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Resumo

Nesta dissertacdo foram estudados métodos de apoio a negociagdo com o objectivo de
encontrar o melhor modelo de negociacdo para uma empresa prestadora de servigos
médicos. O modelo utilizado foi o WinWin e para testar o modelo foi desenvolvido um
sistema de apoio a negociagdo com os clientes.

A aplicacéo foi desenvolvida com o objectivo de conseguir optimizar percursos e reduzir
custos, dentro de certas condicOes, da forma mais eficiente possivel, e que fosse de acordo

aos interesses do processo de negociacdo e do contrato com o cliente.

Com isto, a aplicagdo foi testada com 70 contratos, tendo conseguido simular varios grafos
gue conseguiam alocar todas as consultas dos contratos de forma a respeitar os objectivos
impostos por este, e sendo eficientes no sentido de reduzir os custos e tempo de

deslocacéo, diminuindo consequentemente os custos do contrato para o cliente.

A reducdo dos custos para o cliente permite a empresa prestadora de servi¢cos médicos ser
mais competitiva face aos seus concorrentes, assim como possuir uma maior margem de
manobra face ao processo de negociagdo, pois também atraves das simulagdes conseguem
ter uma nocdo mais precisa dos custos totais de um contrato, diminuindo assim possiveis
riscos de um contrato mal estimado.

Palavras-Chave

Modelo WinWin, Sistemas de apoio a negociacdo, Sistemas de apoio a deciséo.
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Abstract

On this dissertation are presented methods to support negotiations with the aim of finding
the best model of negotiation for a company that provides medical services. The model
used was the WinWin and to test the model it has been developed a software to support

negotiations with customers.

The software was developed with the objective of optimize the companies, depending on
certain conditions, as efficiently as possible, according to the interests of the negotiation

process and the contract with the client.

Thus, the application was tested with 70 contracts, and was able to successfully simulate
various graphs that could allocate all consults of the contracts in order to meet the targets
imposed by this, and being efficient in order to reduce costs and travel time, thus

decreasing the cost of the contract for the client.

Cost savings to the customer allows the company that provides medical services to be more
competitive in face to their competitors, and have greater discretion over the negotiation
process, as well as through the simulations the company have a more accurate cost value of

a contract, reducing possible risks of a contract poorly estimated.

Keywords

WinWin Model, Negotiation support system, Decision support system.
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1. INTRODUCAO

1.1. CONTEXTUALIZACAO

Nos dias de hoje, o acto de negociar é de extrema importancia no mundo dos negocios.
Para que uma empresa consiga ser mais competitiva e bem sucedida, o processo de
negociacdo com os seus clientes podera ser decisivo. Com o evoluir das tecnologias de
comunicagdo e de informagéo, um cliente ndo satisfeito pode expor uma situagdo mais

desagraddvel com uma empresa, assim como informar-se sobre as ofertas da concorréncia.

Assim sendo, uma negociacdo WinWin podera ser o ideal a adoptar por uma companhia
(caso seja possivel), de modo a que as partes envolvidas no processo atinjam 0s Sseus
objectivos. Se ambas as partis ficarem satisfeitas com o negdcio, a confianga dos clientes

aumenta, assim como a sua reputagdo, abrindo caminho a novos negocios.

Com os produtos das empresas cada vez mais personalizados, a negocia¢do podera ter um

papel importante no que respeita a competitividade de uma empresa.
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1.2. OBJECTIVOS

Nesta dissertagdo foi estudada uma empresa prestadora de servicos de saide no trabalho, o
Centro Preventivo de Medicina do Trabalho (CPMT), no &mbito da tematica dos processos
de negociacdo utilizados, assim como a proposta de um modelo alternativo, apoiado numa

aplicacao.

O objectivo foi a criacdo de uma plataforma que facilite o processo de negociacao entre o
CPMT e os clientes, pois, apesar de existirem poucos parametros de negociagdo, o elevado
nimero de varidveis envolvidas pode tornar dificil a quantificacdo dos valores dos

contratos, que € um dos principais factores de competitividade e de negociacao.

Como o CPMT se desloca até aos seus clientes para prestar os servicos, a capacidade de
agrupar o maior nimero de servicos no mesmo percurso é vital para que consigam oferecer

um valor de contrato competitivo.

E na negociacdo com o cliente que se estabelecem os parametros que vdo definir o
percurso em que 0S Servigos se vao inserir. Esses pardmetros passam pelo numero de
consultas e exames a realizar e pelo valor do contrato. O nimero de consultas definird o
nimero de viagens ao cliente e os exames definem que tipo de veiculo serd necessario
utilizar. Estes factores influenciam o percurso onde o0s servigos serdo inseridos, e

consequentemente 0 valor do contrato.

Para ajudar no processo de negociagédo foi criado uma aplicagédo que foi denominado de
Negotiating. Este sistema foi concebido tendo em conta modelos de negociacdo WinWin
para apoiar a negociacao entre 0 CPMT e os clientes, tornando o processo de negociagdo
mais eficiente, obtendo-se melhores solu¢des na prestacdo dos servicos e obtendo valores

de contrato com menor margem de erro e mais competitivos.

O sistema apenas propde as solucBes. O utilizador é o responsavel por escolher a solucao

que melhor lhe convém dentro das que sdo apresentadas.

1.3. ORGANIZACAO DO RELATORIO

Esta dissertacdo encontra-se dividida em seis capitulos, sendo a introducéo o primeiro. O

segundo capitulo refere-se ao Estado da Arte, onde sdo descritas algumas das técnicas de
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negociacdo existentes e que foram consideradas mais relevantes para este trabalho.

Também sdo descritas técnicas de apoio a decisdo assim como configuracGes e

arquitecturas existentes no que diz respeito a ferramentas de apoio & negociacao.

O terceiro capitulo descreve como esta organizada a empresa e como se processa todo o
processo de negociacdo de um contrato com um cliente, assim como todo o processo de

articulacéo e de planeamento para com o cliente.

O quarto capitulo apresenta como decorreu 0 processo de desenvolvimento do sistema,
assim como uma descri¢cdo de todas as funcionalidades da aplicacdo e de que modo €

realizado o processo de simulagdo de um novo contrato entre 0 CPMT e 0s seus clientes.

O quinto capitulo faz referéncia aos resultados obtidos simulando com o sistema
desenvolvido as negociacgdes entre 0 CPMT e os clientes, utilizando uma tabela de dados

dos clientes fornecida pela empresa.

Por fim, no sexto capitulo, € apresentada a conclusao da dissertacao.
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2. ESTADO DA ARTE

Este capitulo estd dividido em subcapitulos, descrevendo alguns dos processos de
negociagéo existentes que se enquadram nos objectivos desta dissertacdo. A primeira parte
deste capitulo introduz uma descricdo dos processos existentes de negociagdao. Os
subcapitulos seguintes descrevem os sistemas de negociagdo e de apoio a negociagao, as
classificagOes utilizadas para os sistemas de apoio & negociagdo, assim como arquitecturas

e classificacOes dos sistemas.

2.1. PROCESSOS DE NEGOCIACAO

As tecnologias de informacéo e de comunicagdo tém um papel fundamental nos processos
de negociacdo dos dias de hoje (Kersten & Lai, 2007). Isto pode ser observado nos
processos de negociagdo e de mediacdo que envolvam pessoas que trabalhem e

comuniquem em conjunto por computador.

Nos processos de negociagdo dos dias de hoje é importante a implementacdo de
ferramentas de comunicagéo privada entre o prestador de servigo (fornecedor) e o cliente,
de forma a ultrapassar os problemas que se verificam, como os principios “take-it-or-
leave-it”, onde o cliente apenas pode aceitar ou recusar a oferta (ndo existindo negociacao),
ou 0 principio “one-size-fits-all” onde a mesma politica é aplicada a todos os clientes
interessados, quando na realidade, ndo ha clientes com as mesmas necessidades, e cada

cliente é um caso (Preibusch, 2005).
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Desde o final dos anos 70, muitos sistemas foram concebidos para realizar tarefas
complexas de negociagdo como identificacdo de conflitos, gestdo e resolugéo, avaliagéo de

acordos de estabilidade e analises de equilibrio (Fjermestad & Hiltz, 1999).

Os sistemas que envolvem dois ou mais decisores partilham necessidades semelhantes e
facilitam a comunicacdo e coordenacdo de actividades individuais, entre os quais 0s
Sistemas de Apoio a Deciséo (SAD) e os Sistemas de Apoio & Negociacdo (SAN). Os SAN
sdo desenvolvidos para apoiar 0s negociadores a alcancarem decisdes mutuas satisfatorias,
fornecendo as ferramentas que permitem a anélise da informac&o disponivel (Power D.,
2005). Kersten & Lo (Kersten & L, 2001) descrevem o0os SAN como sistemas
desenvolvidos para ajudar e aconselhar os negociadores. Estes s&o usados para estruturar e
analisar o problema, elicitar preferéncias e usa-las para construir uma funcédo de utilidade,
determinar a fiabilidade e eficiéncia das alternativas, visualizar diferentes aspectos do
problema e do processo, e facilitar a comunicagdo. O pressuposto fundamental para um
SAN é que o processo de decisdo que ele suporta seja consensual perante as partes
envolvidas na negociacdo (Lewicki & Litterer, 1985; Kersten, 2003). Os participantes de
reunides e grupos de decisdo podem tentar chegar a um consenso, mas nao é uma condi¢do
necessaria para o sucesso. As ferramentas e funcionalidades de um SAN devem ser

concebidas tendo em conta que o seu utilizador é (Kersten & Lai, 2007):
- Independente em termos dos seus poderes de deciséo;
- Representa 0s seus proprios interesses ou 0s dos seus superiores;
- Interdependente em termos da sua capacidade de alcancar os seus objectivos;
- Capaz de encerrar o processo pela sua propria vontade;

- Capaz de rejeitar todas as ofertas, requerer um outro pedido e/ou propor uma

contraproposta.

Um SAD é um conjunto de pessoas, procedimentos, aplicacdes, base de dados e
dispositivos utilizados para dar suporte a tomada de decisGes especificas de um
determinado problema. O foco deste sistema esta na tomada de decisdes para problemas

comerciais ndo-estruturados ou semi-estruturados (Garcia, 2007).
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Os sistemas de suporte a decisdo auxiliam as empresas a gerar maiores lucros, menores

custos e melhores produtos e servigos.

O mais importante é que um SAD auxilie aqueles que tomam decisdes, a todos 0s niveis,
em todos os aspectos da tomada de decisdo. Além disso, a abordagem de SAD leva em

consideracdo que sdo as pessoas e nao as maquinas que tomam decisdes (Power D. , 2004).

2.2. DIFERENTES SISTEMAS DE NEGOCIACAO E APOIO A DECISAO

Os Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD), nos dias de hoje, tém vindo a ser utilizados pelos
negociadores tanto por decisores individuais como por analistas e outros intermediarios
(Kersten & Lai, 2007). A necessidade da informatizacdo para o apoio a negociacdo foi
reconhecida na década de 70, (Nyhart & Goeltner, 1985), levando, em ultima instéancia, a
necessidade da realizagdo de uma classe separada de aplicagOes especializadas. Como
resultado, ao longo dos anos, varios tipos de sistemas foram concebidos para facilitar e / ou

apoiar diferentes actividades de negociag&o.

As bases metodoldgicas e as relacdes entre os diversos tipos de sistemas concebidos para
apoiar os negociadores, facilitar a mediacdo e realizar processos em nome dos

negociadores encontra-se representado na Figura 1.

Sistemas de E-Negociagdo (ENS)
Sistemas de Suporte ‘onit sm« N’“m
i 3 Decis&o para = .
®_ Negociacdes

Sistemas de Suporte a Nego

Outros MS/OR, Ciéncias de Decisdo Inteligéncia Artificial

Figura 1 - Os quatro tipos de sistemas no apoio a negociacdo (baseado na figura 1 de Kersten & Lai
2007).
Os quatro tipos de sistemas, concebidos especificamente para 0 apoio a negociacdo e
automacdo (Sistemas de Suporte a Negocia¢do - SAN, E-Negotiation Tables - ENT,
Negotiation Support Assistant - NSA e Negotiation Agent Assistant - NAA), e 0s SAD,

concebidos para apoiar as negociagdes, utilizam modelos sobrepostos e, muitas vezes,
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componentes de aplicagdes semelhantes para interaccdo com os seus utilizadores, bem
como recolha de dados, computagéo e armazenamento. Alguns sistemas, por exemplo,
SAN, podem incluir agentes-assistentes (A4gent-Assistants) para auxiliar os utilizadores,
automatizando simples tarefas mundanas. Outros sistemas (em particular ENT), podem
usar ferramentas genéricas provenientes da engenharia de sistemas e informatica: por
exemplo, bases de dados, SQL e seguranca. Para destacar as semelhancas e diferencas
entre 0s quatro sistemas apresentados na Figura 1, estes serdo discutidos e definidos
seguidamente (Kersten & Lai, 2007).

Lim e Benbasat (Lim e Benbasat, 1992) dizem que um sistema de apoio a negociacao
(SAN) exige todas as capacidades de um SAD e que facilite a comunicacdo entre os
negociadores. A comunicacao € necessaria porque se assume que 0s negociadores poderao
apenas interagir através do computador e, como tal, negociar através do computador.
Assim, "SAD + comunicacdo" é considerado como sendo um requisito minimo para o

apoio a negociagéo.

Os SAD sdo orientados para os utilizadores porque ajudam-nos a compreender e a
formalizar os objectivos e preferéncias, e sdo orientados para o problema, ajudando e
apoiando os utilizadores a entender a estrutura do problema, a procurar por solugdes. Os
SAN, no entanto, apoiam especificamente no processo de negociagdo, dando assisténcia
aos utilizadores de modo a estes atingirem a compreenséo das prioridades e limitagdes dos
seus homologos, prevendo os movimentos das partes envoltas no processo de negociacéo,
sugerindo possiveis coligacdes e aconselhando como realizar uma concessdo. Estas
fungdes de coordenacdo vao além do apoio prestado pelos SAD. Eles sdo necessarios para
0s processos que envolvem dois ou mais decisores e que possam levar um tempo
consideravel (Kersten & Lai, 2007).

Um SAN é um sistema que implementa modelos e procedimentos, tem suporte para
comunicacdo e coordenacédo e destina-se a apoiar duas ou mais partes e / ou um terceiro
nas suas actividades de negociacdo, segundo Lai (Lai, 1989) e Holsapple (Holsapple,
1995).

Inicialmente, todos os SAN assentavam em tecnologias SAD. Os primeiros sistemas foram
concebidos primeiramente para computadores stand-alone e, em meados da década de 80,

para redes de area local. A revolucdo da Internet e a ubiquidade dos sistemas levou a sua
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promulgacéo, e isto, levou os sistemas a serem incluidos nos processos de negociacao. Foi
nos anos 80 e inicio dos anos 90 que os sistemas desenvolvidos para 0 apoio a negociagao
foram definidos como SAN (Kersten & Noronha, 1999; Mustajoki & Hamaldinen, 2000;
Bui, Yenetal., 2001).

Quanto aos sistemas de negociacdo electronica (e-negotiation system) (ENS), estes séo
sistemas que empregam tecnologias de Internet e estdo implantados na web a fim de
facilitar, organizar, apoiar e / ou automatizar as actividades realizadas pelos negociadores e

/ ou um terceiro (Kersten & Lai, 2007).

2.3.  FERRAMENTAS E AGENTES DE SOFTWARE (SOFTWARE AGENTS)

Nos ultimos anos, diversas ferramentas tém sido criadas na web com 0 objectivo de
fornecer um suporte a mediacdo ou a arbitragem; a sua finalidade é a de facilitar uma
actividade, por exemplo, a procura de um colaborador, a comparagdo de precos, entre
outras. Estas ferramentas podem ser independentes umas das outras, com os utilizadores a
decidirem o qué e quando uma determinada ferramenta deve ser usada. Usando
Middleware® ou outro sistema, uma ferramenta pode aceder aos resultados obtidos por
outra ferramenta, ou, se for necessario, comunicar com outras ferramentas. Devido a
exigéncia da compatibilidade entre ferramentas e as necessidades de estarem acessiveis por
varios utilizadores, estas ferramentas sdo normalmente embutidas num ambiente de
trabalho, uma espécie de plataforma de negociacdo, que tem sido chamado de e-
negotiation table (Rangaswamy & Shell 1997; Strobel 2003).

Uma e-negotiation table (ENT) é um sistema que fornece aos negociadores um espago

virtual (mesa de negociacdo) e ferramentas para realizar as suas actividades de negociacao.

Uma ENT, na sua forma mais simples, € uma reunido num espaco virtual em que as partes
podem colocar as suas ofertas e mensagens e que so eles (e, eventualmente, uma terceira

parte confiavel) podem aceder. Este servico é fornecido por organizacfes que muitas vezes

1 . o e —
Middleware ou mediador, no campo de computacédo distribuida, é um programa de computador que faz a mediacdo
entre outros sistemas. E utilizado para integracdo de informages entre programas ocultando do programador diferencas
de protocolos de comunicacéo, plataformas e dependéncias do sistema operacional.
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fornecem servigos adicionais, como correspondéncia, mediacdo, andlises legais e da

concorréncia (Rule, 2002).

Dois outros tipos de sistemas que tém sido utilizadas com sucesso em varios aspectos das
negociagdes e que tém o potencial para desempenhar papéis importantes, sdo baseados em
tecnologias de agentes de sofiware (sofiware-agents). Tém trés caracteristicas principais:
(1) agem em nome de outras entidades de uma forma autdnoma; (2) sdo capazes de reagir
de forma pré-activa, para desencadear uma accdo e (3) apresentam algum nivel de
capacidades como aprendizagem, cooperacdo e mobilidade (Hewitt, 1977). Estas
caracteristicas levaram designers e programadores a construir e implementar agentes de
software capazes de colaboragdo e negociacdo (Sycara, 1989; Kreifelts & Martial, 1991,
Kraus, 1995).

Quanto aos Negotiation Software Agents (NSA), estes sdo sistemas que estdo activamente
envolvidos numa significativa parte da negociacdo e tomam decisdes em nome dos seus

utilizadores, humanos ou artificiais.

O objectivo dos NSA é automatizar uma ou mais actividades na negociacdo. Os agentes
sdo capazes de conduzir uma negociagdo completa ou actividades seleccionadas da

negociagdo em nome dos seus utilizadores (Jennings et a/, 2001).

Outros sistemas, embora baseados nos mesmos modelos e tecnologias, foram
desenvolvidos com a finalidade de fornecer aconselhamento independente e inteligente,
critico e de apoio a uma ou mais partes negociadoras. Estes agentes ndo participam
directamente na negociacao, apenas observam o processo e fornecem aos seus directores
(negociadores) informacgdes sobre o problema, processo e / ou homélogos (Chen et al.
2004). Sdo chamados de Negotiation Agents-Assistant (NAA).

Os NAA sdo agentes de sofiware que fornecem ao negociador humano e / ou terceiros, em
tempo oportuno, aconselhamento especifico, critico e de apoio num dado contexto
(Kersten & Lai, 2007).

O objectivo dos NAA ¢ ajudar os negociadores (terceiros) a alcancar os acordos que
desejam. Estes agentes fornecem conhecimentos e informacdes relevantes sobre as
contrapartidas, processo e problema, pois eles desempenham o papel de analistas e

especialistas. Eles diferem dos SAN quanto a sua autonomia e mobilidade, e na sua
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eventual parcialidade. Um NAA pode ser concebido para um negociador, em vez de ajudar

a todos, e dar ao negociador vantagem competitiva sobre outros (Kersten & Lai, 2007).

O posicionamento dos diferentes sistemas apresentados na Figura 2 indica que um ENS
pode ser visto como um termo abrangente para todos os tipos de sistemas utilizados em e-
negociacdo. Os ENS incluem sistemas concebidos especificamente para as negociagdes e
para aquelas que foram concebidos primordialmente para outros fins, mas que s&o

utilizados em negociacéo (por exemplo, e-mail).

2.4. SISTEMAS SOCIAIS E SOCIO-TECNICOS

Os ENS podem ser diferenciados em relagdo ao grau da sua inteligéncia e autonomia.
Alguns sistemas podem ser capaz de conduzir as negociacdes em nome de seus directores-
humanos, outros podem realizar determinadas tarefas e outros ainda podem néo ter
capacidade para proceder a qualquer tarefa sem a tarefa estar integralmente especificada.
Estas diferentes funcdes e habilidades dos sistemas de negociagdo permitem propor dois
tipos de ambientes nos quais eles operam. Estes dois tipos sdo meta-sistemas que englobam
0s negociadores e quaisquer outras entidades que sdo envolvidos na gestdo de conflitos e

na busca de um acordo (Kersten & Lai, 2007). Assim temos:

O sistema de negociacao social, € um sistema composto de negociadores que procura um
acordo utilizando possivelmente, mas ndo necessariamente um sistema usado por um ou

mais negociadores (Figura 2).

O sistema de negociacao socio-técnico, que é um sistema de negociagdo em que o sistema
€ uma entidade necessaria e um participante activo na gestdo e resolugdo de conflitos
(Figura 2).

Negol:lagnes Negnl:lagnes
Ferramentas .‘ Ferramentas
DSss DSss
Sistema Social Sistema Socio-Técnico

Figura 2 - NegociagGes como sistemas sociais e socio-técnicos.

33



As razdes para a distincdo entre estes dois tipos de sistemas sdo tanto praticas como
tedricas. Em muitas negociaces, o sistema é utilizado como uma ferramenta, um notebook
ou uma calculadora. O sistema, tal como o0 e-mail, a preparacdo de contratos e sistemas de
gestdo documental, sdo usados rotineiramente nas negociagdes. Mas existe uma diferenga
entre: (1) usar o sistema como uma simples ferramenta e (2) com base no sistema que
sugere uma contrapartida para a negociacao, propor ofertas ou mesmo analisar as contra-
ofertas. No caso de sistemas capazes e activos, a sua concepgao e execucdo deve ter em
conta o papel que desempenha nas negociacdes e o tipo de interacgdo com os utilizadores.
Nos sistemas sociais, 0 sistema é uma ferramenta passiva, pronto para ser utilizado, mas
que tem de ser totalmente controlada. Os sistemas sdcio-técnicos compreendem pessoas e
solucBes tecnoldgicas, ambas activamente envolvidas na negociacdo. (Nardi & O'Day,
1999).

2.5. CLASSIFICACAO DE SISTEMAS DE NEGOCIACAO

A tipologia baseada na participacdo também faz a distin¢éo entre sistema-como-ferramenta
e sistema-como-participante. Seguindo a mesma categorizacdo (Kersten, 2005) trés tipos

de sistemas sdo distinguidos: passivos, activos e pré-activos.

1. Sistemas Passivos sdo ferramentas que exigem que os seus utilizadores exercam total
controlo sobre as suas acgOes. Cabe ao utilizador especificar os requisitos, seleccionar as
opcOes necessarias e fornecer os dados necessarios para o sistema realizar as suas tarefas.
Tendo em conta que dois tipos de actividades principais da negocia¢éo séo a comunicagdo
e a tomada de decisGes, e que podem ser mais faceis de realizar quando a informacéo é

exibida graficamente, é til reconhecer os seguintes trés tipos de sistemas passivos:

(@) Sistemas Passivos de Comunicacgdo, para ajudar os utilizadores a interagir com
parceiros situados em diferentes lugares, e apresentar-lhes ideias, propostas e
argumentos. Estes sistemas podem também fornecer um suporte de

armazenamento, organizagéo e recuperacgao de informagéo;

(b) Sistemas Passivos de Calculo para ajudar os utilizadores a calcular equagdes que

de outro modo demorariam muito tempo para calcular. Muitas vezes férmulas
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matematicas complexas e estatisticas permitem aos utilizadores resumir, testar e

comparar as solugfes ou ofertas.

(c) Sistemas Passivos de Visualizagdo para ajudar os utilizadores na visualizacdo de
dados, utilizando varios tipos de graficos, mapas e outras técnicas de visualizacdo
de dados.

2. Sistemas Activos de Facilitacdo de Mediacdo, ajudam os utilizadores na formulacéo,
avaliacdo e resolucdo de problemas dificeis, concessdo de decisdes e construcdo de ofertas,
bem como a avalia¢do do processo e do acordo. Estes sistemas frequentemente seguem um
processo modelo da negociacdo que os utilizadores tém de respeitar. Eles também tém
componentes para a estruturacdo do problema a resolver, e para a avaliagcdo da construgéo
e oferecem contra-propostas. Os modelos incorporados nos sistemas activos sdo 0s

modelos do problema, os negociadores e 0 processo.

3. Sistemas Proactivos de Intervencdo na Mediacdo, tém as mesmas capacidades que 0s
Sistemas Activos de Facilitacdo de Mediacdo, mas também sdo capazes de coordenar as
actividades dos negociadores, criticando as suas accgdes, e fazendo sugestdes sobre que
oferta deve ser realizada ou que acordo deve ser aceite. Para fornecer essas capacidades
estes sistemas acedem e utilizam o conhecimento e tém certo nivel de inteligéncia para que

possam monitorizar o processo e as actividades dos negociadores.

Os sistemas passivos podem ser vistos como mensageiros rapidos e sofisticados ou
calculadoras. Os sistemas activos podem facilitar, apoiar e mediar. Precisam de
conhecimento para apoiar os seus utilizadores, para avaliar as ac¢des dos utilizadores e as
accOes desenvolvidas por outros (por exemplo, homologos). Os sistemas que sdo capazes
de aceder e processar conhecimento e trabalhar independentemente dos seus utilizadores
sdo proactivos. A principal diferenca entre sistemas activos e passivos é a sua capacidade
de prestar aos seus utilizadores informag6es ndo especificadas directamente. Um sistema
activo obtém uma solicitagdo geral do utilizador e procura uma resposta com os dados
disponiveis e formulas. A principal diferenca dos proactivos em comparacdo com os dois
tipos iniciais (passivos e activos) é que um sistema proactivo faz criticas e sugestdes, sem

qualquer pedido do seu utilizador.
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Assim, também é possivel distinguir duas categorias de sistemas: (1) sistemas que ampliam
as nossas capacidades fisicas e (2) sistemas que ampliam as nossas capacidades mentais
(Kersten & Lai, 2007).

2.6. PROBLEMAS NO DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE NEGOCIAGAO

Um sistema é concebido baseado na compreensdo de um certo problema ou processo. Essa
compreensdo do problema, aplicada no &mbito de sistemas de apoio a decisdo e a
negociacdo, abrange modelos e procedimentos desenvolvidos em diferentes ramos da
ciéncia. Outro aspecto importante a ter em conta no desenvolvimento de um sistema € a
arquitectura, as aplicacbes contidas no sistema, a relagdo entre aplicacbes. O modo como
essas aplicagOes sdo construidas e como interagem é um factor importante, porque isso
afecta a flexibilidade do sistema, bem como a sua capacidade de interagir com outros

sistemas envolvidos na tomada de decisdes e negociagOes (Kersten & Lai, 2007).

2.7.  MODELOS DE NEGOCIACAO

Seguidamente encontram-se descritos alguns dos modelos de negociagdo existentes para 0s
SAN. Os modelos de negociagdo tém como objectivo proporcionar uma metodologia que

apoie os seus utilizadores ao longo do processo de negociagao.

Estes modelos podem ser apoiados por técnicas matematicas de apoio a decisdo para

atingirem os seus propositos, descritas na secgéo 2.8.
2.7.1. Modelo WinWin

O modelo de negociacdo WinWin parte do principio que um negocio é bem sucedido se as
partes envolvidas no processo de negociacdo se ddao como “vitoriosas” no final do

processo, No que respeita a atingir os seus objectivos.

Segundo Jo Joy (Jo Joy, 2006), no processo de negociacdo WinWin, as partes envolvidas

devem considerar 0s seguintes passos:
1) Definir claramente as expectativas e objectivos;
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2) Identificar pontos indiscutiveis;

3) Prever contra-ofertas que possa fazer ou receber;

4) Conhecer todos 0s pormenores e todos 0s assuntos envolvidos;
5) Antecipar 0 que a outra parte deseja;

6) Decidir qual € o maximo / minimo que vai receber ou dar;

7) Estar preparado para explicar o porqué desse maximo / minimo que vai receber ou

dar.

/

- Eﬂvolvem
Destinam-se

“m..__

Cobrem

o

Figura 3 - Etapas de negocia¢do WinWin. (baseado em Bohem & Egyd, 1998)

O modelo baseia-se em quatro aspectos: Condicdes de vitoria (Win), Problemas, Opcdes e
Acordos. As condicBes de vitoria baseiam-se nas metas dos interessados no processo de
negociacao e nas suas preocupacdes. Se uma condicdo de vitdria ndo for controversa, esta é
adoptada para um Acordo. Caso contrario, um Problema é criado, onde € guardado o
conflito resultante entre as Condi¢Bes de vitoria. As Opcles permitem as partes
interessadas sugerir solugcbes alternativas, que abordam os Problemas. Finalmente, os
Acordos podem ser utilizados para adoptar uma Opc¢éo que possa resolver o Problema
(Figura 3) (Boehm & Egyed, 1998).
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2.7.2. Modelo WinWin Espiral

Este modelo parte dos principios do modelo WinWin, que diz que 0s intervenientes no
processo de negociagdo devem colaborar entre si para atingirem os seus objectivos Win-

Win. Isto cria o problema do desenvolvimento de um sistema de apoio para tal modelo.

A maioria dos modelos de processamento de sistemas tendem a estimular uma reflexé&o
sequencial das preocupacbes das vérias partes interessadas (utilizadores, clientes,
colaboradores, etc.) no processo de software € nos seus resultados. O mais frequente é que
as necessidades e especificacdes dos clientes em termos do processo de negocia¢do néo
sejam bem compreendidas pelos analistas de sistemas. Estas especificagdes sdo entdo
utilizadas por um cliente para definir um contrato com um programador, que, em geral,
conta com uma participagdo minima do cliente. Mesmo que os primeiros resultados do
desenvolvimento de um sistema de apoio sejam entendidos como prometedores, 0s
aspectos detalhados do sistema ndo séo devidamente explorados pelos utilizadores que véo
trabalhar com o sistema até estar em total operacdo, o que pode levar a que se for
necessario recorrer a uma alteracéo, a arquitectura do sistema ja estara demasiado evoluida
para reorientar todo o sistema para as condi¢des de vitoria do cliente e dos utilizadores
(Bohem & Egyed, 1998).

A fim de resolver o problema acima descrito, Bohem e Ross desenvolveram o modelo
WinWin Espiral. Este modelo de processo enfatiza explicitamente o envolvimento continuo
e colaborativo, dos interessados na aplicagdo, na sua fase inicial de definicdo e ao longo
das suas fases de desenvolvimento. As duas principais caracteristicas distintivas do

processo Win-Win Espiral séo:

i) Previsdo de um conjunto de metas explicitas (identificacdo e reconciliacdo das
condi¢des de vitdria dos intervenientes) para uma colaborativa definicdo e

desenvolvimento do sistema.

i) As actividades colaborativas sdo embebidas dentro de um processo ciclico, o

Modelo Espiral.
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Figura 4 - Modelo Espiral (Boehm & Egyed, 1998)

O modelo WinWin Espiral resolve o problema que existia em encontrar de onde vinham os
objectivos, limitagdes e alternativas acrescentando trés actividades fundamentais a frente

de cada ciclo espiral, como se vé na Figura 4 (Boehm & Egyed, 1998).
i) Identificar os intervenientes chave do sistema.
i) Identificar as condigdes de vitoria dos intervenientes.

iii) Negociar win-win reconciliagdes das condigdes de vitoria dos intervenientes.

2.7.3. Modelo Triple Win

O conceito do Modelo Triple Win baseia-se em duas premissas (Lieberman & Green,
1997):

1. Em cada negociagéo existem pelo menos trés partes a serem consideradas: O cliente, o

fornecedor e um programa de gestdo mediador (neutro).

2. Nas negociagdes com clientes e fornecedores, o programa mediador assume a maior

parte da responsabilidade por produzir uma “vitoria” para as outras partes.

Para um programa de gestdo mediador, uma conquista é o resultado, principalmente, do

sucesso na criagdo de uma “vitoria” para ambos os clientes e fornecedores. Muitas vezes,

39



os factores que complicam uma negociacdo devem-se ao motivo de existirem mais do que
um fornecedor, ou clientes mais significativos do que outros, que podem exigir a sua
participacdo na elaboracdo no plano de resolugdo. As negociagdes Triple Win sdo
consideradas bem sucedidas quando um plano cooperativo é estabelecido, o0 que permite
aos clientes sentirem que as suas necessidades individuais estdo a ser atendidas (Lieberman
& Green, 1997).

2.8.  MODELOS TEORICOS NO APOIO A NEGOCIACAO

Os modelos tedricos no apoio a negociacdo aqui referidos definem-se como modelos de
negocio utilizando técnicas de apoio a decisdo para atingirem 0s objectivos impostos no
modelo de negociagdo. Assim, um sistema de apoio a decisdo podera ser utilizado em mais
do que um modelo de negociacdo, desde que seja possivel atingir os objectivos previstos
pelo modelo. Estas técnicas de negociacdo sdo utilizadas em modelos de negociacao
electrdnica, ou seja, e-negotiation, que ndo foram utilizadas nesta dissertacdo, mas foram

referidas a titulo de referéncia.

Seguidamente sdo apresentados alguns sistemas utilizados em modelos de negociacéo

automatica.

2.8.1. Teoria dos Conjuntos Aproximados (TCA)

Ao longo de um processo tipico de negociacdo, alternativas e critérios evoluem
quantitativamente, bem como também evolui (pode ser alterada) a importancia atribuida
aos critérios, e por consequéncia a importancia de uma alternativa. Captar tal evolucéo
acarreta saber-se resolver as multiplas imprecisfes eventualmente causadas por hesitacoes
ou davidas, associadas aos cenarios que se vao desvendando durante o processo (Moreira
& Gomes, 1995).

Num processo de negociacdo existem em paralelo as alternativas consensualmente
consideradas claramente factiveis ou, de modo exclusivo, claramente consideradas nédo

factiveis.
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H4 trés categorias de acgdes que devem ainda ser contempladas, para qualquer negociador
(Gomes C. F., 2006):

i) Alternativas inicialmente consideradas factiveis e posteriormente consideradas

nao factiveis;

i) Alternativas inicialmente consideradas nédo factiveis e posteriormente

consideradas factiveis;

iii) Alternativas que surgem durante o processo de negociacdo, seja pela evolucéo
do processo, seja pela evolucdo do meio ambiente ou pela entrada de novos

participantes no processo.

Estes trés conjuntos podem ser, em certas situagoes, indiscerniveis. Para tal sugere-se uma
abordagem pela TCA (Gomes & Gomes, 1996; Zaras, 2004). Podem ocorrer divergéncias

entre negociadores, 0 que nos leva as seguintes principais indiscernibilidades no processo:
a) O conjunto de alternativas pode ser indiscerniveis para um grupo de negociadores;
b) O conjunto de alternativas pode ser indiscernivel para todos os negociadores;

c) O conjunto de alternativas torna-se indiscernivel, pois o grau de factibilidade evolui ao

longo do processo;

d) As importancias relativas atribuidas aos critérios de negociagdo em si podem ser

indiscerniveis, seja:

i) Pela dificuldade de atribuir peso (importéncia relativa) a um critério ou grupo

de critérios;

i) Pela importancia relativa dos critérios evoluirem ao longo do processo de

negociacéo.

A TCA foi proposta em 1982 por Zadislaw Pawlak (Pawlak, 1982). Como teoria cientifica,
trata da questdo da granularidade da representacdo de um problema. Essa granularidade
causa indiscernibilidade, que, por sua vez, impede a revelagdo de estruturas ou padrfes de
classificacdo, com base em dados que reflectem uma experiéncia. A TCA, em esséncia,

constitui-se como ferramentas para transformar um conjunto de dados em conhecimento
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(Pawlak, 1996). A TCA ¢ caracterizada por um conjunto de elementos que ndo podem ser
precisamente definidos no que se refere aos seus atributos. A relagdo de indiscernibilidade
constitui a base matematica da TCA. A TCA é a primeira metodologia ndo estatistica para
analises de dados (Gomes, Gomes & Teixeira, 2002). Esta metodologia tem como
vantagem, em relacdo a probabilidade em estatistica, o facto de ndo necessitar de um banco
preliminar de dados (Slowinski, Salvatore & Benedetto, 1995 e 1996).

A TCA baseia-se principalmente na ideia de indiscernibilidade entre dois objectos. Essa
relacdo de indiscernibilidade pode ser entendida como binaria, a medida que dois objectos

possuem a mesma descrigdo, porém de atributos diferentes.

A TCA pode ser utilizada na modelacdo analitica embutida num Sistema nas seguintes

etapas de tal modelagem:

(a) Definicdo de uma funcéo F(x,y), denominada “Fungdo Negocia¢do”, no caso em
gue h& somente dois agentes de negociacdo; no caso mais geral, essa fun¢do podera
ter n argumentos (ou negociadores), sendo n um numero inteiro, positivo e maior
ou igual a dois. A Funcdo de Negociacdo tem como proposito identificar os
negociadores, no caso, x e y. A F(x,y) assumird valor ZERO quando ndo houver
propensdo a negociagdo, e um valor maior que ZERO quando existir a propensédo a
busca de um consenso. Os conjuntos definidos, a seguir, em (b), (c) e (d)

possibilitardo ou ndo o desenvolvimento da negociagéo (Gomes C. F., 2006).

(b) Construcdo de C = conjunto de critérios; €sse conjunto sera a unido dos critérios
cx, proprios do negociador x, e cy, proprios do negociador y. A funcdo F sé é
definida se C # 0;

(c) Geragdo de W = conjunto dos pesos dos critérios cx e cy, sendo assim, W = {wx,

wy);

(d) Identificacdo do peso do negociador (ou delegagéo) {X, Y} ou o peso do grupo que 0

negociador representa.

O factor denominado “peso do negociador” tem grande relevancia em foruns

internacionais. O peso do negociador €, basicamente, produto dos seguintes factores:
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a) Capacidade da delegagdo se expressar na lingua da negociagdo, pois nem sempre

existe traducdo simultanea;

b) Credibilidade do pais, que é fruto do somatério do seu poder econdémico,
diplomético, politico e militar — por vezes uma forte preponderancia num destes
poderes (especialmente o militar ou o econdmico) pode fazer uma delegacédo

ignorar um acordo ou até as normas de conducdo de uma negociacao.

c) Credibilidade dos membros da delegacdo, fruto dos conhecimentos especificos

sobre 0 assunto que esté a ser negociado.

d) Quantidade de membros na delegacdo, pois frequentemente coexistem numa
negociacao foruns paralelos e torna-se necessario fazer-se presente em todos, e a
existéncia de uma delegacdo com multiplos conhecimentos, como descrito no
exemplo de c) facilita a delegacdo em emitir opinides ou discutir um tema sobre

varias opticas;
e) Quantidade de votos que a delegacdo possui.
Ao iniciar-se um processo de negociagdo poderd ocorrer que 0s negociadores x e y

identifiquem um mesmo conjunto de critérios, cx, ¢y € C, para a negociacdo, porém

atribuem pesos, wx, wy € W, (importancia) diferentes.

Neste caso, cx podera ser igual a cy, poréem wx # wy; ou poderd ocorrer que 0S
negociadores x e y identifiquem critérios diferentes, e neste caso teremos cx # cy. Neste
ultimo caso, um decisor podera convidar o outro a atribuir pesos aos critérios, apés a

definigdo do conjunto de critérios a ser utilizado.

A situacdo ideal serd a que os decisores atribuam 0s mesmos pesos ao conjunto de critérios

identificados.

Identificacdo de uma funcdo L(x,y) ou, 0 equivalente L(F(x,y), A), sendo 4 o0 conjunto de
objectos factiveis da negociagdo (ou acgbes potenciais factiveis ou alternativas de
negociacdo); uma vez que se pretende maximizar L(F(x,y), A), a TCA, através do indice de

indiscernibilidade, possibilitara o desenvolvimento de algoritmos maximizantes.
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O Conjunto 4 tem na sua definicdo os seguintes pontos a considerar (Halpern & Chu,
2001):

» Conjunto S no qual si € S, si representa cada cenario, ou possivel cenario futuro, que o

negociador vislumbra; no qual cada si possui associada a esta uma probabilidade (pri)

atribuida pelo negociador;

» Conjunto O no qual oj € O, 0] representa as observagdes do negociador.

A expressdo da F(cx, cy, wx, wy) assumird valores de 0 a 1, uma vez normalizada — neste
caso 0 significa conflito total, ao passo que 1 significa consenso total. Com isso, associa-se
F(x,y) ao conceito de indice de indiscernibilidade da TCA. O peso do negociador

influenciara sobretudo na atribuigdo dos valores 0 a 1 em F(x,y).

2.8.2.  Modelo Hypergame
O modelo Hypergame é aplicado quando (Hipel & Fraser, 1984):
)} Existe um falso entendimento das preferéncias entre os jogadores; e/ou
i) Se tem uma compreensdo incorrecta das posi¢Oes entre os jogadores.
Podemaos especificar que se trata de um hypergame através dos seguintes elementos:
Jogadores: Estes podem ser individuos, grupos, coligagdes, etc.

Estratégias: Cada jogador podera ver uma série de combinac@es de ac¢des disponiveis para
si e para cada um dos outros jogadores. Os jogadores podem ndo reconhecer as mesmas
combinagfes de acgdes disponiveis para cada dado jogador, uma vez que eles nao

percepcionam as mesmas acgdes como tendo a mesma relevancia.

Preferéncias: Para cada jogador, as suas diversas estratégias definem um conjunto

percepcionado de resultados.
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2.8.3. Teoria da Utilidade e Teoria dos Jogos

A nocdo de utilidade foi descrita em 1738 num artigo por Daniel Benoulli como unidade
para medir preferéncias (associou nogdes tais como: quanto gostamos mais de um bem do
que de outro; quanto mais temos de algo, menos estamos dispostos a pagar mais). Depois
Jeremy Bentham, numa obra publicada em 1789, discute essa nogdo. Ele destacou que a
humanidade estaria sob o governo de dois senhores: a dor e o prazer. Definiu a nogdo de
utilidade como a propriedade de um qualquer objecto de produzir um beneficio, vantagem,

prazer, bem ou felicidade (Gomes, Gomes & Teixeira, 2002).

Uma vez maximizada a Funcdo Negociacdo, descrita na Teoria dos Conjuntos
Aproximativos — TCA, o decisor podera utilizar a Teoria da Utilidade Multiatributo para
construir uma nova fungéo que traduza a “agregacdo de valor” de cada alternativa. Esta

nova funcdo traréd os seguintes dois beneficios:
a) Permitira verificar a sensibilidade do resultado obtido através da TCA; e
b) Viabilizara a priorizagéo das alternativas.

A Teoria dos Jogos é uma teoria que trata 0s aspectos gerais de situacdes competitivas,
dando énfase ao processo de tomada de decisdo dos adversarios (Liberman & Hillier,
1988).

A Teoria dos Jogos desenvolve critérios racionais para a selec¢gdo de uma estratégia.

Segundo Osborne & Rubinstein (Osborne & Rubinstein, 1994) a Teoria dos Jogos € um
conjunto de ferramentas criadas para auxiliar o entendimento dos fendmenos observados

quando os decisores, no caso jogadores, interagem.

A Teoria dos Jogos faz uso da modelagem matematica para expressar formalmente as

ideias compreendidas e inseridas no modelo.

A Teoria dos Jogos esta inserida na Investigacdo Operacional e na Economia e pretende
descrever e prever o comportamento decisério e/ou econdmico utilizando modelos
matematicos visando a anélise e coordenacéo de situacdes de conflito (Liberman & Hillier,
1988). O decisor disputa um jogo com um oponente ndo passivo, pois 0s jogadores tentam

activamente promover as respectivas prosperidades, em oposi¢do ao outro. Um jogo pode
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ser definido como uma interac¢ao entre agentes regulados por um conjunto de regras que
especificam os movimentos possiveis de cada participante e por um conjunto de resultados

para cada possivel combinacdo de movimentos (Von Neuman & Morgenstern, 1953).

Whinston & Mas-Colell (Whinston & Mas-Colell, 1995) definem jogo como “uma
representacdo formal de uma situacdo em que os individuos (jogadores) interagem por
meio de um conjunto de estratégias de forma interdependente”. O jogo € uma situacdo na

qual um ou mais jogadores se confrontam em busca de certos objectivos conflituantes.

Um jogo € dito de informacdo completa quando os jogadores tém niveis de informacao no
jogo equivalentes, e as regras que dirigem cada ac¢ao no jogo sdo de conhecimento comum

para cada participante.

Ao estudar-se a negociacdo sob o ponto de vista da Teoria dos Jogos, observa-se que 0
objectivo de maximizacdo é limitado pela capacidade do ser humano de discernir o mundo,
neste compreendidos os critérios e seus diferentes graus de importancia, o que sugere haver

um limite para a racionalidade.
A Teoria dos Jogos descreve a seguinte situacao estratégica (Gomes C. F., 2006):

a) Jogadores — pessoas, instituicdes, centro de decisGes, paises etc, envolvidos.
Suposto que sejam racionais agindo na forma de maximizar as suas utilidades
(Souza, 2002). Salientasse que uma deciséo pode ser racional pelos valores de um

jogador e ndo ser racional pelos valores de outro;

b) Regras — como jogar, como se comportar, 0 que 0 “outro” pode fazer, o que o
“outro” sabe;

c) Conjuntos de acgBes — sdo as diversas sequéncias de acgbes que podem ser
adoptadas ao longo do tempo pelos jogadores envolvidos (Souza, 2002). Uma
jogada ou movimento é o modo como progride 0 jogo de uma fase para outra, a

partir da posicao inicial até o Gltimo movimento;

d) Resultado — para cada conjunto de acc¢bes dos jogadores, tem-se 0 “resultado do

jogo”;
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e) “Payoffs” ou retornos — quais sdo as preferéncias dos jogadores, e qual é a utilidade

que cada jogador obtém de cada resultado possivel;

f) Estratégia — uma estratégia é a lista de opcOes Optimas para cada jogador, em

qualquer momento do jogo.

O ponto de equilibrio em que nenhum jogador se sente incentivado a trocar a sua
estratégia, também definido como o ponto em que cada jogador faz 0 melhor possivel por
si, € o Equilibrio de Nash. O Equilibrio de Nash traduz-se num jogador procurar o melhor
resultado dentro da estratégia escolhida, e adoptada, pelo jogador rival (Whinston & Mas-

Colell, 1995). A auséncia de equilibrio tornaréa necessario expandir o conjunto de accdes.

Para Bazerman (Bazerman, 2004) a Teoria dos Jogos, na visdo dos economistas, prové o
conselho prescritivo aos negociadores, na forma mais precisa disponivel, salientando ser
esta a vantagem da Teoria dos Jogos. Entretanto tem como desvantagem basear-se na
capacidade de descrever completamente todas as opcdes e resultados associados a cada
possivel combinacdo do conjunto de accdes, e requer que oS jogadores permanecam
consistentes e de forma racional.

Para Souza (Souza, 2002) o termo negociacdo € tratado como Jogos Cooperativos, e 0s
Jogos Nédo-Cooperativos, que ao contrario do anterior existe o conflito de interesses. Estes
conflitos sdo tratados pela Teoria dos Jogos. Os Jogos Cooperativos ocorrem quando
existem interesses complementares. Em qualquer processo com dois ou mais jogadores fica
muito dificil ocorrer isoladamente um Jogo Cooperativo e um Nao Cooperativo. O que
ocorre sao oscilacbes de um para o outro. A flexibilidade de um jogador num Jogo Nao-
Cooperativo poderé ser funcdo da atitude do outro jogador num Jogo N&o-Cooperativo que

ambos tenham participado anteriormente.

2.8.4. Teoria dos Conjuntos Nebulosos (FuzzyLogic)

A Teoria dos Conjuntos Nebulosos foi introduzida por Lotfi Asker Zadeh em 1965 (Zadeh,
1965 e 1978). Esta teoria € uma extensdo da logica convencional (booleana), que introduz
0 conceito de verdade ndo absoluta, e funciona como uma ferramenta para tratar
imprecisdes na linguagem natural. A matematica nebulosa é uma tentativa de aproximar a

precisdo caracteristica da matematica a inerente imprecisdo do mundo real. O numero
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nebuloso ndo surge, normalmente, de observacgdes reais, mas de conceitos ou concepcoes
mais ou menos conhecidos. A Teoria dos Conjuntos Nebulosos € uma maneira de
representar imprecisdes encontradas, as quais 0s seres humanos tratam com grande
habilidade, normalmente existentes em problemas reais, 0s quais 0s conjuntos tradicionais

ndo podem representar adequadamente (Gomes, Gomes & Teixeira, 2002).

Logo, os numeros nebulosos sdo uma alternativa a nocao de conjunto de numeros reais e
I6gicos, com origem na filosofia grega. A Teoria dos Conjuntos Nebulosos esta associada a
abstraccdo e a generalizacdo, e possibilita a representacdo de conceitos vagos e imprecisos,

porém mantendo a precisdo matematica no tratamento.

Vislumbra-se a utilizacdo da Teoria dos Conjuntos Nebulosos no auxilio aos negociadores

para, no campo das possibilidades, procurar-se responder as seguintes perguntas:

(@) Qual a possibilidade de uma negociacdo em particular, alcancar um resultado de

consenso?
(b) Qual a possibilidade do negociador x conseguir do negociador y um dado resultado?

Observagdo: existe neste caso 0 pressuposto de que € possivel obter-se um resultado de
consenso. Pode ocorrer, num processo de negociacdo, que ndo seja possivel encontrar-se
um consenso ou meio-termo. Estes pontos inegociaveis normalmente sdo os ditos “pontos

de honra”. Esta situagdo pode acarretar:

Saida do negociador do processo, que pode ou ndo inviabilizar a negociacao;
e Retirada, quando possivel, deste ponto conflituante da negociacéo;

e Adiar este ponto, com todas as alternativas existentes; ndo negocia-las e prosseguir

a negociagéo de outros pontos, com o0 compromisso de voltar a ele no futuro;

e Adiar todo o processo de negociacéo.
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2.8.,5. Metodologias do Apoio Multicritério a Decisdo (AMD) para
Negociagao

O AMD permite a priorizacdo de alternativas numa situagcdo de critérios conflituosos,
procurando satisfazer as restricbes, com objectivos conflituantes, ou seja, uma solugédo de
compromisso. Assim sendo, o AMD pode fornecer métodos para 0 apoio a negociagdo

e/ou decisdo em grupo (Buchanan & Gardiner, 2003).

Assumindo que todos os sistemas computadorizados de suporte & negocia¢do tem, ou
deveria ter, embutido nele, um modelo matematico orientado para tomada de decisdo, bem
como a procura do consenso, pode-se conceituar o estudo sisteméatico de processos de
negociacdo e resolucdo de conflitos como uma subdivisdo do AMD, uma vez que um tal
processo acarreta uma decisdo, naturalmente multicritério, em grupo (Gomes, 1991).
Portanto, sistemas de suporte a negociacdo (SAN) sdo sistemas de apoio a decisdo e
negociacdo (SADN) (Gomes & Gomes, 1999).

O uso de um sistema de apoio a negociagdo so é possivel se for reconhecida a existéncia de
um ou multiplos problemas (comuns a ambos) e os actores envolvidos se consciencializem
da necessidade de se usar um sistema que permita a “colectivizacdo” da decisdo (Gomes &
Gomes, 2003 e 2005).

Os temas envolvidos na negociacdo, por sua vez, podem ou ndo ser possiveis de serem
negociados, dentro de uma margem de tolerancia. Ao longo do processo o acordo entre as
partes pode simplesmente indicar o final do processo, do qual a negociacgdo tanto pode ser
ganha-ganha, como ganha-perde — no caso mais simples, mas nem por iSSO menos

ilustrativo, de terem-se apenas dois negociadores (Gomes, Gomes & Moreira, 1998).

Assim sendo, diante de toda essa eventual complexidade, os SAN praticamente podem
utilizar modelagem analitica de tratamento da informacgdo imprecisa combinados com
métodos do AMD. Essas técnicas e métodos, no entanto, s6 muito ingenuamente poderiam
ser utilizados externamente aos negociadores, espera-se, por conseguinte, que cada
negociador tenha acesso a uma base de conhecimento que inclua pelo menos um método

analitico.

Para Matsatsinis & Samaras (Matsatsinis & Samaras, 2001) o uso do AMD consiste em:
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- Estruturar o processo da decisdo, identificando regras de decisdo, critérios e pesos dos

critérios;
- Representar as multiplas visdes dos actores da decisao;
- Agrupar preferéncias elucidando os valores do grupo.

Salienta-se que 0 AMD comeca a procura da(s) alternativa(s) de solucdo do problema pelas

solucdes e alternativas ndo-dominadas (Marmol, Puerto & Fernandez, 2002).

A literatura identifica algumas aproximagdes para a decisdo em grupo na Visao

multicritério, tais como (Leya-Lbpez & Fernandez-Gonzélez, 2003):

- Os actores de decisdo identificam as alternativas, critérios, pesos dos critérios, e demais
parametros julgados importantes, a partir de perguntas individuais, que depois 0s
apresenta aos grupos envolvidos. A partir disto, por meio de ferramentas e/ou
metodologias, buscam chegar a uma opinido colectiva, e, posteriormente, faz-se a
ordenagdo das alternativas utilizando um meétodo ou metodologia previamente

acordados:

- Cada actor de decisdo identifica os parametros julgados importantes e, posteriormente,
qual o método ou metodologia mais lhe agrada, faz a ordenacdo das alternativas e, a
seguir, cada actor traz a sua ordenacdo e, a partir das ordenacBes dos varios decisores

busca-se 0 consenso.

Matsatsinis & Samaras (Matsatsinis & Samaras, 2001) afirmam que os métodos do AMD
sdo uma excelente ferramenta para reducdo (apoio a diminuicdo) dos conflitos
interpessoais quando o objectivo é obter o consenso entre grupos ou pessoas, sendo, pelo
menos, procurar a minimizacdo de conflitos individuais. A percepgdo das diferencas de
visGes do problema e/ou preferéncias individuais aparece quando se pretende criar um
modelo que agregue as preferéncias do grupo, baseado nas preferéncias individuais

(modelagem descrita Modelo do Hiperjogo).
O AMD, em decisbes em grupo, é aplicavel na:

- Definicdo inicial do problema, criacdo de regras gerais de decisao, e normas do grupo;
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- Elucidacgdo de preferéncias individuais, e posteriormente agregando estas para gerar as

opinides dos subgrupos e grupos, que reflectirdo os pontos de vista individuais que 0s

criaram;

- Priorizacdo das alternativas, e avaliagdo dos critérios com pesos (Zhang & Yang, 2001;

Zhang, Jason & Chong, 2004);

- Resolucgéo dos conflitos, seja de importancia dos critérios, seja na “fungéo objectivo”.

2.9. ARQUITECTURAS

De modo a descrever a forma geral e local de interaccao entre utilizadores e sistemas, dois
tipos de arquitecturas de sistemas podem ser distinguidos (Kersten & Lai, 2007): (1)
firmemente acoplado e (2) vagamente acoplado (Figura 5). Estes dois tipos genéricos

representam dois extremos de arquitecturas SAN.
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Figura 5 - Arquitectura Firmemente Acoplado e Vagamente Acoplado

A arquitectura “fortemente acoplada” corresponde a um modelo altamente centralizado.
Este tipo de arquitectura possui ligagdes fixas entre os componentes e era tipico em

sistemas de informacao concebidos para serem executados num Gnico computador.

A arquitectura “vagamente acoplado” corresponde a um modelo descentralizado. Esta

solucdo arquitecténica é adequada para ambientes modernos distribuidos (internet), onde

51



0s sistemas podem residir num Unico ou em varios computadores. A solugdo fornece muito
mais flexibilidade do que um sistema centralizado, porque uma funcdo de uma aplicagéo

pode ser executada por um ou mais computadores independentes.
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S >
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e &5

F Suporte de Coligagio

Byl g -G

G Negociagdo com um NSA H MNegociacdo baseada em agentes

Figura 6 - Tipos de configuracéo de um sistema de negociagdo.

Na Figura 6, um sistema firmemente acoplado € apresentado e comparado com um sistema
vagamente acoplado composto por seis sistemas que podem funcionar independentemente

um do outro.

Um sistema de apoio a negociacao vagamente acoplado € uma colec¢do de aplicagdes que
residem em um ou varios computadores. A principal actividade destes sistemas € a
coordenacédo das tarefas e das accOes realizadas por diferentes sistemas, esta coordenagéo
pode ser realizado por um sistema especifico que comunica com 0s outros sistemas
participantes. Os utilizadores podem ndo percepcionar a diferenca entre estas duas
arquitecturas (1) e (2), pois podem aceder a varios sistemas através de uma interface
comum (Kersten & Lai, 2007).
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A arquitectura “vagamente acoplado” é adequada para a concepcao de sistemas utilizando
a internet, tendo assim a vantagem de poder aceder a informagao, modelos e aplicagdes de

computadores de todo 0 mundo, poupando assim recursos de uma maquina.

2.10. CONFIGURACOES

O papel de um SAN nas negociagdes depende, em parte, da configuracdo do sistema de

negociacdo, que compreende aplicacdes e pessoas.

A configuracdo de um sistema de negociacao é definida pela relagdo entre o sistema, o0

utilizador e outros participantes na negociacéo.

A seleccdo de uma configuracdo num processo de negociacdo depende de inimeros
factores, incluindo as necessidades individuais e organizacionais dos negociadores,
informacdo e tecnologias disponiveis, a complexidade do problema, e da presséo temporal
imposta na negociagdo. A disponibilidade de varias configuracfes ajuda os negociadores a
seleccionar uma que melhor se adeque melhor a sua situagdo (Figura 6) (Kersten & Lai,
2007).

Oito configuragdes béasicas de negociagao social e sistemas socio-técnicos sdo apresentados

na Figura 6.

O apoio individual com o uso de SAD, NAA ou uma ferramenta é actualmente a
tecnologia mais amplamente utilizada nas negociagdes. Uma situagdo em que uma parte €
suportada por um SAD e a outra obtém aconselhamento de um assistente de negociagdo
(NAA) é ilustrado na Figura 6 - A.

A Figura 6 - B retrata uma situacdo em que um Unico SAD apoia todos os participantes, é
também possivel que apenas uma das partes seja apoiada e que esse apoio seja prestado por
outros tipos de sistemas, incluindo NSA. Dois casos envolvendo a intervencao de terceiros
na negociacdo sao ilustradas na Figura 6 — C e D. No primeiro caso, o facilitador ou
mediador usa um ENT para comunicar e conferir com 0s negociadores, enguanto no
segundo caso, 0 terceiro é envolvidos em discussdes directamente com as partes
envolventes no processo de negociacao, porém ela utiliza a ajuda e orientacdo de um NAA.

O terceiro pode utilizar outro tipo de sistema (por exemplo, SAD).
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Se o terceiro é removido (ver Figura 6 - C), entdo temos um caso de apoio a negociagao
centralizada, onde existe um Unico SAN, que apoia 0s participantes e que através do qual
comunicam. Uma situacdo descentralizada é descrita na Figura 6 - E, onde existem dois
sistemas de apoio as partes. A razdo para ter duas (ou mais) SAN tem a ver com o facto de
cada parte representar uma organizacdo, e estas possuirem 0 seu proprio sistema, ndo

estando dispostas a utilizar um tnico sistema SAN externo neutro.

O suporte a decisdo e a negociacdo pode ser fornecido a um subconjunto de negociadores
(Figura 6 - F). O efeito pode ser o de ajudar os negociadores a estabelecerem uma
coligacdo, apoiéd-los na negociagdo de propostas comuns e em actividades semelhantes,

conduzidas por um Unico negociador.

A Figura 6 — G e H mostram duas configuracdes possiveis em que 0s NSA (Negotiation
Software Agents) estdo envolvidos. A primeira figura mostra uma negociagéo parcialmente
automatizada, em que um agente comunica com um SAN. A Figura 6 — H mostra que as
negociacfes em dois NSA participam em nome dos seus mandantes. Este caso pode ser

total ou parcialmente automatizado.

As diferentes configuragdes ilustradas na Figura 6 podem ser classificadas de acordo com
as classificagOes introduzidas anteriormente. A configuracdo Figura 6 - A é passiva para 0
negociador que utiliza um SAD e pode ser activa para o utilizador do NAA. As
configuracbes Figura 6 — B e C sdo passivas, enquanto a configuracdo Figura 6 - D é
activa, pois um negociador delega algumas das decisdes para um NSA. As configuragdes
Figura 6 — E e F sdo tipicamente passivas, no entanto, algumas SAN utilizam, como base
no conhecimento, elementos capazes de serem pro-activo (por exemplo, criticar as
escolhas do utilizador e avaliar as ofertas). As configuragbes Figura 6 — G e H séo

proactivas.
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3. ESTUDO DO CPMT

Este capitulo esta dividido por subcapitulos, descrevendo uma empresa de medicina do
trabalho, o Centro Preventivo de Medicina do Trabalho (CPMT). A primeira parte deste
capitulo introduz a organizacdo da empresa bem como o tipo de servicos prestados em
pequenas e médias empresas. Os trés subcapitulos seguintes apresentam uma breve
descricéo de todo o processo de planeamento (anual e mensal) e a descrigéo detalhada de
cada uma das fases. Os dois ultimos subcapitulos descrevem o processo de marcacdo de

consultas e atendimento no consultério moével, tanto na empresa como nos clientes.

3.1. ORGANIZACAO DO CPMT
3.1.1.  Estrutura, responsabilidades e funcionamento da equipa

O Centro de Preventivo de Medicina do Trabalho é uma empresa com mais de 30 anos de

actividade, que presta servicos de seguranga, higiene e satde no trabalho.

O CPMT em 1973, ano em que iniciou a sua actividade, comecou por prestar servigos na
area da Medicina do Trabalho, na zona do Porto. Dirigindo o foco da sua actuacdo as
pequenas e médias empresas, 0 CPMT cresceu ao longo dos anos e expandiu a sua area de

actuacdo a todo o Norte e Centro de Portugal.
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Figura 7 - Servicos

A configuracao exacta da equipa que presta directamente o servigo varia de acordo com o

servico contratado pelo cliente, Figura 7.

Nas empresas em que 0s exames sdo realizados nas suas instalagcBes, € nomeado um
colaborador da sec¢do de pessoal para ajudar 0 medico na marcagdo de exames médicos,
trabalhador designado. Nas empresas de maior dimensdo onde existe um enfermeiro

interno, este colabora também na marcacgao de exames médicos.

A dimensao do cliente (nimero de trabalhadores e estabelecimentos) e a complexidade do
proprio servico (relacionado como ramo de actividade, condi¢des fisicas das instalaces,

etc) também condicionam a formacao da equipa.
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A Tabela 1 indica as tarefas, ao nivel de medicina do trabalho, que sdo realizadas nos

clientes e atribuicdo de responsabilidades.

Tabela 1 - Saude do Trabalho

Empresas Pequenas Empresas Médias e Grandes
Coordenacao Médico do Trabalho Médico do Trabalho
Realizagéo dos exames Médico do Trabalho Meédico(s) do Trabalho
médicos
Exames complementares Enfermeiro Enfermeiro
Indicadores biolégicos, Fornecedor Fornecedor
andlises clinicas e Rx
Gestdo e apoio administrativo | Serv. Médicos CPMT Serv. Médicos CPMT e/ou

Seccdo de Pessoal do cliente

Controlo da actividade médica | Direcgéo Clinica Direc¢do Clinica
Controlo do processo e Departamento da Qualidade Departamento da Qualidade
avaliacdo da satisfagdo do do CPMT do CPMT e a Gestéo do
cliente cliente

3.2. PROCESSO GLOBAL

A empresa tem a disposicdo dos seus clientes, servicos médicos especializados e a
realizacdo de exames complementares de diagnostico, explicado no subcapitulo 3.5. Este
servigco pode ser prestado nas instalagbes do CPMT ou entdo nas instalagdes do cliente,

tanto em consultorio da empresa cliente como através de um consultério movel.

E definido um responsavel do cliente (normalmente da seccio de pessoal) que serve de
interlocutor aos servicos médicos do CPMT, nomeadamente para marcacdo de exames,

recepcdo das fichas de aptiddo e outras tarefas de apoio.

Em casos normais, desloca¢fes ndo muito distantes, a equipa € constituida por um meédico
e/ou um enfermeiro. Existem casos, principalmente em clientes cujas empresas sejam de
média dimensdo, em que o médico divide a sua visita em duas fases espacadas no tempo

para evitar que o cliente esteja demasiado tempo sem visitas médicas.

Da mesma forma e pelo mesmo motivo, os exames complementares séo realizados em

momentos diferentes da visita médica.
O médico que presta servico a um cliente € normalmente o mesmo.

Em clientes que estejam mais distantes geograficamente da sede da empresa, € comum a

equipa ser constituido por um médico e/ou um enfermeiro. Em deslocagdes para cliente no
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Sul as deslocagdes podem demorar dias. Nestes casos, é habito agrupar os clientes de

menor dimenséo de modo a que estas deslocagdes ndo sejam desaproveitadas.

No caso particular do exame complementar de despiste de drogas, ele pode ser realizado

pelo proprio médico.

No caso de o trabalhador faltar a consulta nas instalacbes poderd deslocar-se a sede do
CPMT para ser consultado ou numa nova visita & empresa. Em principio, ndo sdo

agendadas visitas exclusivamente para ver trabalhadores faltosos.

Para se fazerem deslocar as instalag6es do cliente, os médicos e enfermeiros podem fazé-lo
no consultério mével, ou num automovel ligeiro pertencente a empresa, no caso de nao ser
necessario o consultério mével. Quando se deslocam sem enfermeiro os médicos utilizam
viatura propria (pagamento ao km). O uso das viaturas da empresa estd associado a

necessidade de transporte de aparelhos médicos.
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Figura 8- Escalonamento das Visitas (Araujo, S., 2007)

Para a realizacdo destas actividades é necessario ter em atengdo aos recursos existentes, a

elaboragdo de reuniBes periodicas, a um plano anual que condiciona a elaboracdo de um

plano mensal (Figura 8).

A Figura 8 mostra como se processa a distribuigdo de visitas anual e mensal. No plano

anual sdo realizados o escalonamento das visitas por ano sendo previamente acordadas

com o cliente. O que condiciona o nimero de visitas € o numero de funcionérios do cliente

e o tipo de actividade, conforme estabelecido no codigo do trabalho.

Quando existe um novo cliente todo o plano anual é refeito. O plano mensal distribui a

cada més o nimero de visitas tendo em conta a disponibilidade dos médicos e o tipo de

exames.
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3.2.1 Recursos

Em termos de logistica, para além de instalacbes médicas equipadas para a realizacao de
consultas e exames médicos, existem seis médicos a tempo inteiro, quatro ou cinco a
tempo parcial e cinco enfermeiro a tempo parcial. Possui dois veiculos ligeiros

pertencentes a empresa e uma unidade mével equipada com cabine da audiometria.

3.2.2 Reunides Periddicas
A coordenagéo da equipa a nivel interno (CPMT) tem duas componentes:

(@) Casuistica: Os elementos da equipa agendam uma reunido ou trocam informacao
pessoalmente ou via e-mail. O CPMT dispde de um sistema de agenda electronica

que permite agilizar esse processo.

(b) Planeada: estando definidas reunibes periddicas da equipa para a planificacdo e
acompanhamento do servigo prestado em cada cliente. O nimero de reuniGes esta
dependente da dimensdo da empresa e complexidade do servigo prestado. S&o

realizadas duas reunides deste tipo por ano.

A nivel departamental, cada departamento tem uma reunido interna semanal para
planificacdo e acompanhamento do servico prestado. Tém ainda lugar reunibes de
coordenacdo interdepartamental, trimestrais, em que € efectuada a analise do desempenho

dos departamentos e dos servigos prestados.
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3.3. PLANO ANUAL

Plano Anual

Falha

Responsaveis Prazos
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Formacdo Conferéncias

Figura 9 — Plano Anual para o ano em causa

Na elaboracdo do Plano Anual (Figura 9) para 0 ano em causa, é prevista para cada accao a
desenvolver, 0s respectivos responsaveis, prazos e recursos necessarios. Estes recursos

podem ser pessoas, infra-estruturas, ambiente de trabalho, informacéo, ou financeiros.

Tendo por base a estimativa de recursos necessarios, a geréncia do CPMT define a
estratégia de aquisicdo desses recursos, que pode passar pela contratagdo de novos
elementos e/ou pela formacao dos existentes. Daqui resulta um plano anual de formagéo de
recursos humanos, cuja execugdo é controlada pela geréncia. A implementacdo do plano
esta obviamente condicionada pela disponibilidade de recursos e da oferta de formagéo

disponivel no mercado.

Aguando do contrato com os clientes sdo negociados os dias especificos ou 0s meses em
que o CPMT pode ir a esses clientes ou até mesmo distribuir os trabalhadores pelos dias
acordados. Como € normal, quanto maior for o nimero de trabalhadores da empresa do

cliente, maior € o nimero de vezes que o médico teré que estar disponivel para ela.

3

Mediante as restricGes impostas pelos clientes é registada numa agenda especifica as

visitas programadas.

Depois de estabelecido o plano anual, é realizado més a més um plano mensal das visitas

programadas.
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3.4. PLANO MENSAL

Este item estd estruturado em trés partes: uma breve descricdo de todo o processo,
construcdo e gestdo do plano de actividades e planeamento e a descricdo detalhada de cada

uma das fases.

3.4.1. Resumo do processo de planeamento

O planeamento de servigo externo é feito mensalmente, no més anterior ao que esté a ser
planeado. Por razdes varias (logistica, a pedido do cliente, efc.), ha reajustes permanentes
durante 0 més planeado. O Sl gera listas de clientes com deslocagdes que deveriam ser
realizadas no periodo correspondente (realizadas em igual periodo do ano anterior), que
devem servir de base ao planeamento da actividade futura. Para as empresas indicadas, e
eventualmente outras, deve ser consultada a lista de pessoal de cada empresa e respectivos
exames complementares e médicos realizados. As listagens de pessoal sdo fornecidas pelas
empresas e listam todo o pessoal de cada empresa. Se ndo houver listagem com menos de
trés meses, deve ser pedida nova listagem, que seré usada durante todo o processo iniciado.

O fluxograma seguinte resume o processo de planeamento de deslocacdes:
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Figura 10 — Planeamento das Deslocagdes (Aradjo, S., 2008)

3.4.2.

O Plano de Mensal de Actividades é composto por:

1. Agenda Interna

2. Agenda Externa

3. Horario dos médicos, enfermeiros e técnicos

4. Agendas de Especialidades

Os trés primeiros elementos tém suporte informatico e fisico, enquanto que a Agenda de

Especialidades sé tem suporte fisico, em papel. A responsabilidade pela gestdo global do

Plano de Actividades é do Responsavel dos Servigcos Médicos.
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3.4.2.1. Agenda Interna
A Agenda Interna tem duas componentes:
(a) Planeamento e marcagdes de exames e consultas, com suporte informatico;

(b) Registo de servigo efectuado, com suporte fisico em papel (Fichas de Atendimento

e Marcacéo).

3.4.2.2. Agenda Externa
A Agenda Externa tem trés componentes:
(a) Planeamento e marcacGes de exames e consultas, com suporte informatico;
(b) Fichas de Deslocacao de médicos e técnicos;

(c) Registo de servigo efectuado, com suporte fisico em papel (Ficha de Atendimento).

3.4.2.3. Agenda de Especialidades

A Agenda de Especialidades é composta por um conjunto de agendas anuais, uma por cada
especialidade e médico. Na contracapa de cada agenda é colado uma folha com a politica

de marcacg0es e dados do médico. O formato da informacéo é o seguinte:
1) Especialidade e Médico
2) Telefone de contacto do médico
3) Dias de consulta, se possivel (por exemplo: 32 feira de 15 em 15 dias™)
4) Hora de Inicio e Fim (se definidos)
5) Intervalo entre consultas

6) Outras Disposicdes: Consultério predefinido, intervalo ou coffe break, etc.
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7) Tabela de Precos interna, isto é, dependendo do caso, percentagem que 0 médico
da ao CPMT nas consultas particulares, custo das consultas para 0 CPMT, etc.

3.4.2.4. Horério dos médicos, enfermeiros e técnicos

O horario dos médicos (excluindo especialidades que é indicado na propria agenda),
enfermeiros e técnicos tem suporte informatico, numa folha de célculo para cada meédico.
N3o havendo integracdo automatica com as Agendas Interna e Externa. E possivel
proceder a impressdo de partes dos horarios por questdes de conveniéncia, mas tendo
sempre em atencao que a impressdo € sempre apenas uma imagem do horario a data da

impresséo, passivel de desactualizagéo.

3.4.3. Planeamento do Servigo Externo
3.4.3.1. Primeira Parte - Iniciagdo do Planeamento

O planeamento de deslocacBes é um processo continuo, sendo esta gerida através de um
processo de deslocacdo por cada cliente. Mensalmente, é feita uma analise de todos os
clientes pelo Sl e s&o indicados clientes com necessidade de processos de deslocagdo. Com
base nesta informacdo, e eventualmente outras, o Responsavel dos Servicos Médicos

decide quais 0s processos a iniciar, passando esta informag&o ao Servico Externo.

Podem ser geradas listas pelo Sistema Informatico, estruturadas por empresa, indicando 0s
clientes com potencial necessidade de exames periddicos neste més. Dada a relativa
complexidade da decisdo, nomeadamente a necessidade de minimizar o nimero de
deslocacdes, é dada uma grande liberdade de decisdo ao Responsavel dos Servigos
Médicos.

O Responsavel dos Servicos Médicos dispde das seguintes op¢des para controlar o

processo de planeamento:
(@) Definir dias da Agenda Externa;

(b) Emitir listas de clientes a convocar;
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(c) Iniciar planeamento interno/externo de clientes;
(d) Terminar planeamento interno/externo de clientes;
(e) Consultar histérico do planeamento.

Ao definir os dias da Agenda Externa, definem-se as disponibilidades de médicos e

enfermeiros para o Servico Externo.

O processo de iniciar o planeamento externo cria processos de deslocagdo activos, podendo

ser indicadas datas limites para cada processo, bem como niveis de prioridade.

Lista de empresas
do més.

L

Ficha de servigos
MT no 5l
_‘_-_-—._._._,_-l—'_'_._-_—-

Lista de empresas

Abertura de
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v
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com deslocagdes a realizar
no més correspondente.

Lista de empresas

'
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empresa, estado (contencioso,
efc.) e deslocacdes anteriores.

Gerar lista de empresas a

efectuar deslocacdes.

'

comdeslocacdo

—-_______,_-—'—"'_'-'_._._-_

Y

Abrir Processo de deslocacdo
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Processode

deslocacdo (S1).

Figura 11 — Iniciagdo ao Planeamento (Aradjo, S., 2008)

3.4.3.2. Segunda Parte — Planeamento de deslocacdes

A seleccdo de deslocagdes é orientada pelo Responsavel dos Servigos Médicos, sendo

utilizados varios critérios:

e Prioridade a clientes com exames em falta;
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e Solicitagdes de clientes;

e NuUmero de utentes a serem examinados por cliente (primeiro os clientes com mais

utentes);

e Minimizacdo das deslocacdes a grandes distancias (agrupar empresas de uma
mesma zona de forma a preencher dias inteiros de ocupacdo para o consultorio

movel);
e Disponibilidade de médicos e enfermeiros;

e Ocupacdo plena dos recursos, homeadamente do consultério mével, médicos e

enfermeiros;
e Disponibilidade dos clientes;

e Estado da situagdo do cliente perante 0 CPMT, nomeadamente situacGes de litigio

por atraso de pagamento (indicado no SI como em Contencioso).

O Responsavel dos Servicos Medicos pode definir uma lista de critérios mais rigorosa, mas
havera sempre necessidade de uma grande flexibilidade nos critérios da selec¢cdo. Para
cada cliente seleccionado, deve-se inteirar das suas disponibilidades e proceder-se ao

agendamento temporario da(s) deslocacéo(des) necessaria(s).

Para empresas de grande dimensdo, em que se tenham que realizar mais do que uma
deslocacdo, estas ndo devem ser concentradas no tempo, isto €, deve-se tentar sempre
“espalhar” a realizagdo dos exames no tempo, de modo a realcar a ligacdo continua da

empresa ao CPMT.

O processo de planeamento de uma deslocacdo encontra-se resumido no fluxograma

seguinte.
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Figura 12 — Planeamento de uma deslocagao (Araujo, S., 2008)

3.4.3.2.1. Escolha de Pessoal a convocar para cada empresa

A deslocacdo do CM ou do médico a um cliente pressupde sempre a realizagdo de exames
a varios utentes. A escolha dos utentes é efectuada pelo Servigo Externo, sob orientacdo do

Responsavel dos Servigos Médicos, tendo em atencéo os seguintes factores:
e Pedidos da empresa ou indicagdes do Médico do Trabalho;
e Meés previsto para o exame (definido quando da realizacdo do ultimo exame);

e Conveniéncia de datas da empresa (presenca do utente);
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e Tipo de exames que o utente necessite de realizar.

Em empresas com poucas deslocagdes anuais, normalmente concentradas no tempo, torna-
se mais facil que seja a empresa a indicar os utentes na altura da deslocacéo. Na primeira
deslocacdo, comeca-se por utilizar uma listagem de todo o pessoal do estabelecimento,

sendo nas deslocagdes seguintes progressivamente retirados os utentes ja vistos.

Quando haja utilizagdo de clientes, estes poderéo ter que ser contactados para confirmar a
disponibilidade para a realizacdo dos exames. Esta tarefa é efectuada pelo Servico Externo,

sob orientacdo do Responsavel dos Servigos Médicos.
A convocacao de um utente tem 0s seguintes passos:

o Seleccdo da deslocagdo ou criar nova deslocacdo (neste caso devem ser

preenchidos os dados relativos & deslocagdo: data, hora, nUmero de exames, etc.)

e Escolha de abrindo um formulario dedicado e seleccionando o(s) utente(s) com o

comando convocar, a partir das diversas listas disponiveis.
e Ou seleccionando todos os utentes, no mesmo formulario.

e Confirmar os exames complementares que cada utente deve realizar e indicar
eventuais anotagfes suplementares, como por exemplo a necessidade de ser

portador de micro.
e Emitir Ficha de Atendimento Externo com os utentes seleccionados.

Caso haja um seleccdo individual de utentes, o Servi¢co Externo emite uma convocatoria a
enviar para a empresa, utilizando modelo pré-definido, devem esta ser enviada com pelo

menos 15 dias de antecedéncia em relagdo a deslocacao.

3.4.4. Servico de Medicina do Trabalho na empresa

O processo de prestacdo de servico nas empresas tem por base uma proposta/contrato em
que sdo definidos exactamente o local de prestacdo do servico (consultério da empresa) e
0s exames complementares de diagndstico incluidos. Sem prejuizo do definido na

proposta, o Médico do Trabalho pode no desenrolar da sua actividade entender haver
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necessidade de realizagdo outros exames. Estes exames soO serdo realizados pelo CPMT se

a empresa aceitar explicitamente (por escrito) a sua realizagéo.

O Servico Externo é o responsavel pelo acompanhamento da prestacdo do servico e pelo
apoio ao médico e técnicos, quer disponibilizando todos os documentos necessarios, quer
contactando eventuais clientes, etc. Um ponto importante a referir € que eventuais
alteracdes a prestacdo do servico (horérios, locais, etc.) tém que ser tratadas entre o Servigo

Externo e o Cliente, ndo tendo o médico ou técnico autoridade para o fazer.

3.4.4.1. Diagnostico e preparacdo do inicio de actividade

Nesta fase o trabalho centra-se na obtencéo de informacéo sobre a empresa e na preparacao
dos documentos necessarios para planear a actividade na empresa do(s) médico(s) e

técnicos. Os passos necessarios sao:

e Obter listagem de pessoal e introducdo dos utentes no Sl (em principio, ja

efectuado pelo Servigo Comercial);

e Levantamento das condi¢cbes para execucdo dos exames clinicos e

complementares no consultorio da empresa.

e Se necessario, contactar clientes (exames complementares, nomeadamente
andlises) para estabelecer as condicBes de prestacdo dos servigos destes na

empresa.

e Obter toda a informacgdo necesséaria sobre o trajecto (alguma ja estara no Sl) e,
para empresas situadas as maiores distancias, estabelecer o tempo de viagem

(necessario para definir as deslocacoes).

3.4.4.2. Planeamento e execuc¢do do servigo

Na prestacao do servico de forma regular nas instalagdes do cliente, o0 médico do trabalho é
a principal interface do CPMT com o cliente. Ha pois que haver um especial cuidado em
dotar o médico de toda a informacdo necessaria a boa execucdo da sua actividade e de

manter o CPMT informado da actividade exercida. Neste sentido, 0 médico devera ter
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conhecimento, através de uma ficha, do trabalho a executar. Esta Ficha de Servico no

Cliente indica:
e Endereco, telefone, trajecto, etc.
e Pessoas a contactar e respectiva hierarquia;
e Horario;

e Normas de funcionamento na empresa (utilizacdo do consultério, guarda dos

processos clinicos, etc.);
e Formato dos exames clinicos contratados;
¢ Regalias (consultas, exames complementares e respectivos locais de execugéo).

Cada vez que haja alteragcBes no contrato ou nas restantes condicOes referidas acima, a
ficha deve ser actualizada pelo Servigo Externo, que mantém sempre uma cépia da ficha

no arquivo da empresa.

Fases possiveis na prestacdo do servico:

Apresentacdo do medico no cliente;

Prestacdo do servico pelo médico;

Alteracdo das condicGes de prestacdo do servigo ou contrato;

Substituicdo do médico.

3.4.4.3. Prestacdo do servico pelo médico

Dado que é o médico que presta o servico de forma regular, é sua responsabilidade, e de
acordo com o seu plano de trabalho, solicitar a realizagdo dos exames complementares que
ache necessarios (de acordo com a Ficha de Servico). Esta coordenacdo é feita com o
Servico Externo, devendo sempre ser no sentido da minimizagdo dos custos com
deslocagOes, sem no entanto afectar a qualidade do servico prestado. Se forem solicitados

exames complementares suplementares (ndo incluidos na Ficha de Servico) pelo médico
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do trabalho, ha& que verificar primeiro se estes estdo cobertos pelo contrato. O processo de

prestacdo de servigo encontra-se representado no fluxograma seguinte.

3.4.4.4. Visitas as instalacdes e pedidos de informacéo

No decurso da sua actividade, o médico de trabalho pode achar necessério realizar visitas
suplementares as instalagBes da empresa e solicitar informagdes que ache necessérias para
a correcta avaliacao dos riscos dos trabalhadores. A empresa tem a obrigacao de colaborar
com o médico do trabalho, devendo toda e qualquer limitagdo que o médico ache

inaceitavel ser comunicada ao CPMT.

3.4.4.5. Substituicdo do médico

A substituicdo do médico leva ao reinicio do processo, isto €, apresentacdo de novo médico
no cliente. Se a substituicdo se realizar a pedido do cliente, deve ser interpretada
internamente como uma reclamacdo, para serem avaliadas as suas causas e evitar

reincidéncias.

3.5. ARTICULACAO COM O CLIENTE

Cliente liga para a
y empresa e faz um
novo pedido

confirma o dia

do atendimento recebe o pedido

Receh

€ a confirmacao
il E, ﬂ’ -
Sim
regista 0 novo pedido Banco
Sz °°

- 5
Informa outros dias Pedidos

W
0
% é pedidos e abert

© S )
0@\‘ é\‘o Funcionaria decide
elo‘ S se o pedido deve ou
?\eoe“ ‘y ndo ser atendido
R
&

Banco de dados das rotas

Banco dos médicos
e enfermeiros

&5

Banco das viaturas

Figura 13 - Articulagdo com o cliente (Aradjo, S., 2007)
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A Figura 13 simula um processo de chegada e aceite de um pedido de um cliente. A
periodicidade das visitas aos clientes séo estipuladas quando se faz o contrato. Por sua vez
a funcionaria verifica no banco de pedidos se ha possibilidade de se realizar as visitas do
médico. Caso afirmativo, o cliente recebe a confirmagdo. Caso contrario informa outra

disponibilidade e o processo do pedido recomeca.
Toda esta logistica é feita empiricamente.

H& duas situacGes a considerar, consultas a ter lugar nas instalagdes do CPMT e em
clientes. Sempre que possivel, as consultas devem ser marcadas para 0 CPMT g, s6 em

ultimo recurso, em clientes.
S&o aceites marcagOes pessoalmente, por telefone ou fax/carta.

Os fluxogramas nas paginas seguintes representam as duas situagdes.

3.5.1. Consultas no CPMT

1. A Agenda Interna estd dividida por especialidade, pelo que deve ser utilizada a

seccdo correspondente a especialidade requerida.

2. No caso de ndo haver requisito explicito do médico, deve ser utilizado o que
acarretar menores custos e, depois, 0o que estiver mais livre. Os médicos de
Medicina do Trabalho sé em ultima analise devem ser utilizados para consultas de
Clinica Geral. Excepgles serdo aceites em casos em que 0 utente requeira
explicitamente o médico e, estando este livre, seja dada autorizacdo pelo

Responsavel do Atendimento.

3. Para cada especialidade e médico sera definida uma politica de marcac6es, que foi
definida no item 1.3.1 (Horério de médicos e enfermeiros). E nesta politica que

estdo definidos os intervalos entre consultas, efc.

4. A marcagdo da consulta consiste na escrita na Agenda Interna, no dia e hora

acordado previamente com o utente/cliente, do:
5. Cddigo do cliente;
6. Nome do utente;
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Figura 14 — Consultas no CPMT (Aradjo, S., 2008)

Telefone de contacto;

Modo de pagamento (Gratuita, Facturar Empresa, Particular c/ desconto e
Particular).

Se requerido, pode ser enviado um fax para o Cliente/utente a confirmar a
marcagdo, ou, se esta for feita pessoalmente, pode ser entregue um cartdo ou
apontamento com a data e hora da consulta.
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3.5.2. Consultas em Clientes
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Figura 15 — Consultas nos Clientes (Aradjo, S., 2008)



Lo

Na convencdo com o fornecedor estd definida forma de processamento da

marcacgéo da consulta: forma de marcagéo.

N

Sempre que estipulado na convencdo, o utente devera ser portador de uma

credencial emitida pelo CPMT.

w

Para consultas de especialidade, o contacto com o fornecedor serd normalmente

telefonico, podendo haver lugar a confirmagao por fax.

e

Na marcacdo de exames medicos de Medicina do Trabalho, procede-se a emissao
de uma Ficha de Marcagdo, que € enviada por carta ou fax para o fornecedor, sendo
arquivada uma cdpia. Esta ficha é devolvida, devidamente preenchida, juntamente

com os resultados dos exames (Fichas de Aptidao).

o

Ao marcar uma consulta a cargo do utente/cliente, este deve ser sempre que
possivel informado do custo, nem que seja uma estimativa com base na tabela de
pregos. Se for portador de uma credencial e o preco for pré-definido, este deve

constar na credencial.

3.5.3. Tipo de exames que condicionam visitas de Médicos e Enfermeiros

A vigilancia individual da salde é realizada através de exames médicos de admisséo,
periddicos, ocasionais e consultas da especialidade. Estes exames condicionam a
distribuicdo de médicos, e veiculos. A Tabela 2 mostra sucintamente as diversas
possibilidades, de acordo com o tipo de exame. Deve-se notar que a realizacdo de exames
médicos de admissdo e periédicos em clientes s6 é normalmente considerada em casos

excepcionais e para um namero restrito de colaboradores do cliente.

Tabela 2 - Exames Médicos

Fora das Instalagbes do Cliente Mas Instalagbes do Cliente

Sede Cliente Responsaveis E"M"m, - Empresa  Responsdveis
Exames N'!ed'mns de % X Médico X X Médico
Admissdo
Exames Médicos . .
Pericdicas X X Medico X X IMedico
Exames Ocasionais X X Médico
Exames . .
Médico Médico
Complementares de x X Enfermeira X x Enfermeiro

Diagnastico
Consultas de
Especialidade
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3.5.3.1. Exames de admissao

A finalidade é avaliar as condicGes fisicas e psiquicas do trabalhador para ocupar 0 posto
de trabalho para que vai ser seleccionado e recompilar a informacg&o que sirva de referéncia
a vigilancia futura da saide. Deve ser realizado antes do trabalhador ocupar o posto de
trabalho ou, em caso de impossibilidade, nos 10 dias. Neste tipo de exames sé é necessario

0 médico.

3.5.3.2. Exames Periddicos

Nas empresas de baixo risco, estes exames devem ser realizados anualmente a todos os
trabalhadores com menos 18 anos e mais de 50 anos, de dois em dois anos aos restantes.
Para empresas de risco elevado ou postos de trabalho com exposi¢do a agentes fisicos,
quimicos ou bioldgicos enquadrados na legislacdo, os exames podem ter outra
periodicidade: seis meses ou um ano, conforme o caso. Neste tipo de exames s6 €

necessario o médico.

3.5.3.3. Exames ocasionais programados

O protocolo dos exames ocasionais depende do motivo da sua realizacdo podendo mesmo

ser igual ao do exame periddico.

3.5.3.4. Exames Complementares Diagnostico

No caso de os exames complementares de diagndstico se realizarem simultaneamente com

uma consulta de medicina do trabalho, apenas se necessita de marcar a consulta.

Ha duas situacdes a considerar, EC a ter lugar nas instalagdes do CPMT e em

fornecedores.

3.5.3.5. Marcacéo de Consultas de Especialidade e/ou Exames Complementares

a pedido de Cliente, Utente ou Médico do Trabalho

Podem ser considerados dois casos de marcagao de consulta ou exame complementar:
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- apedido do utente, normalmente consultas de clinica geral ou de especialidades;

- a pedido do Médico do Trabalho, normalmente exames complementares ou ou
Cliente.

A marcacdo de EC em fornecedor necessita de autorizagdo prévia do Responséavel dos

Servicos Médicos.

Quando ha lugar a marcagdo de uma Consulta e de Exames Complementares, os resultados
destes ultimos devem estar disponiveis para a consulta. Assim, os ECs devem ser marcados
primeiro. E aceite uma excepcao para as consultas de Clinica Geral, se o utente se desloca
pessoalmente as instalagbes do CPMT e é possivel realizar imediatamente a consulta de
Clinica Geral e alguns dos exames. Neste caso a consulta e exames podem ser logo
marcados e efectuados, a pedido do utente. Os restantes exames serdo marcados e pode ser
marcada nova consulta em data que seja previsivel que os exames estejam disponiveis ou,
sO ser marcada nova consulta se, ap6s verificacdo dos exames pelo médico, este a achar

necessaria.

3.6. ATENDIMENTO NO CONSULTORIO MOVEL OU EMPRESA

A utilizagdo do Consultério Movel (CM) pressupbe uma maior autonomia e
responsabilidade das pessoas que nele operam. Um ponto importante a ter em conta € que
0s custos de deslocacdo do CM a uma empresa normalmente sdo elevados, devendo ser

evitadas ao maximo deslocacdes supérfluas.

Além do Consultorio Mdvel, pode ainda a deslocacédo ser efectuada em viatura ligeira do
CPMT ou em viatura propria do medico ou técnico. Nestes casos, 0 servigo é prestado no
consultério médico das empresas ou instalagdes equivalentes cedidas para o efeito. Devem
0 médico e o técnico avaliarem das condi¢des das instalacBes cedidas, devendo zelar para
que estejam cumpridos 0s requisitos minimos para exercerem condignamente a sua

actividade.

Entende-se como atendimento todo o processo que vai desde o levantamento de uma
ordem de trabalho no CPMT a entrega do processo completo. Assim, consideramos as
seguintes fases:
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1. Preparagéo;
2. Execucéo dos EC e/ou Consultas;

3. Encerramento.

3.6.1. Preparacao

Esta fase engloba o levantamento dos processos e Ficha de Deslocagdo no CPMT, a
deslocacdo até a empresa e a preparacdo do CM para o atendimento dos utentes. O
levantamento dos processos e Ficha de Deslocagdo pode ser efectuado com alguns dias de
antecedéncia, se for conveniente, sendo muito importante que nao haja duvidas quanto ao

itinerario.

A execucdo das consultas é da inteira responsabilidade do Médico do Trabalho. Podemos
considerar duas situagdes: médico e técnico/enfermeiro a trabalhar independentemente ou
0 técnico/enfermeiro a auxiliar o medico. O caso mais frequente sera normalmente o

primeiro, sendo o procedimento descrito no fluxograma anterior.

No ultimo caso, o técnico seré responsavel pelo preenchimento do cabecalho dos processos

clinicos (abrir processo clinico) e fichas de aptidao, e pela emisséo das justificacdes.

Os EC sdo executados por técnicos especializados ou enfermeiros, sendo o procedimento
descrito no fluxograma seguinte. Aplicam-se as mesmas consideracbes que para 0
atendimento de utentes para consulta, com principal relevancia para evitar deslocagdes

desnecessérias a empresa.
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4. NEGOTIATING

Este capitulo esta dividido por subcapitulos, descrevendo todo o processo de classificacdo
e desenvolvimento do sistema Negotiating desenvolvido para o CPMT. A primeira parte
deste capitulo apresenta a definicdo do sistema, no subcapitulo seguinte é descrito como
este foi desenvolvido. Posteriormente é apresentado o modelo de negociagdo utilizado e
descrito como todas as funcionalidades do sistema. Por fim é descrito como se processa a

simulagdo de contratos.

4.1. DEFINICAO DO SISTEMA

Apo6s a descricdo do modo de funcionamento do CPMT, é proposto neste trabalho a
elaboracdo de uma ferramenta (sistema) de apoio a negociagdo, com ferramentas que
facilitem e permitam uma melhor organizacdo e automacdo de todo o processo de
elaboragdo e gestdo de contratos e consultas médicas, poupando assim bastante tempo e

recursos a companbhia.
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Figura 16 - Processo de negociacéo entre o cliente e 0 CPMT

O sistema que se propde seria um Agente Assistente de Negociacdo (Negotiation Agent
Assistant - NAA), pois, apesar de se tratar de uma ferramenta para apoiar processos de
negociacdo, esta ferramenta serd utilizada apenas pelo CPMT para a elaboracdo e
simulacdo de contratos para os clientes (Figura 16). Trata-se de uma ferramenta pensada e
desenvolvida para esta, constituindo assim uma vantagem competitiva face a concorréncia
do ramo, derivado ao facto de o sistema permitir um melhor planeamento dos contratos e

controlo dos custos.

Tratar-se-&4 de um sistema Socio-Técnico, pois € uma ferramenta que ter4 um papel activo
no processo de negociagdo de novos contratos (ver capitulo 2.3), sendo um Sistema Activo
de Facilitacdo de Mediacao no que respeita a sua classificagdo como sistema de negociagao
(ver capitulo 2.4), pois terd a capacidade de elaborar e propor possiveis solugdes mas nao
de as escolher, cabendo esse aspecto ao utilizador, assim como a defini¢cdo do problema e

de todas as condicionantes e variaveis.

Figura 17 - Logotipo da aplicagao Negotiating.
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A aplicacio desenvolvida para esta Tese foi denominado de Negotiating® (Figura 17), esta
aplicacdo apoia na negociagdo de novos contratos entre o CPMT e novos clientes,
realizando uma simulagéo de custos para o tempo de duracdo de contrato e optimiza os
custos e os percursos a realizar, de forma a conseguir obter bons resultados. Para além do
ja referido, o sistema realiza o planeamento das consultas a realizar-se aos clientes, em
funcdo dos periodos definidos pelo utilizador para o fazer, assim como apresentar

graficamente a ocupacdo dos recursos da empresa de acordo com o calendario e 0os mapas

das rotas.
Introducdo
de contrato e Introducdodos  Introducso dos Introdugio de
dados das termos de recursos Introducdo da todos os custos
empresas negociagdo humanos frota automovel
l l i l Y
A Interface de Utilizador A 7N
A A |
: Arquitectura|Negotiating Apresentacio/ds’
Apresentacdo de Apresentacdo de B Apresentacio de graficos
mapas zolugdes para Apresentacdo de todos os recursos
bidimensionais contratos agends de consultas

Base de Dados SQL

Figura 18 - Estrutura do Negotiating

O programa permite ao utilizador realizar uma variedade de operagdes como sera descrito
ao longo deste capitulo. Como se pode verificar na Figura 18 o utilizador poderd introduzir
informacBes sobre as empresas clientes, desde informacdo do pessoal aos exames
necessarios realizar, como a localizacdo da empresa, podera também introduzir
informacdes relativas ao CPMT, desde o seu pessoal a informagfes sobre os veiculos,
assim como introduzir todos os custos relacionados com um potencial contrato, entre
outras variaveis, tornando todo o processo de simulacdo de contratos e agendamento de

servigos totalmente personalizavel.

O programa é responsavel por pegar nos dados inseridos pelo utilizador e utiliza-los para

gerar mapas bidimensionais a partir dos enderecos das empresas, apresentar possiveis

Do Inglés negotiating significa “em negociacéo”. O nome foi escolhido tendo em conta que o sistema se trata de uma
ferramenta que apoia 0 processo de negociagao de contratos.
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solucBes para contratos, simulando todas as possibilidades e custos de cada solugéo.

Também é responsavel por apresentar a agenda de consultas e alertar o utilizador de

quando serdo ou deverdo ser marcadas as consultas as respectivas empresas cliente, assim

como apresentar ao utilizador todos os recursos humanos e veiculos disponiveis na

empresa, assim como a sua taxa de ocupacgdo com tarefas agendadas.

Todas estas fun¢Bes possuem como suporte uma base de dados em SQL, onde todas as

informacdes inseridas pelo utilizador e utilizadas pela aplicacdo sdo armazenadas.

4.2.

Sem Conflito

PRG:FechodoPDA

PDAFechado

PRG: Avaliaa
nova CV

Conflito

Winwin

Estado de Equilibrio:
-5em CRIs por resolver
-Sem PDAs em aberto
-PDA Consistente
-Todos os CVs
consistentes com PDAs

PRG:

CRI, Opcdesde
Resolucdo

Sem Conflito Conflito

PRG:
Reconciliar PDAs

Sem Conflito

e CVs anteriores

como novo PDA.
Fechar CRl e PDA

Sem conflito
aparente

Introduz/Actualiza

PRG:Propde
CV como PDA

DESENVOLVIMENTO DA APLICAGAO (SISTEMA)

Legenda:

PRG —Programador

CV — Condicdes de Vitdria
PDA—Ponto de Acordo

CRI - Conflito/Risco/Incerteza

Conflito

aceitavel

Propostade
PDA baseado
nasopchies
seleccionadas

CRI, Opgdes
colocadas

Amelhor
opcdo parece

]

Intervenientes
revéem opcties

comreferéncia
aos PDAse CVs

existentes ‘A melhor

opcdo ndo
é aceitavel

Intervenientes
negoceiam
opcdes
aceitaveis

Opcdes
negociadas

parecem
aceitaveis

Figura 19 - Desenvolvimento do Negotiating

Para a elaboracdo do programa foi necessario um modelo de desenvolvimento de sistemas

de negociacgdo, e como tal, foi escolhido o Modelo WinWin Espiral (ver capitulo 2.7), por

ser exactamente orientado ao desenvolvimento em colaboragdo com a empresa para a qual

se esta a desenvolver a aplicacao, tendo como objectivo que se atinja um resultado WinWin

de ambas as partes envolvidas (Figura 19).

Este modelo foi escolhido porque permite uma colaboragdo continua com a empresa, de

modo ciclico, tendo havido, de tempos a tempos reunides de forma a negociar a

arquitectura e estrutura da aplicacéo.
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Assim, baseado nesse modelo, foi possivel atingir uma aplicacdo que satisfizesse ambas as
partes envolvidas no processo de desenvolvimento do sistema, através de um controlo e
negociacdo da estrutura e arquitectura da aplicacdo em vérias fases do seu processo de

desenvolvimento, de forma a produzir um resultado satisfatorio.

A Figura 19 mostra o diagrama do estado de transicdo do processo de negociacdo a cada
ciclo do modelo espiral. O estado de equilibrio WinWin é demonstrado a azul. E

caracterizada por quatro propriedades:
i) Sem Conflitos/Riscos/incertezas por resolver;
i) Sem Pontos De Acordo em aberto;
iii) Ponto De Acordo coerente e consistente;

iv) Todas as Condicbes Vitoria coerentes com o conjunto de Pontos de Acordo

fechado.

O estado de equilibrio é potencialmente afectado com a introdugdo de uma nova Condigédo
de Vitdria. Resultando num novo estado, cujo rétulo é "PRG: Avaliar Novo CV". O
Programador analisa a nova condi¢do. Se a Condig&o de Vitoria ndo estd em conflito com o
equilibrio do Ponto De Acordo, 0 esquema é seguido, e o0 estado de equilibrio é restaurado
por obtencdo de consenso sobre a adopgdo da nova Condicdo de Vitoria, originando um

novo Ponto De Acordo.

Se a nova Condicdo de Vitoria estd em conflito com os Pontos de Acordo, uma CRI
resumindo o conflito, assim como um conjunto de opcdes para resolver o conflito sdo
gerados pelo programador. Estes sdo utilizados pelas partes interessadas para rever as suas
opcdes no que diz respeito as Condi¢des de Vitdria, negociando uma solu¢do mutuamente
aceitavel e chegar a um consenso sobre um aceitavel Ponto De Acordo. O programador,
em seguida, verifica a existéncia de potenciais efeitos colaterais conflituosos entre o novo e
0 anterior Ponto De Acordo e também com as Condi¢des de Vitoria. Se ndo forem

encontrados conflitos, o estado de equilibrio é restaurado.
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O sistema foi desenvolvido em Microsoft Visual Basic 2008 Express Edition, utilizando
uma base de dados SQL? através da aplicacdo Microsoft SQL Server 2008 e para obter 0s
mapas das localizagGes e tragar os percursos foram utilizado os recursos oferecidos pelo
Google Maps. A maquina onde o programa foi desenvolvido trata-se de um Intel Centrino
2 a2 GHz, com 2 GB de memoria RAM, e Windows XP SP3.

4.2.1. Arquitectura ‘Negotiating’

GMaps GeoCode

Google Maps Web Server 1 b 1

Disco Endereco| |Coordenadas
Endereco Mapa (XML

Distdncia
(kML) Enderecos ‘ ‘ [
h

v MNova

¥ Novo W
Simulacdo de li Novo M Frota Pessoal
contrato = Contrato I

Fa Y Opches
T Marcar P(}I
Simulacdo
- Consulta ¢
Negotiatin
L IYYY
L J v LR 4 4 A J v

Agenda Combustiveis Consultas Contratos Distancias Frota Peszoal

Base de Dados SQL

Figura 20 - Arquitectura do Negotiating

O sistema desenvolvido para o CPMT quanto a sua arquitectura pode ser considerado
como um sistema vagamente acoplado (ver capitulo 2.9), pois como se pode verificar na
Figura 20, o sistema utiliza ferramentas que ndo se encontram integradas dentro da mesma

aplicagdo, nomeadamente as ferramentas relativas ao Google Maps.

8 SQL (Structured Query Language), € uma linguagem de pesquisa declarativa para bases de dados relacionais.
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A Figura 20 mostra a arquitectura basica da aplicagdo, nomeadamente as suas ligagdes
entre fungbes do programa, o Google Maps e a base de dados SQL, que serdo mais

pormenorizadamente descritas ao longo deste capitulo.

E necesséria ligacdo & internet para a aplicacdo funcionar correctamente, pois dela
dependem a obtencdo dos mapas bidimensionais, obtencdo de coordenadas geograficas,

distancias e visualizacdo de rotas em janelas Web.

Na figura 20 é possivel verificar trés zonas, a do Google Maps Web Server, a do
negotiating e a da base de dados SQL. No Google Maps Web Server temos 0 GMaps que
corresponde a funcdo que nos da os mapas bidimensionais dos enderegos, assim como toda
a informacdo referente ao percurso, o0 GeoCode é a fungdo que converte um endereco
escrito em coordenadas de latitude/longitude. O disco diz respeito ao disco rigido da
maquina onde o utilizador utiliza a aplicacdo. Quanto ao Negotiating, o bloco Simulacéo
de contrato, como o proprio nome indica diz respeito ao bloco onde séo realizadas as
simulagdes de contrato, o bloco Novo Contrato é onde o utilizador insere todas as
informacGes referentes a um novo contrato com uma nova empresa cliente, o bloco
Haversine é uma fungdo que utiliza as coordenadas de um endereco para calcular a
distancia entre enderegos, fungdo esta que serd descrita mais a frente, o bloco marcar
consulta diz respeito as marcacgdes de consultas que o utilizador tera de realizar sempre que
0 programa o solicite, o bloco nova frota diz respeito a inser¢cdo de novos veiculos na base

de dados e o bloco novo pessoal a inser¢do de novos recursos humanos na base de dados.

A base de dados SQL para este programa utiliza oito tabelas em que cada tabela contém os

seguintes campos:
- Agenda: Dia, Hora, Empresa, Consulta, Veiculo, Notas.
- Combustiveis: Gasolina 95, Gasolina 98, Gasoleo, GPL.
- Consultas: Ano, Més, Circuito, Distancia, Classe.

- Contratos: Empresa, Instituicdo, Inicio, Fim, Valor do contrato, Numero, Rua,
Codigo Postal, Localidade, Concelho, Latitude, Longitude, Pacientes, Consultas,
Dia da semana, Veiculo, Observacbes, Renovacdo, Audiograma, ECG,

Espirometria, Despiste, Recursos Humanos, Estado, Telefone, Email.
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- Distancias: De, Para, Distancia.

- Frota: Nome, Modelo, Tipo de combustivel, Consumo (100 km), Manuten¢do (100

km), Marca, Matricula, Observacoes.
- Pessoal: Nome, Contacto, Cargo, Custo, Observagoes.

- Opcoes: ccomercialmanu (custo de manutencdo de um veiculo comercial aos cem
quilémetros), ccomercialcombu (consumo de combustivel de um veiculo comercial
aos cem quilémetros), ccaravanamanu (custo de manutencdo de uma caravana aos
cem quilémetros), ccaravanacombu (consumo de combustivel de uma caravana aos
cem quilémetros), cparticular (custo de um veiculo particular por cada quilémetro),
cmedico (custo de um médico por hora), cenfermeiro (custo de um enfermeiro por
hora), caudio (custo de um exame de audiometria), cecg (custo de um exame de
ECG), cespiro (custo de um exame de espirometria), cdesp (custo de um exame de
despiste), taudio (duracdo de um exame de audiometria), tecg (duracdo de um
exame de ECG), tespiro (duragcdo de um exame de espirometria), tdesp (duracéo de
um exame de despiste), comcombustivel (combustivel utilizado por um veiculo
comercial), caravcombustivel (combustivel utilizado por uma auto caravana),
mecombu (margem de erro para o custo do combustivel em simulagdo), medist
(margem de erro para a distancia obtida em simulagdo), mecexam (margem de erro
para o custo do exame em simulacdo), tcons (margem de erro para 0 tempo de

consulta em simulagdo).

Estas tabelas encontram-se interligadas como esta descrito no diagrama de Unified
Modeling Language (UML) (Figura 21):
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Figura 21 - Diagrama de classes da base de dados SQL

4.3.  MODELO DE NEGOCIACAO

O sistema foi desenvolvido tendo em consideracdo o processo de negociacdo da

companhia, de forma a ir ao encontro das suas necessidades.

Condigdes Solucdes

Contra-Proposta

Contra-Proposta

Condigbes Avaliagio

Figura 22- Processo de negociagéo
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Para que os resultados do processo de negociagdo do CPMT sejam os melhores possiveis,
deverd ser utilizado o modelo de negociacdo WinWin (ver capitulo 2.7), para o qual o
Negotiating se encontra preparado e foi desenvolvido também de forma a seguir este
modelo.

Este modelo foi escolhido porque se trata de um modelo que tem como pressuposto a
satisfacdo de ambas as partes, (CPMT e Cliente), o que € muito importante nos dias de hoje

em processos de negociagdo, permitindo também uma melhor prestacao de servicos.

As negociagdes entre 0 CPMT e os seus clientes sdo conduzidas ao longo de certos

problemas que sdo descritos com um grande nimero de variaveis e condicionantes.

A Figura 22 mostra a interaccdo possivel entre o CPMT, o Cliente e a aplicacdo
Negotiating.

4.4,  DESCRICAO DO SISTEMA

44.1. Interface Inicial

Negatiating
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Figura 23 - Interface Inicial

Ao abrir-se o programa (Figura 23), a base de dados é carregada, aparecendo do lado

esquerdo da interface uma barra de estado (Figura 23 - A) identificando quando as tabelas
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se encontram carregadas, assim como também sdo apresentadas informagdes relativas ao
CPMT (nome, localizacdo) e um breve sumario relatando o numero de clientes, de
contratos activos e de contratos ndo concretizados. Do lado direito da interface (Figura 23 -
D) séo apresentadas as consultas médicas que o utilizador deverd marcar obrigatoriamente
nesse més. Para além disso, é possivel verificar quais sdo 0s contratos que estdo em vias de

expirar (Figura 23 - C), de modo a alertar o utilizador dessas ocorréncias.

Horaz Empiesa Consuta Velculo Motas Abiil de 2009 B
[mRLT E1 Regula Ligeiro -

6 7 8 3 101 12
13 146 17 18 19
20212 2324 %5 %
7 28 BN

[_IHoje: 06-07-2009

Editar

Figura 24 — Agenda

E possivel ver na interface de iniciagio uma agenda (Figura 24) onde se pode ver quais as
consultas marcadas para um determinado dia, entre outras notas possiveis de se marcar na
agenda, que depois sdo guardadas numa tabela da base de dados denominada agenda, que
contém os campos: Dia, Horas, Empresa, Consulta, Veiculo. Apresenta-se também um
calendario onde os dias, com algo marcado, sdo apresentados a negrito. Ao seleccionar um
desses dias séo apresentadas quais as consultas marcadas, e um mapa, onde se escolhermos
uma das consultas marcadas para o dia, € tracado o percurso que o veiculo devera realizar,
sendo possivel visualizar no mapa o trajecto e ao lado € apresentado toda a descri¢do do

percurso a realizar.
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4.4.3.

Contratos

Inicin | Conhiatos | Recursos Humanos | Frota | Mapa

Seleccions -

Empresa Inicin Fim
CPMT 01-01-1973 02-02-1973
E1 05-10-2009 05-10-2010
E10 05-10-2009 05-10-2010
EN 05-10-2009 05-10-2010
E12 05-10-2003 05-10-2010
E123 1212-2003 14052010
E15 05-10-2003 05102010
E16 05-10-2009 05-10-2010
E17 05-10-2009 05-10-2010
E18 05-10-2009 05-10-2010
E13 05-10-2009 05-10-2010
E2 05-10-2003 05-10-2010
E20 05-10-2003 05-10-2010
E21 05-10-2003 05-11-2010
E22 05-10-2003 05-10-2010
E23 05-10-2009 05-10-2010
E24 05-10-2009 05-10-2010
E25 05-10-2009 05-10-2010
i 05-10-2003 05-10-2010
EZ7 05-10-2003 05-10-2010
E2a 05-10-2003 05-10-2010
E23 05-10-2003 05-10-2010
E3 05-10-2009 05-10-2010
E30 05-10-2009 05-10-2010
Ex 05-10-2009 05-10-2010
E32 05-10-2009 05-10-2010
E3z 05-10-2003 05-10-2010
E34 05-10-2003 05-10-2010
E3S 05-10-2003 05102010
E36 05-10-2009 05-10-2010
E37 05-10-2009 05-10-2010
E38 05-10-2009 05-10-2010
E4 05-10-2009 05-10-2010
E40 12-11-2003 12122010
E41 12-11-2003 12122010
E42 12-11-2003 12122010
E43 12-11-2003 1212-2010
E44 12-11-2003 12-11-2010
E45 12-11-2003 1212-2010
E46 12-11-2003 1212-2010
<

Walor do contracta

1}

500
500
500
600

Conisultas

RO RO = 5 R RS R G = R R = R R D L) = = R R = = TP e R = R R RS R R T

Weiculo

Autocaravana
Ligeita Comercial
Ligeira Comercial
Ligeira Comercial
Ligeira Comercial
Autacaravana
Autacaravana
Ligeita Comercial
Ligeita Comercial
Autacaravana
Ligeira Comercial
Autacaravana
Ligeira Comercial
Ligeita Comercial
Ligeita Comercial
Ligeita Comercial
Autacaravana
Autacaravana
Ligeira Comercial
Autacaravana
Ligeira Comercial
Autacaravana
Autacaravana
Autocaravana
Particular
Autacaravana
Ligeira Comercial
Ligeira Comercial
Particular
Autacaravana
Autocaravana
Particular
Autacaravana
Autacaravana
Autacaravana
Autocaravana
Ligeita Comercial
Ligeita Comercial
Liaeita Comercial

Movo Conrate | [ Apagar Contratels) |
Pacientas Rua Localidade L)
i Praca da Replblica Porto
14 Rua Dam Luiz Macedo de Cavaleios
a7 Rua da Barranha Senhora da Hora
E Rua das Flores Lowrosa
] Fiua de Caméies Farto
1 Fua do Paique Canedo
16 R da Vilgia Farto
80 Rua do Pargus Lowosa
] Rua da Firmeza Porta
10 Rua da Negrosa Tondela
7 Rua do saco Refigio
104 Fua da iz Marco de Canaveses
14 Paredes
8 Fua Centia Vila do Conde
7 Avenida Meneres Matosinhos
25 Rua de 530.Jod0 Carelas
21 Rua do Sisteln Rio Tinto
16 Rua Sim&o Balivar Maiz
12 Fua da lgreja Fediosa
2 Fua Oriental Perallia
15 Fiua dos Bragas Farto
4 Riua Constanting Tone de Moncorvo
22 Ruade 54 Silva Escura
15 Rua da Alegria Porta
18 Rua da Lagoa Lowosa
&0 FRua do Finheiral Rio Tinto
14 Fua da Agicla Serzedo
&5 Fua da Caliva Farto
] FuaCandidoPrho  Feiia
25 Rua da Rechousa Yila Nova de Gaia
4 Rua das Searas Rio Tinto
42 Rua do Almada Porta
5 Avenida da Praia Esmariz
10 Fua da Laie Maia
] Mozelos
13 Fua Padre Amaldo Du.. Avias
53 Fiua Delfim Lima Canelas
5 Rua da Trindade Porta
21 Rua de Abril Gondomar
145 Rua Deidental Peratita b

Figura 25 - Separador Contratos

A interface inicial é composta por varios separadores, em que no primeiro separador se

encontra a Agenda e no segundo separador (Figura 25) a lista dos contratos da empresa,

onde esta definida a data de inicio e fim do contrato, localizagio e o valor do contrato. E

ainda possivel adicionar um novo contrato, ou pesquisar por um contrato ja existente, esta

tabela é carregada de uma tabela da base de dados SQL denominada Contratos.

% Contrato da empresa E12

Diados da Ernpresa
Mome:  E12
Contacte: -

Localizacio

Conaulta

M2 de Pacientes:

Dia da Semana:

Deslocamento

Yelculo

Distancia:

Contracto:

De:

Yelocidade meédia;

Renovagda,  Sim

Rua de Camiies 123
1234123 Porta

Partar

Tempa de deslocac3o (h]

Custo de deslocag3o (€]

&

Consultas
Agenda 12-12-2009

Histérico:

Contractos Relacionados:

Simular

Ellvezembro de 2009

Janeiro de 2010

sea ter qua qui ses sébdom seq ter qua qui sex sabdom
[ 1

4

78 93w nEAI3 4 5 5 7 8 910

14 15 16 17 18 13 20 11 1
21 22 23 24 25 26 27 181
rc: s B

Fevereiro de 2010

o0 ter qua qui ses sébdom seg ter qua qui sex sib dom

2% X% 2728/ 230A

2 3

2 13 14 15 16 17
8 20 M 22 23 24

Margo de 2010

12 3 4 85 6 7 1
8 8
16 16 17 18 18 20 21 15 1
222324 % X 4B

o 11 12 13 14 8 8

222324 B % 78

5 6 7
0 11 12 13 14
B 17 18 13 20 21

EEE
[ IHoje: 12-12-2009
Legenda
Dia
Médico:
Seleccione w | Estado
Enfermeio:
Selecciane | Estado
Veiculo:
Seleccione ~ | Estado
[ EdiaDades | [ Fenovar Contiato | [ Apagar Contiat

Figura 26 - Janela de informagdes da empresa e de marcagdo de consultas
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Neste separador € possivel seleccionar uma empresa para ver varias informagdes relativas a
mesma (Figura 26), tais como o historial de consultas realizadas, mais informagdes
relativas ao contrato, as empresas inseridas no mesmo circuito de consultas, assim como
fazer marcagOes de consultas. Existe ainda uma agenda nesta janela, para o utilizador
poder verificar como estdo distribuidas as consultas em cada més, e verificar quais as
consultas ja marcadas para o dia em que possa estar a pensar fazer a marcacdo para a
empresa em causa. De notar que estes recursos humanos e respectivas informagdes ndo séo
utilizados na simulacdo, por ndo ser definido antes do contrato qual sera o médico ou
enfermeiro que nos dias das consultas sera escolhido ou estard disponivel, utilizando-se
valores de custos pré definidos no momento da simulagdo. Exceptuando-se situagfes em
que o cliente exija um médico especifico, descrito no capitulo 3. Normalmente o médico
e/ou enfermeiro ¢ afecto para realizar uma consulta quando se realiza a marcagédo do dia e

hora da consulta.

444, Recursos Humanos

Inicio | Contratos HecuvsnsHumaﬂﬂS|Fmta Mapa

[ Adicionar | [ Edter | [ Apager |

Ocupaio

380 ter qus qui sex sdh dom

14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 5 % 27
28 29 30 =

[IHaje: 12-12-2009

Figura 27 - Separador dos Recursos Humanos
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*" Recursos Humanos

Narme:
Cango: Contacto:
Seleccione v
Custo por hora: Veiculo:
€  Seleccione v
Observacies:
| Guardar l ! Cancela ]

Figura 28 - Janela adicionar novo recurso humano

No terceiro separador estdo listados os recursos humanos da empresa (Figura 27),
nomeadamente médicos e enfermeiros, onde se descreve 0 nome, cargo que ocupa,
contacto, o veiculo que conduz, custo por hora e a sua taxa de ocupacdo. No entanto é
possivel adicionar novos recursos humanos, seleccionando o botdo adicionar. A janela
aberta (Figura 28) mostra os campos descritos, que ap0os preenchidos sdo guardados na

base de dados SQL, na tabela Recursos Humanos.

4.4.5. Frota da Companhia

No quarto separador encontra-se a lista da frota da companhia, onde se pode verificar a
marca, modelo, classe, consumo, manutengdo do veiculo, assim como a sua ocupagdo no
calendario com as deslocacOes até aos clientes (Figura 29). Na Figura 30 sdo apresentados
0s campos que correspondem a descri¢do de um novo veiculo que sdo guardados na tabela
SQL Frota. De notar que estes veiculos e respectivas informagdes ndo sdo utilizados na
simulagdo, por ndo ser definido antes do contrato qual serd o veiculo que nos dias das
consultas sera escolhido ou estara disponivel, definindo-se apenas a classe do veiculo no
momento da simulacdo, existindo por isso valores pré definidos para a simulacdo para cada
classe de veiculo, como sera descrito no subcapitulo 4.5. Estes veiculos serdo escolhidos

quando se realiza a marcacao do dia e hora da consulta.
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Figura 29 - Separador da frota
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Figura 30 - Janela de Adicionar Novo Veiculo

Na janela ‘Novo Veiculo’, Figura 30, é possivel optar entre um veiculo particular e um
veiculo da companhia, em que na primeira situagdo o utilizador introduz um custo total por
quilémetro, englobando os custos de consumo de combustivel e manutencdo por
quilémetro. No segundo caso, o utilizador escolhe o combustivel consumido pela viatura, o

seu consumo aos cem quilometros, assim como 0 seu custo de manutencdo aos cem
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quilémetros, ao guardar, os valores inseridos serdo convertidos num sO custo por

quilémetro que sera guardado na tabela SQL, através da seguinte formula:

Custo combustivel X Consumo 100 km + Manutencao 100 km
100

Custo por km =

O valor do custo do combustivel é obtido da tabela SQL combustiveis, onde estdo descritos
0s precos de todos os combustiveis, que sdo alteraveis pelo utilizador na janela OpcGes de

simulacéo, descrito no subcapitulo 4.4.7.

4.4.6. Mapa
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Figura 31 - Separador Mapa
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Por fim, no quinto separador existe um mapa, onde podemos procurar uma localizagéo de
um endereco, e verificar onde se encontra, assim como tracar rotas entre varias
localizagbes. Para isso existe um lado destinado ao endereco de partida (De), com 0s
campos rua, localidade e concelho, e outro para o endereco de chegada (Para), com 0s
mesmos campos. Ao seleccionar Tracar rota, obtém-se o mapa com as indicacdes dos

caminhos a seguir para chegar ao destino, obtida do Google maps (Figura 31).

44.7. Opcodes de Simulagio

Ficheiro®_Opcdes de Simulagdo_»Sobre
Figura 32 - Menu Opcdes

No menu do programa existe um campo denominado opgOes de simulagéo (Figura 32)

onde estdo configurados os diferentes campos utilizados na simulagdo dos contratos.
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Figura 33 - Janela de Opgdes de Simulacéo

No menu opcdes (Figura 33) é apresentada uma janela com trés tabulagdes - Custos,
Exames, Margens de Erro — em que se apresenta os dados relativos ao estado actual, com
possibilidade de os actualizar.

Nos ‘Custos’ temos 0s campos com 0s custos dos combustiveis, da manutencdo dos

veiculos e o seu consumo, assim como o custo com o pessoal. No separador ‘Exames’
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temos 0s custos e 0 tempo de duracdo de cada exame, assim como o de uma consulta por
paciente. Por fim, no separador Margens de Erro temos o valor percentual para as margens
de erro relativas a deslocagdo, como a distancia total percorrida e dos custos com

combustiveis e dos exames com a margem de erro para 0 custo dos exames.

4.5. SIMULACAO

Novo Contrato =3
Empresa
Norme: [ Instituicge:
Telefone: Email
Localizagio:
Rua- Ne-
Bl Losalidade -
Consla
N? pacientes Exames:
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Duragdn:
De: 12122008 ¥

- Valar do Contrato:
& (12122008 v L
0 £ Niosimulado

[ Ceiteza de renovagio
Observagdes:

Figura 34 - Janela de Novo Contrato
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Figura 35 - Janela da Localizagao da Empresa
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Quando o utilizador pretende adicionar um novo contrato, dirige-se ao separador de
contratos e seleccionando o botéo referente a novos contratos abre-se uma nova janela
(Figura 34), com varios campos a preencher, nomeadamente 0 nome da empresa, a
instituicdo (caso pertenga a uma), o contacto, 0 numero de pacientes da empresa, 0s
exames que serdo realizados, a classe do veiculo que se deslocard a companhia, pois
poderd variar entre um veiculo comercial, carro particular do médico ou uma auto
caravana, em que a escolha do veiculo depende do tipo de exames a realizar e da
disponibilidade de um espago fisico na empresa cliente para a realizagcdo de consultas.
Também se pode definir a preferéncia por dia da semana para se realizar as consultas (caso
exista), quando tal esta especificado no contrato. Outro campo a preencher destina-se as
datas relativas ao inicio e fim de contrato, existe ainda um campo relativo a confiabilidade
quanto a renovacao do contrato, que no caso de ser certa, ajudara a realizar simulagdes
mais precisas, antevendo assim potenciais clientes que possam partilhar o0 mesmo percurso
aquando a marcacdo de novas consultas, sendo também possivel adicionar algumas notas

ou observacdes caso o utilizador o entenda fazer.

Quanto a localizacdo da empresa cliente, o utilizador terd de premir o botdo editar
localizagdo, abrindo-se uma nova janela (Figura 35) com campos para a introducdo da rua,
numero, localidade, codigo postal, e concelho. Seleccionando o botdo localizar, este envia
0s dados do endereco para o Google Maps (GMaps) que retorna 0 mapa bidimensional
com a localizagdo focada e dados relativos ao endereco apresentado abaixo dos campos.
Paralelamente o enderecgo é enviado para outro /ink do Google Maps. Utilizando a funcao
GeoCode é retornado a latitude e longitude, que depois s&o exportados no formato XML* e
lido pelo Negotiating que filtra o campo coordinates e armazena as coordenadas

(latitude, longitude, altitude), para posteriormente serem utilizadas pela funcdo Haversine.

<Point>
<coordinates>
-8.4623180,41.0031926,0
</coordinates>
</Point>

4 XML (eXtensible Markup Language) é uma linguagem de anotacdo que tem por objectivo facilitar a partilha de
informagdes através da internet, capaz de ser lida por aplicagdes e de integrar-se com as demais linguagens.
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A funcdo Haversine, como 0 proprio nome indica, utiliza a formula de Haversine, que
fornece a distancia mais curta entre dois pontos no planeta Terra a partir das suas latitudes

e longitudes, considerando a Terra esférica.
R = Raioda Terra = 6371 km
Alat = lat2 — latl
Along = long2 — long1

long

., (Alat L, A
a =sin (T) + cos (latl) X cos (lat2) X sin(

c =2 x atan2(+/a, V1 —a)
d=RXc

Em que d é a distancia entre os dois pontos dados. Assim, quando os dados relativos a
empresa do novo contrato sdo guardados, sdo adicionados a tabela. Distancias a distancia

entre esta nova empresa e todas as outras ja existentes na base de dados.

Apesar de a distancia fornecida por esta formula ndo ser a distancia real que os veiculos
terdo de percorrer para ir de um ponto a outro por estrada, nesta fase justifica-se este
método, pois trata-se de um método mais rapido e que exige menos poder computacional
como se verd mais a frente na fase de simulacdo em que se trabalhara com distancias reais
entre pontos. Na janela de localizagdo também existe um botdo onde ao clicar é tracada a
rota desde o CPMT até a empresa que esta a ser adicionada, apresentando todos 0s passos

de como chegar ao destino.
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Figura 36 - Janela de Simulagéo

Apbs adicionados os dados requeridos e guardado o contrato, sera proposto ao utilizador
proceder a simulagdo do contrato, e caso se decida a realizar a simulacdo de imediato
aparecera uma nova janela (Figura 36). Nessa janela existe um espaco reservado as opgdes
de simulacdo que sdo definidas pelo utilizador, que podera definir qual o tempo Util para a
realizacdo de um trajecto, passando pelo maior nimero de empresas e realizando as
respectivas consultas (Figura 36 — B). Também é necessario definir a velocidade média a
qual o veiculo ira realizar o percurso e dar um tempo de tolerancia para cada paragem em
cada empresa. Pode-se definir ainda opg¢des tais como 0 nimero maximo de empresas no
percurso, limitar o raio de busca de empresas a um valor definido pelo utilizador, respeitar
a preferéncia pelo dia da semana da empresa cliente para a realizagdo da consulta, respeitar
a preferéncia pelo médico, dar prioridade a instituicdo (no caso de existirem varias
agéncias ou filiais associadas a mesma instituicdo) ou a op¢do de a simulagdo interagir com

contratos ja definidos.

E entdo necessario que o utilizador defina os meses em que vai ocorrer uma consulta a
empresa, de acordo com o nimero de pacientes e exames a realizar tendo em atencdo que o
CPMT ndo realiza mais que uma consulta por més a mesma empresa (Figura 36 — A). Os
meses a marcar tém de estar contidos no intervalo definido de duragéo do contrato. De
notar que todo o procedimento seguinte é efectuado para cada més que o utilizador
assinale, ou seja para cada consulta que o utilizador entenda ser necessaria. Assim que a
janela aparece, € listado numa tabela as consultas que vdo decorrer, dentro do tempo de

contrato, para outras empresas e nas mesmas condigdes (Figura 36 — C).
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Figura 37 - Caminhos entre empresas por Harversine

Posteriormente, quando o utilizador define os parametros para a simulagdo de contrato, o
programa vai a tabela SQL Distancias, verifica qual a distancia entre o CPMT e a empresa
cliente para qual esta a ser realizado o contrato, utilizando a velocidade média definida
pelo utilizador verifica 0 tempo que demora a viagem de ida e volta, tendo em conta o
numero de pacientes e o tempo de tolerancia concedido pelo utilizador, é calculado um raio
de busca em torno da empresa cliente, de modo a verificar se existem outros clientes nas
imediagdes com o mesmo perfil, que se pudessem agregar no mesmo percurso, de modo a
obter custos mais reduzidos (Figura 37).

distancia

raio de busca (horas) = tempo util — 2 x — duracdo da consulta — tempo de tolerancia

velocidade média

raio de busca (km) = raio de busca X velocidade média

Se o raio de busca em horas for superior ao tempo Util, entdo um aviso aparecera a avisar

que o tempo util ndo é suficiente para realizar a consulta ao cliente.
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Figura 38 - Funcéo Raio de Busca

Apos o raio de busca definido, o programa vai procurar na tabela Distancias, quais as
empresas na base de dados que se encontram dentro desse raio (distancias que foram
calculadas utilizando a formula de Haversine), e se satisfazem as condi¢Oes desejaveis pelo

utilizador para ser introduzido no mesmo percurso, ou seja, utiliza a mesma classe de
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veiculo e a data de fim de contrato dessas empresas esteja dentro dos limites do fim de

contrato da empresa cliente para a qual se esta a realizar o contrato (Figura 38).
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Figura 39 - Funcédo Testar Circuito
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Quando todas as empresas que se encontram dentro dos parametros estabelecidos sdo
encontradas, primeiro verifica-se se possuem um contrato e um respectivo percurso ja
definido, e se as consultas marcadas para esse circuito coincidem com algum dos meses
marcados para as consultas da nova empresa (tabela SQL Consultas), se sim, entdo é
invocada uma funcdo de nome ‘Testarcircuito’, que vai verificar se é possivel incluir a
nova empresa, para a qual se esta a realizar o contrato, no percurso, dentro do tempo (til
definido pelo utilizador. Caso seja possivel, esta op¢do serd apresentada numa tabela final

que contera todos os circuitos viaveis para o utilizador escolher (Figura 39).

Caso a empresa ndo possua um contrato definido e cumpra todos os parametros
estabelecidos, estas passam para uma tabela, onde depois sera usada para realizar as

simulagdes dos possiveis circuitos. Neste ponto, passa-se a fase da simulacéo.

Tabela Tempordria 1
L& Tabela Temporaria 1

Fim da Tabela &
Temporaria 17
Nio

Guardar empresa como
‘Empresza DE'

EMpresas encontradas
noraio de busca

Pesquisar na baze de

™ dados o endereco da

‘Empresa DE'

L& Tabela Temporaria 1 Y
Endersco da
‘Empresa DE'

MNEo Diferents oe
‘Empress DE'?

Sim

Pesquisar na base de
. Guardar empresa como »

‘Empresa PARA’

dados o endereco da
‘Empresa PARA’

Converter
em KML

Google Maps ‘- |
Guardar no disco _—— Abrir e ler
como dir.KML ficheiro dir.KML

}

Guardar em Tabela Filtrar distdncias

temporaria 2: 'DE,, |4 entre os dois

‘PARA’, ‘DISTANCIA' enderecos
Empresa DE Empresa PARA

Figura 40 - Obtencdo de distancias reais
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Agora, com a tabela temporaria contendo todas as empresas passiveis de pertencer ao
mesmo percurso que a empresa, a qual se esta a realizar o contrato é entdo possivel utilizar

0 Google Maps de forma a obter as distancias reais entre pontos (Figura 40).

Apoés se obter a primeira tabela temporéria contendo todas as empresas passiveis de
partilharem o mesmo percurso, dentro do raio de busca obtido (ou definido pelo
utilizador), passa-se para a fungdo onde se obtém as distancias reais, entre dois pontos,
fornecidas pelo Google Maps, que fornece o percurso mais rapido, assim como toda a

descricdo para se movimentar por estrada entre esses dois pontos.

Para se obter a distancia real entre dois pontos é enviado para o servidor do Google Maps,
os dois enderecos dos dois pontos. Aqui o servidor resolve o percurso mais rapido entre
esses dois pontos, depois o0 Negotiating forca a resposta do Google Maps a ser na extenséo
KML® (pois trata-se da Unica forma de conseguir ler os resultados retornados do Google
Maps), que tem de ser obrigatoriamente descarregado e guardado no disco rigido, que
depois ¢é aberto e lido pelo programa, sendo filtrada a disténcia entre os dois pontos,
encontrada no campo description (a distincia encontra-se entre &# e ;km), que
posteriormente € armazenada numa nova tabela temporéaria, que contém os campos ‘De’,
‘Para’ e ‘Distancia’.

<description>

<I[CDATA[Distancia: 36,5&#160;km (acerca do 42
min.)<br/>Dados do mapa &#169;2009 Tele Atlas]]>
</description>

De notar que a comunicacdo entre o sistema e 0s servicos osferecidos pelo Google Maps
para obtencdo dos ficheiros XML e KML é efectuado via Request Parameter, OU Sgja,

passando os parametros desejados num endere¢o de internet.

Este procedimento é efectuado para todas as empresas encontradas no raio de busca e
guardadas na primeira tabela temporaria e entre si, sendo 0s percursos considerados
unilaterais, pois o percurso de ida poderé ser diferente do percurso de volta. SO nesta fase
este procedimento é efectuado pois € um processo que recorre a muitos recursos e podera

levar bastante tempo a processar, dependendo do nimero de empresas para o qual é

> KML (Keyhole Markup Language) é uma linguagem de anotacdo, baseada em XML, para expressar anotacdes

geograficas e visualizagdo de mapas terrestres bidimensionais ou tridimensionais em navegadores.
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efectuado, dai so se ter optado por realizar este processo quando o nimero de empresas €

reduzido, ou seja, apos a busca.
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Figura 41 - Caminhos reais entre empresas

Assim, obtendo todas as distancias relativas reais entre todas empresas encontradas no raio

de busca (Figura 41), procede-se a optimizacdo e selecgdo de rotas vidveis para o contrato.

Para tal, comega-se por criar duas novas tabelas temporarias, que conterdo os seguintes
campos: Circuito, Tempo e Distancia Total. Na primeira tabela comeca-se por armazenar
todos os percursos que vdo do CPMT a outra empresa da lista de empresas encontradas no
raio de busca e posteriormente entra-se num ciclo que vai criando todos 0s percursos
possiveis sem passar pela mesma empresa e somando as distancias, que o circuito vai
tomando, como se tratasse de um algoritmo de Dijkstra®, mas sem existir um vértice de

destino, em que o0 peso € a distancia entre os nodos. O exemplo no subcapitulo 4.6

esclarece melhor este processo.

6 Algoritmo de Dijkstra soluciona o problema do caminho mais curto num grafo dirigido ou n&o dirigido com arestas de

peso ndo negativo.
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Figura 42 - Simulagéo de percursos

Ap0s a tabela preenchida com as possibilidades de se sair do CPMT para outro nodo da
lista, volta-se a ler a tabela linha a linha e a partir da ultima empresa salva ho campo
‘Circuito’, parte-se desta em busca de um outro destino (n6), que ainda ndo tenha entrado
no circuito actual. S8o listadas todas as possibilidades numa outra tabela para o efeito, e
quando um percurso atinge o numero de visitas maximo dentro do tempo Util definido pelo
utilizador, procede-se a uma verificagdo na tabela final onde s&o listadas as possiveis
solucdes, e verifica-se se o circuito contém a nova empresa para a qual se esta a realizar o
contrato, se existe na tabela final algum circuito que j& contenha todas as empresas do

circuito que esta a ser testado. Fica na tabela final aquela que englobar maior nimero de
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empresas, caso 0 nimero de empresas seja 0 mesmo, assim cComo as empresas sejam as
mesmas, ficara na tabela final o circuito que contiver o campo ‘Distancia Total’ mais
reduzido (Figura 42).

Quando a segunda tabela temporaria termina de acrescentar mais um conjunto de
empresas, a primeira é apagada e a segunda lida, sendo escrito na primeira tabela os novos
circuitos realizados a partir dos da segunda. Este processo terminara quando nédo existirem
mais circuitos para se continuar a progredir com 0 percurso, por ja se encontrarem na

tabela final, ou ndo serem viaveis.

Como o numero de empresas (nds) encontradas no raio de busca € sempre reduzido por
existir uma série de condi¢des para que uma empresa seja inserida na tabela de busca, é
possivel testar-se todos os caminhos possiveis, sem se ocupar com isso um elevado tempo

de computacgdo, podendo-se assim encontrar as melhores solugdes possiveis.

Quando se obtém as solucbes finais para serem propostas ao utilizador, circuitos

alternativos sao apresentados a diferentes cores:
- a azul o circuito que possui a maior taxa de tempo util utilizada;
- a vermelho o circuito com maior numero de empresas visitadas em tempo Util;

- a amarelo o circuito que representa maior ganho econémico para a empresa.
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Figura 43 - Simulag&o concluida
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O valor do ganho ¢é calculado utilizando o custo para 0o CPMT de visitar as empresas dentro
do circuito proposto, ou seja, através do calculo do nimero de consultas a realizar e o custo
de fazer viagens independentes para cada uma das empresas do circuito. O valor é

apresentado em valores percentuais (Figura 43).

Célculo do ganho:

Ganho = (1 Y Custos do Circuito % 100
anfo = Y Custos Individuais

Os custos sdo calculados utilizando a seguinte férmula:

Custos de um circuito = Custos dos Exames + Tempo Total X Custo do Pessoal + Distancia X Consumo X Combustivel

Em que o tempo total necessario para realizar o circuito é calculado pela formula:

Distancia total

Tempo Total = + Z tempo de consulta (por empresa) + Z tempo de tolerancia (por empresa)

Velocidade média

Ao seleccionar um circuito é apresentada uma tabela com informagGes Uteis sobre todas as
empresas do circuito assim como é apresentado um mapa do circuito seleccionado, como
mostra a Figura 44.
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® Piagads Repiboca, Pero, Parto
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Direcgdes de condugao para Praga da
Republica, Porta
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Figura 44 - Percurso Simulado
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Hipoteses Escolhidas

Empresas do Contrato Contrata
Nimero de Emprezas: -

Custos Totais: - £

Walor Total dos Contratos: 0 £

Lucro Tatal: - £

Contrato médio por empresa: - £
Custo médio por empresa; - £
Lucro médio por empresa; - £

Figura 45 - Valores do Contrato

Apos o utilizador escolher um circuito para cada més na tabela Escolher solugdes, no
campo Hipoéteses, € apresentada numa nova janela a tabela final do contrato, onde sdo
apresentados os valores finais dos custos, e onde o utilizador ir4 definir o valor do
contracto para cada empresa do circuito de forma ao lucro atingir o valor pretendido pelo
utilizador (Figura 45).

Nessa janela é possivel ver, para além das escolhas efectuadas, o custo total para todas as
empresas do circuito, e ap06s o utilizador inserir um valor de contrato para cada empresa,
gera-se o valor total dos contratos que dard o lucro total do circuito. Para além disso €

possivel ver o valor médio de cada contrato por empresa, do custo médio e do lucro médio.

Na simulagéo, quando o utilizador insere os valores dos contratos, clica em guardar, e 0s
dados relativos ao valor do contrato sdo guardados na tabela contratos e as consultas na
tabela consultas. No més anterior a marcacdo das consultas que consta na base de dados
aparece na interface do programa um pedido de marcacdo das consultas do circuito para

£sse més.

As consultas deste circuito tém que ser todas marcadas para 0 mesmo dia e tém que

satisfazer os requisitos dos clientes.
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4.6. EXEMPLO PRATICO:

Ao realizar o contrato com a empresa X3, para a qual se procedeu a simulacdo para
verificar quais as possiveis solucgdes disponiveis.

Foi definida uma velocidade média de 50 km/h e um tempo util para realizagéo da viagem,
consultas de 8 h e tempo de tolerancia de 20 min entre cada empresa, num veiculo ligeiro
comercial. Definiu-se 4 consultas ao longo do tempo de contrato para os meses de Janeiro,

Junho, Agosto e Setembro.

Ao correr a simulacdo obteve-se um raio de busca de 100 km, e nesse raio foram
encontradas as empresas: X1, X2, X3 de um total de 50 empresas, em que a viagem era
realizada na mesma classe de veiculo e ndo tinham um circuito de viagem definido. Para o
més de Junho foi encontrado um circuito dentro do raio de busca e que utiliza a mesma
classe de veiculo com as empresas X4 e X5. Ndo foram encontradas empresas com
contrato e circuito definido para os restantes meses escolhidos para a realizacdo das

consultas que estivessem dentro do raio de busca e utilizassem o mesmo veiculo.

Tenta-se incluir a empresa X3 no circuito X4 e X5, mas de todas as combinagdes possiveis
utilizando as 3 empresas ndo foi possivel estabelecer um circuito dentro do tempo util. Esta

solucdo nao sera apresentada nas solucdes finais.

Depois, ligando-se ao google maps séo encontradas as distancias reais entre as empresas

sem circuito definido e assim obtém-se a Tabela 3:
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Tabela 3 - Distancias Reais

De Para Distancia

Distrital de' Sho

ko da Madeira
CPMT X1 1
CPMT X2 3
CPMT X3 5

Zona Industrial

X1 CPMT 2 de Orreirg,
X1 X2 4 fFara ca
X1 X3 6
X2 CPMT 2 Figura 46 - Exemplo, Distancias Reais
X2 X1 3
X2 X3 3
X3 CPMT 6
X3 X2 3
X3 X1 5

Apos as distancias definidas, para cada més sdo encontradas as possiveis solugdes.

Comecga-se por se construir uma tabela temporaria (Tabela 4), que na primeira vez é
construida com os percursos que vdo do CPMT para outra empresa:

Tabela 4 - Circuito 1

Circuito Distancia Total Tempo Restante
CPMT-X1 1 5,5 :
CPMT-X2 3 4,3

CPMT-X3 5 6,9

.

Figura 47 - Circuito 1

O tempo restante é igual a:

Distancia total

Tempo restante = Tempo util — — tempo de consulta (por empresa) — tempo de tolerancia (por empresa)

Velocidade média

Posteriormente, a tabela temporéaria circuito 1 é lida, e para cada linha é lido o campo

circuito e a sua Ultima empresa, construindo-se a partir dai todas as possibilidades, sem
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repetir as empresas ja listadas no circuito, que serdo gravadas na tabela temporaria circuito
2 (Tabela 5).

Tabela 5 - Circuito 2

Circuito Distancia Total Tempo Restante
—CPMT-X1-X2 5 2
CPMT-X1-X3 7 1
_ CPMT-X2-X1 6 3
. CPMT-X2-X3 6 1,3
- CPMT-X3-X2 8 0,3
CPMT-X3-X1 10 0,5
— Empresas Figura 48 - Circuito 2

Esta tabela é criada para

CPMT cada circuito, para evitar
X1 repeticdes de empresas no
X2 mesmo circuito

Antes de se adicionar um novo circuito a tabela temporaria, € sempre testado se € possivel
regressar ao CPMT dentro do tempo Util, se sim, salva o circuito e passa ao seguinte, se

ndo, o circuito é proposto para a tabela final.

Quando se completa a tabela temporéaria circuito 2, a tabela circuito 1 é apagada e

reutilizada para continuar 0 mesmo processo, até ndo restarem circuitos.

Tabela 6 - Circuito 1 (2° fase)

Circuito Distancia Total Tempo Restante
CPMT-X1-X2-X3 8 0,2
CPMT-X1-X3-Xx2 10 0,4
CPMT-X2-X1-X3 12 0,1

Figura 49 - Circuito 1 (2%a fase)
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Os circuitos, CPMT-X2-X3, CPMT-X3-X2 e CPMT-X3-X1, saltaram fora das tabelas
temporarias para a tabela final, pois ja ndo conseguiriam englobar mais nenhuma empresa.

Todas possuem nos seus circuitos a empresa X3, por isso sdo todas consideradas validas.

Como os circuitos CPMT-X2-X3 e CPMT-X3-X2 possuem 0 mesmo nimero de empresas,
e estas sdo iguais, a que tiver a distancia total mais pequena serd a que passa para a tabela
final. Depois, ao fim do circuito é adicionado o regresso ao CPMT, ficando nesta fase do

seguinte modo a tabela final (Tabela 7):

Tabela 7 - Tabela Final

Circuito final Distancia Total Tempo Més Ano
CPMT-X2-X3-CPMT © 7,4 Janeiro 2009
CPMT-X3-X1-CPMT 12 7,9 Janeiro 2009

Continuando a construir circuitos nas tabelas temporarias, assim que a tabela temporaria
circuito 2 fica concluida, a tabela temporaria circuito 1 volta a ser apagada, e a 2 é lida,

para novamente tentar formar novos circuitos dentro do tempo til (Tabela 8):

Tabela 8 - Circuito 2 (22 fase)

Circuito Distancia Total Tempo Restante

A tabela ficou vazia, pois todos os circuitos atingiram o seu limite e ndo podem ser
adicionadas novas empresas aos circuitos. Como a tabela ficou vazia ndo sera continuado o

processo de incrementacao dos circuitos nas tabelas temporérias.

Assim temos mais 0s circuitos CPMT-X1-X2-X3, CPMT-X1-X3-X2 e CPMT-X2-X1-X3
para serem adicionados a tabela final, mas mais uma vez, encontramos 0 mesmo ndmero
de empresas e as mesmas em cada circuito, assim sendo sé aquela com a distancia total

mais pequena sera listada na tabela final, ou seja CPMT-X1-X2-X3.

Podemos ainda verificar que ambas as solugdes existentes na tabela final possuem as
mesmas empresas nos seus circuitos que este ultimo circuito encontrado. Assim sendo,
como o ultimo circuito conseguiu englobar mais empresas, ou seja, todas as empresas

encontradas no raio de busca, nesta situacdo so serd listada esta solucao.
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Tabela 9 - Tabela final (22 fase)

Circuito final Distancia Total Tempo Més Ano
CPMT-X3-CPMT 7 3 Janeiro 2009
CPMT-X1-X2-X3-CPMT 11 7,9 Janeiro 2009

Destrital de’ S

@u da Madi

CPMT

Insua

Figura 50 - Circuito Final

E colocado o circuito desde o CPMT para a empresa em causa (X3), para efeito de

comparacéo pelo utilizador.

Todo este processo é repetido para todos os meses definidos para se realizar consultas.

Neste caso como ndo foram encontrados circuitos ja definidos em outros contratos, para 0s

mesmos meses, onde se pudesse colocar a empresa X3, esta solucdo serd idéntica para

todos 0s meses.

Finalmente o utilizador poderd visualizar as solugdes e se clicar num dos circuitos,

aparecerd uma frame com o mapa e o circuito escolhido. Depois bastara escolher qual a

solucdo para cada més de consulta, e no més indicado aparecera um aviso para se realizar a

consulta.
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5. RESULTADOS

Este capitulo esta dividido por subcapitulos, descrevendo os resultados obtidos, atraves de
simulagdo com o Negotiating, dos dados fornecidos pelo CPMT. A primeira parte deste
capitulo apresenta a informacao relativa as empresas para as quais 0 CPMT presta servicos.
O segundo subcapitulo descreve os resultados obtidos apds inseridas as empresas no
sistema. Por fim, o Gltimo subcapitulo descreve como se processa a inser¢do de uma nova

empresa no sistema.

5.1. DADOS FORNECIDOS PELO CPMT

Para testar as potencialidades da aplicagdo realizada, foi utilizada uma tabela com
enderecos parciais e 0s servicos prestados a clientes, fornecida pelo CPMT, referente ao

ano de 2008, para assim simular possiveis percursos e valores de contratos (Tabela 10).

A tabela conta com cem empresas, sendo apenas apresentadas neste capitulo vinte. A

tabela encontra-se integralmente completa no Anexo A.

Por motivos de confidencialidade ndo s&o apresentados os nomes verdadeiros das

empresas.
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Tabela 10 - Dados das empresas cliente

Clie Local Distrito Pacie 20 Medic Pesso Viat Tot Audiog EC  Espiro Desp

nte ntes 08 olD al D ura Cons rama G  metria iste

E1l Macedo de Braganca 14 1 1000 0 200 13 0 0 0 0

Cavaleiros
E2 Marco de Porto 104 1 0 11036 20 0 0 12 0 0
Canaveses

E3 Silva Escura Porto 22 3 1104 0 200 17 0 4 0 0

E4 Esmoriz Aveiro 4 1 1109 0 200 5 0 0 0 0

E5 Matosinhos Porto 11 1 1104 0 200 12 0 0 0 0

E6 Porto Porto 25 3 1079 0 0 27 0 0 0 0

E7 Porto Porto 31 3 1109 0 200 30 25 8 0 0

E8 Viana do Viana do 36 3 1100 0 200 3 0 0 3 3

Castelo Castelo

E9 Senhora da Porto 17 2 1100 0 200 17 6 0 7 0
Hora

E10 Senhora da Porto 37 3 1100 0 200 37 0 0 0 0
Hora

E11 LOUROSA Aveiro 6 2 1109 22 20 6 0 4 0 3

E12 Porto Porto 29 2 1100 11037 1 10 0 2 0 12

E13 Lordelo PRD Penafiel 12 2 1109 22 20 7 8 0 12 0

E14 Celorico de Penafiel 2 1 1100 0 1 2 0 0 0 0
Basto

E15 Porto Porto 16 1 1079 0 200 15 10 0 0 0

E16 Lourosa Aveiro 80 4 1100 22 200 78 43 0 0 72

E17 Porto Porto 9 4 1109 0 20 9 4 0 3 0

E18 MATOSINHO Porto 19 1 1100 0 20 15 0 0 0 0

S
E19 Tondela Viseu 10 1 1100 0 20 8 0 0 0 0
E20 Covilha Covilha 7 2 1079 0 200 7 0 0 0 0

Na tabela estdo representados trés tipos de viaturas no formato de codigo, correspondendo

a:

- 0, veiculo particular;
-1 e 20, veiculo comercial;

- 200, consultério moével.
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5.2. RESULTADOS OBTIDOS

Como s6 foram fornecidas as localiza¢fes das empresas e ndo as ruas, atribuiu-se dentro da
localizagdo uma rua, de forma aleat6ria, para cada empresa, por ser um campo Necessario

no Negotiating.

Empresa Inicio Firn Rua Localidade Concelho Mum... CédigoPostal  Latitude Longitude Pacientes Consultas
CPMT 01-01-1973  02-02-1973  Praga da Repiblica Porto Porko 56 4050-496 ... -8,6119863 41,1544216 0 1
E1 05-10-2009  05-10-2010 Rua Dom Luis Macedo de Cavaleiros  Braganca 123 1234-123 -6,9583376 41,5413337 14 2
E10 05-10-2009  05-10-2010  RuadaBarranha  Senhora da Hora Porko 123 1234-123 -8,6602214 41,1866693 37 2
El1 05-10-2009  05-10-2010  Ruadas Flores  Lourosa #veiro 123 1234-123 -8,5494059 40,9905732 6 2
E12 05-10-2009  05-10-2010  Ruade Camdes  Porto Porko 123 1234-123 -8,6100178 41,1556903 23 2
E15 05-10-2009  05-10-2010  Rua da Yikdria Parta Porko 123 1234-123 -8,6150073 41,143896 16 2
El6 05-10-2009  05-10-2010  RuadoParque  Lourosa #veiro 123 1234-123 -8,5444453 40,9953109 a0 1
E17 05-10-2009  05-10-2010  RuadaFirmeza  Porto Porko 123 1234-123 -8,6036831 41,1509507 9 2
E18 05-10-2009  05-10-2010  RuadaMegrosa  Tondela Viseu 123 1234-123 -8,1221277 40, 461441 10 1
E19 05-10-2009  05-10-2010  Rua do saco Refigio Covihd 123 1234-123 -7,5046199 40,2643953 7 2
EZ2 05-10-2009  05-10-2010 Rua da Cruz Marco de Canaveses Porto 123 1234-123 -8,1549536 41,1872149 104 1
E20 05-10-2009  05-10-2010 Paredes Penafiel 123 1234-123 -8,283619 41,1267959 14 2
E21 05-10-2009  05-11-2010 Rua Central Yila do Conde Povoa de Varzim 12 1234-123 -8,7122584 41,3609767 8 1
E22 05-10-2009  05-10-2010  Avenids Meneres  Matosinhos Porko 312 1234-123 -8,6856314 41,1767334 7 2
E23 05-10-2009  05-10-2010  Ruade S50 Jodn  Canelas Porko 31 1234-123 -8,5999014 41,0803629 25 2
E24 05-10-2009  05-10-2010  Rua do Sistelo Rio Tinko Porko 231 1234-123 -8,5648431 41,1840039 21 2
E2S 05-10-2009  05-10-2010  Rua Simdo Bolivar  Maia Porko 23 1234-123 -8,6247329 41,2336355 16 1
E26 05-10-2009  05-10-2010  Rua da Igreja Pedroso Porko 123 1234-123 -8,5634611 41,0645103 1z 1
E27 05-10-2009  05-10-2010  Rua Oriental Perafita Porko 123 1234-123 -8,690913 41,2246639 24 2
ran A enanan Ar manen mee decmeeeee neee e vnn cna aan PP s araraee . -

Dia da Semana ‘eiculo Observagdies Renovagdo Recursos Huma... | Estado Custos ‘alor do contracto

Mo v |- v |- Lo AR - - 100 1]

Sem preferéncia Autocaravana MNao Médico AL 269,374958 500

Sem preferéncia Ligeira Comercial MNao Médico AL 159,717610053... 500

Sem preferéncia Ligeiro Comercial M3o Médico ALEE 255,315181305,,, 500

Sem preferéncia Ligeiro Comercial M3o Médico ALEE 181,4983925 600

Sem preferéncia Autocaravana M3o Médico ALEE 116,184159366,,, 800

Sem preferéncia Autocaravana M3o Médico ALEE 223,802001816,,, 500

Sem preferéncia Ligeiro Comercial M3o Médico ALEE 211,383394777... 500

Sem preferéncia Ligeiro Comercial M3o Médico ALEE 72,7335807142,,, 100

Sem preferéncia Autocaravana &0 Médico AL 471,293097329,,, 500

Sem preferéncia Ligeiro Comercial &0 Médico AL 220,612650916,., 400

Sem preferéncia Autocaravana M&o Médico AL 522,6345704 600

Sem preferéncia Ligeiro Comercial &0 Médico AL 220,612680916... 400

Sem preferéncia Ligeiro Comercial Mao Médico AL 153,973837416... 500

Sem preferéncia Ligeira Comercial N30 Médica AL 390,333258916... 500

Sem preferéncia Ligeira Comercial MNao Médico AL 540,210161 &00

Sem preferéncia Autocaravana Mao Médico AL 204,1614512 300

Sem preferéncia Autocaravana M3o Médico ALEE 223,802001816,,, 500

Sem preferéncia Ligeiro Comercial M3o Médico ALEE 341,216002583,,, 500

R Cowmoin A mmamm e iz nazdio oo Fan At Annne s ame

Figura 51 - Tabela de contratos

Simulando os dados fornecidos no sistema obteve-se a seguinte tabela contendo todas as

informacdo dos contratos (Figura 51):
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Empresa Consultas Audiograma ECa Espirometria Despiste Mes Ano
El 7 ] ] ] ] Moverbro 2009
E1 7 o o o o Dezembra 2009
Eil 3 o o o o Feversiro 2010
Ell 3 o o o o Abril 2010
Eiz 14 o 1 o & Dezembro 2009
E12 15 a 1 a ] Feversiro 2010
E17 4 2 o 3 o Feversiro 2010
E17 3 2 o 3 o Abril 2010
EZ o o 1z o o Maio 2010
E3 ] a 1 a a Mario 2009
E3 8 o 2 o o Abril 2009
E3 ] o 1 o o Julha 2009
E4 s o o o o Julha 2010
ES 12 a a a a Anosto 2010
EE i 0 0 0 0 Movermbro 2009
E6 & o o o o Julha 2010
E6 9 a a a a Setembro 2010
E? 10 10 i} i} i} Movembro 2009
E? 10 10 4 o o Julha 2010
E7 10 s < o o Agosto 2010

Figura 52 - Tabela de consultas por empresa

Com a marcagdo dos exames também é criado a tabela de consultas para cada empresa e cm 0s seus
exames especificos (Figura 52):

Ano IMés Circuito Classe Tempo Ganho
2009 Movembro CPMT-E1-CPMT Autocaravana 6,45 u]
2009 Dezembro CPMT-E1-CPMT Autocaravana 6,45 il
2009 Movembro CPMT-E27-E10-CPMT Ligeira Comercial 7,270BEBEEEAG, ., 20
2010 Fevereiro CPMT-E27-E12-CPMT Ligeiro Comercial 7,99 23
2010 abril CPMT-E10-E11-E17-CPMT  Ligeiro Comerdial  6,08266666666,., 42
2009 Dezembro CPMT-E12-CPMT Ligeiro Comercial 3,96533333335,.. 0
2010 Fewereira CPMT-E27-E12-CPMT Ligeiro Comercial 7,99 17
2010 Jangiro CPMT-E15-E16-CPMT Autocaravana 6,21833333335.., 31
2010 abril CPMT-E15-E30-CPMT Aukocaravana 4,95533333333... 25
2010 Marco CPMT-E26-E16-CPMT Autocaravana 7,43933333335... 23
2010 Maio CPMT-E9-E16-CPMT Autocaravana 6,70733333333.., 27
2010 Julho CPMT-E7-E16-CPMT Autocaravana 6,794 18
2009 Marco CPMT-E3-CPMT Autocaravana Z2,99333333335,.. 0
2009 abril CPMT-E3-CPMT Aukocaravana 3,02666666665,., 0
2009 Julho CPMT-E3-CPMT Autocaravana Z,49333333333,.. 0
2009 Movembro CPMT-E31-E7-CPMT Autocaravana 7, bobEoaaaaGEE,,, 22
2010 Maio CPMT-E18-CPMT Ligeiro Comercial — 6,98571428571... O
2010 Abril CPMT-E19-CPMT Autocaravana 7,69166666666,., 0
2010 Fevereira CPMT-E19-CPMT Autocaravana 7,94166666666,.. 0O
2010 Abril CPMT-E22-E23-CPMT Ligeiro Cormercial — 6,41133333333... 12

Figura 53 - Tabela de consultas por circuito

Também é inserido o circuito correspondendo a cada consulta numa tabela especifica,

apresentada na Figura 53.
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Nesta tabela € possivel verificar o més em que ocorrera a consulta, o tipo de veiculo a usar,
assim como o percurso que deverd ser efectuado para se obter o melhor rendimento. O

percurso é definido pelo nome das empresas separado por um hifen.

Também € apresentado a estimativa do tempo necessario para realizar o percurso, 0s custos
do percurso incluindo os custos das consultas, o valor do contrato atribuido pelo utilizador
e o lucro final estimado.

Assim, com estes dados, no decorrer do més para o qual esta estabelecido o percurso, esta-

se em condicOes de marcar o dia para a consulta, que depois ficara armazenado na Agenda.

5.3. INSERIR NOVO CONTRATO

Vai-se inserir um novo contrato e simulé-lo de modo a verificar-se o que ocorre desde a

sua inser¢do até a actualizacdo da tabela dos resultados da simulacéo.

Novo contrato a inserir:

Clie Local Distrit Paci 200 Medico Pessoal Viatu Tot Audiogra EC Espirome Despis
nte o ente 8 ID ID ra Cons ma G tria te
S
E70 Maia Porto 10 1 1000 0 200 10 0 0 0 0
— S
< Novo Contrato EIEIRK) | o teceteste LEX
Empresa stabeacda e ks
Nome: ] Instituigao: o - S Lisale s Conmberadar
Lo P o o Love w13 | enstew Eriere, ] 26170 41 Z0RKH 0
Codign Pontal | 1734 Localduie® | |_ oo Endesce
Telefone Email Conceba® [Pt [[Trngs Poka s CPaT
123456783 E70@mall.pt S Canpia meaninditn Sabvm Lrwegn | [ Fechar som Stew |
=1 | - " H 3 [ wan [ wapa | saems | Termens |
Localizagan | @ R.dalLaje <m3) <. _;" T 7 ko
Rua do Lago 123 Masa 4470 v/ .g 4 »
1234123 Maia Dieccies Pasgaay man imeducles Gaa =) W ¥
m_ g L L £
Consuita . : i = i i o e
b, v =13
M2 pacientes Exames: Ma mides acerca de B da Lae s % T % &
o kY ¥
10 [ Audiometria: - -,Y- : E
Classe de Veiculo [ Electiocardiograma: | 2 g r kS
Autocaravana - [ Espirometria; | - N = =
i, Y A & o
Recursos Humanos: [ Despiste | @ b, %s o
Médico . = - #.0®
Custos material p/ consulta g £ - 4 .,a”
Dia da semana: . LY 2 s A £
o i ‘ % 3 %
SemprefeiBnoia v - 5y y - g
r i e ey A B
Contrato i w # - E ¥
- i 5 sy
Durag3o: ¥ i [ E A
De 12122008 % ¥ % "'ﬁ. . g m”‘
“Walor da Contrato: 3 L % p* S §
A 1201-2011 v . E. i e 1 3 Pl
0 £ Nao simulado i N £
£ e 5
[ G TR L_'wu;.—l‘L‘ fcmcnqr\-eb\m »-w?ﬂxmmms.
Observagdes:

Figura 54 - Nova Empresa
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Comega-se por introduzir uma nova empresa no sistema, assim como o0s seus dados, como
mostra a Figura 54.
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Figura 55 - Janela de Simulacéo

VVamos agora fazer a marcacdo do més e ano em que se vai realizar a consulta definida no

contrato com o cliente, sendo escolhido o més Marco de 2010, como na Figura 55 - A.

Agora é necessario dividir o nimero de atendimentos e exames pelas datas marcadas.
Tratando-se apenas de uma consulta e ndo havendo exames adicionais, todos o0s pacientes

definidos em contrato com o cliente serdo atendidos nessa consulta (Figura 55 - B).

E definido o tempo Util para se realizar o percurso, a velocidade média do veiculo e a

tolerancia de tempo dada para cada empresa inserida no percurso (Figura 55 - C).
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Figura 56 — Simulacao

Simulando esta configuracéo aparecera as opcdes disponiveis para se realizar a negociagéo.
Esta simulacdo apresenta os circuitos possiveis para cada data de consulta, assim como 0s
ganhos possiveis de serem atingidos e outras informacdes relativas ao processo de

simulagdo (Figura 56).

Com a simulacgdo concluida vé-se que s se obteve um circuito que nao englobou outras
empresas (Figura 56 — B). Na Figura 56 — A estdo presentes as empresas que S&o
encontradas, que respeitam as condi¢fes exigidas e o raio de busca calculado para as
encontrar. Na Figura 56 — C encontram-se as distancias reais entre as empresas

encontradas, retiradas do Google Maps.

Ao seleccionar um circuito em B, é apresentado na janela da Figura 56 — D, 0s exames a
realizar para todas as empresas do circuito, assim como também o0s recursos humanos,

observac0es e se existe preferéncia por dia de semana.
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E63 - Simulagao

Consultas | Resolugio | Maps

.|Praga da Replblica, Porto, Porto |

.Mals. I-I Mapa | Satélite | Terreno |
=
Lanheso -

.|Rua da Quinta, Ferreiros, Braga |

.|Rua Movais da Cunha, Gondomar, F‘Unu|

.|F‘raga da Repdblica, Porta, Porto |
Aaisionar desting - Mostrar opgies

|De carg V“ Obter direcgdes J

Direcgées de condugéo paraPraga da
Republica, Porto

117 km — acerca do 1 hera 30 min.

¥ e
— ‘ ~ Vizel:
s AR A E“\-

g
. S
, Praga da Replblica &
Parta
3
: Pagos de Amar
1. Seguir norte em frente Praga da ® 8m Fareita Vs
Repiblica em direccdo a R. de Jodo f
das Regras P4 g At _5"
2. Continue até R. da Regeneracio & 0.2 km -
3. Curva ligeira a direita na R. do Paraiso @ 0,2 km Clgz::ag:s
4. “irar & esquerda na R. de Faria @ 0,3 km /
Guimarées
5. Curva ligeira 3 direita para continuarna @ 07 km
R. de Faria Guimaries
R Cuimea lingira 4 diraita nara pantinnarna (@1 14 b

Figura 57 - Mapa de circuito

Também ao seleccionar-se um circuito é tragado no separador Mapa 0 seu percurso, como

mostra a figura 57.

Finalmente, na tabela da Figura 56 — E, é inserido qual o circuito escolhido para o contrato

que se esté a realizar, inserindo o nimero da Hipdtese no campo a verde.

Contrato £ X

Hpatetss Escoludas

Hptess  Més Ano Creuto Dutmca TS0 Cutor  tpo
Fovewo 2010 CPMTEGIEGICPMT 1166 678200 133746 1

[ Mso 2010 CPMTE63E49CPMT 1150 656566, 149100 1

Emprezas do Contrato Contrato
Nimeso de Empresas: 003

Custos Totaiz 26885 €
Valor Total dos Contractos: 80000 €

Lucro Totat 51115 €

por emgresy. 96,28
Lucro médio poe empestac 17039 €

Figura 58 - Contrato
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Ao seleccionar Guardar circuito escolhido, aparecera uma nova janela, que apresenta o(s)
circuito(s) seleccionado(s), o custo e o lucro, em fungdo do valor de contrato atribuido pelo

utilizador, bastando posteriormente guardar todo o processo (Figura 58).

Assim, esta nova empresa nas tabelas de base de dados, sem ter afectado os circuitos ja

existentes.

125



126



6. CONCLUSAO

Ao longo desta dissertacdo foram sendo apresentadas conclusdes que permitiram sustentar
as opgdes de desenvolvimento efectuadas ao longo do projecto. Assim, neste ultimo
capitulo € realizada uma sintese das principais conclusdes, consequéncias e relevancia do

trabalho realizado e perspectivados futuros desenvolvimentos.

Foi possivel verificar que um modelo de negociacdo aplicado ao processo de realizacéo de
contratos, efectuado pela empresa estudada, podera ser uma mais-valia em termos de

competitividade face aos concorrentes.

Em termos funcionais, a aplicacdo desenvolvida atingiu os objectivos pretendidos e foi
validada pelos futuros utilizadores. No que respeita a avaliacdo do desempenho, a fase de
teste correu dentro do esperado, com a introducdo de 70 empresas no processo de
simulag&o.

Os grafos obtidos das simulagfes efectuadas conseguem ser bastante eficientes e precisos,
atingindo bons resultados em termos de custos e tempo, quando possivel, alocando o maior

ndmero de empresas N0 mesmo circuito dentro de tempo util definido pelo utilizador.
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Assim, pode-se dizer que a aplicacdo consegue alocar os recursos da empresa de forma
eficiente, tal como permite que se reduzam 0s custos e 0 tempo gasto com o planeamento
das consultas com os clientes.

Por outro lado, o facto de a empresa conseguir melhores resultados e uma melhor alocagéo
dos recursos, faz com que esta consiga estabelecer valores de contrato mais competitivos,

em relacdo a outras empresas.

O facto de também o programa conseguir calcular uma aproximacao dos custos possiveis
de um possivel contrato, dd a empresa uma maior margem de manobra no processo de

negociacao, assim como séo reduzidos os riscos de um contrato mal estimado.

Como perspectiva de futuro, este trabalho passara por incluir no processo de negociagdo a

vinda dos clientes a empresa e a gestdo dos médicos na empresa.
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Anexo A. Tabela de Clientes do CPMT

Clie Local Distrito Pacie 20 Medic Pesso Viat Tot Audiog E Espiro  Desp
nte ntes 08 olID allD ura Cons rama C  metria iste
G
E1l Macedo de Braganca 14 1 1000 0 200 13 0 0 0 0
Cavaleiros
E2 Marco de Porto 104 1 0 11036 20 0 0 1 0 0
Canaveses 2

E3 Silva Escura Porto 22 3 1104 0 200 17 0 4 0 0

E4 Esmoriz Aveiro 4 1 1109 0 200 5 0 0 0 0

E5 Matosinhos Porto 11 1 1104 0 200 12 0 0 0 0

E6 Porto Porto 25 3 1079 0 0 27 0 0 0 0

E7 Porto Porto 31 3 1109 0 200 30 25 8 0 0

E8 Viana do Viana do 36 3 1100 0 200 3 0 0 3 3

Castelo Castelo

E9 Senhora da Porto 17 2 1100 0 200 17 6 0 7 0
Hora

E10 Senhora da Porto 37 3 1100 0 200 37 0 0 0 0
Hora

E11 LOUROSA Aveiro 6 2 1109 22 20 6 0 4 0 3

E12 Porto Porto 29 2 1100 11037 1 10 0 2 0 12

E13 Lordelo PRD Penafiel 12 2 1109 22 20 7 8 0 12 0

E14 Celorico de Penafiel 2 1 1100 0 1 2 0 0 0 0
Basto

E15 Porto Porto 16 1 1079 0 200 15 10 0 0 0

E16 Lourosa Aveiro 80 4 1100 22 200 78 43 0 0 72

E17 Porto Porto 9 4 1109 0 20 9 4 0 3 0

E18 MATOSINHOS Porto 19 1 1100 0 20 15 0 0 0 0

E19 Tondela Viseu 10 1 1100 0 20 8 0 0 0 0

E20 Covilha Covilha 7 2 1079 0 200 7 0 0 0 0

E21 Paredes Penafiel 14 2 1000 0 200 14 0 0 0 6

133



E22

E23

E24

E25

E26

E27

E28

E29

E30

E31

E32

E33

E34

E35

E36

E37

E39

E40

E41

E42

E43

E44

E45

E46

E47

Vila do Conde Pévoa de
Varzim
Matosinhos Porto
Canelas Porto
Rio Tinto Porto
Maia Porto
Pedroso Porto
Perafita Porto
Porto Porto
Torre de Braganca
Moncorvo
Porto Porto
Lourosa St2. M2
da Feira
Rio Tinto Porto
Serzedo Porto
Porto Porto
Feira St2. M2,
da Feira
Vila Nova de Porto
Gaia
Porto Porto
Maia Porto
Mozelos Sta. M2,
da Feira
Avioso Porto
Canelas Vila Nova
de Gaia
Porto Porto
Gondomar Porto
Perafita Porto
Matosinhos Porto

25

21

16

123

24

15

15

48

50

14

45

39

25

42

10

53

13

53

21

145

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1199

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

200

20

20

20

200

200

20

200

20

200

200

200

20

20

200

200

200

200

200

20

20

200

20

24

21

16

12

24

15

15

24

14

38

25

10

21

13

42

20

20

10

13

15

15
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E48

E49

E50

E51

E51

E52

E53

E54

E55

E56

E57

E58

E59

E60

E61

E62

E62

E63

E64

E65

E66

E67

E68

E69

E70

Nogueira
Vila Nova de
Gaia
Serzedo
Esposende
Maia
Porto
Canelas
Maia
Lever
Vila Nova de
Gaia
Carvalhos
Lever
Gafanha da
Nazaré
Gondomar
Gondomar
Lever
Mozelos
Ferreiros
Peso da
Régua
Ermesinde
Aguas Santas
Porto
Felgueiras
Vila Nova de

Famalicao

Peso da
Régua

Maia

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Vila Nova

de Gaia

Vila Nova

de Gaia

Aveiro

Porto

Porto

Porto

Aveiro

Braga

Vila Real

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Vila Real

13

265

48

34

26

47

12

18

10

10

40

13

58

51

51

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1100

1000

1100

1100

1100

1100

1100

1100

20

200

20

200

20

200

200

200

20

20

200

200

20

200

200

200

200

200

20

200

200

200

20

12

18

10

32

13

12

16

11

10

10

10

13

12

15

14

10

16

12

18

13

10
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