia no contato com a unidade durante a
prestacdo de servicos, suportar a criacdo da plataforma e definir as funcionalidades que
consideram mais importantes e vantajosas. Os seus resultados forneceram a informagao

necessaria para projetar a plataforma de modo a adaptar-se as necessidades dos clientes e a



integrar-se na estrutura de processos da unidade. Isto permitiu definir requisitos, funcionais
e ndo funcionais que a plataforma deverd incluir de modo a satisfazer o seu intuito. Os passos
apresentados no método de multinivel service design foram seguidos para projetar como a
plataforma se deve integrar na estrutura organizativa da unidade e com outros sistemas

informaticos existentes.

Por ultimo, foi apresentado um plano de como a plataforma deverd ser desenvolvida e
implementada e a estratégia de langamento necessaria para assegurar 0 Seu Sucesso na sua
adocdo, quer por parte dos clientes, quer internamente, por parte dos colaboradores da Efacec

que vao operar a plataforma.

Também foi realizada a analise de mercado dos potenciais softwares que poderdo criar a

plataforma indicada, onde foi realizado uma matriz de comparacéo de software.

Palavras-Chave

Omnicanal, multicanal, experiéncia de cliente, suporte ao cliente, plataforma omnicanal de

suporte a cliente, Service, Efacec, requisitos.



Abstract

The evolution of technology and digitalization made it possible to make new channels
available, changing the experience that customers have in contact with service providers.
Research shows that these channels must not only exist but must also be integrated to
provide a consistent customer experience. Moving from a multichannel perspective to an
omnichannel perspective means that each interaction becomes a seamless extension of
your previous interaction, allowing each customer's journey to continue where it left off.
The customer experience in contact with the service provider is increasingly a point of
differentiation between companies that provide services to customers.

The objective of this project was the implementation of the omnichannel context in the
organization and improvement of customer support. The proposed path supported in this
project was the study of the development and implementation of an omnichannel customer
support platform, to group the channels in a single point and the digitalization of services.

In addition to being fundamental in the transition from multichannel to omnichannel this
platform, it also intends to improve customer support during the provision of services.

During the first phase of this research, several interviews, questionnaires, and internal
meetings were carried out with the project management, commercial and information
technology departments to identify current problems in the structure in customer contact
and in the definition of the organization's digitization strategy. It was concluded that the
way to improve the customer experience in contact with the unit, as well as making the
unit more customer-focused, was to create an omnichannel online platform.

Afterwards, interviews and questionnaires were carried out with customers to understand
the customer's perspective regarding their experience in contact with the unit during the
provision of services, support the creation of the platform and define the features they
consider most important and advantageous. Its results provided the information needed to
design the platform to adapt to customer needs and integrate into the unit's process
structure. This made it possible to define functional and non-functional requirements that
the platform should include to satisfy its purpose. The steps presented in the multilevel
service design method were followed to design how the platform should integrate into the
organizational structure of the unit and with other existing IT systems.

Finally, a plan was presented on how the platform should be developed and implemented
and the launch strategy necessary to ensure its successful adoption, both by customers and
internally, by Efacec employees who will operate the platform.

A market analysis of the potential software that could create the indicated platform was
also carried out, where a software comparison matrix was carried out.



Keywords

Omnichannel, multichannel, customer experience, customer support, omnichannel
customer support platform, Service, Efacec, requisites.
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1. INTRODUCAO

A economia mundial é cada vez mais caraterizada como uma economia de servicos. 1sso
deve-se principalmente a crescente importancia e participacdo do setor de servicos na
maioria das economias dos paises desenvolvidos e em desenvolvimento. A historia
econdmica permite-nos constatar que todas as nacdes em desenvolvimento, invariavelmente
experimentaram uma mudanca da agricultura para a industria e, depois para 0S servicos

como a base para a sua economia.(Magalh&es & Cardoso, 2016)

A proliferagdo de dispositivos e servigos digitais mudou fundamentalmente o
comportamento do consumidor e necessidades e, consequentemente, a forma como 0s
consumidores se relacionam com as empresas. Atualmente, muitos consumidores utilizam
varios canais online e offline ao longo da jornada do cliente, sendo esta 0 processo de tomada
de decisdo do consumidor desde a pesquisa de informac0es, até a compra, até o servigo pos-
venda.(Mirsch et al., 2016)

A transformacao digital foca-se nas mudangas na estrutura, processos, funcdes e modelos de
negocios de uma organizacdo devido a adocdo de tecnologias digitais para melhorar
radicalmente o seu desempenho (Hess et al., 2015). Esta pode proporcionar muitos
beneficios para as organizagdes, tais como a melhoria dos processos organizacionais,
aumento das propostas de valor do cliente, melhor colaboracdo do cliente, melhoria da
qualidade dos servicos ao cliente, reducdo dos custos de produtos e servigos, obtencdo de
vantagens competitivas e melhoria da experiéncia do cliente (Davenport, 2013 ; Kruschwitz
et al., 2014; Westerman e Bonnet, 2015).(Sahu et al., 2018)

A evolucdo da tecnologia possibilitou a entrada e disponibilidade de novos canais. Esses
canais ndo devem apenas existir, mas também estar integrados, a fim de proporcionar uma

experiéncia unificada entre eles. Assim sendo, esta pesquisa explora e aplica métodos e



ferramentas de Service Design e Engenharia de requisitos para a criagdo de uma plataforma

de suporte a cliente omnicanal.

O conceito omnicanal aparece inicialmente em artigos generalistas (Brynjolfsson, Hu, &
Rhaman, 2013; Rigby, 2011) que confirmam que se trata de uma nova tendéncia nas
empresas decorrente da adocdo de novas tecnologias. Os estudos cientificos até 0 momento
tém trabalhado em diferentes aspetos das estratégias multicanais das empresas e até mesmo
no impacto “cross-channel” entre canais (Avery, Steenburgh, Deighton, & Caravella, 2013;
Konus,, Neslin, & Verhoef, 2014; Neslin et al., 2006). Deve-se ter em conta que 0S novos
canais digitais ja exigiam uma mudanca de estratégia e competéncias corporativas (Leeflang,
Verhoef, Dahlstr'om, & Freundt, 2014). (Alonso-Garcia et al., 2021)

As empresas tém abracado a experiéncia do cliente como uma forma de obter vantagens
competitivas sustentaveis (Shaw e lvens, 2005), o faz com que alguns autores afirmem que
a experiéncia do cliente serd o proximo campo de batalha competitivo (Pine e Gilmore,
1998).(J. Teixeira et al., 2012). Uma das maneiras de melhorar a experiéncia do cliente é
este sentir que tem contato constante com o prestador de servico e acompanhamento do
servico prestado. Uma boa maneira do cliente manter o contacto com o prestador de servico
é através de uma plataforma online de acesso personalizado, onde tenha acesso a dados,

informacdes e ferramentas integradas com os servigos prestados.

Durante o desenvolvimento do software, tanto os requisitos funcionais requisitos nao
funcionais devem ser levados em consideracdo. Os requisitos funcionais do software sao o0s
servigos que o software pretendido deve oferecer. Isto define como o software pretendido
deve responder e agir de acordo com os Inputs e condi¢fes especificas. Os requisitos ndo
funcionais séo as restricdes as funcionalidades fornecidas pelo software pretendido, como
usabilidade, flexibilidade, eficiéncia, disponibilidade e portabilidade.(Shahid & Tasneem,
2017)

O presente documento pretende servir como um plano para a implementacdo de uma
plataforma de omnicanal de suporte a cliente. Isto é, uma plataforma online de acesso
personalizado, através de contas de utilizador, onde cada tipo utilizador tem acesso a

diferentes dados e ferramentas.



Este estudo nasce da necessidade do departamento de tecnologias de informacdo da unidade
Service da Efacec, enquadrado no plano de digitalizacdo da unidade e dos seus processos.
Com isso pretende-se que este projeto atue como um guia de desenvolvimento e
implementacdo da plataforma de suporte a cliente. O presente documento constitui também
um estudo a proépria utilidade e viabilidade da POSC, no ambiente de prestacao de servigos

da unidade Service da Efacec, para futuro teste e implementagdo no mundo real.

O estudo teve em conta a realidade dos processos utilizados nos canais pela unidade Service
para contato com o cliente, avaliando a sua utilidade, eficiéncia e eficacia. Tendo em
consideracdo a digitalizacdo da unidade e a transi¢do para omnicanal, a solucéo identificada
foi a criacdo de uma plataforma omnicanal de suporte a cliente. Esta pretende ser eficaz,
necessitando, por isso de uma boa usabilidade e estar adaptada a realidade dos processos

existente na unidade.

1.1. EFACEC

A Efacec € uma empresa portuguesa com perfil fortemente exportador e presenca
internacional em mais de 65 paises. Tudo comecou com a fundacdo em 1905 da “A
Moderna” Sociedade de Serracao Mecanica, que em 1921 “A Moderna” da origem a Electro-
Moderna, Lda., empresa ja dedicada a produgdo de “motores, geradores, transformadores e
acessorios elétricos” e onde se criaram as competéncias necessarias para suportar os grandes
desenvolvimentos futuros do que viria a ser a “EFACEC”. A 12 de Agosto de 1948 constitui-
se como EFME — Empresa Fabril de Méaquinas Elétricas (SARL), dando origem ao
nascimento da marca e do projecto Efacec. Desde entdo e até a seculo XXI a Efacec passou
por um periodo de enorme crescimento. No século XXI, como resposta a crise econémica e
financeira que se fez sentir em todo o mundo adotou um novo posicionamento, que culminou
no redimensionamento da nossa estrutura internacional e na simplificacdo do portfolio.
Paralelamente a alienacdo de alguns ativos e negdcios considerados ndo nucleares para a
Efacec, passou-se entdo a designar-nos Efacec Power Solutions, SA. (EPS). No final de 2014
a Efacec Power Solutions passou a constituir, ela prépria, um grupo de empresas que relne

todos os meios de producdo, tecnologias e competéncias técnicas e humanas para o



desenvolvimento de atividades nos dominios das solucBes de Energia, Engenharia,
Ambiente, Transportes e Mobilidade Elétrica, abrangendo ainda uma vasta rede de filiais,
sucursais e agentes espalhados por quatro continentes. Em Outubro de 2015, a sociedade
Winterfell Industries adquiriu a maioria do capital da Efacec Power Solutions, dando origem
ao caso Isabel dos Santos e a nacionalizagdo de 71,7 % da empresa em 2020, com o0 objetivo
de resolver o impasse vivido no processo de reconfiguragcdo acionista durante o primeiro
semestre de 2020, permitindo viabilizar a continuidade da empresa e garantir a estabilidade
do seu valor financeiro e operacional. A nacionalizacdo tem um carater provisorio, tendo o
proprio Decreto-Lei de nacionalizacdo determinado a imediata reprivatizacdo da empresa no
mais curto prazo possivel, estando o respetivo processo em curso. Atualmente, a Efacec esta
a sofrer varias restruturacdes internas de modo aumentar a sua eficacia e eficiéncia. Assim
como na criacdo de valor através de varios projetos que permitem a entrada na era
digital.(Efacec, 2020a)

Service Efacec

A unidade de Service da Efacec conta com uma equipa de mais de 150 colaboradores e
presenca permanente em Portugal, Espanha, Angola, Mocambique e Argélia.(Efacec,
2020b)

A experiéncia e competéncia acumulada permite-lhe prestar servi¢cos com os mais elevados
padrdes de qualidade, certificados segundo as normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 e
OHSAS 18001:2007, garantindo solucdes adequadas as necessidades dos clientes
em:(Efacec, 2020b)

e Instalacdes industriais
e Centrais hidroelétricas
e Centrais termoelétricas
e Centrais mini-hidricas

e Centrais de cogeragao



e Parques eolicos
e Subestacdes
e Postos de transformacéo
A unidade Service incide em 5 grupos de equipamentos:
e Transformadores de Poténcia
e Transformadores de Distribuigédo
e Aparelhagem de alta e media tensao
e Manutencdo de instalagdes e gestéo de ativos
e MaAquinas Rotativas
Solugdes digitais e integradas:
e Gestdo de ativos

e Monotorizacao

1.2.  MOTIVACAO

Como parte do projeto de criacdo de uma plataforma digital omnicanal de suporte a cliente,

a unidade Service da Efacec procura criar uma maior proximidade com o cliente.

Esta pesquisa suporta o projeto de criacdo de uma plataforma digital omnicanal de suporte a
cliente, que visa melhorar a experiéncia do cliente no contato com a unidade Service da
Efacec e, por consequente também criar as bases para ser aplicado em outras unidades de

negaocio.

Todas as empresas oferecem uma experiéncia ao cliente (Richardson 2010), no entanto, o

significado da experiéncia do cliente nem sempre foi entendido, pois as empresas ndo se
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concentravam em criar uma experiéncia positiva para 0s seus clientes até

recentemente.(Huovila, 2017)

Recentemente, a gestdo da experiéncia do cliente tornou-se uma prioridade em muitas
empresas (Kumar & Pansari 2016, Zolkiewski et al. 2017), pois criar uma experiéncia unica
do cliente pode criar valor econémico significativo para as empresas (Verhoef et al. 2009).
Os clientes, especialmente no contexto business-to-business (B2B), procuram experiéncias
positivas e fortes parcerias estratégicas baseadas na confianca (Hollyoake 2009, McLean
2017). (Huovila, 2017).

No entanto, o conceito tradicional de experiéncia do cliente, como todos 0s outros aspetos
dos negdcios, esta a atravessar uma grande renovacdo devido a digitalizacdo. Ser um dos
primeiros a adotar a digitalizacdo da experiéncia do cliente pode fornecer um ativo
competitivo significativo para as empresas. Os dados tornaram-se o principal fator de
mudanca e disrupcdo em todos os aspetos dos negdcios e em todos os setores.(Porter &
Heppelmann 2014, Ross et al. 2017) (Huovila, 2017)

A criacdo de uma plataforma digital omnicanal de suporte a cliente visa melhorar a
experiéncia do cliente no contacto com a unidade Service da Efacec e servir como ferramenta

agregadora dos diferentes canais.

O canal central da empresa ainda é contacto por telemével e email e isso decorre de uma
abordagem tradicional que sempre foi enfatizada pela Efacec. No entanto, este projeto
pretende integrar 0s canais virtuais com o fisico, quebrando as barreiras entre eles e assim

criar uma experiéncia mais positiva e rica no suporte ao cliente.

1.3. OBJETIVO

O objetivo principal deste trabalho € melhorar a experiéncia do cliente com a unidade Service
da Efacec, tendo como foco o desenho de um servigco com experiéncia omnicanal para o
cliente. Para alem de o design de uma experiéncia omnicanal a criacdo de uma plataforma

digital de exceléncia para suporte a cliente e agregacdo de informac&o, agindo como ponto



central da experiéncia omnicanal. Esta plataforma visa também ajudar a digitalizar o

processo de suporte a cliente, sendo uma parte do processo de digitalizacdo da Efacec.

Como Peter Drucker (1954) muito sabiamente afirmou, o objetivo do negdcio € criar e reter
clientes. Embora o marketing, a promogéo e as vendas sejam essenciais para a aquisicao de
clientes, o suporte ao cliente é a chave para a retencdo do cliente (Kumar et al., 2017). Em
economias desenvolvidas, a maioria dos produtos e especialmente servi¢os sdo negdécios
repetidos. O suporte é a principal funcdo para manter e aumentar a lealdade e satisfacdo do
cliente.(Sheth et al., 2020)

Esta pesquisa visa resolver vérias questdes praticas e teoricas relacionadas com o contexto
omnicanal e criacdo de plataforma digital de suporte a cliente. Isso ganha maior énfase pelo
fato de ainda faltarem literatura e estudos sobre o tema.(Magalhdes & Cardoso, 2016). Desta
forma, pretendemos resolver dois problemas gerais: huma perspetiva teorica, pretendemos
encontrar uma abordagem para criar uma experiéncia continua entre todos os canais, que
pode ser replicada em estudos posteriores. I1sso representa um grande desafio no sentido de
introduzir uma abordagem omnicanal num contexto especifico — prestador de servicos de
manutencdo e reparacdo em equipamentos de energia elétrica de baixa, média e alta tensdo
- sem nenhum caso pratico a seguir ou pesquisas que mostrem como implementa-lo e
projeta-lo. Numa perspetiva préatica, pretendemos projetar uma plataforma de suporte a

cliente omnicanal.

Para isso sera necessario fornecer ao nosso parceiro de criacdo de software, 0s requisitos,
design e o plano de integracdo com outras sistemas e processos atuais, que a unidade utiliza
para prestar servicos a clientes.

Dada a complexidade inerente a este objetivo, sentiu-se a necessidade de o subdividir em

maultiplas tarefas de realizacdo mais simples, tais como:

e Estudo do estado da arte e revis&o literéaria;
e Modelacao de processos;

o Definicdo de use cases;

e Definicédo de requisitos;

¢ Plano de integracédo de sistemas;



e Design da plataforma;

e Implementacdo, teste e lancamento.
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2. SUPORTE AO CLIENTE

2.1. SUPORTE A CLIENTE

Neste capitulo, o objetivo é criar as fundacbes para o desenvolvimento do projeto. Para isso
foi realizada pesquisa do estado da arte, suporte a cliente, e experiéncia de cliente, para
melhor compreensdo do cliente. Multicanal, omnicanal, para compreensdo dos canais de
comunicacdo, service design, engenharia de requisitos e desenvolvimento de software, para
ajuda no desenvolvimento da Plataforma. Service blueprint e integracdo de sistemas, para
desenho da integracdo com a estrutura da unidade e sistemas informaticos.

O suporte ao cliente, quer seja relativamente a entrega, instalacdo, manutencao,
financiamento, resposta a reclamacoes e outras davidas que possam surgir pds-compra, tém
estado sempre ausentes nos mercados. Tal pode ser explicado pelo fato de os mercados se
concentrarem no comprador e ndo no utilizador. Por outro lado, suporte ao cliente concentra-
se no utilizador e ndo no comprador. Como Peter Drucker (1954) muito sabiamente afirmou,
0 objetivo do negdcio é criar e reter clientes. Embora o marketing, a promocéo e as vendas
sejam essenciais para a aquisicdo de clientes, o suporte ao cliente é a chave para a retengédo
do cliente (Kumar et al., 2017).(Sheth et al., 2020)

A intencdo aqui ndo € sugerir que as solucBes substituirdo produtos, ou que oS
relacionamentos substituirdo as transagdes, mas em vez disso, para destacar o fato de que as
solugdes séo produtos complementares, os relacionamentos séo transagdes complementares,

entre outros.

Os clientes industriais esperam cada vez mais servicos como manutencao, atualizacdes,
formacéo de operadores ou melhoria de processos. Esses servigos ndo contribuem apenas

para manter as funcionalidades existentes do produto, mas também fornecem
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funcionalidades adicionais ao longo de todo o ciclo de vida.(Schweitzer & Aurich, 2010)
Uma das funcionalidades adicionais, pode passar por uma plataforma omnicanal, para
suporte a clientes, oferecendo, gestéo de ativos, atendimento personalizado, pedido de novas
intervencdes, acompanhamento e controlo de contratos. Assim como também continuo

feedback e contacto com o cliente.

No entanto, clientes heterogéneos tém necessidades diferentes. E possivel identificar trés

tipos de clientes genéricos: (Baines & Lightfoot, 2014)
1) Clientes do tipo "faca eles mesmos", que exigem apenas servicos basicos;
2) Clientes do tipo "faca com eles”, que exigem servicos intermediarios;

3) Clientes do tipo "faca por eles"”, que pagam por servi¢os avancados enquanto contratam

0s "recursos™ oferecidos por meio do "uso™ de um "produto”.(Baines & Lightfoot, 2014)

Neste ultimo caso, o valor para os clientes estd relacionado principalmente com a
“disponibilidade e desempenho do produto, juntamente com a compartilha de risco e

recompensa”. (Rabetino et al., 2017)

Matthyssens e Vandenbempt (2008) sugeriu trés propostas de valor potencial para um

fabricante:
a) Diferenciacdo com base na inovacao e recursos do produto (lideranga do produto);

b) Diferenciagdo com base na inovagdo do servico e no relacionamento com o cliente.

(intimidade com o cliente);
c) Diferenciacdo com base na exceléncia operacional e valor (exceléncia operacional).

De acordo com Kaplan e Norton (2000), as organizacdes orientadas para o cliente que visam
fornecer solucdes para este esforcam-se para se destacar na sua proximidade, mantendo os
padrdes de exceléncia operacional e lideranca de produto.(Rabetino et al., 2017). O
estabelecimento de contacto continuo com o cliente sera através de plataformas digitais de

maneira a todos terem a mesma visao da situacgéo.
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2.2. MULTICANAL E OMNICANAL

Nos Ultimos anos, tecnologias avancadas permitiram que as pessoas conseguissem obter
bens e servigos por meio de uma variedade de canais, incluindo a internet, dispositivos
moveis, e redes sociais. Mesmo assim, os sistemas multicanais consistem em diferentes
canais desenvolvidos e geridos separadamente por entidades distintas, geralmente criando
dados e informagOes inconsistentes. Assim, integrando as informacdes e servigos de
inimeros canais exigem uma transi¢ao de multicanal para omnicanal, que pode impulsionar
sinergias e fornecer aos clientes experiéncias suaves e fluidas em todos os canais.(Sun et al.,
2020)

Os clientes empresariais esperam cada vez mais compras e servigos semelhantes aos que eles
fazem como consumidores privados ao adquirir no contexto de negdcios. Para responder a
essas mudancas de expectativas, Business-to-Business (B2B) retalhistas e prestadores de
servigos precisam apresentar novas solucfes e ofertas a fim de se destacar por meio de
vantagem competitiva e exceléncia de servigo. Nesse contexto, o conceito de gestéo
omnicanal em que a informacéo ¢ integrada entre diferentes pontos de contato e canais para
uma experiéncia superior, ganha atencdo e o seu uso em ambientes B2B esta cada vez mais

a tornar-se popular.(Heidekroger et al., 2018)

Multicanal:

Hoje, a maioria das empresas opera em um ambiente multicanal, combinando a presenca
fisica com a internet e outros canais virtuais de prestacdo de servicos. Estd provado que
empresas que complementam os seus canais tradicionais com canais baseados na internet

terdo mais sucesso do que empresas de canal Unico.(Magalhdes & Cardoso, 2016)

Podemos definir servigo multicanal como um “servigo composto por componentes (fisicos
e / ou virtuais) que sdo entregues através de dois ou mais canais” (Sousa & Voss 20006, p.
358). De acordo com Payne (2005) e Frow (2004), um sistema multicanal € uma combinacgéo
de canais para gerir atividades organizacionais para interacdo com o cliente e experiéncias

positivas do cliente dentro e entre os canais.(Magalhdes & Cardoso, 2016)
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Com a evolucdo da tecnologia, novos canais de contato com o cliente estdo a surgir
continuamente. Os smartphones permitem uma comunicacdo mais rapida com os servicos
de suporte ao cliente por telefone, chat ou simplesmente usando as redes sociais.(Curado &
Quelhas, 2017)

No entanto, muitas empresas estavam focadas numa estratégia separada, criando negdcios
separados na internet ou concedendo autonomia a gestéo dos desafios de gerir clientes online
(Goersch 2002).(Curado & Quelhas, 2017)

Com isso, hoje, os desafios dos canais digitais comprovam que as estratégias multicanais
nédo séo suficientes. De acordo com Sousa e Voss (2006), o desempenho e capacidade de
resposta das empresas multicanais foi inferior ao de suas contrapartes apenas na internet,
sugerindo uma falta de integracdo. Gerir canais separadamente pode ndo apenas prejudicar
o relacionamento com o cliente, mas também aumentar 0s  custos

desnecessariamente.(Curado & Quelhas, 2017)

Omnicanal:

O conceito omnicanal € percebido como uma evolucdo do multicanal. Embora multicanal
opere canais como entidades independentes, omnicanal visa integrar todas as informagoes

de diferentes canais e fornecer aos clientes servigos fluentes e consistentes.(Sun et al., 2020)

Fornecer uma experiéncia perfeita, consistente e personalizada em todos os canais de
interacdo entre uma empresa e seus clientes ¢ conhecido como fornecer uma “experiéncia

omnicanal do cliente”.(Huovila, 2017)

Omnicanal ¢ a etapa final da evolucdo, de um Unico canal para uma experiéncia completa e
holistica que integra esses varios pontos de contato. A carateristica definidora da distribuicéo
omnicanal é a suposicao de que qualquer cliente avaliara o produto de interesse em varios
pontos diferentes antes de fazer sua compra final ou a prestacdo de servigos (Dorman
2016).(Curado & Quelhas, 2017)
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Gestdo Omnicanal: A proliferacdo de diferentes meios de contato entre a empresa e 0
cliente gerou desafios na gestéo de canais. OC representa 0 mais recente desenvolvimento a
este respeito, onde todas as comunicacGes entre duas partes estdo ligadas, de modo que o
cliente tenha uma experiéncia superior, independentemente do canal usado. A interface que
a empresa fornece para interagir com o cliente € denominado ponto de contato (PC) e aqui
limitado aos PCs de propriedade da empresa.(Heidekroger et al., 2018)

2.3. EXPERIENCIA DO CLIENTE

Philipp Klaus e Stan Maklan (2013) argumentaram que a qualidade do servico € uma
consequéncia do movimento de Gestdo da Qualidade Total da década de 1980 e sofre com
o foco desse movimento no provedor, em vez do valor derivado dos clientes. Como
mencionado anteriormente, a medida mais popular de qualidade de servi¢co - SERVQUAL -
geralmente avalia a entrega funcional do servigo durante um Unico episodio. A visdo cada
vez mais estabelecida dos pesquisadores é que a experiéncia do cliente é gerada por meio de
um processo mais longo de interacdo empresa-cliente em varios canais e é gerada por meio

de pistas funcionais e emocionais (Klaus & Maklan 2013).(Magalhdes & Cardoso, 2016)

As empresas adotaram a experiéncia do cliente como uma forma de obter sustentabilidade e
vantagens competitivas (Shaw e lvens, 2005), levando alguns autores a afirmar que a
experiéncia do cliente serd o proximo campo de batalha competitivo (Pine e Gilmore, 1998).
Meyer e Schwager (2007) definem a experiéncia do cliente como interna e subjetiva resposta
que os clientes tém a qualquer contato (direto ou indireto) com uma empresa. Customer
Experience é um conceito holistico que abrange todos os aspetos da oferta de uma empresa
(Zomerdijk e VVoss, 2009).(J. Teixeira et al., 2012)

Seguindo a logica dominante de servigo de Vargo e Lusch (2004), a experiéncia do cliente
é ndo projetada, em vez disso, é co-criada por meio de interagfes do cliente com varios
elementos de servigo. Para permitir a experiéncia desejada, os designers de servico devem
montar um conjunto coerente de elementos, ou pistas, ao longo da jornada do cliente (Berry

et al., 2002). Estes elementos de servigo sdo o contexto dentro do qual uma experiéncia

15



ocorre e, junto com atividades de servico, compreendem 0s pré-requisitos que os designers
de servico apresentam para possibilitar experiéncias desejadas (Zomerdijk e Voss, 2009). O
contexto engloba o elementos de cada ponto de contato, enquanto as atividades desdobram

a experiéncia.(J. Teixeira et al., 2012)

Modelacao de experiéncia do cliente (MEC) é um método baseado num modelo que combina
trés contribuicbes multidisciplinares para representar e sistematizar as experiéncias do
cliente para os esforgos de design de servico. Estes sdo utilizados para sintetizar e comunicar
conhecimento entre os membros de uma equipa multidisciplinar de Service Design. Os
modelos séo abstracOes usadas para explicar conceitos e os seus relacionamentos, que sdo
muito complexos para serem compreendidos de outra forma (Ludolph, 1998). O uso de
modelos auxilia o processo de design, tornando visiveis 0s elementos de um sistema e as
suas interacdes, permitindo assim que a equipa de design alcance um ponto de vista comum,

tanto do problema quanto da sua solugé@o (Dubberly et al., 2008). (J. Teixeira et al., 2012)

2.4, SERVICE DESIGN

O termo Service Design foi mais restritamente definido, nomeadamente por Gummesson
(1991), como a concretizacao do conceito de servico em desenhos, fluxogramas...”. Norling
et al. (1992) definem como o trabalho de especificar uma ideia sobre um novo servigo em
desenhos e especificagdes. Outros usaram o termo design de servi¢co para cobrir todo o
processo da ideia a especificacdo (ver, por exemplo, Zeithaml et al., 1990; Martin e Horne,
1993). (Goldstein et al., 2002)

Pensamento em rede: o design de servico surge de uma geracdo digitalmente nativa criada
profissionalmente no pensamento em rede. O nosso foco mudou da producéo eficiente para
0 consumo Lean, e o conjunto de valores mudou do padrao de vida para a qualidade de vida.
Quando fazemos uso inteligente de redes de tecnologia e pessoas, podemos simplificar

servigos complexos e torna-los mais poderosos para o cliente.(Resnick, 2017)

Experiéncia holistica: muitas vezes, cada parte do servico € bem projetado, mas o servico

em si ndo foi projetado. O problema é que os clientes ndo se preocupam apenas com 0S

16



pontos de contato individuais. Eles experimentam os servicos na sua totalidade e baseiam o
seu julgamento em como tudo funciona bem em conjunto para lhes fornecer valor.(Resnick,
2017)

2.5. DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE

O desenvolvimento de software é uma tarefa critica que requer uma orientacédo detalhada e
bem estruturada na forma de um modelo de processo de desenvolvimento de software. Um
bom modelo de processo de desenvolvimento de software pode desempenhar um papel
muito importante no desenvolvimento de software de alta qualidade.(Anwer et al., 2017)

2.5.1. ENVOLVIMENTO DO CLIENTE FINAL

Embora o envolvimento do cliente final tenha sido reconhecido como um fator importante
que contribui para o sucesso da empresa pela maioria das empresas, na realidade, a voz do
cliente é frequentemente silenciada. Organizando, selecionando e priorizando 0s requisitos
candidatos para software comercial em grande escala produtos é um problema bem
conhecido. Como solucdo sdo oferecidas vérias estratégias para apoiar o processo de
organizacao, selecdo e priorizacdao de requisitos para versdes subsequentes. Duas praticas
solucdes sdo uma ferramenta que usa a hierarquia analitica processo (HAP) e uma ferramenta
que aplica linguistica engenharia para categorizar e organizar grandes quantidades de

requisitos com base em palavras-chave.(Kabbedijk et al., 2009)

Design para clientes

Uma abordagem de desenvolvimento de produto em que os produtos sdo projetados em
nome dos clientes. Dados sobre usuérios, teorias gerais e modelos de comportamento do

cliente sdo usados como base de conhecimento para o design. Essa abordagem geralmente
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inclui estudos especificos de clientes, como entrevistas e relatdrios de incidentes.(Kabbedijk
et al., 2009)

Design com os clientes

Uma abordagem de desenvolvimento de produto com foco no cliente, utilizando
necessidades e requisitos semelhantes a uma abordagem de 'design para’. Além disso,
exibicdes de solucbes alternativas estdo incluidas. Isso permite que os clientes reajam a

diferentes solucdes (ideias) de design propostas.(Kabbedijk et al., 2009)

Design por clientes

Uma abordagem de desenvolvimento de produto em que os clientes estdo ativamente
envolvidos no projeto de seu préoprio produto fornecendo, por exemplo, as suas proprias
sugestdes ou descrevendo como projetariam uma determinada parte do sistema.(Kabbedijk
et al., 2009)

2.5.2. AGILE

As metodologias de desenvolvimento de software “Agile” fornecem uma maneira mais
eficiente e leve de desenvolvimento que constroi um software iterativa e incrementalmente.
A intencdo por detrds dos modelos de desenvolvimento de software Agile era descobrir
maneiras novas e mais eficientes de desenvolvimento de software que podem superar as
limitagdes dos modelos de desenvolvimento de software tradicionais. Menor interagéo do
usuario, prolongar a duracdo do desenvolvimento, alto custo, sem adaptabilidade e, o mais
importante, nenhuma resposta as mudancas nos requisitos do usuério, foram os principais
problemas nos modelos de desenvolvimento de software tradicionais que forcaram o0s
especialistas em software para encontrar novas direcdes de desenvolvimento de

software.(Anwer et al., 2017)
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O termo Agile foi criado em 2001, quando dezassete conhecidos desenvolvedores de
software se reuniram em Utah para explorar novas e aprimoradas formas de
desenvolvimento de software. Eles partilharam as suas experiéncias e observaram que
existiam algumas praticas comuns de engenharia de software, Gteis no desenvolvimento de
software de alta qualidade dentro de um limite de tempo predefinido. Os modelos de
desenvolvimento de software Agile mudaram o foco do desenvolvimento de processos para
pessoas e valorizaram coisas que eram negligenciadas nos modelos tradicionais.(Anwer et
al., 2017)

O manifesto de Agile, (modelos Ageis) definiu doze principios ageis que constituem a base
do desenvolvimento agil de software. Esses principios incluem (Beck et al., 2001):

e Satisfacdo do cliente pela entrega antecipada e continua de software viavel;

e Mudangas nos requisitos sdo bem-vindas mesmo em estdgios posteriores de

desenvolvimento;
e Colaboracgdo e comunicacao frequente entre clientes e desenvolvedores;
e Entrega frequente de software funcional;
e Apoiar e motivar pessoas de confiancga envolvidas no desenvolvimento de software;
e Usar a comunicacao cara a cara;
e O software funcional é a principal medida de progresso;
¢ O ritmo constante é mantido por meio do desenvolvimento sustentavel;
e Prestar atengdo ao bom design continuamente;
e Manter as coisas simples;

e Equipas auto-organizadas podem desenvolver melhor arquitetura, requisitos e

design;

e A equipa reflete regularmente como se tornar mais eficaz.
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2.6. ENGENHARIA DE REQUISITOS

Tradicionalmente, a engenharia de requisitos (ER) tem sido vista como a primeira fase da
vida do software ciclo em que uma especificacdo é produzida a partir de ideias informais.
Durante ER, o requisito funcional e ndo funcional a serem atendidos pelo sistema, bem como
os critérios para medir o grau de sua satisfacdo, deve ser eliciada e documentada em uma
especificacdo de requisitos. Se a especificacdo descreve hardware e software, é chamado de
especificacdo de requisitos de sistema; se descreve apenas software, € chamado de
especificacdo de requisitos de software (cf. [IEEE-830, 1984]). O processo de desenvolver
uma especificacdo de requisitos tem sido chamado de engenharia de requisitos (ER).(Pohl,
1995)

O termo “requisito” ¢ definido como:

1. Uma condic¢do ou capacidade necessaria por um usuario para resolver um problema

ou atingir um objetivo;

2. Uma condic¢do ou capacidade que deve ser atendida ou possuida por um sistema ou
componente do sistema para satisfazer um contrato, norma, especificacdo ou outro

documento formalmente imposto;

3. Uma representacdo documentada de uma condi¢cdo ou capacidade em (1) ou (2).
(Pohl, 1995)

O desenvolvimento de aplicagdes conjuntas (DAC) é uma ferramenta sessao de grupo (ou
workshop) com uma analise estruturada aproximacdo. Durante as sessdes DAC,
desenvolvedores e clientes discutem os recursos desejados do produto. Esta discussdo pode
ser muito produtiva se o lider da sessdo impedir os participantes de ‘esgotar o curso’. O
objetivo do DAC é definir um projeto especial em varios niveis de detalhes, para projetar
uma solucdo e monitorizar o projeto até que seja concluido. Os participantes incluem
executivos, gestores de projeto, usuarios, especialistas de sistema e pessoal técnico
externo.(Eberlein, 2003)
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Modelagem é uma ponte importante entre a analise e o processo de design. Varios métodos
usam diferentes técnicas de modelagem para descrever os requisitos do sistema. As técnicas
de modelagem mais populares sdo: modelos de fluxo de dados, modelos de dados semanticos

e abordagens orientadas a objetos.(Eberlein, 2003)

O processo de ER consiste em cinco atividades principais: Investigacdo, Analise e
Negociacdo, Documentacéo, Validagéo e Gestdo. (Eberlein, 2003)

2.6.1. INVESTIGACAO DE REQUISITOS

A primeira coisa que se deve fazer se se quiser resolver o problema de outra pessoa €
descobrir mais sobre isso [Gause e Weinberg, 1989; Loucopoulos e Karakostas, 1995].
Assim, todo processo de ER de alguma forma comeca com a investigacao dos requisitos, das
necessidades e das restri¢cOes sobre o sistema a ser desenvolvido.(Pohl, 1995)

2.6.2. ANALISE DE REQUISITOS

A analise de requisitos verifica os requisitos por necessidade (a necessidade do requisito),
consisténcia (os requisitos ndo devem ser contraditérios), integridade (nenhum servico ou
restricdo em falta), e viabilidade (o0s requisitos sdo viaveis no contexto do orgcamento e
cronograma disponivel para o sistema em desenvolvimento). Os conflitos de requisitos sdo
resolvidos por meio de negociacéo de priorizagdo com stakeholders. Discutidos 0s requisitos

sdo priorizados para identificar os requisitos criticos.(Eberlein, 2003)
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2.6.3. NEGOCIACAO DE REQUISITOS

O objetivo da tarefa de negociacédo é estabelecer um acordo sobre os requisitos do sistema
entre as varias partes interessadas envolvidas no processo. Visto que as pessoas envolvidas
tém experiéncias e responsabilidades diferentes, elas tém objetivos e metas diferentes.
Tecnicamente, pontos de vista [Finkelstein et al., 1992; Finkelstein et al., 1993; Maiden et
al., 1995] parecem fornecer conceitos apropriados para representar as diferentes vises do
sistema. Infelizmente, os conflitos existentes na maioria das vezes 2ndo sao declarados
explicitamente, ou seja, os conflitos costumam ser desconhecidos. O objetivo da tarefa de

negociacdo &, portanto, triplo.(Pohl, 1995)

Em primeiro lugar, os conflitos devem ser explicitos e os conflitos puramente emocionais
devem ser evitados. Um bom facilitador pode ajudar a prevenir a maioria dos conflitos ndo
essenciais (emocionais) que frequentemente surgem nas reunides [Gause e Weinberg, 1989].
Tecnicamente, sistemas de suporte de colaboracédo de projeto (por exemplo, [Klein, 1993])

fornecem um meio para apoiar a detecdo de possiveis conflitos.(Pohl, 1995)

Em segundo lugar, a tarefa de negociagédo deve assegurar que, para cada conflito conhecido,
as alternativas relevantes, os argumentos e os fundamentos l6gicos sejam explicitados. Uma
boa cooperacdo e colaboracdo entre as pessoas envolvidas no processo de ER é um pré-
requisito para ser capaz de eliciar todas as alternativas e argumentacgdes relevantes. (Pohl,
1995)

Por ultimo, a tarefa de negociagdo deve assegurar que as decisdes “certas” sejam tomadas,
ou seja, que, com base nas argumentacdes conhecidas, sempre a melhor alternativa seja
escolhida. Tecnicamente, o processo de decisdo pode ser apoiado por sistemas de votagdo
simples [Jarke et al., 1992] ou por sistemas de suporte a decisdo multicritério [Bui, 1987;
Hwang e Lin, 1987].(Pohl, 1995).
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2.6.4. DOCUMENTACAO DE REQUISITOS

O objetivo da documentacéo de requisitos € comunicar requisitos entre as partes interessadas
e os desenvolvedores. O documento de requisitos é a linha de base para avaliagéo de produtos
e processos subsequentes (atividades de projeto, teste, verificagdo e validacdo) e para
controle de mudancas. Um bom documento de requisitos € inequivoco, completo, correto,
compreensivel, consistente, conciso e viavel. Dependendo do relacionamento cliente-

fornecedor, a especificacdo de requisitos pode fazer parte do contrato.(Eberlein, 2003)

2.6.5. VALIDACAO / VERIFICACAO DE REQUISITOS

O objetivo da validagdo de requisitos € certificar que os requisitos sdo uma descricao
aceitavel do sistema a ser implementado. As entradas para o processo de validacao sdo 0s
documentos de requisitos, padrdes organizacionais e conhecimento organizacional. As
saidas sdo uma lista que contém os problemas relatados com o documento de requisitos e as
acOes necessarias para lidar com os problemas relatados. As técnicas utilizadas para a sua
validacao sdo requisitos analises e testes de requisitos. Validacdo de requisitos geralmente

resulta em rejeicBes de todas as partes interessadas do projeto.(Eberlein, 2003)

2.6.6. GESTAO DE REQUISITOS

O objetivo da gestdo de requisitos é capturar, armazenar, divulgar e gerir informacdes.
Gestdo de requisitos inclui todas as atividades relacionadas com a mudanga, controlo,
rastreio de requisitos e rastreio de status de requisitos. A rastreabilidade de requisitos fornece
relacionamentos entre requisitos, design e implementacdo de um sistema em ordem para

gerir as mudancas de um sistema.(Eberlein, 2003)
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2.7. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

Requisitos ndo funcionais como seguranga, desempenho, usabilidade, escalabilidade e
manutencdo definem os atributos de qualidade ou restri¢cGes do software a ser desenvolvido.
Durante o desenvolvimento de software, eles sdo tdo criticos quanto suas contrapartes
requisitos funcionais porque garantem a qualidade do produto de software. Evitando
requisitos ndo funcionais ou restrigdes durante o processo de engenharia de requisitos podem

levar ao fracasso de projetos de software.(Shahid & Tasneem, 2017)

Durante o desenvolvimento do software, ambos requisitos funcionais e ndo funcionais
devem ser tomados em consideracdo. Requisitos funcionais do software sao 0s servigos que
o software pretendido deve oferecer. Isto define como o software pretendido deve responder
e agir de acordo com entradas e condicdes especificas. Requisitos ndo funcionais sdo as
restricbes as funcionalidades fornecidas pelo software pretendido, como usabilidade,
flexibilidade, eficiéncia, disponibilidade e portabilidade. Estes sdo aplicados no software em
geral, em vez de funcionalidades de software separadas. Um bom produto de software é
produzido aplicando a mistura ideal de requisitos funcionais e nao funcionais.(Shahid &
Tasneem, 2017)

2.8.  INTEGRACAO DE SISTEMAS

Uma linguagem comum para se comunicar sobre eventos de negdcios € um pré-requisito
para a coordenacdo de diferentes sistemas. No reino dos sistemas de informacéo de
computador, uma forma que essa linguagem comum pode assumir € a integracéo de dados,

ou elementos de dados com definicGes e codigos padréo.(Goodhue et al., 1992)

A integracdo de dados é o problema de combinar dados residentes em diferentes fontes, e

fornecendo ao utilizador uma visao unificado desses dados.(Fait & Fernie, 2009)
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A interoperabilidade de dados é a capacidade de os dados gerados por qualquer parte serem
interpretados adequadamente por todas as outras partes. E o primeiro passo para qualquer

integracédo e colaboracédo de sistemas.(Shen et al., 2010)

A integracdo da plataforma de suporte a cliente nos outros sistemas e processos da unidade
Service e um ponto fundamental para o sucesso da mesma, de modo a ndo ser uma ferramenta
isolada. A plataforma pretende ser um agregador de informagdo com acesso a outros

sistemas.

2.9. SERVICE BLUEPRINT

Service blueprint foi inicialmente introduzido como uma técnica de controlo de processo
para servicos que ofereceu varias vantagens: era mais preciso do que as defini¢bes verbais;
poderia ajudar a resolver problemas preventivamente; e foi capaz de identificar pontos de
falha numa operacdo de servico. Assim como as empresas evoluiram para se tornar mais
focadas no cliente, 0 mesmo acontece com o Service blueprint. Uma adaptagé&o inicial foi o
esclarecimento de Service blueprint como um processo para tragar 0 processo do cliente em
relacdo a estrutura organizacional. Service blueprint foi desenvolvido para distinguir as

atividades no “palco” e nos “bastidores”.(Bitner et al., 2007)

O Service blueprint partilha semelhancas com outras abordagens de modelagem de processo,
pois 1) é um notacdo visual para representar processos de negécios por meio de simbolos
que representam atores e atividades; 2) pode ser usado para representar visoes gerais de alto
nivel de processos conceituais ou detalhes de suporte ou subprocessos especificos; e 3)
acomodard links para documentos e diagramas paralelos e de subprocesso por meio de outras
ferramentas e linguagens de modelagem de processos mais focadas internamente, como
Business Process Modeling Notation (BPMN) e Unified Modeling Language (UML).(Bitner
etal., 2007)

e Evidéncia fisica: representa as evidéncias, fatos ou acgdes globais originam a
interacdo entre o cliente e o servigo fornecedor. Isto é, um utilizador que precisa de
alugar um carro para transporte particular ir a algum lugar é algo que da origem a

interacdo entre os cliente e cargo.(Estafiol et al., 2017)

25



26

Acdo do participante: descreve as agdes que um cliente executa ao interagir com o
front-end do servico, como selecionar o carro a alugar ou notificar a cargo quando
ele chegar ao destino. Mais baixo limite desta regido € chamado de Linha de
Interacéo e destaca as agdes realizadas pelo cliente daquelas realizadas pelo provedor
de servigos.(Estafiol et al., 2017)

InteracOes de palco: representa as atividades realizadas pelo prestador de servigo que
envolvem algum tipo de interacdo com o cliente. Pedir ao utilizador para selecionar
um carro ou verificar sua conta cargo sao exemplos deste tipo de atividades.(Estariol
etal., 2017)

InteracOes por tras do palco: as atividades realizadas na sombra pelo provedor para
operar o servico, como atualizar o status do veiculo quando um carro é alugado, estdo
representados nesta regido. Estas sdo acOes necessarias para entregar o servico, mas

que o cliente ndo pode ver ou interagir.(Estafol et al., 2017)

Processos de suporte: Acdes de suporte ao servigo, as vezes realizadas por terceiros,
sdo aqui representados. A interacdo entre a empresa de manutencdo e cargo para
solicitar manutencdo de veiculos é uma dessas a¢des que permanecem ocultos para
o cliente.(Estafol et al., 2017)



3. METODOLOGIA

3.1. METODOS USADOS NO PROJETO

Vendas

® [nspiragdo = idealizagdo = implementagdo

Figura 1 — Métodos usados no projeto

Seguindo as etapas propostas por Brown (2008), utilizando o método de design thinking,
conseguimos formar um plano de trabalho para este projeto. Na fase de Inspiragéo,
executamos, como dito anteriormente, uma pesquisa de ferramentas e boas préaticas na
prestacdo de servico de suporte a cliente e comunicacdo omnicanal e multicanal. Durante a
recolha de dados, foram utilizadas duas técnicas em diferentes fases do projeto: entrevistas
e testes de usabilidade. De modo a conhecer melhor os processos da empresa, como ela
funciona e quais sao os principais objetivos do projeto, foram realizadas algumas entrevistas
semiestruturadas e questionarios. Numa entrevista semiestruturada ha um roteiro incompleto

onde o pesquisador pode ter elaborado algumas
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questBes previamente, mas ha necessidade de improvisacdo. Num questionério, o
questionado responde a perguntas de resposta aberta e escolha multipla, de modo a obter
uma amostra estatistica. A amostra estatistica serve para obter suporte para 0s requisitos da
plataforma, sabendo assim quais 0s mais e menos relevantes quer para clientes como para

colaboradores internos.

A informac&o recolhida nestas entrevistas foi crucial para o desenvolvimento da préxima
etapa de recolha de dados — entrevistas com clientes. A colheita de dados com os clientes foi
realizada por meio de um questionario. Também foram realizadas uma série de reunides com
diferentes departamentos da estrutura da unidade, com maior incidéncia no departamento de
gestdo de projeto e servicos de informacgdo. O objetivo das reunides foi a discussédo da

estratégia, planeamento e defini¢do dos requisitos macro.

Na fase de Ideacdo, utilizou-se o método de definicdo de requisitos com estrutura em tabela
e divididos por dois grandes grupos, requisitos funcionais e ndo funcionais, de acordo com
os dados recolhidos na fase de inspiragéo.

Na fase de implementacao, € onde se descreve a integracdo com outros sistemas e com a 0s
processos da unidade Service da Efacec. Para facil compreensdo foram feitos diagramas e

tabelas de como os requisitos definidos se integram na estrutura da unidade.

3.2. CASO DE USO

Casos de uso/Use cases capturam quem (ator) faz o qué (interacdo) com o sistema, para qual
proposito (objetivo), sem lidar com o sistema interno. Um conjunto completo de casos de
uso especifica todas as diferentes maneiras de usar o sistema e, portanto, define todo o

comportamento exigido do sistema, limitando o escopo do sistema.(Malan et al., 1999)

Geralmente, as etapas de Use Cases sdo escritas numa narrativa estruturada de facil
compreensdo usando o vocabulario do dominio. Isso é envolvente para usuarios que podem
facilmente acompanhar e validar os casos de uso, e a sua acessibilidade incentiva os

utilizadores a se envolverem ativamente na definicdo dos requisitos.(Malan et al., 1999)
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Diretrizes de caso de uso:

Criacdo:

Segue um esboco de um processo de criacdo de casos de uso:
¢ Identificar todos os diferentes usuarios do sistema

e Criar um perfil de utilizador para cada categoria de utilizador, incluindo todas as

funcBes que os utilizadores desempenham que séo relevantes para o sistema.

e Para cada funcdo, identifique todas as metas significativas dos utilizadores que o
sistema oferece ao suporte. Uma declaracdo da proposicao de valor do sistema € util

para identificar objetivos significativos;

e Criar um caso de uso para cada objetivo, seguindo 0 modelo de caso de uso. Manter

o0 nivel de abstracdo em todo o caso de uso;

e Etapas em casos de uso de nivel superior podem ser tratadas como metas para nivel

inferior (ou seja, mais detalhado), casos de subutilizagdo/Sub-use cases;

e Estruturar os casos de uso. Evite a estruturacdo excessiva, pois isso pode tornar 0s
casos de uso mais dificeis de perceber;

e Rever e validar com os utilizadores.(Malan et al., 1999)

3.3. LINGUAGEM DE MODELAGEM UNIFICADA

A linguagem de modelagem unificada (LMU) ganhou amplamente aceitagdo como uma
notacao para a anélise e design de software de sistemas. A LMU também suporta uma nogao
T mais ampla de modelagem conceitual, por exemplo, no seu livro Holt (IEE, 2001) mostra
como a LMU pode ser usada para analisar e modelar a qualidade padrdes, como 1SO9001, e

para apoiar a definicdo de novos processos de negécio.(Provides et al., 2003)
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Em resposta a pergunta "Por que modelamos?", Booch et al. (Addison Wesley, 1999) propde
uma razdo fundamental: para que possamos entender melhor o sistema que se esta a
desenvolver. No seu livro, Brian Wilson (Wiley, 1990) expande a necessidade de obter
compreensdo delineando quatro funcbes conceituais de modelagem: para esclarecer o
pensamento sobre uma area de interesse; como ilustracdo de um conceito; como uma ajuda
para definicdo de estrutura e 16gica; e como pré-requisito para projeto. Embora seja possivel
querer construir modelos para entender melhor os processos de negdcios atuais, é possivel
também construir modelos para representar diferentes conceitualizacdes do futuro, como
pode ser o caso de empreender um programa de mudanga radical envolvendo redesenho de

processos de negocios. (Provides et al., 2003)

Booch argumenta que os modelos ndo s nos ajudam a visualizar um sistema como ele é ou
como queremos que seja, eles também nos permitem especificar a estrutura ou
comportamento de um sistema, fornecem um modelo para nos guiar ao construir um sistema

de software e documentar as decisfes que tomamos.(Provides et al., 2003)

Os casos de uso foram introduzidos pela primeira vez por Jacobson. Os diagramas de casos
de uso mostram a interacdo do sistema com entidades externas, os chamados atores, e
descrevem a funcionalidade do sistema como uma caixa preta, sem revelar a sua estrutura
interna. No momento da sua introducéo, eles foram considerados muito informais e simples.
No entanto, é essa simplicidade que os torna tdo populares: eles sdo abstratos e também

acessiveis.(Back et al., 1999)

3.4. ENTREVISTAS E RECOLHA DE DADOS

Ulwick (2002) argumenta que ndo nos devemos aproximar de um cliente esperando obter
solucdes, ao invés disso, devemos perguntar-lhe os resultados desejados. O cliente ndo tem
conhecimento para ter novas ideias, que é o trabalho do pesquisador. Com isso em mente e
com a orientacdo do trabalho de Charmaz (Charmaz 2006), tentamos criar um guia de
entrevista com perguntas abertas e sem julgamento, encorajando o surgimento de historias
inesperadas. Durante a entrevista, 0 pesquisador procurou sempre expressar interesse e

queria saber mais sobre o que o cliente teria a dizer. (Magalhdes & Cardoso, 2016)
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Para a recolha de dados propriamente dita e considerando as condicionantes mencionadas
acima, foram realizadas um total de 20 entrevistas durante 3 semanas, divididas por 4 tipos
de questionarios. Os tipos de questionarios variam ndo sdo nas perguntas realizadas, mas
também no publico alvo. O primeiro questionario langado no primeiro dia do periodo, foi a
um grupo de clientes variado, representando os varios tipos da carteira de clientes,
nomeadamente, producdo de energia, industria, distribuicdo e transporte de energia e

provedores de servicos,

As entrevistas foram realizadas utilizando o Microsoft forms, com o link partilhado por
email. O email (anexo A) continha uma pequena introducdo ao trabalho, para
enquadramento, explicacdo do que se esperava do entrevistado, duracdo e entrevistados. O
entrevistado também recebeu um consentimento informado, informando os seus direitos e 0
que se esperava dele, reduzindo um possivel nervosismo. Cada entrevista foi analisada
individualmente tendo em consideracdo as perguntas de resposta aberta e coletivamente
utilizando as perguntas de escolha multipla.

O questionario foi estruturado de forma a tentar obter feedback para ideias pré- estruturadas
de ferramentas para a Plataforma Omincanal de Suporte a Clientes (POSC), mas néo

esquecendo a tentativa de obtencéo de novas ideias.

A primeiras perguntas do questionario visam avaliar a comunicagdo multicanal atualmente
existente na Efacec, as perguntas de escolha multipla visam obter feedback das
funcionalidades e ferramentas que a POSC deve possuir e as de resposta aberta tém como

objetivo obter novas ideias e perspetivas diferentes.

Questionarios Externos Internos Total
Questionarios enviados 20 27 49
Questionarios respondidos 10 10 20

Taxa de resposta 50 % 37% 43 %

Tabela 1 - Taxa de resposta aos questionarios enviados
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A tabela 1 mostra a taxa de resposta aos questionarios enviados. Este indicador é importante
para a validagdo e creditacdo das respostas, principalmente das respostas as perguntas de
escolha mdltipla. Apesar de ndo ser um extraordinario sucesso, cerca de metade dos

questionarios- foram respondidos, tendo assim uma consideravel e significativa amostra.

O questionario externo, enviado a clientes tem como objetivo obter feedback do principal e
mais importante utilizador e destinatario. A satisfacdo do cliente é a principal razdo da
existéncia da POSC. Os questionarios internos, divididos por trés questionarios com a
mesma base e estrutura, mas com pequenas adaptacdes de acordo com os destinatarios, ou

seja, os diferentes departamentos da unidade Service da Efacec.

O questionario interno, Gestdo de projetos, comercial, (anexo B) tem como objetivo adquirir
feedback dos principais utilizadores internos. Estes utilizadores sdo importantes na operacéo

da POSC, o seu contributo é decisivo na operacao da plataforma ao seu maximo potencial.

O questionario interno Pessoal (anexo E), foram dois questionérios preenchidos
pessoalmente onde os dois entrevistados tiveram a oportunidade de realizar perguntas e
sugestdes diretamente em modo de entrevista. Apontamentos das principais questdes e

sugestdes dos dois entrevistados.

O questionario interno Global (anexo C), tem como publico alvo, todos os funcionarios da
unidade Service da Efacec, com a excec¢do dos técnicos operacionais. Este tem com objetivo

adquirir novos pontos de vista de colaboradores que conhecem a operacédo da unidade.

3.5. MULTINIVEL SERVICE DESIGN

O multinivel service design (MSD) foi desenvolvido de acordo com uma abordagem de
pesquisa de design (Forlizzi, Zimmerman e Evenson 2008) para criar métodos de design de
servigo. De acordo com essa abordagem, os critérios para avaliar novos métodos de projeto
devem ser detalhes do processo, invencdo, relevancia e extensibilidade. Nesta secéo, 0s

detalhes do processo do método MSD séo descritos para que 0 processo de design possa ser
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replicado. As secOes a seguir com os aplicativos do setor demonstram a invengdo e a
relevancia do MSD, fornecendo novos insights que ndo sdo oferecidos pelos métodos de
design de servigo existentes. A aplicacdo do MSD a dois setores de servicos diferentes,
varejo e bancario, sugere que o MSD pode ser estendido a muitos outros contextos de
servico. O método MSD une as contribuicdes de diferentes areas e projeta a oferta de
servicos por meio dos diferentes niveis de experiéncia do cliente (veja a Figura 1). Este
método reconhece que as organizacdes ndo podem projetar experiéncias do cliente, mas os

sistemas de servico podem ser projetados para a experiéncia do cliente. (Patricio et al., 2011)

O MSD pode ser definido em 4 passos:

Passo 1:
e Estude os trés niveis de experiéncia do cliente;
e estudo qualitativo;
e estudo quantitativo;

Passo 2:
e Projetar o conceito de servico;
e Entender a constelacdo de valor da experiéncia de cliente;
e Projete o conceito de servico com a constelacdo de valor do cliente;

Passo 3:
e Projete o sistema de atendimento;
e Entenda a experiéncia do servico;
e Projetar a arquitetura do sistema de servico;
e Projetar a navegacao do sistema de servico;

Passo 4:
e Projetar 0 encontro de servico;
e Compreender a experiéncia de encontro de servico;
e Projetar 0s encontros de servico com o blueprint de experiéncia de servico;

3.6. DESIGN

O surgimento dos computadores nos locais de trabalho e em casa durante a década de 1970
chamou a atencdo para a interacdo entre pessoas e sistemas de computacdo; e, assim, 0

campo da Interacdo Humano-Computador (IHC) comegou a surgir durante o mesmo
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periodo. IHC abrange extensas areas e projetar uma interface de utilizador (1U) eficaz é uma
das areas que sempre foram enfatizadas, como interfaces eficazes fornecem o potencial para
melhorar o desempenho geral do sistema. E um grande desafio projetar uma 1U eficaz, pois
requer compreensao de diferentes disciplinas, como por exemplo, o utilizador, capacidades
fisicas e cognitivas, contextos socioldgicos, ciéncia da computacdo e engenharia, design
grafico e dominio de trabalho. Uma interface de utilizador eficaz seria criada com base nas

perspetivas das disciplinas. (Punchoojit & Hongwarittorrn, 2017)

O termo IHC tem sido usado desde 1980, mas tem raizes mais estabelecidas. O estudo do
desempenho humano comegou no inicio do século passado em fabricas de trabalho manual.
A 11 Guerra Mundial introduziu este conceito para aprender a interagdo entre humanos e
maquinas onde cada lado se esforcava para produzir sistemas de armas mais eficazes. A
Ergonomics Research Society em 1949 foi estabelecida com base nesses conceitos.
Ergonomia debruca-se sobre as caracteristicas das maquinas e sistemas e como eles afetam
0 desempenho do utilizador. Fatores humanos integram essas questdes que Sao
frequentemente usadas indistintamente. Ambos os problemas indicavam o desempenho do
utilizador com qualquer sistema, como mecanico, manual ou computador. A medida que o
uso do computador aumenta, os investigadores comecaram a estudar a interagcdo entre as
pessoas e o computador no que diz respeito aos aspetos fisioldégicos e tedricos.
Primeiramente foi introduzida com o nome de interacdo homem-maquina, mas depois de
considerar o interesse particular do computador e da populagéo de utilizadores, tornou-se a
interagdo homem-méaquina. IHC é um tema multidisciplinar que tem como a ciéncia da
computacdo e o projeto do sistema o seu foco central. A ciéncia da computacgdo é capaz de
construir a tecnologia necessaria e a IHC esta envolvida para construir tecnologia utilizavel
e segura. No projeto de sistema, a IHC dedica-se ao projeto, implementacdo e avaliacao de

sistemas interativos com base na tarefa do utilizador.(., 2014)

Dashboards sdo hoje amplamente utilizados para monitorizar e analisar processos de
negocios. Inumeras empresas como IBM, SAP, Tableau Software ou TIBCO Spotfire, sdo
alguns fornecedores bem conhecidos mundialmente que oferecem solucGes completas de

visualizacdo de informagdes.(Kintz, 2012)

Regras e melhores praticas para o design e uso de paineis/dashboard também ja sdo
amplamente investigadas: do ponto de vista de concecdo e uso, Eckerson propde conselhos
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detalhados. Do ponto de vista da visualizagdo da informacdo, Few fornece orientacOes

precisas e claras a serem seguidas para a criacdo de painéis/dashboard faceis e eficientes de
usar.(Kintz, 2012)
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Controlo e confirmacéo. Limites fisicos e cognitivos de utilizadores humanos muitas
vezes causam erros indesejados que podem ser triviais ou catastroficos. Em sistemas
de computador, controlo e confirmacdo de didlogos sdo usados para evitar erros,
normalmente do utilizador. Um di&logo de confirmac&o € usado quando uma decisao
é alcancada e o utilizador deve confirmar uma ag&o ou escolher entre as opgoes. O
didlogo de controlo é usado para prevenir contra acfes destrutivas acidentais
selecionadas pelo utilizador, tais como, protecdo de saida, cancelar e excluir

protecdo.(Punchoojit & Hongwarittorrn, 2017)

Revelando mais informagdes. Dois tipos comuns de revelando mais informacGes
devem ser exibidas numa pagina inteira e revelando num contexto. Revelar numa
pagina inteira geralmente faz parte de um processo, onde grandes quantidades de
conteldo serdo exibidas. Revelar no contexto é geralmente usado quando a
informacdo deve ser revelada rapidamente e dentro de um contexto. Alguns dos
padrdes para revelar mais informacdes incluem pop-up, cortina de janela, lista

hierarquica e resultados retornados. (Punchoojit & Hongwarittorrn, 2017)

Acesso lateral. Os componentes de acesso lateral fornecem acesso mais rapido a
categorias de informacdo. Dois padrfes comuns para acesso lateral, ha guias e
paginacdo. Existem varios beneficios de usar o acesso lateral, incluindo limitacdo do
namero dos niveis de informagdo que os usuarios devem percorrer, reduzindo
constante retorno a pagina principal e reducdo do uso de lista longa.(Punchoojit &

Hongwarittorrn, 2017)

Navegacao (links). O link é um elemento comum disponivel em todas as plataformas.
Ele suporta a navegacdo e fornece acesso para conteudo adicional, geralmente
carregando uma nova pagina ou pular para outra secdo dentro da pégina atual. No
inicio, a pesquisa foi conduzida principalmente num ambiente de desktop e suporta

principalmente navegacao na web.(Punchoojit & Hongwarittorrn, 2017)



3.7. USABILIDADE

A usabilidade desempenha um papel importante para o desenvolvimento de software na area
de IHC e tem como a aplicacdo da usabilidade no desenvolvimento de software, visando
aumentar a satisfacdo do utilizador, eficiéncia e produtividade. O objetivo da usabilidade €
ajudar os utilizadores dos sistemas a realizar as suas tarefas. Esta também ¢é til para os
utilizadores que ndo querem perder muito tempo a conhecer o sistema ou tém menos
conhecimentos de informatica. Os utilizadores ndo aceitam o sistema se ele for menos
utilizavel. Atender aos requisitos do utilizador é o principal objetivo do desenvolvimento de
software. Portanto, a organizacdo de desenvolvimento de software perdera o mercado se
falhar em fornecer a usabilidade adequada do software. Por outro lado, a usabilidade
adequada do sistema de software reduzira os custos de suporte. Usabilidade relaciona como
0 sistema interage com o0s usudrios. A interface do usuario é a parte visivel dos sistemas,

como botdes, menus suspensos, caixas de selegéo, cor de fundo e assim por diante.(., 2014)

3.8.  ESTRATEGIA DE LANCAMENTO E TESTE

O ditado de "Lancar cedo, lancar com frequéncia"”, de Eric Raymond como o modus operandi
do Linux destaca a importancia da gestdo de lancamento no desenvolvimento de software de
cbdigo aberto. Em todas as disciplinas, a gestdo de lancamento é reconhecida como um
processo muito complexo que levanta muitas questdes entre os produtores e utilizadores de
software.(J. A. Teixeira & Karsten, 2019)

“Langar cedo, lancar frequentemente” ¢ a filosofia de desenvolvimento de software em que
um fornecedor de software lan¢a um produto o mais rapido possivel e o melhora rapidamente
com base no feedback do utilizador. Essa filosofia foi aplicada com sucesso no
desenvolvimento de muitos produtos de software comerciais, como por exemplo o Oracle
ERP e Microsoft Windows OS. Com essa filosofia, os fornecedores de software conseguem
obter lucros antecipados e melhorar os produtos em pouco tempo com base no feedback do

utilizador. Se os seus produtos atenderem bem aos requisitos dos adotantes iniciais, esses
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utilizadores produzirdo uma “boca a boca” positivo (BaB) para os seus produtos. No entanto,
se 0s primeiros lancamentos ndo atenderem aos requisitos dos consumidores e fornecerem
mas experiéncias, 0s primeiros utilizadores espalhnam o BaB negativo, o que é prejudicial

para a empresa a longo prazo.(Wang et al., 2020)

Uma versao “polida”, por outro lado, é uma alternativa a filosofia “Lancar cedo, langar com
frequéncia”; é lancar um produto na sua versao mais madura (polida), sem bugs 6bvios e
que possui recursos suficientes para responder aos requisitos da maioria dos utilizadores.
Esta estratégia é geralmente adotada por fornecedores de software como Apple e SAP. Com
esta estratégia, embora os fornecedores de software abandonem o mercado inicial e os lucros,
eles evitam o risco de sofrer com um Bab negativo dos primeiros utilizadores devido a
defeitos do produto. Assim podem gastar mais tempo refinando o produto para atender aos
requisitos dos consumidores, eventualmente lancando uma versdo com qualidade.(Wang et
al., 2020)
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4. REQUISITOS DE
IMPLEMENTACAO

4.1]. MULTICANAL

Atualmente, a maioria das empresas de servicos opera num sistema de comunicagdo
multicanal, combinando os canais fisicos e virtuais para prestar os seus servicos a Efacec é
um exemplo. Este tipo de ambiente de operacdo apesar de possuir certas vantagens, em
relagcdo ao OC, tem como uma das suas grandes desvantagens a perda de informagao em que
em certas circunstancias os canais atuam como independentes, sem ponto de contacto entre
eles. A Efacec é também um exemplo de uma empresa em que tal situacdo ocorre, tornando-
se dificil obter uma visao geral da comunicacdo com o cliente, uma parte fundamental nas
operacdes para prestar servicos de qualidade. A melhoria desta parte da operacéo, tentando
incorporar na sua estrutura a comunicagdo OC, ndo esquecendo a importancia que da

tendéncia global de adoc¢édo de OC.

A Efacec Service, vai servir como piloto a introducdo de uma abordagem OC, através de
uma plataforma OC de suporte a cliente, que pretende criar um ambiente de congregacao e
centralizacdo de comunicacdo e informacéo, de modo a melhorar esse fundamental ponto de

satisfacdo no suporte a cliente
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Figura 2 - Universo de servigos prestados na unidade Service Efacec

Durante um estudo realizado pela Accenture UK sobre retalhistas que lutam para responder
as expectativas do omnicanal, descobriu-se que a falta de tecnologia ¢ uma barreira
significativa para enfrentar o desafio do omnicanal, 35% dos retalhistas citaram a falta de
tecnologia abrangendo comeércio eletrénico, como uma barreira para o sucesso. (Rossi 2014).
(Magalhdes & Cardoso, 2016). Desta forma, possuir a ferramenta tecnoldgica correta,

adaptada a realidade estrutural pode ser a o fator sucesso na prestacdo do servico omnicanal.

Na unidade Service Efacec, a comunicacao com o cliente é direta realizada por um gestor de
projeto, que na prética € o gestor de cliente, pois na fase da prestacdo dos servicos é quem
contacta o cliente e responde sendo o principal ponto de contacto. O outro ponto de contacto,
que é sobretudo mais usado durante a fase de proposta e adjudicacao é o gestor comercial.
Nas entrevistas ndo estruturadas, uma das queixas mais comuns do cliente era ndo saberem
guem contatar para satisfazerem as suas necessidades ou 0 tempo de resposta ser por vezes

demasiado elevado.
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Figura 3 - Grafico de avaliacédo da prestacdo de servicos

A figura 3 revela a avaliagdo dos clientes dos servigos prestados pela unidade Service da
Efacec, nas varias vertentes necessarias a sua prestacdo. O grafico foi construido a partir da
média das respostas recolhidas no questionario realizado aos clientes, onde tinha de avaliar
de 1 a 5 cada ponto, sendo 0 1 o nivel mais baixo, ou seja, muito insuficiente, e 5 o nivel
mais elevado, ou seja, muito bom. Os pontos de avalia¢do “comunicagdo” e “cumprimento
de prazos” foram os que obtiveram uma média mais baixa, revelando-se os mais deficientes,
com maior potencial de melhoria. Os pontos de avaliagdo “competéncia e apoio técnico” e
“gestdo de servigo”, foram os que obtiveram média de avaliacdo mais elevada, revelando-se

ser 0s pontos mais fortes na prestacdo de servicos desta unidade.
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Figura 4 - Grafico de avaliacédo dos canais de suporte a cliente da Efacec

A figura acima apresentada ndo demonstra uma avaliacdo significativamente positiva em
nenhum dos pontos, estando apenas ligeiramente acima de 3, que constitui o ponto
intermédio de avaliacdo. Este grafico permite entender com maior detalhe os canais
comunicacdo e de suporte da Efacec e a sua avaliacdo por parte dos clientes, demonstrando

que sao deficientes, mas com potencial de melhoria.

A POSC, pretende ajudar a colmatar as deficiéncias que a avaliagdo aos canais de suporte a
cliente da Efacec previamente demonstradas. O questionario também revelou um apoio

elevado a criacdo de uma plataforma Web, para suporte a cliente.
“Sim, acesso fdcil a documentagdo, carregamento de relatdrio e informagdo técnica.”

“Sim, considero imprescindivel o cliente poder acompanhar as suas intervengbes e contatar

diretamente com o responsdvel.”
“Sim, para facilitar a comunicagdo e ser mais eficiente o aproveitamento dos recursos.”

“Sim, se via melhorar a comunicagdo e evitar a falha que por vezes temos em obter resposta ou

certas informagdes.”
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“Penso que sim. Ajudaria a estar em sintonia (temporal) daquilo que se espera que ocorra assim

como a nivel documental.”

Vdrios, resposta a pergunta, “considera uma mais-valia a utilizagdo de uma plataforma web

dedicada para gestdo da relagéo com os clientes. Porqué?”

As respostas também revelaram a visdo do cliente sobre as funcionalidades e ferramentas
que pretende que a POSC incorpore. Acompanhamento, acesso a informagéo,
documentacao, todos estes assuntos surgiram nas respostas acima mencionadas. O historico
das interaces com a Efacec permite construir com o cliente uma relacéo de confianca e criar
um servico diferenciador através de transparéncia, pois esses dados se devidamente
utilizados poderdo criam um potencial enorme na melhoria da eficiéncia e eficacia dos
servicos prestados. Os questionarios internos possuiram a mesma pergunta acima

mencionada tendo obtendo o mesmo tipo de resposta positiva.

“Sim, histdrico de ativos e intervencbes, manutengdo preventiva e tempos de resposta.”
“Sim. Histdrico de compras, contatos para cotagdes, propostas em curso e realizadas.”
“Sim. Valorizo o tempo de resposta e eficdcia nos pedidos.”

“Sim, seria uma grande ajuda ter um acesso a um histdrico de interacées com a Efacec.”

Vdrios, resposta a pergunta, “Gostaria de ver todo o seu histdrico de interagdo com a Efacec na

plataforma web? Que funcionalidades valoriza mais?”

A valorizacdo de acesso ao histérico de uma maneira que permita tirar valor acrescentado

ao utilizador, ndo s6 acesso a dados, mas acesso organizado e estruturado.

Os questionarios internos continham a mesma pergunta acima mencionada, tendo obtido o
mesmo tipo de resposta positiva apontando algumas vantagens que a plataforma podera

explorar.
“No mundo cada vez mais digital é importante facilitar a comunicagdo com o cliente”

“Sim, de modo a fortalecer a comunica¢éo com o cliente, e os processos internos terem mais foco

no cliente.”
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“Sim. Torna a comunicag@o mais direta entre o cliente e a empresa, nGo estando dependente da

disponibilidade da pessoa de contato.”

Vdrios, resposta a pergunta, “Gostaria de ver todo o seu histdrico de interagéo com a Efacec na

plataforma web? Que funcionalidades valoriza mais?”, questiondrio interno.

4.2. EXPERIENCIA OMNICANAL

As duas entrevistas internas levantaram uma importante questdo, “Quem sera o/a
responsavel pela operacdo interna da POSC?”. A POSC tem como objetivo ser uma
plataforma aberta aos colaboradores Efacec, em modo de visualizacdo apenas. Isto
possibilita o acesso a plataforma a todos os colaboradores da Efacec que tenham interesse a
dar sugestes e propor alteracdes, criando uma comunidade permanente de desenvolvimento
da POSC. Contudo, para o correto funcionamento da POSC, sera necessario ter uma equipa
permanente a operar 0 backstage da plataforma. Esses colaboradores designados de gestor
de cliente e serdo sobretudo dos departamentos de gestdo de projetos, departamento de
compras e procurement e departamento de producado, visto serem quem na estrutura atual
tem mais contato direto com o cliente. Os administradores com poder de edi¢do da
plataforma terdo de ser escolhidos com algum cuidado devido a responsabilidade que
acarreta. Deve existir mais que um administrador, recomendado 2 a 4, de forma a ter

redundancia, mas ndo comprometendo a gestdo da POSC.

Como parte deste questionario, existiam também perguntas de funcionalidades e

ferramentas:

e “Deve possuir funcionalidade de acompanhamento e gestao dos seus ativos? Ou seja,

historico de todas as intervenc@es realizadas aos determinados ativos.”;

e “Gostaria de realizar pedidos de visita e propostas de servi¢os/produtos on-line na

plataforma?”;
e “Gostaria de realizar compras de servigos/produtos on-line na plataforma?”;

e “Considera vantajoso, a plataforma possuir ferramentas para acompanhamento do

estado dos pedidos de visita/proposta e compras de servi¢os/produtos?”;
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e “A plataforma deve possuir registo documental permanente, relatorios, certificados,

manuais, fotografias, etc.?”.

Nas perguntas acima referidas, a resposta dos questionados foi massivamente sim, com mais
de 90% dos questionados quer internos quer externos, a considerarem as funcionalidades

questionados vantajosas.

Nas funcionalidades acompanhamento de projetos, questionados obtiveram-se 0s seguintes

resultados:
Descricdo da escolha apresenta Clientes | Internos
Dados gerais — Proposta, contatos, dados (instalagdo, equipamentos, 60%% 80 %
encomenda).
Planeamento de trabalhos, Milestones. 90% 100 %
Estado de provisionamento de materiais. 90 % 100 %
Documentacdo (relatérios, certificados, Docs. de seguranga, fotos...). 70% 100 %
Pedidos de produtos/servicos adicionais. 90 % 90 %
Chat integrado. 60% 70 %

Tabela 2 - Percentagem de resposta a questdo de escolha multipla

Os questionarios e entrevistas internos, globais a outros departamentos procurou-se obter
novas ideias e abordagens.

“Datas de entrega, fazer o tracking do transporte do material/equipamento”

“Sim o processo de gestdo de ocorréncias - registo de reclamag¢des.”

As respostas acima sdo um desse exemplo de novas ideias para funcionalidades de POSC.

Uma das perguntas realizadas para uma das funcionalidades abordadas nas reunides de internas
de desenvolvimento foi a gestdo de satisfagdo do cliente ser realizada pela plataforma,
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respondendo pela plataforma a avaliacdo anual dos servigcos. Com isso a gestao de satisfacao
passaria a ser feito na POSC, utilizando a plataforma para estatisticas e realizacao dos relatérios
anuais de satisfacdo de cliente.

“Sim, inquérito de satisfacdo, enviado automaticamente com a conclusdo do projeto.”

“Sim para se perceber se o cliente ficou satisfeito com a resposta dada. A plataforma deveria emitir

um pequeno questiondrio de resposta fdcil e rapida.”

Vdrios, resposta a pergunta, “Considera uma mais-valia a gestdo de satisfa¢cdo do cliente ser

realizada na plataforma? Se sim que funcionalidades deverd possuir?”, questiondrio interno global.

A plataforma possuir um mecanismo de avaliacdo da mesma é um requisito interessante, visto que
a POSC serve sobretudo para melhoria do suporte a cliente e da experiéncia do cliente com os
servicos prestados. Realizar a gestdo, poderd ser um trabalho de pesquisa futuro independente,

devido a potencialidade e complexidade que este campo podera ter na POSC.

4.3. REQUISITOS

A definicdo de requisitos, representa uma parte importante do trabalho, onde através da
recolha de informagdo em entrevistas, reunides e questionarios, internos e externos,

reuniram-se dados e informacé&o que permitiram a sua definig&o.

Os requisitos atuam como um caderno de encargos, definindo o layout, ferramentas e
funcionalidades que a POSC deve possuir para satisfazer a criagdo de uma experiéncia
omnicanal para os utilizadores e colmatar as deficiéncias na comunicagdo com o cliente.
Também tem o objetivo de melhorar os processos internos da unidade Service da Efacec
para que o0s colaborares possuam as ferramentas indicadas para providenciar uma
experiéncia mais positiva a acrescentar valor aos servicos prestados. Os requisitos foram
desenhados tendo em conta os dados retirados nos questionarios e entrevistas. As reunides
internas também serviram como ajuda a elaboracdo dos requisitos, onde foi usada a
abordagem de caso de uso, de moda a construir os requisitos da perspetiva do utilizador,
tanto interno como externo. O brainstorming e enquadramento com 0 processo de
digitalizacdo a ocorrer na unidade, liderado pelo departamento de servigos de informagéo,
onde foi tomada em conta a estratégia existente para o desenho da POSC.
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Os requisitos foram criados utilizando uma estrutura em tabela, com as seguintes linhas:

o Ref. (Referéncia) — Serve para identificar facilmente o requisito e facilitar a
navegacédo pelo documento.

e Descri¢do — Titulo do requisito.

e Razdo — descrigdo da razdo ou motivagdo para a criacdo do requisito.
¢ Requisitos: texto detalhado do requisito

e Exemplo ou diagrama: Exemplo do requisito descrito ou diagrama.

Os requisitos foram divididos em dois grandes grupos, funcionais e ndo funcionais e de modo
a facilitar a sua consulta e navegacgéo divididos em subgrupos, de acordo com o seguinte

indice:
INDICE DE REQUISITOS:
+« Funcionais:
e Utilizadores:
= Utilza.01 — Tipos de Utilizadores;
= Utilza.02 - Criacdo de novos utilizadores de sistema;
= Utilza.03 - Log de auditoria da atividade do utilizador no sistema.
e Layout sistema:
= Sist-Layout.01 - Dashboard inicial da plataforma;

= Sist-Layout.02 - Dashboards de acompanhamento de

projetos/contratos ativos;

= Sist-Layout.03 - Dashboards de portal self-service para pecas de

reserva,
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= Sist-Layout.04 - Notificacdes, alertas, acdes/to do list e topicos,

janelas pop-up;
= Sist-Layout.05 - Pré-pagina inicial de login da POSC.

e Operacdo de sistema

Sist-op.01 — Comandos rapidos, pesquisa rapida e personalizada;
= Sist-op.02 — Acompanhamento de projetos e contratos ativos;

= Sist-op.03 — Criacdo/carregamento de projetos e contratos na
plataforma;

= Sist-op.04 — Pedidos de proposta/visita;
= Sist-op.05 — Portal self-service para compra de pecas de reserva;

» Sist-0p.06 — Gestdo de equipamentos. Historico de todas as

intervencdes realizadas dos equipamentos pertencentes ao cliente;
= Sist-op.07 — Registo documental permanente.
++ Nao funcionais:

e Disponibilidade de sistema
= gysavailability.01 - O sistema tem alta disponibilidade sendo capaz de
se recuperar apds uma condicdao de falha;

e Escalabilidade de sistema
= sysescalability.01 - O sistema deve possuir ferramentas de edicdo e

expansao de menus;
e Seguranca de sistema
= syssecurity.01 - sistema possui meios para garantir a seguranga do

acesso e privacidade dos dados.



REQUISITOS FUNCIONAIS:

o Utilizadores:

Ref.

Tabela 3 - Tipos de utilizador

 Utilza.01

Descricdo

Tipos de utilizador

Razao

O Sistema deve fornecer acesso em fun¢do com base na identidade do utilizador
. e na fungdo do utilizador. Devera ter os seguintes tipos de usuarios:

e Administrador

e Cliente

e Gestor de cliente (gestor de projeto e/ou comercial)
e Convidado

Requisitos

. Reql: Devera possibilitar a cada utilizador possuir permissées e acessos
 distintos.

Reg2: O Administrador é/sdo a pessoa ou as pessoas que terdo todos e quaisquer
: privilégios de todos os outros tipos de utilizadores. Estes poderdo passar-se por

: outros funcionarios dentro do sistema. Para além disso, também terdo acesso a

: todas as informacdes e paginas da web disponiveis no sistema. Este usuario é
usado principalmente durante a instalacdo e configuracdo do sistema para

: clientes. Também é utilizado para adicionar novos usuérios (clientes) ao sistema
: e respetivas configuragdes. Essa funcdo tem privilégios totais para todos os

: servidores no cluster. Esta funcdo pode criar fungdes adicionais.

: Reg4: O operador/cliente é/séo a pessoa ou as pessoas que utilizardo o sistema.

: Devera ter tanto acesso de visualizagdo como de escrita. Devera ter acesso

: apenas durante o periodo que for definido pelo administrador (por exemplo, para
. versdo de teste).

. Reg5: Gestor de cliente: Acesso a todas as funcionalidades com excecéo de
. ferramentas de edicao de sistema e criacao de novos utilizadores.

Req6: O espectador/convidado é a pessoa ou pessoas gque usardo o sistema
: apenas para Visualizacdo, ndo podendo editar nem executar nenhuma funcéo. O
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: administrador poderd atribuir mais funcionalidades, atribuido a cada conta
. especifica. SO tera acesso durante um determinado periodo que sera definido
. pelo operador ou administrador.

Tabela 4 - Criacéo de novos utilizadores de sistema

Ref. | Utilza.02

Descrigdo . Criag#o de novos utilizadores de sistema

De modo a ser escalavel, o administrador devera ter a possibilidade de criar
: utilizadores (cliente, gestor de cliente, administrador e convidado). A criagéo

Razao . de utilizadores, Ginicos com niimero de utilizador, permite associar a cada
: conta 0s seus ativos, 0s seus projetos e o seu historial de todas as interagoes
: com a POSC.

Req. 1: Possuir a funcionalidade de criacdo de novas contas de utilizador com
. validagdo por parte do administrador.

Req. 2: Possuir a funcionalidade de criagdo de novos utilizadores na conta de
: administrador.

Reg. 3: Validag&o por email.

Req. 4: Atribuicdo de numero de cliente de modo a associarmos dados do
: cliente a plataforma.

Req. 5: Formulario de Registro:

Requisitos

Nome de utilizador;

Funcéo;

Empresa;

Email;

Contato telefonico;
e Password:;

e Confirmacéao de Password.
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§Nome:

Contacto telefénico:
§Nome de utilizador:
SPassword:
§Confirmagdo de
Password:

Introduzir dados de
utilizador

Registar conta de Validagdo de conta
utilzador de utiizador

R

Email automatico para Email automatico para
gestor com dados

utilizador - codigo de

N

verificagio utiizador
Diagrama ¢
24h para
U M L validagao

;

Conta do utilizador Conta de
validada utilizador Rejeitada

L—T

Conta de utilizador
criada

Tabela 5 - Log de auditoria da atividade do utilizador no sistema

!

Ref. - Utilza.03

Descricdo Log de auditoria da atividade do utilizador no sistema.

Permite que os operadores acompanhem as modificacOes introduzidas
Razéo pelo utilizador, informagdes acedidas e outras agdes realizadas para uma
operagéo aprimorada.

Reql: Todos os acessos e as a¢Oes dos utilizadores devem ser
Requisitos registados e marcados com data e hora.
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: Reg2: As edicdes de dados devem ser registadas e carimbadas com o
: nome de utilizador e os motivos da modificacédo. A justificacdo deve
: ser selecionada a partir de uma lista pré-definida mantida pelo

- administrador do sistema.

Req3: Todas as a¢Bes devem ser registadas num contexto de nivel de
 utilizador. A partir deste log de auditoria, deve ser possivel determinar:

* Fungdes usadas/iniciadas, tentativas de login, comandos do usuério
* Configuragao e alteracdes de parametros

* Alteracoes de informagdes

* A¢des manuais (recebimento de alarmes etc.)

.« Erros

Reqg4: A partir do log de auditoria sera possivel identificar um usuario e
. um carimbo de data/hora para qualquer agdo relevante no sistema.

o Layout de Sistema:

Ref.

Tabela 6 - Pagina inicial da plataforma

Sist-Layout.01

Descricao

Pagina inicial da plataforma

Razao

De forma a ser apelativo para o utilizador, o sistema deve possuir um layout de fécil
leitura e navegacdo e uma pagina inicial com toda informacao e ferramentas visiveis

. e acessiveis.

Requisitos

Reql: Apresentagéo clara, cor (tons de laranja, tons de cinzas-claros e branco) e
texto de facil leitura.

Reqg2: A plataforma devera conter na pagina as seguintes ferramentas:

Campo de comandos pesquisa rapida, localizado na parte central
superior.

Dashboard com noticias ou marketing, localizado na parte central.
Dashboard de status e estatisticas do utilizador:

51



o Estatisticas:

Utilizador administrador:
e NuUmero de projetos ativos.
e NuUmero de projetos totais.
e Numero de pedidos de proposta.
e Numero de pedidos self-service
e NuUmero de vezes de acesso a plataforma

Utilizador - Cliente:

NUmero de projetos ativos.
NUmero de projetos totais.
NUmero de pedidos de proposta.
NUmero de pedidos self-service.

Utilizador — Gestor de cliente
e NuUmero de projetos ativos.
Numero de projetos totais.
Numero de pedidos de proposta.
Numero de pedidos self-service
Numero de vezes de acesso a plataforma
Numero de horas e minutos de utilizacdo da
plataforma

Menu de utilizador localizado numa das laterais com o seguinte
indice de menus, por utilizador:
o Administrador

Acompanhamento de projetos e contratos ativos
Criacdo/carregamento de projetos e contratos na
plataforma.

Pedidos de proposta/visita.

Portal self-service para compra de pecas de reserva.
Gestdo de equipamentos. Histérico de todas as
intervencdes  realizadas dos  equipamentos
pertencentes ao cliente.

Registo documental.

Ferramentas

Estatisticas.

o Gestor de cliente

Acompanhamento de projetos e contratos ativos
Criacdo/carregamento de projetos e contratos na
plataforma.

Pedidos de proposta\visita.

Portal self-service para compra de pecas de reserva.
Gestdo de equipamentos. Histérico de todas as
intervencbes  realizadas dos  equipamentos
pertencentes ao cliente.

Registo documental.
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= Estatisticas.

o Cliente

= Acompanhamento de projetos e contratos ativos

= Pedidos de proposta/visita.

= Portal self-service para compra de pecas de reserva.

= (Gestdo de equipamentos. Histérico de todas as
intervencbes  realizadas dos  equipamentos
pertencentes ao cliente.

= Registo documental.

e NotificagOes e agdes a tomar, mensagens e alertas, localizado na
parte superior central direito.

Reg3: Menu de utilizador, localizado no canto superior direito, com o seguinte
: indice:

o Os meus dados

= Dados do utilizador:

=  Email

= Reposicdo de Password.
o Escolha de tema, fundo com cores mais claras ou escuras
o Mapa do site

Reqg4: Logotipo da empresa no canto superior esquerdo.

Qefacec Pe digie um comank Ol T P o @ =S o

W OsMeusFavoritos >

-
P a— Alert | -

. Bem-vindo Joao Antonio Moreira Matos Barata

Pode ac:

o ~ uh o ~ uh 4’7 8 . uh 350 - uh

INCIDENTE(S) ESTE ol A INCIDENTE(S) ESTA h it INCIDENTE TARDIO oo NOMERO DE CHisn
Mes - SEMANA INCIDENTES = ¢
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Tabela 7 - Dashboards de acompanhamento de projetos/contratos ativos

Ref. Sist-Layout023

Descricdo Dashboards de acompanhamento de projetos/contratos ativos

§De modo a plataforma ser atrativa e de fécil uso, os dashboards de
Razs - acompanhamento de projetos deverdo ser de facil leitura. Informagdo geral
azao . - N - : « :

: apresentada na primeira pagina e botfes de acesso rapido a informagdo mais

detalhada e ferramentas de operacéo.

Reql: Apresentagdo clara, cor “mae” (tons de laranja, tons de cinzas-claros e

branco) e texto de facil leitura.

Req2: Estrutura do Menu inicial:

e Listado, estilo “Excel” de todas as intervencdes do utilizador.
e Conter a informacao, (ver requisito operacional)
e Campo superior conter 0 campo pesquisa

Req2: Estrutura do menu projeto/contrato:

. Conter a seguinte organizacéo e estrutura:

Requisitos e Cabecalho de detalhes, posicionado na parte superior central do
Dashboard.
e Submenus, posicionados na parte inferior do dashboard, como botbes de
acesso a mais informacao e outros submenus:
o Proposta contrato — Visualizagdo online do PDF. e possibilidade
de download.
o Planeamento — Menu com acesso a seguintes dashboards:
= Planeamento de trabalhos/intervenc6es, com estado atual
(monotorizagdo); - visualizacdo do ficheiro (PDF., MS
Project, Excel) + informacéo de datas, (criacdo, datas
chave, Milestones, data de concluséo)
= Detalhes de equipamento/s; - apresentacéo de informacao
de texto por campos, ficheiros possiveis de download e
fotografias.
o Registo documental: - visualizagdo e download de ficheiros
(JPEG., PDF, Word,Excel)
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Exemplo

ELEMENTOS RELACIONADOS

EQUIPAMENTO PRINCIPAL (1 = X H v
Etiqueta ec00974
Marca Efacec - DSI
Modelo EndUserDevice
Localizacdo Arroteia
N° de Série PF16DDRR

ELEMENTOS RELACIONADOS

INCIDENTES ( 4+ = X H v
N° de Incidente 12102_01477
Data de Criagdo 18/02/2021 08:15:42
Assunto Incidentes/Information Systems/IT Infrastruture/End U
Estado Fechado
Data Limite de Solugao 19/02/2021 12:00:00
Data de Fecho 18/02/2021 08:16:33
N® de Incidente 12002_02509
Data de Criagao 20/02/2020 09:48:42
Assunto Incidentes/Information Systems
Estado Em progresso
Data Limite de Solugéo
Data de Fecho

* 0 meu Planeamento

Grupo[  ~|  Dia/24h | Semana  06/09/2021-12/09/2021  4mwp S [F] O Poromissio 1% AgBes a agendar
Segunda i Terca i Quanta i Quinta S8 Sexta Sdbado % | Domingo % NaData

B General

0 Joie Aménio
Moreira Malos Barala

Nota: Estas figuras servem apenas como exemplo de apresentacdo de informacao

e desenho de dashhoards.
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Diagrama

Plataforma - POSC

Cabecalho
com detalhes de
projecto

Proposta
techica de
trabalhos

Pagina de
> Login = Paginainicial }—p acompanhamentos de ~ ——p Contrato/projecto ————————p
Projectos/contratos

Menu de
Planeamentos

Utilizador - Cliente

Detalhes de
equipamento/s

Listado de todas os
projecto e contratos

do utilizador, com

capacidade de Registo
filtragem e campo Documental
de pesquisa

Tabela 8 - Dashboards de portal self-service para pecas de reserva

Ref.

Sist-Layout.03

Descricéo

Dashboards de portal self-service para pecas de reserva.

Razéao

De modo a plataforma ser atrativa e de fécil uso, o dashboards de self-service de
pecas de reserva tera de ser intuitivo e de facil utilizagdo, providenciando feedback

 das agdes realizadas

Requisitos

Reql.: Estrutura do Dashboard

e Divisdo por 4 grupos de equipamentos:
o Aparelhagem de media e alta tenséo (AP)
o Transformadores (TP)
o Motores (MT)
o Consumiveis (CS)

e Listado, estilo “Excel” das pegas por grupo
o Linhas:
= Artigos (Pecas)
o Colunas:
= NuUmero de artigo
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= Descrigéo de artigo (pega)
= Marca
= Modelo
= Quantidade
o Possibilidade de filtragem.

e Campo de pesquisa por nome (descri¢do) ou numero de artigo.

Req2. Integracdo com biblioteca de artigos, base de dados.

Req3. Lista das pecas de reserva, com a seguinte informacéo:

Nome, descricéo

Numero de artigo

Marca, modelo

Fotografias

Documentagdo anexa — manuais, planos, certificados.
Disponibilidade

Prazo de entrega

Reg4. Pop-up de Notificacdo de acdes. Notificacdo de reserva por envio de email

- automatico para confirmagéo.

Exemplo

u Inventario sss © v | | Ao um Conrato | Atrbuir Atwas so Projero | Aruaizer [

Filtro Nenhum ~  ver Lista > 99 Registros - 0 Selecionado ~
Y

¢ Locali

o N de Série

L 0 0 L L L OLPL

Nota: Estas servem apenas como exemplo de apresentacdo de informacdo e

desenho de dashboards.
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Tabela 9 - Notificaces, alertas, acbes/ to do list e topicos, janelas pop-up

Ref. Sist-Layout.04

Descricdo Notificacdes, alertas, acdes/to do list e tdpicos, janelas pop-up.

De modo as notificagbes ou acgbes mais importantes serem rapidamente

Razs  respondidas, é necessario ter nogdo da sua existéncia. O campo de notificagdes
azao . : - . .

: colmata essa necessidade, assim o utilizador ao realizar Login, na plataforma, na

primeira pagina tem acesso a este.

Reql. Apresentagdo na pagina inicial em zona de clara visibilidade e “chamativo”
Notificacdes, alertas, acdes/ to do list e mensagens. Os tipos serdo de acordo com

o utilizador da plataforma.
Reqg2. Notificagdes:

Tipo de Notificages, por utilizador:

e Administrador: Todo as abaixo.
e Cliente:
o Projetos e contratos:
= Notificagdo de entrega de materiais.
= Notificagdo de carregamento (upload) de ficheiros,
Requisitos | fotografias e documentos.
= Notificacdo de alteracdo de planeamento
= Notificagdo milestones e deadlines.
o Pedidos de Propostas
= Notificacdo de reserva de pecas e materiais
= Notificacdo de mudanca no estado da proposta
= Notificacdo de pedidos de proposta
= Notificagdo de
o Self-service pecas de reserva
= Notificacdo de processamento de peca. Peca esta a ser
processada para envio.
= Notificacdo de peca disponivel para levantamento
= Notificacdo de peca enviada.
e Gestor de cliente:
o Projetos e contratos:
= Notificacdo de entrega de materiais.
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= Notificagdo de carregamento (upload) de ficheiros,
fotografias e documentos.
= Notificacdo de alteracdo de planeamento
= Notificacdo milestones e deadlines.
o Pedidos de Propostas
= Notificacdo de reserva de pecas e materiais
= Notificagdo de mudanca no estado da proposta
= Notificacdo de pedidos de proposta
= Notificacdo de
o Self-service pecas de reserva
= Notificacdo de processamento de peca. Pega esta a ser
processada para envio.
= Notificacdo de peca disponivel para levantamento
= Notificacdo de peca enviada.
= Notificagdo de pedido efetuado.

Req3. Tipo de Alertas, por utilizador:

e Alerta de acesso a plataforma
e Alerta de manutencéo de plataforma ou alguns servicos

e Alertade
Reqg4. To do list:

e Ac0es a realizar.
e Pedidos pendentes

Reqg5. Notificacdo de chats, mensagens

e Pop-up de chats ou mensagens de texto.

(0] [ 0] (0] Jodo Antdnio Moreira Matos Barata
SGSI - Técnico ServiceDesk ‘ -5

CRsI

P
Visualizar todas as mensagens - -

Exemplo:

Menus (esquerda para a direita):

o Notificacoes:

59



NOTIFICACOES

e Alertas 4

As Minhas Agdes «s [ At [ Execuga de seripts | Suspender/Retomar

Filtro Em atraso > ver Lista ™ 0 Registros - 0 Selecionado »

Data de Criagdo Tipo Ne Beneficidrio Descrigdo Prioridade Data Limite de Intervenco Estado do atraso

e Todo list (por fazer) =

AS Minhas AcBes s (bt | Excongho de erpn | SuspenderReiomor

Filtro Por fazer ¥  Ver Lista ™ 0 Registros - 0 Selecionado *

Data de Criagdo Tipo Ne Beneficidrio Descrigdo Prioridade Data Limite de Intervengo Estado do atraso

O
®)

e Todpicos — mensagens (chat integrado)

0S MEUS TOPICOS

Nota: As figuras demonstradas acima servem apenas como exemplo de
apresentacao de informacéo e desenho de dashboards.
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Tabela 10 - Pré-péagina inicial de login da POSC

Ref. Sist-Layout.05

Descricdo Pré-pagina inicial de login da POSC

Para promocédo de marketing, noticias ou notificagdes, € importante a plataforma
Razéao possuir uma pagina que sucede a pagina de login da plataforma e precede a pagina

inicial da plataforma.

Reql: Apresentagdo clara, cor (tons de laranja, tons de cinzas-claros e branco) e

texto de facil leitura.
Req2: Deve permitir a sequéncia de “paginas”

Requisitos Req3: Botdo localizado na parte central inferior da pagina, com a funcdo de
avancar para a pagina inicial da POSC. Botdo com tipo de escrita e cor que facilite

e enfatize a sua visibilidade.

Exe3mplo:

Together
we Innovate.

Together
we win.
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o Operacao de sistema

Tabela 11 - Comandos rapidos, pesquisa rapida e personalizada

Ref.

Sist-op.01

Descricéo

Comandos rapidos, pesquisa rapida e personalizada.

Razéao

Para acesso répido e direto a informac&o pretendida.

Requisitos

Reqgl: posicionamento na primeira pagina da plataforma (Dashboard inicial),

localizado na parte superior central, facilmente visivel, ver (Sist-Layout.01).

Req2: Campo de comandos rapidos/pesquisa rapida.:

Req3: O Preenchimento de escrita com base em:

Reqg4: Disponivel para todos os utilizadores, tendo apenas a restri¢cdo de pesquisa

. para acesso aos sistemas que cada utilizador tem permisséo.

e Deveraconter a seguinte mensagem:
o “Pesquise ou digite um comando”

o Pesquisa recente
o Palavra-chave
o Histdrico de utilizacdo

Exemplo

Pesquise ou digite um comando
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Tabela 12 - Acompanhamento de projetos e contratos ativos

Ref. | Sist-0p.02

Descrigdo Acompanhamento de projetos e contratos ativos

Razi . Para o cliente acompanhar os projetos e contratos ativos que tem com a Efacec,
azao H - - 7 - Ve - -
: mais-valia que é suportada pelos questionarios a clientes.

Reql: Layout - Dashboard de acompanhamento, ver layout em Sist-Layout.02

Reg2: Deve apenas apresentar 0S projetos e contratos ativos e associados ao
utilizador quer externo (clientes) quer interno (colaboradores Efacec — Gestor de

projeto).

Reg3: Menu utilizador de contrato projeto devera apresentar um listado de todas
as intervencgdes associadas a conta do utilizador, com as seguintes capacidades:

e Capacidade Filtragem por:
o Nome, nimero de contrato/projeto;

Localizacao
Equipamento/s
Data de criacdo, conclusao;
Estado:

= Fechado/realizado;

= Ativo;

=  Draft;
e Campo de pesquisa, por nome, equipamento, nimero de

contrato/projeto.

Requisitos

O O O O

Reg4: Conter a seguinte informagé&o:

e Cabecalhos com detalhes:
o Cliente;
Instalagdes/subestacoes;
Equipamento/s a intervir;
Data de criacao;
Data prevista de concluséo;
Ambito, descricio breve de trabalhos;

O O O O O
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o Numero de contrato / OS;
o Numero de encomenda;
e Menus/Dashboards:
o Proposta contrato;
o Detalhes de equipamento/s;
o Planeamento e monotorizagéo:
= Planeamento de trabalhos/intervenc6es, com estado atual
(monotorizagao);
= Planeamento de faturacgéo;
= Estado da validacéo de documentagdo de Seguranga;
= Estado de aprovisionamento de materiais.
o Registo documental:
= Relatdrios técnicos de diagnostico;
» Relatérios de manutencéo e intervencao;
» Relatorios de ensaios;
= Certificado;
* Manuais;
= Fotografias.

Reg5: Integrar com 0s seguintes sistemas:
e BAAN, Nextbitt, PGD e CRM, ver integracdo de sistemas.
Req6: Ferramenta para pedido de adicionais ao projeto.

e Conter o seguinte formulario de preenchimento:
o Equipamento a intervir;
o Ambito;
o Capacidade de carregar fotografias e documentos;
o Data de necessidade.

Reg6: Disponivel para todos os utilizadores em modo de visualizacdo e utilizacdo

de ferramentas descritas acima.

Req7: Deve estar disponivel em modo de edicdo para o utilizador administrador.

Tabela 13 - Criagdo/carregamento de projetos e contratos na plataforma

Ref. Sist-0p.03
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Criagdo/carregamento de projetos e contratos na plataforma.

Descricéo
Para ser possivel aceder ao menu projetos/contratos, 0s mesmos devem existir. O
formulério para criacdo realizada por atores backstage, aquando da cria¢do do
Razs projeto/contrato em ERP € fundamental. Este € criado na plataforma pelo ator de
azdo i
- backstage através do preenchimento de um pequeno formulario e sendo os
restantes dados carregados automaticamente pelo sistema de backstage. Assim
diminuimos a introdugdo indevida ou incorreta de proejtos no sistema
Reql: Funcionalidade apenas disponivel nos utilizadores, administrador e gestor
. de cliente.
Reg2: Conter o seguinte formulario para preenchimento pelo utilizador:
o Numero de Ordem de servigo;
o Numero de contrato (opcional);
o Numero de encomenda;
o Numero de proposta;
o Numero do utilizador da plataforma, cliente a quem pertence o contrato
ou projeto.
Req3: Com os dados acima, a plataforma deverd automaticamente carregar a
seguinte informacao:
Requisitos Cliente;

NUmero de cliente na plataforma;
Instalacdes/subestacoes;
Equipamento/s a intervir;
Data de criacdo;
Data prevista de concluséo;
Ambito, descricdo breve de trabalhos;
Proposta/contrato - carregar ficheiro PFD;
Encomenda - carregar ficheiro PFD;
Gerar nimero de projeto ou contrato na plataforma, de acordo
com:
= numero de projeto “P####”°, exemplo “P0123”
* nuamero de contrato “C####” exemplo “C0012”

O O O O O O O 0O 0 O

Req4: Possibilidade de introduzir, carregar ou alterar a seguinte informacao,

pelos utilizadores, administrador e gestor de cliente:

o Alterar:
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o Data prevista de conclusao,
o Equipamentos a intervir
o Carregar e alterar:
= Planeamento de trabalhos — campo de texto e ficheiros
(word,excel, MS project e PDF)

= Detalhes de equipamento/s;
= Planeamento de faturagéo;
= Estado da validacdo de documentacdo de Seguranca;
= Estado de aprovisionamento de materiais.
» Relatdrios técnicos de diagnostico;
» Relatérios de manutencéo e intervencao;
» Relatorios de ensaios;
= Certificados;
* Manuais;
= Fotografias.

Reg5: Integracdo com BAAN, CRM, PGD e fieldforce (nextbit).

Tabela 14 - Pedidos de proposta/visita

Ref. Sist-op.04

Descrigao Pedidos de proposta/visita.

éPara novos pedidos de proposta ou visita, online e com capacidade de
Razéo acompanhamento do estado do pedido. Assim pretende-se melhorar a experiéncia

do cliente, eficiéncia, eficécia, reduzir os erros e perdas de informacao.

: Reql: Deverd conter um dashboard com o seguinte formulario, para

. preenchimento:

Instalagdol/s

Equipamento/s

Ambito do pedido, descricio breve dos trabalhos (opcional).
Data de necessidade

Possibilidade de carregamento de ficheiros, fotografias e
documentos, (Upload de dados)

e Tipo de intervengéo:

o Manutencéo

o Reparacao

Requisitos
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o Beneficiagao (refurbishment ou retrofit)
o Comissionamento
o Digital Asset Management Solutions

Req2: Menu de monitorizacao de estado de proposta:

o Lista dos pedidos feitos ou em draft e seu estado. Com o seguinte
cabecalho

o

@)
@)
@)

@)
O

NUmero de pedido
Numero de utilizador (cliente)
Data de criagao,
Data de conclusdo dos diferentes estados:
* Draft
* Enviado
= Pedido atribuido — Pedido atribuido a um gestor comercial.
e Mostrar gestor comercial atribuido
» Pedido em elaboracdo — pedido em processo de realizacéo
= Pedido feito
» Pedido enviado
Nome
Pequeno resumo do pedido

o Atribuicdo de estados para acompanhamento do processo de proposta, de
acordo com os seguintes critérios:

O

O O O O O

Draft — pedidos feitos, mas ndo enviados

Enviado — pedido submetido

Pedido atribuido — Pedido foi atribuido a um colaborador
Pedido em elaboracdo — pedido em processo de realizacédo
Pedido feito — pedido terminado, proposta feita e visualizavel
Pedido enviado — notificacdo que o pedido foi enviado por email

. Req3: Integragio com BAAN, CRM e PGD.

Req4: Disponivel para os utilizadores, cliente e administrador.

Exemplo Pedir uma visita a uma instalacdo para uma beneficiacéo.

Ref.

Tabela 15 - Portal self-service para compra de pecas de reserva

Sist-op.05
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Descricéo Portal self-service para compra de pecas de reserva.

N Para aumentar a rapidez e eficiéncia no processo de fornecimento de pecas de
Razao
: reserva.

Reql:
Req2: Devera conter a seguinte informagao:

o Pesquisa por pecas de reserva standard:
= Nome da peca de reserva
= Codigo da peca (numero de artigo).
* Prazo de aprovisionamento.

Req3: Operacdo do sistema de requisicao:

o Selecionar peca pretendida:
= Introduzir quantidade pretendida
= Introduzir data de entrega pretendida:
e Igual ou superior ao prazo de aprovisionamento
Requisitos (OK-prossegue)
e [Fora de prazo de aprovisionamento — erro com
mensagem (Erro-contatar gestor comercial)
= Acordar com as condicGes gerais de venda
e Sim — prossegue para préximo passo
e N&o — (Erro-contatar gestor comercial)
o Gerado draft de proposta com os dados introduzidos nos passo
acima
o Validacdo por gestor de tendering;
Envio para cliente através de email.
o Notificacdo na plataforma de proposta gerada, com atalho para
abertura de ficheiro.

. Reg3: Integraciio com BAAN, PGD e CRM.

O

Tabela 16 - Gestdo de equipamentos. Historico de todas as intervencdes realizadas
dos equipamentos pertencentes ao cliente

Ref. Sist-0p.06

. Gestao de equipamentos. Historico de todas as intervencdes realizadas dos
Descricao . equipamentos pertencentes ao cliente.
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De modo a realizar a gestdo dos equipamentos, € necessario ter acesso ao seu

Razéo :
- historial de manutencdes e reparagoes.
Reql: Listagem de equipamento pertencente ao utilizador com os seguintes
- dados:
e Marca, modelo
e NUmero de série
e Ano de fabrico
e Fotografias
e Localizacdo
e Historial de intervencdes, reparacfes, manutencbes, upgrade e
- refurbishment.
Requisitos x . - - .
e Documentacdo — manuais, certificados, relatérios de ensaios e
intervencao.

e Estado de conservacdo de acordo com o seguinte rank:
o 1-—Mau estado - Intervencgéo urgente
o 2 - Degradado — Com necessidade de intervencéo
o 3—Bom estado — Sem necessidade de intervencéo

Reqg2: integracdo com Nextbitt e BAAN e PGD, ver Sist-0p.08

Tabela 17 - Registo documental permanente

Ref. . Sist-0p.07
Descricéo Registo documental permanente.
Para ser util como base de dados permanente para intervengdes e documentagao
Razs - associada. Acesso direto a plataforma de gestdo documental, de modo ao
azéo
- utilizador  conseguir pesquisar documentagéo individualmente ou por
equipamento.
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Reql: Deve possuir uma listagem ao estilo de listagens Excel, com possibilidade

de filtragem e pesquisa por vérias categorias.

Req2: Categorias:

e NuUmero do documento

e Nome do documento / descrigédo
e Data

e Tipo de documento:

o Relatorio de intervencdo (manutencao, reparacao, Servicos)
Relatdrio de ensaios (elétricos e funcionais)
Planos técnicos
Certificados
Manuais
Tutoriais

o Formagdes
Cliente
Equipamento/ativo associado
Instalacdo/localizacdo do equipamento/ativo
Autor do relatério
Gestor de projeto
Gestor comercial
Estado
o Realizado
o Processamento
o Aprovacgédo

O O O O O

Requisitos

Req3: Permitir carregamento de ficheiros e documentos, ver Sist-op.08

Reqg4: Integragdo com BAAN, PGD.

Tabela 18 - Carregamento de ficheiros e documentos na plataforma

Ref. Sist-0p.08

Descricdo Carregamento de ficheiros e documentos na plataforma.
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A plataforma devera ter a possibilidade de carregar documentos diretamente na

Razéo plataforma. Esses documentos ndo ficaram armazenados na base de dados da
plataforma, mas sim na plataforma de gestdo documental.
Reql: Deve possuir uma pequena Base de dados da POSC, entre 3 a 5 gb. Esta
. base de dados serve para criar estabilidade de sistema
Req2: Possibilidade de carregar diretamente na POSC, ficheiros do tipo Excel,
Requisitos Pdf, imagens (JPG), Word, autocad e microsoft project.

Req3: Base de dados periodicamente descarregada na PGD, ou na condigéo de
: estar completa. A periocidade devera ser todos 0s meses, podendo ser ajustada,
no menu de ferramentas do utilizador administrador.

Tabela 19 - Menu do utilizador

Ref.

Sist-op.09

Descricao

Menu do utilizador

Razao

O utilizador deve possuir acesso rapido ao seu menu para visualizar detalhes de

conta, reposicao de Password e escolha de temas.

Requisitos

. ReqL: Detalhes de conta com a seguinte informagao:

Req2: Reposicédo de Password

e Nome
e Numero de utilizador
e Dados de utilizador:
o Email;
o Empresa;
o Tipo de utilizador;
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: Req3: Escolha de temas, entre escuro e claro. Possibilidade de escolha de
: apresentacdo da plataforma em tons mais claros (original) e tons escuros

REQUISITOS NAO FUNCIONAIS:

o Disponibilidade de sistema

Tabela 20 - O sistema tem alta disponibilidade sendo capaz de se recuperar apds uma
condicgao de falha

Ref. sysavailability.01
- O sistema tem alta disponibilidade sendo capaz de se recuperar apds uma
Descrigao condicio de falha.
Razéo O tempo de inatividade do sistema tem impacto na operacao da rede.

Reql: O sistema deve estar preparado para ser implantado sob diferentes
conceitos de redundancia, a saber:
* Hot-Standby;
* Redundancia Modular N.

Requisitos

éRqu: O sistema deve ter um banco de dados distribuido que se replica

continuamente ao longo do tempo.

Reqg3: O sistema deve estar preparado para realizar a duplicagéo de banco de

dados de forma ciclica, a fim de garantir backups de dados
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o Escalabilidade de sistema

Tabela 21 - O sistema deve possuir ferramentas de edi¢cdo e expansao de menus

Ref. sysescalability.01

Descricao O sistema deve possuir ferramentas de edi¢do e expansao de menus.

Possibilidade de adicionar Dashboards outros menus e ferramentas, tornando a

Razéo ; _ )
: plataforma adaptativa e evolutiva.
Reqgl. Devera ser possivel modificar menus e Dashboards.
Reqg2. Devera ser possivel integrar com outros sistemas além dos mencionados
Requisitos anteriormente.

Req3. Possibilidade de adicionar novas ferramentas.

Regd. Possibilidade de editar

o Seguranca de sistema

Tabela 22 - O sistema possui meios para garantir a seguranca do acesso e privacidade
dos dados

Ref. syssecurity.01

. O sistema possui meios para garantir a seguranca de acesso e privacidade dos
Descricado  : yados
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. EGarantir que os dados dos usuarios ndo sejam acedidos por terceiros ndo
Razéo : .
: autorizados.

Reql: Este modulo deve fornecer funcionalidade para armazenamento seguro e
processamento de chaves e certificados de seguranca, criptografia de ponta a
Requisitos ponta de duas camadas entre o sistema e os dispositivos de campo, chaves de
criptografia simétricas para dispositivos de campo e um algoritmo de criptografia

AES128 (ou similar) em todo o sistema inteiro.

4.4, INTEGRACAO COM SISTEMAS

De modo a puder operar corretamente e ser leve, de integracdo tem como objetivo descrever
como sera a interacdo entre sistemas existentes na Efacec. Estes sdo o BAAN, software de
ERP, um software muito completo que permite integracdo, mas um pouco datado. O
software de CRM ¢ o Microsoft Dynamics. Como software de fieldforce, temos o Nextbit,
software recente na organizacdo, mas com potencial. Por final a plataforma de gestdo

documental, atua como uma base de dados e estruturado.

POSC - Geral

Tabela 23 - POSC Geral (Dados e Informacao necesséaria)

Entidade Origem | Destino | Bidirecional Observagdes
Utilizadores POSC Baan
Dados de login POSC Baan
Dados gerais de utilizadores POSC Nextbit
Projetos POSC Nextbit
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Equipamentos POSC Nextbit
Nome de InstalacGes POSC Nextbit

LocalizagBes (morada e coordenadas GPS) POSC Nextbit

A funcionalidade de acompanhamento de projetos, visto ser sobretudo de consulta de
informacdes, planeamentos e dados. Tendo em consideracdo que a plataforma devera ter
uma base de dados pequena apenas para alguns dados de operacdo, 0 grosso dos dados
apresentados terdo de vir de outros sistemas. A integracdo com estes sistemas dos dados
necessarios passa a ser chave, a tabela 24 mostra-nos para cada dado que sistema é que a

plataforma devera aceder e a direcdo do fluxo de dados.

Tabela 24 - Dados e Informacao necessaria (Acompanhamento de projetos)

Entidade Origem Destino | Bidirecional Observacdes
Projeto BAAN POSC
Ordem de servico BAAN POSC
Data de inicio de projeto (OS) BAAN POSC
Data de concluséo de projeto (OS) | BAAN POSC
Parceiro BAAN POSC Sim Pode ser carregado
através da

plataforma. (criagédo
de novo parceiro)

Atividades de Projeto BAAN/ NextBitt | POSC
Estado de Ordens de trabalho NextBitt POSC
LocalizagcBes/ instalagbes BAAN POSC Sim Pode ser carregado

através da
plataforma. (criagédo
de novo parceiro)
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Recursos

Clientes

Tempos de Recursos

Artigos e Stocks

Reservas

Estado do Pedido de Compra

Fornecedores

Fotografias

Planeamento trabalhos

Certificados

Relatorios

Manuais

Planeamento Faturacdo

Encomenda

BAAN

BAAN

BAAN

BAAN

BAAN

BAAN

PGD

PGD

PGD

PGD

PGD

CRM

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Pode ser carregado
atraves da
plataforma.

Pode ser carregado
através da
plataforma.

Pode ser carregado
através da
plataforma.

Pode ser carregado
através da
plataforma.

Pode ser carregado
através da
plataforma.

Pode ser carregado
através da
plataforma.



A tabela 25, apresenta com que sistemas informaticos a plataforma deve integrar para a

funcionalidade E-comerce para pedido de propostas, reparacfes de urgéncia e portal self-

service para pegas de reserva.

Tabela 25 - Dados e Informacéo necessaria (E-commerce)

Entidade

Parceiro

Atividades de Projeto

LocalizacBes/ instalagBes

Equipamentos a intervir

Recursos

Clientes

Tempos de Recursos

Artigos e Stocks

Reservas

Fornecedores

Fotografias

Certificados

Relatérios

7

Origem

BAAN

BAAN/ NextBit

BAAN

Nexthitt

BAAN

BAAN

BAAN

BAAN

BAAN

BAAN

PGD

PGD

PGD

Destino

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

Bidirecional

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Observactes

Pode ser carregado através
da plataforma.

Pode ser carregado através
da plataforma.

Pode ser carregado através
da plataforma.

Pode ser carregado através
da plataforma.

Pode ser carregado através
da plataforma.

Pode ser carregado através
da plataforma.



Manuais, dados técnicos PGD
Propostas CRM
Estado de proposta CRM
Data de criacdo de CRM
proposta
Data de conclusdo de CRM
proposta
Tipo de proposta (Quote CRM
classification)
Peca de reserva Nexthitt

4.5. DESENHO DE SERVICO E INTEGRACAO ESTRUTURAL

Acéo

Inicio de processo

O Fim de processo

Panto de falha

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

POSC

Sim

Sim

Pode ser carregado através
da plataforma.

Pode ser carregado através
da plataforma.

Ramificagio/uniao,
tomada de decisao

Figura 5 — Legenda de figuras de diagrama segundo o método MSD

A figura 5, mostra a legenda da notacdo utilizados nos diagramas apresentados neste

documento. A sua criacdo foi baseada no método de MSD, utilizando a sua metodologia

adaptada ao presente projeto.

A integracdo estrutural € uma parte importante da integracdo pois a POSC, deverd integra-

se nos processos de suporte a cliente e na estrutura da organizacéo. Através do método MSD,

desenhamos o servico, ou seja, a integracdo nas operacOes de unidade, canais e sistemas

informaticos existentes. Utilizando a apresentacdo palco bastidor para os diagramas,

pretende-se com isso dar uma visdo clara e de facil compreenséao da integracdo da POSC.
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Criagao de novos utilizadores de sistema

2
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8 - Maostrar
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E pagina de login formulario de dados de Ver email para
3 S EHE] registro registro confimar nova ( )
3 conta de
z utilizador "
-}
Q
)
[
o

Linha de Visibilidade

7- Analisar e
criar novo

10 - Enviar
email de —-O
utilizador confirmag&o

Bastidor (Servidor)

Linha interna de interagéo

9 - Validar nova
conta de
uttilizador

Bastidor - Administrador

Figura 6 - Criacdo de novos utilizadores de sistema

A figura 6, mostra a interacao entre sistemas necessarios para o processo de cria¢do de novos
utilizadores para a POSC. A criacdo de novos utilizadores devera passar por validacao por
parte do administrador, pois a plataforma pretende ser restrita a utilizadores tanto externos
como internos.

O acompanhamento de projetos é das principais funcionalidades da POSC, e tem varias

ferramentas disponiveis para o cliente, figuras,7,8,9 e 10.

A criagéo de novos projetos uma das funcionalidades chave para os utilizadores internos

pois a criacdo direta de projetos na aplicacdo da uma versatilidade a POSC, ver figura 11.
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As funcionalidades de E-comerce, pedidos de propostas e portal self-service para pegas de

reserva é uma das funcionalidades chave da plataforma, permitindo ao cliente proceder a

compra de servicos e produtos online e a estrutura interna melhorar a sua eficiéncia e

eficécia, ver figuras 12 e 13.

" Palco - Plataforma Palco - Cliente
cliente

Bastidor - Gestor de

Bastidor - ERP (BAAN)

Figura 7 - Acompanhamento de projetos — detalhes de projetos

Acompanhamento de projectos/contratos - Detalhes de projectos/contratos

5 - Aceder a
e ol plataforma P Projeto EEWDES
plataforma de projeto
projetos/contratos
Linha de interagao /
6 - Apresentar
pagina de 8 - Apresentar
2- Validar login 4 - Apresentar acompanhamento Dashboard do
Pagina incial da de Projeto
plataforma projetos/contratos y

Linha de Visibilidade

9 - Revisdo de
datas do —
projecto

Linha interna de interagéo

10 - Cabecalho
com detalhes
de projeto
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Bastidor - ERP (PGD)

Acompanhamento de proj - Dashl d de prop

Linha de interagio d ! ! “\ !

e

Linha de Visibilidade

Linha interna de interagdo

Bastidor - ERP (PGD)

Figura 8 - Acompanhamento de projetos — Proposta de trabalhos

A panh de projectos/ - Dashboard de Detalhes de i 1itos

Linha de interacdo ! N\

Linha de Visibilidade

Linha interna de interagao

i
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Figura 9 - Acompanhamento de projetos — Detalhes de equipamentos




- Dashboard de P!

el

Linha de interagao

e

Linha de Visibilidade

Linha interna de interagao

Figura 10 - Acompanhamento de projetos — Planeamento

Criagao de projectos na POSC

Linha de interagdo

Linha de Visibilidade

Linha interna de interacédo

Bastidor CRM

Figura 11 - Criacéo de projetos
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Pedidos de visita/proposta

TmEAR

il

e F

Linha de Visiblidade

g ¥
i

Linha intema de interagio

I

Figura 12 - Pedidos de proposta

Portal self-service pecas de reserva

mm e
ST L

Linha de Visiblidade

Linha intema de interagao

Figura 13 - Portal self-service pecas de reserva
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Figura 14 - Pesquisa inteligente
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A pesquisa inteligente como mostra a figura 14 € uma das funcionalidades desenhadas tendo

em considera¢do a usabilidade da POSC, pois se ndo for “user friendly” as hipoteses de

sucesso da plataforma diminuem.

4.6. LANCAMENTO E IMPLEMENTACAO

O lancamento devera ser realizado de forma faseada de modo a adog¢do ser 0 mais suave

possivel, ou seja, para que os utilizadores tenham uma experiéncia agradavel, positiva e

interativa na utilizagdo da plataforma. A POSC para seu funcionamento correto necessita do

envolvimento dos diversos departamentos da Efacec Service. Naturalmente devido a

natureza da POSC os departamentos de gestdo de projetos e comercial, terdo uma

participacdo mais ativa na implementagéo e utilizacdo da POSC.
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Prévio a fase de implementacdo deve ser nomeada um gestor de implementagdo, um
colaborador preferencialmente da equipa de gestdo de projetos, devido as suas caracteristicas

e relevancia no projeto.

O planeamento do langamento tem em vista a ado¢do da POSC, com envolvimento inicial
dos utilizadores, com vista a facilitar a sua implementagéo pela estrutura. O planeamento
apresentado na figura 15 pretende apresentar os marcos importantes a realizar durante o
lancamento da plataforma. A base temporal tem como objetivo apresentar um periodo
adequado, apesar de estar aberto a alteracGes se o0s stakeholders assim o acharem benéfico
com base em algum pressuposto ndo comtemplado neste documento, discutido na fase de

planeamento.

Langamento POSC Legenda:

Descrigdo do Marco

Alfa
Planeamento 2
Teste de integracdo 4
Teste de funcionalidades 5
Teste de operacgdes 4
Beta 1 [
Tutoriais 2
Formacdes 5
Simulagdo 3
Conclusdo

Lancamento da POSC 1

Figura 15 - Lancamento POSC

Na figura 15, as colunas pintadas a cinza-claro mostram as horas necessérias para a

conclusdo da fase de lancamento da plataforma, enquanto as cinza-escura os dias.

De modo a cumprir o planeamento apresentado na figura 15 devem ser alocados 0s recursos

suficientes. Estes descritos pelas fases e tarefas séo:
e Alfa:

e Planeamento: Todas as chefias de departamentos, gestor de implementacao
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e Teste e integragéo:
e Teste de funcionalidades
e Teste de operaches
e Beta
e Tutoriais:
e Formagcoes:
e Simulagéo:

A tarefa planeamento tem com objetivo a criacdo de equipas para as tarefas descritas, assim
como o proprio planeamento, marcando as datas para a realizagdo das diferentes tarefas e

transitando este planeamento um periodo temporal real

A fase de testes tem com objetivo uma equipa com individuos de diversos departamentos,
nomeadamente, gestdo de projetos, comercia, implementacdo digital, engenharia,
planeamento, producéo e QAS, assim como representantes do software escolhido. A equipa
nesta fase realizara uma serie de testes na plataforma de modo a antecipar problemas ou bugs

gue poderdo existir, assim como também avaliar a sua usabilidade e aspeto visual.

Os tutoriais sdo uma parte importante da implementacdo e também ao longo da vida da
POSC. Esta fase ndo so serve para a elaboragdo dos tutoriais como para a criacao de equipas
permanentes de criacdo, revisdes dos mesmos e divulgacéo da plataforma de tutoriais. Estes
poderdo ser realizados por todos os colaboradores e revisados antes da sua implementacao
na base de dados da plataforma pela equipa designada. A equipa devera conter pelo menos

4 elementos de diferentes departamentos.

A fase de simulagdo tem como objetivo que 0 maximo numero de utilizadores internos e, se
possivel externos (clientes) realizem operacdes na POSC, isto em modo simulacdo. Tal
permite a criacdo de projetos, ordens, pedidos, ficticios para utilizagdo. Esta fase serve

também como oportunidade para sugestdes e teste de estabilidade da POSC.
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Matriz de comparacéo de software:

Apesar de existirem candidatos pré solucionados para a execugdo do software de origem é

importante realizar a pesquisa dos softwares existentes no mercado com potencial para

implementacdo da POSC.

B reckiop

SCoro

Bitrix

24°
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P Calendar/Reminder

System
NetSuite
4.1 (856)
monday sales
CRM Q
4.7 (348)
Freshsales
4.5 {499)
Pipedrive
4.5 (2431)
Onpipeline
4.5 (2)
MLeads
4.0(12)
Rooftop
4.2 (9
SmartSales
0.0
Scoro
4.6 (178)
Bitrix24
4.1 (527)

Figura 16 - Matriz de comparacao de software
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A figura 16, pretende agir como matriz de comparacao de softwares. Nas linhas estdo
descritos os diferentes programas de software e nas colunas as funcionalidades mais
importantes para a implementacao dos requisitos. Os softwares “Netsuite” ¢ “Pipedrive”

destacam-se por possuirem todos os requisitos.

Existem também outros softwares possuem potencial para ser considerados alguns

exemplos sdo:

1. Contalog:

O software de varejo Omnicanal da Contalog visa unificar tarefas de gerenciamento, como
gerenciamento de estoque, manutencgédo de estoque, processamento de pedidos, remessa,
faturamento e processamento de informacdes de clientes para muitos canais de vendas

online e offline em um Unico painel de controle.

A plataforma omnicanal vem com uma ferramenta de analise avancada que ajuda as
empresas a coletar informag6es importantes do usuario, preferéncias, frequéncia de
compra, etc., para fornecer recomendacdes personalizadas para atrair o cliente a comprar

mais.
2. SAP Hybris:

As solucbes de comércio eletrénico omnicanal, como o SAP Hybris, tém produtos
proprietarios para as empresas aumentarem as vendas, as estratégias de marketing e seus
recursos de faturamento. O Hybris foi desenvolvido no SAP e voltado para grandes
empresas que vendem em varios canais de vendas online e offline. O uso da marca Hybris
pode fornecer conteido mais direcionado e relevante para conectar melhor a marca aos

clientes.
3. Netsuite:

NetSuite € um software de comércio eletrénico Omnicanal que atende as necessidades de
negocios B2C e B2B. O Netsuite oferece uma experiéncia intuitiva de otimizagédo de

dispositivos que permite que os clientes se conectem com a marca por qualquer meio. A
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solugéo B2B da Netsuite combina a experiéncia B2B com as expectativas B2B,

proporcionando a melhor experiéncia ao cliente.
4. Intershop:

Assim como o SAP Hybris, a Intershop € um provedor de solucGes de negociacao
Omnicanal, principalmente para empresas de grande porte. Ele ajuda as empresas a se
identificarem, comercializarem produtos e planejarem estratégias de vendas. A Intershop
esta disponivel na nuvem e os modelos de implantacdo corporativa oferecem a
flexibilidade de escolher o ambiente de servidor preferido de acordo com as necessidades

do negécio.
5. Goecart:

Goecart € uma das varias solugdes de comércio eletrdnico multicanal que combinam as
vendas online e offline de um negdcio. A Goecart também oferece um conjunto de
controles de gestdo como CRM, ferramentas de estoque, sistemas de processamento de
pedidos para cuidar das tarefas de gestdo relacionadas a abordagem Omnicanal,

principalmente para atender pedido
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5. CONCLUSOESE
TRABALHO FUTURO

A realizacdo desta pesquisa aconteceu com uma abordagem centrada no cliente, onde a
experiéncia do cliente nos diversos canais da empresa para melhorar e projetar novos servicos
usando metodos de design de servicos foram exploradas. O seu principal objetivo foi
implementar uma abordagem omnicanal nos servicos prestados pela unidade Service da Efacec,

integrando todos os canais numa plataforma online.

Para atingir nossos objetivos, em primeiro lugar foi efetuado uma pesquisa sobre experiéncia de
cliente, boas praticas de suporte a cliente e transi¢cdo em contexto empresarial de Multicanal para

omnicanal.

Seguidamente, realizaram-se varias reunides e entrevistas internas com os colaboradores da
Efacec, envolvendo todos 0s processos necessarios para a prestacdo de servicos da unidade
Service da Efacec. Estas tiveram maior incidéncia nos departamentos que contatam diretamente
com o cliente, tais como departamento comercial, departamento de gestdo de projetos e
departamento de producdo e departamento de I&D. Também foram realizados trés tipos de
questionarios através do Microsoft Forms, aos colaboradores da empresa, um geral, e outros

dirigidos aos departamentos comercial e de gestdo de projetos.

A Ultima fase de recolha de dados foi em forma de entrevistas informais e questionarios dirigidos
aos clientes da Efacec. Estes foram selecionados utilizando os critérios de cliente habitual,

heterogéneos e tentando abranger todos os tipos de clientes.

A definicdo de requisitos foi elaborada tendo em conta os dados recolhidos nas entrevistas,
reunides, questionarios internos como externos. Nos internos, as reunides representaram um
importante papel na definicdo dos requisitos macro, utilizando a metodologia de Casos de Uso,

brainstorming e tendo em consideracdo o processo de digitalizagdo que esta a ocorrer. Os
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externos representaram um importante requisito, pois apresentaram diferentes ideias e

abordagens, assim como comprovaram algumas necessidades pré-idealizadas.

O design da POSC foi realizado tendo em consideracdo os dados recolhidos nas entrevistas,
questionarios e reunides. Para isso, usamos 0 MSD (Patricio et al. 2011) como framework, por

ser uma metodologia flexivel, que adaptamos ao projeto.

Esta pesquisa mostra, seguindo uma pesquisa qualitativa, como podemos realizar um estudo do
design de uma plataforma em um contexto omnicanal. No entanto, uma vez que a literatura e 0s
casos de aplicagdo sobre este assunto sdo escassos, seria importante que pesquisas futuras
validassem esta abordagem e continuassem a melhorar o trabalho aqui desenvolvido. Esta é
apenas um caso e é aplicada em um contexto muito especifico, portanto, como pesquisa futura,

seria essencial verificar se isso pode ser aplicavel a outros contextos.

Em conclusdo, apesar das limitacdes e da necessidade de trabalhos futuros, os objetivos desta

pesquisa foram cumpridos.

A pesquisa qualitativa permitiu entender a experiéncia do cliente, o suporte ao cliente e as suas
necessidades. Os requisitos sdo uma boa maneira de apresentar as ferramentas e dados que a
POSC deve possuir e o0 método de MSD para apresentacdo da integracdo do servigo entre
sistemas e estrutura humana da unidade, pois sem utilizadores a plataforma ndo cumpre o seu

requisito base.

Neste projeto progrediu-se no sentido de fechar as lacunas entre a literatura e as abordagens
multicanal e omnicanal através da realizagdo do estudo de desenvolvimento e implementacao de
uma plataforma omnicanal de suporte a cliente adaptada aos servigos prestados pela unidade

Service da Efacec na perspetiva omnicanal.

O sucesso da realizagdo deste projeto demonstra que existe uma necessidade de realizar mais

pesquisas nesta area, inclusive em diferentes contextos.

91



Referéncias

. F. K. M. (2014). Usability Guidelines for Usable User Interface. International Journal of
Research in Engineering and Technology, 03(09), 79-82.
https://doi.org/10.15623/ijret.2014.0309011

Alonso-Garcia, J., Pablo-Marti, F., & Nunez-Barriopedro, E. (2021). Omnichannel
Management in B2B. Complexity-based model. Empirical evidence from a panel of
experts based on Fuzzy Cognitive Maps. Industrial Marketing Management,
95(October 2020), 99-113. https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2021.03.009

Anwer, F., Aftab, S., Waheed, U., & Muhammad, S. S. (2017). Agile Software Development
Models TDD ,. International Journal of Multidisciplinary Sciences and Engineering,
8(2), 1-10.
https://www.researchgate.net/profile/Shabib_Aftab/publication/316273992_Agile_Sof
tware_Development_Models TDD_FDD_DSDM and_Crystal Methods_A_Survey/l
inks/58f86bc44585158d8a6¢c4f11/Agile-Software-Development-Models-TDD-FDD-
DSDM-and-Crystal-Methods-A-Survey.

Back, R.-J., Petre, L., & Porres Paltor, 1. (1999). Analyzing UML Use Case as Contracts.
Proceedings of UML "99-Second International Conference on the Unified Modeling
Language, 2(1723), 518-533.

Baines, T., & Lightfoot, H. W. (2014). Servitization of the manufacturing firm: Exploring
the operations practices and technologies that deliver advanced services. International
Journal of Operations and Production Management, 34(1), 2-35.
https://doi.org/10.1108/IJOPM-02-2012-0086

Beck, K., Grenning, J., Martin, R., Beedle, M., Highsmith, J., & Mellor, S. (2001). Manifesto
for Agile Software Development. The Agile Alliance, 12-14. http://agilemanifesto.org/

Bitner, M. J., Carey, W. P., Ostrom, A. L., & Morgan, F. N. (2007). Service Blueprinting: A
Practical Technique for Service Innovation PetSmart Chair in Services Leadership
Center for Services Leadership Service Blueprinting: A Practical Technique for Service
Innovation. California Management Review, 850-474.

92



Curado, N., & Quelhas, D. O. (2017). thsis: Optimization of the workflow of external tools

for customer support services.

Eberlein, A. (2003). Requirements Engineering and Agile Software Development,
University of Calgary. WET ICE 2003. Proceedings. Twelfth IEEE International
Workshops on Enabling Technologies: Infrastructure for Collaborative Enterprises,
2003., 1-6.

Efacec. (2020a). Quem Somaos. https://www.efacec.pt/quem-somos/

Efacec. (2020b). Service. Service. https://www.efacec.pt/servicing-transformadores-

energia-equipamentos/

Estafiol, M., Marcos, E., Oriol, X., Pérez, F. J., Teniente, E., & Vara, J. M. (2017). Validation
of service blueprint models by means of formal simulation techniques. Lecture Notes
in Computer Science (Including Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and
Lecture Notes in Bioinformatics), 10601 LNCS, 80-95. https://doi.org/10.1007/978-3-
319-69035-3_6

Fait, A., & Fernie, A. R. (2009). Data integration. Plant Metabolic Networks, 151-171.
https://doi.org/10.1007/978-0-387-78745-9_6

Goldstein, S. M., Johnston, R., Duffy, J. A., & Rao, J. (2002). The service concept: The
missing link in service design research? Journal of Operations Management, 20(2),
121-134. https://doi.org/10.1016/S0272-6963(01)00090-0

Goodhue, D. L., Wybo, M. D., & Kirsch, L. J. (1992). The impact of data integration on the
costs and benefits of information systems. MIS Quarterly: Management Information
Systems, 16(3), 293—-310. https://doi.org/10.2307/249530

Heidekrdger, R., Heuchert, M., Clever, N., & Becker, J. (2018). Towards an omni-channel
framework for sme sales and service in the B2B telecommunications industry. MKWI
2018 - Multikonferenz Wirtschaftsinformatik, 2018-March, 386-397.

Huovila, H. (2017). Action Plan for Improving Omnichannel Customer Experience and
Digital Lead Management. August.

93



Kabbedijk, J., Brinkkemper, S., Jansen, S., & Van Der Veldt, B. (2009). Customer
involvement in requirements management: Lessons from mass market software
development. Proceedings of the IEEE International Conference on Requirements
Engineering, Section 2, 281-286. https://doi.org/10.1109/RE.2009.28

Kintz, M. (2012). A Semantic Dashboard Description Language for a Process-oriented
Dashboard Design Methodology. CEUR Workshop Proceedings, 947, 31-36.

Magalhdes, D., & Cardoso, T. (2016). Designing for Omnichannel Experience and
Application to a Book Retailer. Thesis.

Malan, R., Bredemeyer, D., & Consulting, B. (1999). Functional requirements and use cases.
Functreq. Pdf, 39k June, 1-8.
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.436.4773&rep=repl&type=
pdf%0Ahttp://www.qxzyzz.cn/dzs/reslib/400/180/110/020/030/050/060/10000000002
40572.pdf

Mirsch, T., Lehrer, C., & Jung, R. (2016). Transitioning to an omnichannel approach: A
dynamic capability perspective. 2016 International Conference on Information
Systems, ICIS 2016, 1-12.

Patricio, L., Fisk, R. P., e Cunha, J. F., & Constantine, L. (2011). Multilevel service design:
From customer value constellation to service experience blueprinting. Journal of
Service Research, 14(2), 180-200. https://doi.org/10.1177/1094670511401901

Pohl, K. (1995). Requirements Engineering: An Overview. Encyclopedia of Computer
Sciency and Technology, 36, 1-40.

Provides, U. M. L., Frameworknotation, P., Modelling, F. O. R., Processesobjects, B.,
Article, T. T., On, F., Uml, U., Understand, T. O., Requirements, B., Required, I. S.,
Than, R., Will, I. T., & Achieved, B. E. (2003). Article Focuses on Using Uml.
Computing & Control Engineering, April.

Punchoojit, L., & Hongwarittorrn, N. (2017). Usability Studies on Mobile User Interface
Design Patterns: A Systematic Literature Review. Advances in Human-Computer
Interaction, 2017. https://doi.org/10.1155/2017/6787504

94



Rabetino, R., Kohtamaki, M., & Gebauer, H. (2017). Strategy map of servitization.
International Journal of  Production Economics, 192, 144-156.
https://doi.org/10.1016/j.ijpe.2016.11.004

Resnick, E. (2017). Service  Design.  Developing  Citizen  Designers.
https://doi.org/10.5040/9781474274395-012

Sahu, N., Deng, H., & Mollah, A. (2018). Investigating The Critical Success Factors Of
Digital Transformation For Improving CustomerExperience. CONF-IRM 2018
Proceedings, 18(May), 1.13.
http://aisel.aisnet.org/confirm2018http://aisel.aisnet.org/confirm2018/18

Schweitzer, E., & Aurich, J. C. (2010). Continuous improvement of industrial product-
service systems. CIRP Journal of Manufacturing Science and Technology, 3(2), 158—
164. https://doi.org/10.1016/j.cirpj.2010.04.002

Shahid, M., & Tasneem, K. A. (2017). Impact of Avoiding Non-functional Requirements in
Software Development Stage. American Journal of Information Science and Computer
Engineering, 3(4), 52-55.
http://www.aiscience.org/journal/ajisce%0Ahttp://creativecommons.org/licenses/by/4.
o/

Shen, W., Hao, Q., Mak, H., Neelamkavil, J., Xie, H., Dickinson, J., Thomas, R., Pardasani,
A., & Xue, H. (2010). Systems integration and collaboration in architecture,
engineering, construction, and facilities management: A review. Advanced Engineering
Informatics, 24(2), 196-207. https://doi.org/10.1016/j.aei.2009.09.001

Sheth, J., Jain, V., & Ambika, A. (2020). Repositioning the customer support services: the
next frontier of competitive advantage. European Journal of Marketing, 54(7), 1787—
1804. https://doi.org/10.1108/EJM-02-2020-0086

Sun, Y., Yang, C., Shen, X. L., & Wang, N. (2020). When digitalized customers meet
digitalized services: A digitalized social cognitive perspective of omnichannel service
usage. International Journal of Information Management, 54(July 2019), 102200.
https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2020.102200

95



Teixeira, J. A., & Karsten, H. (2019). Managing to release early, often and on time in the
OpenStack software ecosystem. Journal of Internet Services and Applications, 10(1).
https://doi.org/10.1186/s13174-019-0105-z

Teixeira, J., Patricio, L., Nunes, N. J., Nobrega, L., Fisk, R. P., & Constantine, L. (2012).
Customer experience modeling: From customer experience to service design. Journal
of Service Management, 23(3), 362—376. https://doi.org/10.1108/09564231211248453

Wang, Y., Li, M., Feng, H., & Feng, N. (2020). Optimal Release Strategy for the Competing
Software Vendors Based on Word-of-Mouth Effect. International Journal of Electronic
Commerce, 24(1), 130-156. https://doi.org/10.1080/10864415.2019.1683705

96



Anexo A. Introducéo ao Questionario

Introducio ao Questionario:

Caros Ex.™®,
Antes de mais quero agradecer a atencgdo e consideracdo disponibilizada para este e-mail e projeto.

O presente questionario insere-se no ambito do desenvolvimento de uma dissertacdo de Mestrado
em Engenharia Eletrotécnica — Sistemas elétricos de energia do Instituto Superior de Engenharia do
Porto (ISEP).

O objetivo da dissertagdo é a criacdo de uma plataforma Omnicanal de suporte a cliente, online. A
Plataforma pretende criar um servico personalizado de suporte a cliente online, aos servicos
prestados pela unidade Service da Efacec. Com isto pretendemos melhorar a qualidade do servigo
prestado ao fortalecer a comunicagdo com o cliente.

A duracdo média deste questionario esta compreendida entre os 5 e 0s 10 min.
A participacdo no estudo é estritamente voluntaria, andnima e confidencial. Os dados obtidos
destinam-se apenas a tratamento estatistico, e nenhuma resposta sera analisada ou reportada

individualmente. A sua participacdo & absolutamente imprescindivel e muito valorizada.

Segue o link para resposta ao questionario:

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=0dD5R5G80UKsds54P-7liwulV5UZnOtMui-

0Y53vonZUMOVENOdTNEw4MUAKLNVMA4NEpMOUZQQlcwMC4u

Qualguer duvida ou questdo, ndo hesitem em contactar-me.
Muito obrigado.

Cumprimentos,
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Anexo B. Questionario ao cliente
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efacec
Dissertacao de tese — Flataforma Hmpicangl de Suporte a Cliente lozo Barata
Inquerito a clientes —2021,/2022)
Mome: Fungiao:
Empreza: Comtacto {opeional):

1. Como avalia 2 nossa prestagdo de servigos de 1 2 3, globalmente  nos sepuintes pontos:
a. Comunicagdo:
b. Competénciz e apolo técmico:
¢. Acompanhamento do servigo:

d. Gestdo do zervigo:

o

Cumprimentos de prazos:
2. Como avalia oz canais de suporte a cliente da Efacec de 1 a 5 nos seguintes pontos:
2. Disponibilidade de informagédo,

b. Site da Efacer,

]

. Contactos publicos (Site, motor de busca, redes sociais),

d. Formulane de contacto

[41]

. Contactos parilhados
3. Como gostaria de contactar com a Efageg?

4. Considera uma mais-valia a utilizagdo de uma plataforma web dediczda parz gerir 2

relagdo com oz clientes. Porqué?

Lh

Gostaria de ver todo o s2u historico de interagZo com a Efacer na plataforma web? Que
funcionalidades valoriza mais?

§. Considera vantajoso gue a plataforma possua fimcionalidade de acompanhamento de
projetos/contratos” Se sim que fiuncionalidade/imformacio deve conter:
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efacec

Diszertacdo de tese — Flataforma Qmpisana) de Suporte a Cliente lodo Barata
Inguerito a clientes —12021,/2022)

a. Dados gerais — Propesta, dados (instalagZo, equipamentos, encomenda;

b. Planeamento, Milestones:

c. Estado de aprovizsionaments de materizs;

d. Documentagdo { Belatorios, certificados, Manuais, Docs. QAS, fotos..)

e. Pedidos de produtos/servigos adiclonais;

£ Chat integrado;

1. Deve possuir funcionalidads de acompanhamento e gestio dos ssus ativesT Ou seja,

histdrico de todas as intervengdes realizada ao determinado ativo.

8. Gostaria de realizar pedides de visita e propostas de servigos/'produtos on-line na
plataforma?

9. Gostaria de realizar compras de servigos/produtos on-line na plataforma?

10. Considera vantajoso, a plataforma possuir ferramentas para acompanhamente do estado

dos pedidos de visita'proposta & compras de servigos/produtos?

11. A plataforma deve possulr registo documental permanente, relatorios, certificados,
fotografias?

12. Qutraz sugesties?



Anexo C. Questionario ao interno, departamentos de
gestao de projetos e comercial

efacec
Dissertacdo de tese — Plataforma Qmpiganal de Suporte a Cliente lodo Barata
Inguéritas internos 4202177023 )
HMome: Fungiao:
Departamento: Contacto (opeional):

1. Como considera a comunicagdo que existe na fase de proposta com of necessanos
mterlocutores nternos, (departamento comercial, engenharia, tendering e gestor de
projeto)?

2. Existe alguma fzlha ou perdz de dados ou mformagio na fase de elaboragdo de
proposta?

3. Gostaria de ver todo o historico de interacfo com a Efacec de cada clients numa

plataforma web?

4. Funcicnalidades e/ou dados que considera chave para a plataforma web?

[ ]

Que 1diomas a plataforma deve possunr?

6. Considera vantajoso possur funcionahidade de pedido de novas propostas e adicionais

& contrztos/ mtervengdes ativas, ao estilo de portal self-zervice?

7. Considera wvantzjoso realizar pedidos de wsta, propostas & compras de

servigosprodutos on-line na plataforma?
8. Que dados deverdo conter o campo de preenchimento de pedido de novas propostas:
a. Dados gerais: InstalagZo, equipamento
b. Fotografias e documentos técnicos
€. Descrigdo dos trabalhoes pedidos
d. AfribuigZo de prionidade:

e. Ouiras sugestdes:
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efacec

Dissertagao de tese — Flataforma Qpicang) de Suporte a Cliente lo@o Barata

M

Imguéritos internos —42021/3023
9. Considera uma mais valia possulr ferramenta de pedido de pecas de rezerva automatico,

com acesso & uma base de dados de pegas com pregos, prazos de aprovizionamento e

descricio (a semelhanga do pedido de armazém em spot)?

10, Deve possur funcionalidade de acompanhamento e gestfo dos ativosT Ou seja,

hiztérico de todas as intervengdes realizadas a um determmado ativo

11. A plataforma deve possuir registo documental permanente de relatérios He diagnostico,

ensalos, mtervencio e certificados?

12. Ouifras sugesties?

Comentarios:



Anexo D. Questionario interno, global.

efacec
Dissertacdo de tese — Plataforma Qmnicanal de Suporte a Cliente lodo Barata
Inguéritos internos —{2021/2022)
MNome: Fungie:
Departamento: Centacto (opcional):

1. Considera uma mais-valia a utilizagio de uma plataforma web dedicada para gestio da
relagdo com os clientes. Porqué?

2. Funcionalidades &/ou dados que considera chave para a plataforma web?

3. Considera vantajoso realizar pedidos de wisita, propostas e compras de
servigos/produtos on-line na plataforma (g-comerce)? Porqué?

4. Deve possuir funcionalidade de acompanhamento e gestio de ativos? Ou seja, historico
de todas as intervengdes realizadas a um determinado ativo.

5. A plataforma deve possuir registo documental permanente de relatorios de diagnostico,
ensaios, intervengdo e certificados?

6. Considera uma mais valia possuir ferramenta de pedido de pegas de reserva automatico,
com acesso a uma base de dados de pegas com pregos, prazos de aprovisionamento e
descrigio (a semelhanga do pedido de armazem).

7. Na fungio atual que desempenha, considera que algum processo deveria estar refletido
na plataforma, quer para gestio interna para melhoria na qualidade e tempo de resposta
ou vantajoso para o cliente.

8. Considera uma mais-valia a gestio de satisfacio do cliente ser realizada na plataforma?
Se sim que funcionalidades devera possuir?

9 Que idiomas a plataforma deve possuir?
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10. Outras Sugestdes?



Anexo E. Questionario interno de entrevista

efacec

Digsertacio de t=oe — Platafarm |Wl':' Suparte & Chent: bodo Barata

mpuéritas inbernnas 202172022

Miome: Fumcaa:
Departamento: Contacto (opcional);
1. Como considera a comunicacio com os cl'LerJIEB'Ei

2. Como considera & comumicacdo que exista na fase de proposta com 08 necessirios

interlocutores internos, {(departamente comercizl, engenbaria, fapdering e gestor de
projeto)?

Existe alguma falhz ou perds de dados ou imformagdo na fase de elaboracio de

LFH]

proposta?

4. Gostaria de var todo o historico de imteragdo com a Efacec de cada clisnts nums
plataforma wab?

5. Funcionalidades a'ou dados que conszidera chave para a plataforms weh?
d. Qe idicmas a plataforna deve possuir?

Considera vantajoso possoir funcionalidade de pedido de novas propostas e adicionais
a contratos Intervengdes ativas, 20 estilo de portal self-senvice?

2. Considera wvantajoso Iealizar pedidos de wisits, propostas e compraz de
zarvipos prodatos on-line na plataforma’

9. Que dados deverio conter o campo de presnchimento de padido de novas propostas:
a. Dados gerziz: Instalacdo, equipamento
b. Fotografias & documentos techicos
c. Descrigdo dos wabalhos padidos
d. Atribuicio de pricridads:

e. {Cutras sugesties:
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efacec

Digsertacho de tete — Platafarma Qepoicaagal de Suparte a Chente hodio Barata
npuéritas internas —2021 7 2022)
10. Deve pozmuir farramenta de pedido de pedido de pecas de reserva automatico, com
aceszo 2 wma basze de dados de pecas com pregos, prazos de aproviionsamento e

dascricdo (2 semelhamga do padido de anmazem am spat)?

11. Deve possuir fincionalidads de acompanhamerts e gest3o dos stivos? Cu zaja,
historico de todas as intervencdes realizadas a wm deterrminadao ative

12. A plataforrea deve possuir registo documental permanente de relatdrios de diagmostica,

ensaios, intervencio e cartificadosT

13. Chutras sugastdes?

Comenterios:



Anexo F. Exemplos e prototipos de Dashboards da
POSC
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Anexo G. Exemplos de prototipos de marketing.

Together
we Innovate.

Together |,
we win.
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