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RESUMO

Nas empresas de prestacdo de servigos, o atendimento é uma arma cada vez mais importante num
mercado extremamente competitivo. Um servico de Customer Support (CS) que prima pela
competéncia, profissionalismo, assim como pela resposta répida e eficaz aos problemas e necessidades

dos clientes, pode marcar a diferenca perante a concorréncia relativamente ao servico prestado.

O servico de Customer Support na ISA - Intelligent Sensing Anywhere fornece apoio aos clientes
empresariais na gestdo dos seus reservatorios de combustiveis, gas ou lubrificantes. Para proporcionar
um servico cada vez mais eficiente e de elevada qualidade, é necessario que este seja constantemente
analisado e melhorado. Este relatorio descreve um trabalho de identificacdo e analise de problemas do
servico de CS da ISA, e expde solucdes, tanto ao nivel de alteracdes de procedimentos como de

ferramentas. Algumas destas solugdes foram implementadas, tendo sido analisado o seu impacto.

Este trabalho foi desenvolvido no &mbito de um estagio curricular do Mestrado em Informaética e
Sistemas do Instituo Superior de Engenharia de Coimbra, que decorreu na ISA entre novembro de 2013
e setembro de 2014.

Na fase inicial do estagio foi realizada uma analise das atividades da equipa de CS, tendo sido de
seguida delineado um conjunto de melhorias que se refletiam tanto nos procedimentos de trabalho como
nas diferentes ferramentas utilizadas. A forma de abordagem para o reconhecimento de processos e
posterior identificacdo de limitacOes, foi baseado no método de Contextual Design. Para a realizacdo

destas tarefas foi crucial o contacto constante com a equipa de CS.

Algumas das melhorias propostas foram ainda inseridas na plataforma web utilizada pela equipa,

para o qual foi necessario trabalhar em conjunto com a equipa de desenvolvimento de software.

No final fez-se uma nova andlise das atividades da equipa de CS para avaliar o impacto das
alteragBes introduzidas. Os resultados foram bastante positivos, tendo-se verificado um aumento relativo
da produtividade do CS, ao mesmo tempo que alguns procedimentos e tarefas foram uniformizados e

melhorados.

Para além das muitas melhorias propostas e que ndo chegaram a ser implementadas no contexto
deste estagio, o servico de Customer Support ird necessitar de constante atengdo para conseguir manter

elevados padrdes de qualidade de servico.
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ABSTRACT

For the service providers companies, the quality of the meeting with the customer is becoming
more important in an increasing competitive market. A Customer Support (CS) that stands for
competence, professionalism, as well as for a fast and efficient answer to the customer needs, can make

a difference with the competitors.

The Customer Support in ISA - Intelligent Sensing Anywhere provides support to business
customers in managing their fuel tanks, gas and lubricants. To provide an increasingly efficient and high
quality service, it is important to constantly analyze and improve this service. This report describes a
work of identification and analysis of ISA CS service problems and outlines solutions, both in terms of
procedures change as tools. Some of these solutions have been implemented, taking in consideration

their impact.

This work was developed under a traineeship of the Master in Computer Science and Systems of
the Instituto Superior de Engenharia de Coimbra, which was held in the ISA between November 2013
and September 2014.

In the initial phase of the traineeship an analysis of the activities of the CS team was made and
were then outlined a set of improvements that were reflected both in work procedures as the different
tools used. However, the approach for the recognition and subsequent identification process limitations,
have been based on the method of Contextual Design. To carry out these tasks the constant contact with

the CS team was crucial.

Some of the proposed improvements were also inserted into the web platform used by the team,

for which there was a need to work together with the software development team.

At the end a new analysis of the activities of the CS team have been done to assess the impact of
the changes. The results were very positive, with an increase in the relative yield of CS, and at the same

time some tasks and procedures were standardized and improved.

In addition to the many improvements proposed and which were never implemented in the context
of this traineeship, the Customer Support service will require constant attention in order to maintain the

high standards of service quality.
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GLOSSARIO

- Termo Descrigéo

Customer Support

Denominagdo da equipa de apoio ao cliente da empresa ISA

Business To Business — Comércio associado a operagdes de compra e venda

B2B - - - - .
de informag0es, produtos e servigos com outros parceiros de negdcio.

ASP Active Server Pages — Conjunto de estruturas de bibliotecas que processam
um conjunto de linguagens de programagéo

C# Linguagem de programagéo orientada a objetos desenvolvida pela Microsoft.
Plataforma da Microsoft sucessora do ASP, componente do IIS que em

ASP.NET conjunto de uma linguagem de programacdo permite criar paginas web
dindmicas.

MaisGas Plataforma web utilizada pela equipa Customer Support para o executar das

suas tarefas de seguimento de clientes

Customer Service

Denominagdo do Servigo ao cliente no qual Customer Support esté incluido.

Machine-to-Machine (M2M) refere-se a tecnologias que permitem sistemas
wireless e sistemas cablados a se comunicarem com outros dispositivos. Este

M2M - - - oo
tipo de dispositivo normalmente captura eventos como temperatura, niveis,
etc.

Site O mesmo que local

Local Local do cliente que tem 1 ou mais depdsitos com telemetria. Na plataforma
utilizada pela equipa os depdsitos estdo agrupados em locais

Issue Componente que se abre no JIRA para execucdo de uma tarefa

MgWeb Componente utilizada pelos clientes para verificagdo de consumos de
depositos

Prognos Semelhante a0 MgWeb mas numa versdo mais atualizada.

MgManut Componente utilizada pelo Customer Support para seguimento de clientes

MgConfig Componente utilizada pelo Customer Support para configuragdo de locais ou

clientes

Plataforma MaisGas

Plataforma que inclui MgWeb, MgManut, MgConfig e Prognos

Equipa MaisGas

Equipa de desenvolvimento responsavel pela manutencdo da plataforma
MaisGas

BLL

Business Logic Layer (4rea da solucdo onde estdo implementados os
procedimentos de acesso a base de dados)

(O8]

Customer Support
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1. INTRODUCAO

Este relatorio pretende dar a conhecer o trabalho desenvolvido durante o meu estgio no &mbito

do Mestrado de Informatica e Sistemas, ramo de Desenvolvimento de Software.

O estagio decorreu na empresa ISA- Intelligent Sensing Anywhere, na qual sou colaborador
estando a trabalhar em regime de full-time no departamento de Customer Support’, cuja analise foi o

foco deste estagio.

A empresa ISA dedica-se ao comércio de solugdes de eficiéncia energética, tanto para as areas
de combustiveis (Oil&Gas) como para a area da energia (Energy). Estas solucdes focam-se na
monitorizagdo e gestao dos niveis de depositos de GPL, eficiéncia energética (consumos de energia de
particulares e empresas), leitura de contadores (GPL, agua e eletricidade), monitorizacéo e controlo de
indicadores ambientais. Este tipo de monitorizagdo € executada com 0 recurso a um conjunto de
equipamentos de telemetria cujo proposito é a medigdo e o envio dos consumos de combustiveis (no
caso do Qil&Gas) ou energéticos (no caso da Energy) para os clientes. Estes equipamentos Sao
instalados no exterior dos depésitos ou junto aos contadores e registam o0s niveis ou impulsos
apresentados nos mostradores. Esta informagao é posteriormente transmitida, periodicamente, para a
plataforma MaisGas? através de SMS ou GPRS (Figura 1). Por sua vez o conjunto de dados resultantes
das medicgdes sdo tratados e analisados pela equipa de Customer Support para que, com o auxilio da
plataforma MaisGas, possam disponibilizar aos clientes todo o tipo de informagéo relevante para a

gestdo dos seus equipamentos?®.

! Customer Support é o termo utilizado para definir o Departamento de Apoio ao cliente. Este tipo de
estrangeirismo € utilizado pois a empresa possui uma cultura focada para 0 mercado internacional.

Desta forma todas as nomenclaturas de todos os departamentos sdo considerados também como estrangeirismos.
2 A plataforma MaisGas é uma plataforma Web com varios componentes Web (Prognos, MgWeb, MgManut,
MgConfig) que sdo utilizados pelo clientes e colaboradores da empresa, tendo sido desenvolvida pela ISA para o
negoécio de Oil&Gas. Os dados integrados na plataforma séo recolhidos através de equipamentos de telemetria
instalados no terreno, que posteriormente os enviam para a plataforma. Apos a sua rececdo, os dados sdo tratados
e armazenados, sendo em seguida disponibilizados aos clientes e as equipas internas da empresa responsaveis
pela sua monitorizacdo. Esta plataforma é descrita com mais detalhe no ponto 3.3.1.

3 Depositos de GPL, combustiveis e lubrificantes e também contadores de GPL, agua e eletricidade.
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Figura 1 — Vis&o geral da forma de comunicagéo dos equipamentos com a plataforma MaisGas

Sendo colaborador na equipa de Customer Support, 0 meu trabalho foca-se na analise dos dados
recebidos de cada cliente. No que concerne ao estagio, o meu trabalho focou-se na analise dos processos
e ferramentas de trabalho deste departamento com vista a otimizagdo de processos e implementacéo de
melhorias na plataforma MaisGas. Foi portanto necessario observar modo de trabalho da equipa para
depois fazer o levantamento das suas limitagdes e dificuldades para, desta forma, implementar solugfes

tanto nos processos de trabalho como na plataforma de trabalho (MaisGas).

1.1. Apresentacao da ISA

AISA- Intelligent Sensing Anywhere foi fundada em 1990 em Portugal, sendo uma empresa que
se dedica ao comércio de solugbes de telemetria M2M* [1]. A ISA desenvolve sensores cuja
funcionalidade principal é a recolha e envio de dados para as diversas plataformas de gestdo da
informacdo, informacdo esta que é posteriormente disponibilizada para os diversos clientes da empresa

na forma de relatdrios, web services ou aplicagbes web.

Aquando da sua fundacgdo, a empresa sé se dedicava & monitorizacdo de combustiveis em
depositos, definindo-se esta area como Oil&Gas. Foi nesta area que a empresa se tornou lider mundial.
Mais tarde o foco da empresa foi-se alargando para a eficiéncia energética (monitorizagcdo de consumos
globais e por aparelho), leitura de contadores (eletricidade, agua e gas), satde (monitorizacéo de sinais
vitais), Ambient Assisted Living (monitorizagdo de quedas e seguranga de idosos) e seguranca (alertas

de ocorréncias de incéndios, fugas de gas, inundagdes e intrusao).

4 Machine-to-Machine (M2M) refere-se a tecnologias que permitem sistemas wireless e sistemas cablados a se
comunicarem com outros dispositivos. Este tipo de dispositivos normalmente captura eventos como temperatura,
niveis, etc.

2
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Atualmente a ISA comercializa os seus produtos em varios paises, nomeadamente, Portugal,
Espanha, Franca, Reino Unido, Bélgica, Holanda, Alemanha, Brasil, EUA, Chile, Argentina, Austrélia,
Egipto, Canadd, etc. Este cariz fortemente exportador da empresa, bem como a qualidade técnica e
inovadora das suas solugGes, traduz-se em parcerias como alguns dos seus principais clientes,
nomeadamente, Primagaz, Butagaz, Repsol, Total, Galp, BP, Amerigas, Digal, BES, EDP, PT, EPAL,
SANASA, Aguas do Mondego, Aguas de Coimbra, Centro Hospitalar de Coimbra, ANA — Aeroportos
e Universidade de Aveiro. Tudo isto se traduz na missdo da empresa que consiste em oferecer produtos
e solucdes inteligentes de medicdo e controlo & distancia, que satisfagam as necessidades de
informacdo, gestdo e otimizacdo, em tempo real, nos mercados petrolifero, energético, ambiental, dos
transportes, da saude e da seguranca e domética, contribuindo assim de forma significativa para a

criacdo de valor sustentado em todo o mundo [2].

1.2. Objetivos do estagio

O estégio focou-se essencialmente na equipa de Customer Support da &rea de Oil&Gas. Esta
equipa tem como responsabilidade assegurar um suporte diario aos diferentes clientes. Este tipo de
suporte implica o seguimento regular dos locais e depositos de combustiveis de cada cliente, assim

como dar resposta as suas solicitagdes.

De salientar que como sou funcionario da ISA, os trabalhos de desenvolvimento de software
realizados por mim na empresa durante o periodo de estdgio foram totalmente integrados neste

relatorio.

Torna-se entdo premente esclarecer que como o trabalho regular da equipa de Customer Support
assenta numa plataforma de BackOffice utilizada para gestdo e monitorizacdo dos dados do cliente,
muito do output resultante do estagio ird incidir nessa mesma plataforma. O estagio foca em concreto

na identificacdo e desenvolvimento de melhorias na referida plataforma de manutencédo de dados.
Desta forma, os objetivos do estagio podem resumir-se em dois topicos:
e Melhoria do processo de apoio ao cliente;
e Desenvolvimento de novas funcionalidades na plataforma de apoio ao cliente,
requeridas pela ISA.

Em relacdo ao primeiro ponto, pretendia-se fazer um levantamento e analise das tarefas da equipa
e, desta forma, sinalizar possiveis constrangimentos aos processos de trabalho levando & identificacdo
de melhorias e consequentemente formas de otimizagdo e automacdo dos processos da equipa. O
objetivo do segundo ponto cinge-se & implementacdo das melhorias identificadas no ponto anterior,

assim como outras melhorias que a empresa ache pertinentes.
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1.3. Plano de estagio
O plano de estagio pressupds um conjunto de atividades tipificadas da seguinte forma:
1. Levantamento dos procedimentos de trabalho e anélise das plataformas atuais;
Redefini¢do dos procedimentos e melhorias nas plataformas;
Desenvolvimento e testes;

Andlise as melhorias implementadas;

o & w N

Elaborac&o e revisdo do relatorio de estagio;

Este plano de 5 pontos previa essencialmente o levantamento e analise dos procedimentos da
equipa de Customer Support assim como das ferramentas utilizada pela equipa (1). Posteriormente,
através desta andlise, seria possivel identificar os constrangimentos enfrentados (tanto em termos de
processos de trabalho como em relagdo as ferramentas utilizadas). Na sequéncia das limitagdes
identificadas previa-se a identificacdo de medidas de otimizacdo dos processos e das plataformas
utilizadas (2). Finda a identificacdo das melhorias seria necessario passar a implementacgéo das referidas
otimizag0es (3). Numa ultima fase pretendia-se uma analise ao impacto das melhorias implementadas,
na forma de um inquérito aos elementos da equipa de CS (4). Por ultimo, o topico de elaboracédo e
revisdo do relatério de estagio pressupunha, na fase final do estagio, o relato de toda a atividade

realizada e a sua revisdo (5).

1.4. Estrutura do documento

A estrutura deste documento pretende acima de tudo mostrar a forma como o estagio decorreu e
as etapas alcangadas ao longo da sua concretizagdo, ndo sem antes contextualizar um pouco o servico

de Customer Support. O documento encontra-se organizado da seguinte forma:
1. Introducéo
2. O Servico de Customer Support nas organizacoes;

o0 Conforme indicado acima pretende-se fornecer uma contextualizagdo do servico

de Customer Support e a sua importancia para as organizagoes
3. O Customer Support da ISA,

0 Neste capitulo é descrito como funciona o servico de Customer Support na ISA,
que tarefas sdo executadas e que ferramentas sdo utilizadas. Serdo também

identificadas as conclusdes da analise e as propostas de melhorias de processos.
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4. Desenvolvimento da plataforma de apoio ao Customer Support

0 Além da andlise dos procedimentos do Customer Support o estagio também
implicou o desenvolvimento na plataforma. Neste capitulo é dado enfoque a
equipa responsavel pelos desenvolvimentos da plataforma. Pretende-se abordar
a arquitetura da plataforma, como sdo processados 0s requisitos e os testes, e
como é planeado o ciclo de desenvolvimento.

5. Proposta e realizacdo de melhorias dos processos e plataforma de Customer Support

0 O Objetivo deste capitulo é dar a conhecer todas as implementagdes levadas a
cabo por mim na plataforma. Serdo também detalhados os tempos de execucao,

0s requisitos de cada alteracdo assim como os maiores desafios enfrentados.
6. Anélise dos resultados

0 Neste capitulo é analisado o impacto que as alteracGes efetuadas tiveram na
equipa de Customer Support. Serdo apresentados os resultados do inquérito

efetuado & equipa assim como as conclusdes do mesmo.
7. Conclusdes

0 Neste capitulo vdo ser relatadas as minhas conclusfes acerca do estagio, serd

dado enfoque as limitagGes enfrentadas assim como trabalho futuro.



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

2. O SERVICO DE CUSTOMER SUPPORT NAS ORGANIZACOES

O servico de Customer Support é uma area muito importante na empresa, é através desta que é
fornecido o apoio pés-venda. Resumidamente o Customer Support representa o servicgo prestado pela
empresa para garantir que o produto adquirido pelo cliente cumpre o esperado. Este tipo de servico

normalmente inclui reparacdes, manutencdes, apoio técnico, garantia de produto, etc.

Faz entdo parte dos objetivos do Customer Support, o auxilio do cliente em todas as suas

necessidades, tanto no apoio como na manutengédo dos servicos do cliente.

2.1. Customer Service e Customer Support

Existe muita controvérsia em torno do que é Customer Service e Customer Support, sendo muitas
vezes associados ao mesmo. O Customer Support e Customer Service [9] s&o servicos distintos sendo

que um normalmente esta associado a pré-venda [4] e outro a pds-venda.

O Customer Support representa a empresa no contacto do cliente ap6s a venda. No entanto, pode
e deve ser estruturado por diversos niveis (técnico, financeiro, etc.) para, desta forma, conseguir dar

um nivel de suporte ao cliente muito mais abrangente.

No caso do Customer Service este servico ja é mais conceptual, tendo como principais fungdes
traduzir, avaliar e medir os custos das necessidades dos clientes para depois as apresentar aos clientes
[3]. Sinteticamente podemos falar do Customer Service como todo 0 processo para a angariagdo de um
cliente

.Este tipo de servi¢co usualmente esta presente na pré-venda, mas tal facto ndo é impeditivo de
se repercutir para o pés-venda. E muito comum nas empresas a gestao de projeto procurar sempre novas

e melhores solugdes para cada um dos clientes que detém.

2.2. Importancia do Customer Support

J& foi abordado o tema sobre o que é o Customer Support e 0 seu enquadramento para com 0
Customer Service, mas importa também abordar a sua importancia na organizacdo. Sendo a primeira
linha de contacto com o cliente apds a compra de um produto ou servigo, compete entdo ao Customer

Support ser a face da empresa no contacto com o cliente.

Um Customer Support de qualidade pretende sempre criar lagos de confianca com o cliente. E
muito comum hoje em dia um cliente preferir o produto de uma empresa ao invés do de outra empresa

com base, ndo na especificacdo do produto, mas sim na experiéncia que tem no contato com a empresa.



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

No entanto, um mau servico prestado pode, na pior das hipéteses, trazer consequéncias graves
para a empresa, levando o cliente a rescindir os servicos baseando-se no fraco apoio que lhe é prestado
e, desta forma, optando pela concorréncia que no momento lhe oferece melhores servigos de apoio. E
muito dificil ganhar a confianca do cliente, mas perder um cliente é muito facil. Nao esquecamos
também que as méas experiéncias tem muito mais impacto na empresa do que as boas experiéncias.
Uma ma experiéncia facilmente é reencaminhada para outros potenciais clientes. Ao proporcionar um
mau servigo ao cliente podemos ndo sé estar a passar uma ma imagem ao cliente como também aos
possiveis clientes que poderiam advir desse mesmo cliente (familia, amigos, conhecidos). Infelizmente
as mas experiéncias sdo muito mais repercutidas que as boas experiéncias, tornando o contacto com o

cliente numa das areas do Customer Support onde é preciso dar enfoque.

Tudo isto coloca no Customer Support a pressdo de ndo defraudar as expectativas e desejos do
cliente. Ndo é por acaso que muitas empresas hoje em dia fecham os olhos a determinadas regras

estipuladas para evitar uma reclamagdo ou um cliente insatisfeito.

No entanto, se a equipa de Customer Support estiver muito bem constituida e informada sobre
0s seus produtos, pode, sem problemas, satisfazer os desejos dos seus clientes e, desta forma, contribuir

para a sua satisfacdo através do suprimento dos seus problemas.

2.3. Regras no contacto com o cliente

Apesar de existirem regras acerca do produto e o seu modo de funcionamento, um bom apoio ao
cliente assenta também em outros aspetos que facilitam a fidelizacdo [5], confianga e qualidade do
servigo. De nada vale ter um apoio que transmite inseguranga, nervosismo ou até mesmo falta de

empatia para com o cliente.

Acomunicagdo é um elemento presente em todos os tipos de contactos e é considerado um ponto
essencial no contacto com o cliente. Existem no entanto algumas regras e fatores cruciais para

transmitir uma mensagem (escrita ou verbal) ao cliente:
e Seriedade

0 E preciso ter em conta que estamos a dar a cara da empresa no contacto com o
cliente. Para dar uma imagem responséavel e de profissionalismo € necessério

dar a devida consideracéo ao cliente.
e Educacéo

o0 No contacto com cliente a boa-educacao € um fator que facilita a transmisséo e
compreensdo da informacdo. Passar a mensagem educadamente além de

promover o profissionalismo também transmite afabilidade.
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e Saudacéo

0 Asaudacio é um dos elementos cruciais no contacto com o cliente. E imperativo
uma saudacdo no inicio de cada contacto com o cliente. Responder diretamente
ao cliente sem uma saudacdo de apresentacdo revela algum desprezo e

indiferencga.
e  Assertividade

0 A mensagem passada ao cliente tem de ser sempre muito clara e no final do
contacto é necessario questionar sempre o cliente se este ficou esclarecido ou se
existe mais alguma davida. Uma mensagem assertiva facilita a criacdo de

empatia e reduz a nocdo de inseguranca e vulnerabilidade.
o  Objetividade

o Outro aspeto essencial a comunicagdo é a objetividade. O uso de frases muito
longas ou mesmo o abreviar exagerado da informacéo vai tornar a comunicacao
com o cliente mais confusa. E importante transmitir apenas 0 necessario para
ndo baralhar o cliente.

Todos estes fatores conjugados sdo muito importantes para uma boa comunicacdo e para a
transmissdo clara e precisa da mensagem correta ao cliente. No entanto, a comunicacdo vai-se
transformando gracas ao tipo de contacto que se tem com o cliente. Por exemplo, a comunicagao escrita

é obviamente diferente da comunicacao verbal.

Associadas as formas de comunicagdo, existem regras a ter em conta também nas diversas
formas de contacto com o cliente.

2.3.1. Contacto presencial
O contacto presencial [10] representa o tipo de contacto onde todos o0s aspetos comunicacionais
mais importantes estéo a ser avaliados diretamente pelo cliente (oralidade, forma de estar, expressoes

faciais, etc.). Desta forma, é preciso ter em conta os seguintes fatores aquando do contacto presencial:
e Sorriso

o Um sorriso genuino e simpatico é muito importante pois estamos a contribuir

para que o contacto com o cliente seja mais harmonizador.
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e Empatia
o E necessario que o cliente consiga entender a preocupacio do Customer Support

na resolucdo do seu problema. Revelando empatia com o cliente a empresa

mostra que esta também empenhada na resolugao do seu problema.
e Reconhecimento

o Demonstrar reconhecimento para com o cliente é muito importante. Ao tratar o
cliente pelo nome de forma discreta e natural estamos a contribuir para que este

se sinta “Unico” e valorizado pela empresa.
o \oz

0 Avoz é também um elemento muito importante na comunicagdo, devendo usar-
se sempre um tom de voz sobrio, amavel e seguro. Por mais exaltado ou nervoso
que o cliente esteja, um tom de voz sébrio sé vai contribuir para acalmar o

cliente.
e Informacéo

o E muito importante também que o servico tenha toda a informag&o necessaria
disponivel. Um aspeto prejudicial que pode causar embarago surge muitas vezes
quando o cliente solicita ao Customer Support esclarecimentos as quais nao
conseguem atender. Muitas das vezes, e erradamente, em vez de tentar procurar
responder as solicitagcdes do cliente, tentam arranjar desculpas ou minimizar o

problema do cliente.
e Comunicacéo
0 Na comunicagdo é essencial manter sempre o contacto visual. Ao comunicar
sem olhar nos olhos do cliente sé transmite despreocupacgdo, inseguranca e
distracéo.
e Ouvir

0 Ouvir o cliente sem interrupgdes é muito importante pois s6 demonstra atengdo

e compreensdo do problema que o afeta.

2.3.2. Contacto escrito
Ao contrério do contacto presencial, no contacto escrito [10] a avalia¢do da comunicagdo é feita

através da mensagem escrita e na forma como a mesma esta estruturada.

Deve ter-se bastante atengdo a pontuacdo e a forma como se escrevem as frases. Uma ma
pontuacdo pode eventualmente levar a diferentes interpretactes. Escrever “N&o, vamos vender tudo!”

€ muito diferente de “Nao vamos vender tudo!”.

10
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Existem assim alguns poluidores da comunicacdo que tem de se ter em conta aquando da escrita:
e Floreados e cores

0 Um texto com muitas imagens, cores ou contornos na pagina, so vai contribuir
para descredibilizar o servigco. O uso de floreados e cores transmite a sensagéo

que ndo estd a ser dada importancia devida ao assunto.
e Pontuacéo

0 A pontuacgdo é essencial para passar a mensagem corretamente ao cliente. Um
texto com pontuacdo errada pode levar a assunces que ndo correspondem a
verdade.

e Estrangeirismos e palavras dificeis®

o0 Os estrangeirismos sao cada vez mais utilizados. No entanto, é preciso conhecer
o0 cliente e saber que tipo de estrangeirismos ou palavras raras poderdo ser
aceites. Quando se decidir empregar um estrangeirismo deve-se ter a certeza que
este ir4 ser compreendido.
e Giria
o Adgiria ndo é aconselhada j& que retira a formalidade da mensagem, que por sua

vez desvaloriza a importancia do problema.
e Maiusculas e mindsculas

0 O uso de palavras em mailsculas e outras em mindsculas por si sé revela a
énfase que se pretende dar em determinadas palavras. Ao colocar determinadas
palavras em maidsculas estamos a chamar a atencéo para determinado assunto,
0 que nao é aconselhavel pois a mensagem perde o impacto como um todo. O
uso de palavras em maiulsculas distorce a mensagem levando a aten¢do do
cliente s6 para as palavras ou frases enfatizadas. Recomenda-se 0 uso de

negritos, italicos ou sublinhados ao invés de palavras ou frases em maiudsculas.

A solucdo para transmitir uma mensagem concreta e precisa, reside em torna-la simples e fécil
de entender.

5 Palavras ndo comuns ou palavras raras utilizadas na comunicago.
11
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O processo mais recomendado no contacto escrito normalmente passa por 3 fases:

e Sintetizar;
e Construir;
e Reler.

Primeiramente é necessario sintetizar a informacdo que se pretende transmitir ao cliente,
focando-se sempre nos pontos mais importantes da mensagem. E Util escrever primeiro os topicos a

abordar na mensagem para ter a certeza que nao fica nada esquecido para tras.

Numa segunda fase deve construir-se a mensagem tendo em conta os pontos abordados acima e

a mensagem que se pretende transmitir.

Por fim deve reler-se cuidadosamente a mensagem a fim de atentar ao conteido, formatacéo e
pontuacdo. Deve também verificar-se se a mensagem é compreensivel e corresponde ao que foi
sintetizado.

2.3.3. Contacto telefonico
No contacto telefonico [10] a forma como o atendimento é feito com o cliente, por norma, passa
por 4 fases (Figura 2):

Fases do atendimento telefonico

Encaminhamento/
Apresentacao Tratamento

S © O O O

Comunicagado Conclusdo

Figura 2 - Fases do atendimento telefénico

e Apresentagdo

o0 A apresentacdo faz sempre parte do contacto telefénico, sendo composta pela
identificagdo da empresa, saudacdo ao cliente, identificacdo do funcionério e
proposito do contacto. A titulo de exemplo: “ISA bom dia, 0 meu nome é Artur

Morais, em que posso ajudar.”

12
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2.4.

Comunicagéo

0 Afase da comunicagdo comeca quando o cliente comega a expor o seu problema

e a discuti-lo com o Customer Support. Na comunicagdo o cliente transmite
sempre uma mensagem que se deve reter, e ao corresponder a mensagem, além
de revelarmos preocupacéo, também estamos a contribuir para aumentar o grau

de satisfacéo e fidelizacdo do cliente.

Encaminhamento ou Tratamento

0 Sedepois da comunicacdo se chegar a conclusdo que nao existem recursos para

satisfazer o pedido do cliente, a melhor opcdo sera encaminhar a chamada para
0 departamento correto. Este encaminhamento ndo ocorre sem antes informar o
cliente que iremos encaminha-lo para outro departamento, onde o poderdo
auxiliar melhor com as suas questdes. Se por alguma razdo ndo existir
disponibilidade imediata para o tratamento do assunto que originou o contacto,
deve informar-se o cliente que o pedido ira ser executado e que o cliente ira ser
contactado assim que este estiver concluido. Se ndo existir nenhum entrave ao
tratamento do telefonema, entdo a pessoa em contacto do CS, deve, sem

demoras, auxiliar o cliente nas suas questdes.

Conclusao

0 Nesta ultima fase é sempre importante perguntar ao cliente se existem mais

questdes e caso haja, voltar a fase da comunicacdo. N&o havendo mais questdes

por parte do cliente, termina-se o contacto com uma saudagao final.

Gestao das reclamacdes

As reclamagfes tem uma importancia muito especial para as empresas pois resultam na

identificacdo de falhas dos seus servicos ou produtos, que so6 o cliente conseguiu reconhecer.

Para qualquer empresa que procura aperfei¢coar continuamente 0s seus processos, a gestdo de

reclamacdes revela-se bastante util.

Normalmente, uma reclamacéo resulta de um manifestado por um cliente com o intuito de fazer

valer os seus direitos. No entanto, reclamacéo deve ser considerada como uma oportunidade, isto

porque quando um cliente apresenta uma reclamagdo estd a dar uma oportunidade a empresa para

melhorar sem abdicar dos seus servigos [12].

Muitas vezes os clientes ndo chegam a apresentar reclamacoes e deixam de utilizar o servigo

sem gue a empresa perceba o que aconteceu.

13
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Todas as reclamacdes devem ser encaradas de forma positiva pois € mais uma oportunidade para

recuperar a confianca do cliente e manté-lo enquanto tal.
O papel do Customer Support nesta &rea € muito importante pois vai lidar com a reclamagéo e
tentar (de alguma forma) suprir a queixa do cliente.

A partir do momento em que o cliente exp6e a reclamacéo, o problema do cliente passa a ser o
problema do Customer Support, pois como este é responsavel pelo cliente vai ser também o responsavel
pela resolucédo do seu problema.

E da responsabilidade do CS e do Departamento da Qualidade fazer acionar os meios para a
alteracdo dos procedimentos de forma a suprimir o problema reportado e, por conseguinte, a sua
reclamacao.

14
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3. O CUSTOMER SUPPORT DA ISA

Atualmente a equipa de Customer Support esta focada em 2 areas: a Energy e a Oil&Gas.
No entanto, a equipa da Energy € relativamente nova visto que o servico é igualmente recente e esta
a dar os primeiros passos. No que concerne & equipa do Oil&Gas, esta ja conta com cerca de oito
anos de existéncia pois a componente Oil&Gas foi o foco da empresa aquando da sua gerag&o.
Desta forma, os processos e procedimentos da equipa ja se encontram bem definidos e a equipa
solida.

O trabalho executado pela equipa pode resumir-se no seguinte diagrama da Figura 3Erro! A

....................................................................................................................................................
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Configura Utiliza/manipula dados
(GPRS/SMS)

....................................................................................................................................
. e

@® Plataforma =~ % = »
® ® MaisGas : :;::

Compoﬁente da Consulta Informagao Componente da

Graficos de consumo

A

Componente da

. M 1
: Plataforma MaisGas Relatorios ™ ztl;sgas
5 (Prognos & MgWeb) gManu (Mg Chnfiz)
glponlig,
S .| B S S
o Trata Informagio ‘.,
: (seguimento de clientes) K

e  Validagdo de consumos
e  Envio de configuragdes

Envia Solicitagdes e Alteragio de definigdes de locais

(Alteragdes nas configuragdes dos dep0dsitos) Envia email
(seguimento de cliente)
Locais que ndo comunicaram
Locais com oscilagdes de nivel
Locais que enviam invalidos

Manutengoes realizadas

Emails

Custome} Support

.
......................................................................................................................................................

Figura 3 - Modelo detalhado do processo de trabalho do Customer Support

Como ja foi detalhado acima, os equipamentos instalados nos depdsitos do cliente enviam o0s
dados de consumo para os servidores da ISA (1) que por sua vez sdo incorporados na plataforma
MaisGas.
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

A plataforma MaisGas é constituida por 4 componentes web (2), dois componentes focados
para o cliente (MgWeb e Prognos)® e dois componentes de BackOffice utilizados pelo CS
(MgManut e MgWeb).

De maneira geral a interacéo que o cliente tem com a componente MgWeb e Prognos resulta
sempre numa consulta dos graficos de consumo ou visualizagdo de relatorios (listagem do estado
dos depositos, listagens de instalagbes e manutencdes, etc.). Por outro lado, o CS utiliza as

componentes MgConfig e MgManut para fazer a gestdo dos depositos e dos clientes.

Aforma de contacto entre o cliente o os servi¢os de Customer Support (3) geralmente ocorre
através de emails ou telefonemas. A razdo dos contactos com o servico de CS visa essencialmente
0 esclarecimento de davidas nos dados apresentados na plataforma MgWeb ou mesmo a alteracéo
de configuracdes (periodo de comunicag0es, alteracdo das designacdes de depositos, adi¢do de
depositos, adicdo de utilizadores, etc.). Para o CS todos os dias sdo enviados emails aos clientes

com as situagdes que necessitem de atencdo (Quedas no consumo, falhas de comunicacéo, etc.).

3.1. Apresentacao do servigo de Customer Support

O servico de Customer Support foca-se essencialmente no uso da plataforma MaisGas
nomeadamente nas componentes (MgManut e MgConfig), através destes componentes que as
informac®es recolhidas pelos equipamentos sdo tratadas e posteriormente avaliadas e validadas pela
equipa. S6 depois de serem avaliadas e validadas € que as informagdes sdo disponibilizadas ao

cliente para consulta através de uma outra componente dessa plataforma (Prognos ou MgWeb).

Além deste tipo de servico de tratamento e disponibilizacdo de dados, também é
responsabilidade da equipa responder as solicitagdes do cliente. Existe uma grande diferenga nas
solicitag@es do cliente, quando estas remetem para alterac6es nas configuracgdes (utilizadores, locais
e depdsitos) a informacédo € consultada na componente MgConfig. Se as duvidas remetem para 0s
dados de consumo ou alteracfes nos equipamentos instalados nos depdsitos do cliente entdo a

componente a utilizar ¢ o MgManut.

& A componente Prognos é a componente mais recente e surgiu com o objetivo de substituir a velha e
desatualizada componente MgWeb que no entanto ainda € utilizada.

16



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

3.2. As Tarefas de Customer Support

Cerca de 90% do servico desempenhado pelo Customer Support € executado na plataforma
MaisGas, podendo resumir-se no seguinte esquema da Figura 4:

eAnalise e validagdo dos consumos dos depdsitos do cliente.

Validagdo de

consumos

~

eGestdo dos equipamentos instalados nos depésitos do cliente de
forma a assegurar que todo o parque esta funcional e a comunicar
corretamente.

Seguimento de cliente

J

~

eTratamento e resposta a solicitagOes de clientes;
eTratamento e resposta a solicitagGes de colaboradores.

Resposta a e-mails/
telefonemas )

Figura 4 - Principais tarefas do Customer Support

O processo de validagdo de consumos consiste na validacdo dos dados de consumo dos
depdsitos de combustiveis’. Para explicar esta tarefa importa também esclarecer alguns detalhes na

comunicacao dos equipamentos.

7 Nem todos os consumos de depdsitos sdo analisados e validados pela equipa de Customer Support ja que a
plataforma integra um algoritmo de validacdo automatico que valida os consumos mais regulares.
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

Todos os clientes tem definida uma hora especifica para a visualizacdo completa dos dados
de consumo dos seus depositos (disponibilizacdo dos dados) . Temos como exemplo um cliente
XPTO, que contratou com a empresa que as 8 horas da manha de todos os dias Uteis tem de ter
todos os seus depositos com os dados atualizados. Desta forma, compete ao CS configurar todos 0s
equipamentos do cliente para que estes comuniquem com 0S nossos servidores durante a

madrugada.

Como validagdo automatica de dados ndo consegue validar todo o tipo de consumos (existem
alguns consumos que requerem uma analise mais cuidada para verificar se sdo crediveis ou ndo),
compete ao CS analisar e validar os locais que o algoritmo ndo validou. Esta tarefa tem de ser
obrigatoriamente efetuada antes do periodo acordado com o cliente o que implica que o horario dos
elementos da equipa seja flexivel e que ao mesmo tempo exista um limite temporal para a anélise e

validacdo dos dados de consumo dos clientes.

O seguimento do cliente corresponde & analise de alguns indicadores gerados pela plataforma
em relagdo ao parque do cliente®. As tarefas de seguimento normalmente abordam as seguintes

analises:
e \erificagio de locais™ com quedas de nivel;
o \erificacdo de locais com falhas de comunicacéo;
e \rificacdo de locais com dados invalidos;
o \erificacdo de locais com demasiado SMS;
o \alidacdo de intervencdes;
e Resposta a solicitacfes do cliente;
e Envio de relatorios especificos para clientes™.

Estas tarefas irdo ser detalhadas aquando da analise dos procedimentos da equipa ainda neste

capitulo, mais concretamente no ponto 3.4.3.

8 O cumprimento desta tarefa é crucial ja que o planeamento da rota de abastecimentos de depdsitos por parte
do cliente depende da disponibilizacao dos niveis atuais dos depésitos.

® Considera-se o parque do cliente o conjunto de todos os depdsitos que este possui.

10 Entenda-se como local o sitio onde um ou mais depésitos estdo instalados.

1 Como esta é uma tarefa muito especifica de cada cliente, ndo foi sujeita a analise.
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

3.3. Ferramentas utilizadas

Tanto para o seguimento de clientes como para a resposta as solicitaces, a equipa de
Customer Support utiliza um conjunto de ferramentas especializadas. No que concerne a este tipo
de ferramentas, estas podem ser agrupadas em 3 conjuntos: ferramentas de seguimento do cliente,
ferramentas de contacto com o cliente e ferramentas de gestdo da documentac&o.

Ferramentas utilizadas no seguimento de clientes

W BAG el S
I Componente da Componente da Compoente da Componente da
| Plataforma Maisgas Plataforma Plataforma MaisGas Plataforma
| (MgManut) MaisGas MaisGas
(MgConfig) (Prognos)

Ferramentas utilizadas para contacto com o clientes / departamentos

DV OTRS e

Ferramenta de Ferramenta de Ferramenta de
gestdo de issues gestdo de gestao de Tickets
Cust Email

Sup

@= Outlook

Outros

Departamentos

Ferramentas de gestao de documentagao

Ferramenta de gestdo de
versOes de arquivos e pastas

Figura 5 - Diagrama de ferramentas utilizadas pelo Customer Support

19



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

3.3.1. Ferramentas utilizadas no seguimento de clientes
Tal como apresentado no digrama da Figura 5, nas ferramentas utilizadas no seguimento de
clientes notamos que existem 4 componentes associados a plataforma MaisGas'2. No entanto, como
cada um dos componentes tem um proposito distinto (MgWeb e Prognos destinado aos cliente,
MgManut e MgConfig utilizados pelo CS), importa salientar e descrever cada um deles, pois todos

sdo muito importantes no trabalho do Customer Support.

3.3.1.1. Componente MgManut
A componente MgManut contem o BackOffice do MgWeb e Prognos, possibilitando a gestédo

dos depdsitos dos clientes. E no MgManut que sdo enviadas as configuragdo para equipamentos
instalados no terreno através envio de SMS de configuracdo. E também no MgManut que ¢ feito
seguimento de clientes™ pois esta componente tem todos os pardmetros necessarios para a analise
do parque do cliente (visualizagdo de consumos, pesquisa de depdsitos, envio de configuragdes,
etc.), dados esses essenciais para andlise dos indicadores no seguimento de cliente assinalados em
3.2.

=1 000

manutencde | ISA - Filipe Pedrosa

ver. 1.25.0 Estado diario (Novo) A

Estado Diario
Cliente: v
indice Comunicacéo indice validacéo indice Operacionalidade Manutencées Hoje

Por Valiar Manutencéo
526% 1.28%

Por Comunicar Y
32 41%LAC 1 Manmen‘;én‘l o
omunicar S094%
57.59% Nt Nt ~
Walidados Ok
96.72%
Outros:0(0%)
. Dados por Validar i EmRuptura . DadosInvalidos @ Relégios Desacertados —
= 14 8 =8 3 22
+  Falhas Comunicagio i Sem Consumo I Baterias Descarregadas e Manutengdes por Validar C Niveis Anormais
R '
32 o 17 39 0 =3

Figura 6 - Componente MgManut

12 Contruida de raiz pela empresa ja conta com cerca de 25 anos e tem vindo a ser melhorada ao longo do
tempo. Nela reside toda a informac&o essencial para o seguimento dos clientes. Esta plataforma divide-se em

4 componentes (MgWeb, MgManut, MgConfig e Prognos)

13 Andlise diaria dos depdsitos do cliente de forma a assegurar que todo o parque esta funcional e a comunicar
corretamente.
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

Além de permitir fazer o seguimento de clientes na pagina de estado diario (ver Figura 6),

esta componente também contem as seguintes paginas (Tabela 1):

Funcionalidade Descricéo

Consulta do estado de
manutencdes dos locais

Permite filtrar os locais dos clientes consoante o seu estado (ok,
acompanhamento, manutencao, intervencao cliente, desativado).

Pesquisa de locais

Opcéo de pesquisa de locais com base num conjunto de critérios especificos

(nome de local, cliente, telefone, localidade, imei, ecl, etc.).

Manutencéo de locais

Nesta area o utilizador pode visualizar os detalhes dos locais com base na
grelha de clientes

Curvas de calibragéo

Permite definir as curvas de calibracdo para os locais cujos depésitos de

combustiveis ndo tem uma relacéo nivel/volume correta.

SMS a
processamento

espera de

Contém todos os SMS de dados que nédo foram atribuidas a locais por ndo
terem um namero de telefone definido no sistema.

Fila de mensagens

Permite agendar o envio de SMS para todos os locais dos clientes, assim como

para locais especificos.

Histoérico de
abastecimentos

Lista os abastecimentos do cliente detetados no sistema tendo em conta
determinado espaco temporal.

Verificagdo de
trabalhos realizados

Permite consultar e validar os trabalhos de manutencdo de equipamentos

realizados pelos técnicos no terreno.

Tabela 1 - Paginas principais do componente web MgManut

3.3.1.2.

Componente MgConfig

A componente MgConfig é, também uma componente de BackOffice do MgWeb e Prognos

com a particularidade de permitir editar todos os aspetos relacionados com os clientes tais como 0s

locais, os perfis, os utilizadores, etc.
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

=

ver. 1.22.00

(>

Locais

manutencio |

1SA - Filipe Pedrosa

3 nove Local

@ Importar Locais

Clientes:
Cliente (Testes)

.
Procurar depésito N

Lista de Locais:

FENEBEEEEEE

"MaisUmTeste” - HDS228%

000

Novo depésito

ljl 000G1491

Identificacio
v Nimero de série: 88597646
SID: 000G1491
Firmware:
Equipamento:
Sistema com CLE (]
Dados em transmissdo: [
Remote display: [
Tipo:
Tipo Produto:
Tipo Tarifa:
Data de instalacdo no terreno:
Data de criacdo do site:
Garantia expira a:
A espera de activagio:
Informacgio adicional:

Depésito(s)

11/05/2007
11/05/2007
11/05/2009
a

encontra criado
Excepcdo: [

Sem equipamento:
Sem telemetria:
Em manutencio:
Dados estimados:

oooog

- Local nas recolhas automaticas:

[}

Figura 7 - Componente MgConfig

Os pontos mais importantes desta ferramenta resumem-se a (Tabela 2):

Funcionalidade Descricéo

Mapas

Permite adicionar ou remover mapas para os clientes (mapas que sdo utilizados

no interface do MgWeb).

Apagar

Modificar

Foi criado no dliente testes. Estava a enviar mensagens e no se

Locais

Esta area, ilustrada na Figura 7, permite gerir as defini¢des de cada um dos
locais de cada um dos clientes, assim como gerir as defini¢des de cada tanque

associado.

Utilizadores

Permite alterar todos os aspetos relacionados com as credenciais de acesso e
informacdo de cada utilizador do sistema.

Clientes

Nesta area sdo definidos os clientes que vao ser monitorizados, estando
presentes no MgWeb e MgManut. E possivel atribuir utilizadores* aos clientes

assim como aos locais

Relatérios

Os relatérios disponibilizados no MgWeb para os utilizadores, sdo paginas
web que resumem o estado do parque (top de vendas, indice de comunicacéo,
estado, listagem de locais, estado dos depositos).

Nesta pagina é possivel definir que tipo de relatdrios vao estar disponiveis para
cada utilizador.

14 Existem 2 tipos distintos de entidades (utilizadores e clientes), considera-se o cliente como a empresa que
possui 0s depositos de combustiveis e os utilizadores como o elemento da empresa que tem acesso a
plataforma para visualiza¢do dos dados.
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

Perfis Cada perfil esta associado a um conjunto de utilizadores e a um Unico cliente.
A gestéo dos perfis permite alterar as particularidades de cada cliente como a
definicdo do tipo de mapa a apresentar, logétipo e a que componente tem
acesso (Prognos, MgWeb).

Configuracoes Nas configurag@es séo definidas as listas de materiais que cada cliente e locais
vao ter disponiveis para sele¢do aquando da manutencéo dos equipamentos.

Tabela 2 - Paginas principais do componente web MgConfig

3.3.1.3. Componente MgWeb
A componente MgWeb é a primeira componente utilizada pelos clientes para fazer o

seguimento dos seus depdsitos para o planeamento das suas rotas de abastecimentos.

O MgWeb € personalizavel segundo os relatérios, mapas e perfis definidos na componente
MgConfig pelo CS (Figura 8).

Com esta componente € possivel ao utilizador (cliente) consultar os graficos de consumo de

cada tanque e também verificar as previsdes dos abastecimentos.
----------- Y 000 i

rasencha | 15A - Filipe Pedrosa
areure  Lwmcudea bues darede do Prensbo de

mapa: Portugal - Centro - magan T 1 [greo mon ¥ | w | - inénice
% sutonomis > 7 dise G Autchomin < X dies Va0 G dados estimados  {fj em manutasio ) Aguarda Autorzache

Poel L et i

Figura 8 - Componente MgWeb
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

3.3.1.4. Componente Prognos
A componente Prognos (Figura 9)[6], apesar de ter algumas semelhangas com o MgWeb, é

uma versdo melhorada, com mais funcionalidades, com um interface mais apelativo e dindmico.

Esta nova componente personalizavel permite ao utilizador navegar pelo mapa e efetuar
consultas dindmicas podendo inclusive personalizar o tipo de pardmetro a consultar. Uma outra
vantagem em relacdo ao MgWeb é a existéncia de dashboards, essenciais para auxiliar a gestdo do
seus depdsitos assim como de possibilitarem uma visdo geral dos relatérios do utilizador (Figura
9).

y & fregnos = W o

& | [) prognos.isa.pt/DashBoardsPage.aspx
DASHRCARD | MAPAS  GESTAG  COMERCIAL IOGERCA

AN Indics de Comunicagde Tow 10 Vende

A& Camunicar: 100%

B A Comunicas 51 Por Camisnicar
::_I Indice de Biedo Prozimios AbsnleGimerbon

- N&g foram encontrados dades.
Mixima: 5%

0 Crinica: ¢

Mormal: 85%

CAPACIDADE DUSFORIVEL 10,84 1.8 S

Méxima B8 Minemo B8 Critico Il Normal

Figura 9 - Componente Prognos

3.3.2. Ferramentas utilizadas para contacto com o cliente
As ferramentas utilizadas para contacto com o cliente, como o proprio nome indica sdo
utilizadas para a resposta e seguimento das solicitagdes dos clientes™®. A equipa de Customer
Support utiliza atualmente 3 ferramentas: JIRA, OTRS e Microsoft Outlook (Figura 5), sendo que
as duas ultimas ferramentas sdo direcionadas para a gestdo de email, enquanto que o JIRA é
utilizado para fazer o seguimento e registo de todos os passos executados no tratamento das
solicitacdes.

15 Estas ferramentas sdo utilizadas tanto no contacto por email como no contacto telefonico.
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

3.3.21. JIRA?
O JIRA[7] éuma ferramenta de gestdo de issues’’, usada essencialmente pela equipa para

registar cada email recebido dos clientes e consequentemente, registar todas as a¢es tomadas na

resolucéo das suas solicitacOes. Serve também para apurar o tempo despendido com cada cliente.

Tarefas rotineiras como o seguimento de clientes e a validagao de dados também séo tarefas
que sdo registadas nesta ferramenta. As tarefas internas que sdo atribuidas aos colaboradores da
equipa sdo também registadas nesta ferramenta. Essencialmente este tipo de ferramenta é utilizado
para fazer um seguimento detalhado de todos os assuntos que a equipa esta a tratar quer estejam

pendentes, em resolugdo ou mesmo resolvidos.

3.3.22. OTRS
Aferramenta OTRS estd interligada com o Microsoft Outlook, tendo por finalidade a gestéo

de tickets *®de email. Cada email recebido gera um ticket que depois de tratado é respondido na
forma de email a diferenca desta ferramenta em relacdo a uma ferramenta de gestdo de correio
eletronico foca-se nos tickets. A cada email recebido é dado um identificador Gnico ao assunto que
depois € utilizado na transacdo de emails. Desta forma € possivel fazer um melhor seguimento de
todo o conjunto de emails que se trocou com o cliente tendo em conta a solicitacdo inicial. A
utilizacdo desta ferramenta surge para colmatar a necessidade de responder a todas as solicitagdes
recebidas ja que, ao contrério do que acontece com o Outlook, os emails podem estar agrupados
corretamente por assunto impossibilitando assim a perda de informacéo ou falha no processo de

resposta aos emails.

3.3.2.3.  MICROSOFT OUTLOOK
O Microsoft Outlook é uma ferramenta usada essencialmente como repositorio de emails

assim como para o envio de emails que ndo resultam de uma resposta a um cliente.

No servidor de email foram criadas um conjunto de pastas que estdo disponiveis para o resto
dos elementos do CS. Estas pastas publicas estdo divididas por clientes e contem todos os emails

trocados entre cliente e CS.

Ao contrario do que sucede com o OTRS com o Microsoft Outlook equipa consegue

pesquisar mais eficazmente um email especifico do cliente.

16 Esta ferramenta ira também ser referenciada no capitulo 3.3 — Procedimento de trabalho da equipa

17 Componente que se abre no JIRA para execugdo de uma tarefa, normalmente um issue pode representar a
um bug de software, uma tarefa do projeto, um ticket de um helpdesk, etc.

18 Semelhante aos issues, neste caso representa um email recebido no OTRS.

25



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

3.3.3. Ferramentas de gestdo de documentacgéao

Existem outros tipos de ferramentas que a equipa de Customer Support utiliza para registar
a informacdo dos clientes e manter essa informacdo disponivel para todos os elementos em tempo
real. O uso de um repositério revela-se assim uma ferramenta crucial para este efeito, pois s6 com
este tipo de sistema é que todos os elementos da equipa tem acesso a toda a informagéo.

O SVN é uma ferramenta de controlo de versdo de documentos utilizado pela equipa de
Customer Support. Esta ferramenta permite criar um repositorio remoto e também uma cépia local
para cada elemento da equipa. E neste repositorio reside toda a informacgéo especifica de cada

cliente, nomeadamente:
e Ficheiros com a listagem de locais criados;
e Relatorios periddicos de clientes;
e Modelos operacionais de cliente;
e Documentos internos de gestdo dos elementos CS.

Esta ferramenta também ¢é utilizada pela equipa do MaisGas™ para a gestdo das
configuragdes pois permite a sincronizagéo de ficheiros entre os elementos da equipa, garantindo
que todos os ficheiros estdo sempre atualizados. Para além disso, é possivel consultar versdes
anteriores e verificar no registo de eventos, quais as alteragcdes produzidas em cada momento, bem

como identificar o seu autor.

3.4. Descricdo e analise dos processos da equipa de
Customer Support
Depois de apresentar de maneira geral o servi¢co de Customer Support na ISAe as ferramentas
por ele utilizadas importa agora analisar o seu funcionamento em detalhe.
O meu estagio nesta fase visou a analise dos procedimentos do Customer Support e a forma

de trabalho dos diferentes elementos. O processo de analise baseou-se no método definido no livro
“Contextual Design”[11].

19 Esta equipa é responsavel por executar a manutencdo da plataforma MaisGas, da qual falarei no capitulo
4.
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

3.4.1. Contextual Design
O Contextual Design é um processo de design focado no utilizador. Centra-se na observagdo
in loco do processo de trabalho dos utilizadores e na transposicao desses processos para fluxos de
trabalho. O objetivo final seré o redesenho e otimizacdo das interfaces de trabalho.
Este processo foi desenvolvido por Hugh Beyer e Karen Holtzblatt e foca-se num conjunto
de fases para a andlise e redesenho dos processos:

e Contextual Inquiry;
» Entrevistas junto com os utilizadores no seu local de trabalho, observando
e inquirindo as suas agoes.
e Work Modeling;

» Andlise e discusséo das entrevistas, transposi¢cdo dos modelos de trabalho
para diferentes diagramas (modelo de fluxo, modelo cultural, modelo de
sequencia, etc.)

e Consolidation;

* Nesta fase os dados recolhidos de cada utilizador séo consolidados para se
ter uma visdo maior do processo de trabalho. As notas das entrevistas
também sdo levadas em conta para posteriormente conseguir identificar os

problemas que afetam os utilizadores.
e Work Redesign;

» Depois de recolhida toda a informacdo necesséaria e identificados os

problemas na fase de Consolidation, sdo levadas a cabo um conjunto de
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

entrevistas para perceber como se poderia melhorar o processo de trabalho

e que tecnologias novas se poderiam adoptar.
e User Environment Design;

» Na fase de User Environment Design, compete a equipa redesenhar com
detalhe 0 novo ambiente de trabalho. Este esquema tera mostrar claramente

em medida este vai auxiliar processo de trabalho.
e Mock-up and test with Customers;

* Na fase de Mock-up sdo desenhados (juntamente com os utilizadores),
esquemas em papel para serem analisados e testados antes da
implementacao.

e Putting into practice.

» Putting into practice ja se refere a implementacdo do sistema e aos
problemas que podem advir depois a implementacdo (resisténcia a

mudanga, particularidade do sistema, etc.)

3.4.2. Metodologia utilizada
A metodologia utilizada neste processo ndo respeitou completamente a indicada pelo livro
“Contextual Design”. Ao analisar o processo de trabalho da equipa de Customer Support e tendo
em conta a minha realidade de trabalho, foi feita uma ligeira adaptagéo a estas fases que passo a

descrever.

A anélise dos processos de trabalho do Customer Support revelou-se muito mais interativa
resultando num constante feedback da equipa em relagéo as formas de agilizacdo dos processos. De
igual forma, ao mesmo tempo que eram analisados os processos da equipa de Customer Support

eram implementadas algumas solugdes na plataforma MaisGas.

Esta diferente abordagem tem como consequéncia um conjunto de fatores. Além de pertencer
a equipa de Customer Support, também durante o estagio passei a fazer parte da equipa de
desenvolvimento MaisGas, pelo que, na fase Consolidation foram incluidas algumas etapas da fase
de Work Environment Design e, por conseguinte, na fase de Work Redesign foram incluidos alguns
Mock-up.

De salientar também que o processo de Work Redesign foi um pouco mais iterativo pois
algumas medidas que pretendiam agilizar os processos foram surgindo ao longo do estagio. Posso

até arriscar dizer que esta fase esteve presente ao longo de todo o estagio.
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Tal como referido acima, dada a minha participagdo na equipa de desenvolvimento desde o
inicio do estagio, algumas alteracdes a plataforma foram colocadas em préatica durante o processo

de Work Redesign invalidando assim a fase do Putting into practice no final das 7 fases.

Em relagéo aos testes com o Cliente, este tipo de feedback foi recolhido no final através de

um inquérito de satisfagéo a equipa®, com enfoque para as solugdes implementadas.
As fases que foram levadas a cabo foram entédo detalhadas da seguinte forma:
e Contextual Inquiry*

0 A fase de contextual inquiry foi executada recorrendo a observagdo do
trabalho de cada um dos elementos da equipa, a0 mesmo tempo que 0s

elementos eram questionados sobre as tarefas que iam executando.
e Work Modeling®

o O Work Modeling foca-se essencialmente na estruturagdo dos processos
dando-lhes uma forma. Como na fase anterior foram detalhadas as tarefas do
CS, entdo, com a devida andlise, foi possivel posteriormente transcrever as
mesmas tarefas para varios diagramas de sequéncia de trabalho assim como
desenhar o fluxo de trabalho de todo o departamento. Por outro lado, foi
também feito um inquérito de satisfagdo a equipa com o intuito de verificar
se estes se sentiam devidamente valorizados dentro da estrutura da empresa
e se dispunham de todos 0s componentes necessarios para a execugao do seu

trabalho.
e Consolidation?

o Na fase de consolidation os dados recolhidos foram apresentados e
discutidos com a equipa, pretendia-se dar a conhecer os pontos onde
existiam falhas e onde se podia melhorar. Esta reunido revelou-se bastante
atil j& que a equipa reconheceu os pontos de falha e inclusive auxiliou no

levantamento de solucdes.

e Work Redesign®

20 Este inquérito ira ser revelado no ponto 6. Andlise dos resultados obtidos

21 Neste ponto irdo ser detalhadas as tarefas da equipa de Customer Support.

22 Adiante na fase de Work Modeling irdo ser expostos os diagramas de sequéncia das tarefas executadas pela
equipa.

23 posteriormente, a fase de Consolidation detalhara os constrangimentos detetados em cada um dos processos
analisados.

24 No capitulo de Work Redesign irdo ser expostos 0s novos diagramas de sequéncia, assim como, 0s novos
processos de trabalho enfatizando o ganho com a utilizagdo destes procedimentos em relagdo aos anteriores.
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o0 Por fim no Work Redesign, foram identificadas novas medidas que iriam
fazer face aos problemas apontados no ponto anterior. As melhorias
levantadas séo aplicaveis a alteragdes estruturais da plataforma de trabalho
como ao redesenho de processos de trabalho. Depois de analisadas, estas
medidas foram submetidas para implementacdo pela equipa de

desenvolvimento.

3.4.3. Analise dos procedimentos
Na analise de procedimentos véo ser reportados os processos e o fluxo de trabalho assim
como a satisfagdo da equipa. Para analisar da satisfacdo da equipa foi necessario realizar um
pequeno inquérito com o proposito de medir a satisfacdo da equipa. Este inquérito focou-se nas

condicdes de trabalho na ISA e relacdo com outros departamentos.

Por outro lado, vao ser descritas neste capitulo todas as conclusdes retiradas da metodologia
utilizada. No tdpico de Contextual Inquiry esta descrito o ambiente de trabalho da equipa de
Customer Support e as suas tarefas quotidianas. No work modeling estdo reproduzidos todos os
fluxos de trabalho da equipa, que permitiram assim a identificacdo de possiveis falhas nos processos
transcritos no tépico consolidation. No final (work redesign), resultou um conjunto de propostas de

otimizagdo dos processos da equipa que foi proposto para implementagéo®.

3.4.3.1. Inquérito de satisfacdo a equipa
De forma a perceber o grau de satisfacdo da equipa de Customer Support perante as tarefas
que executa diariamente, assim como o fluxo de comunicacdo e trabalho para com o resto da

empresa, foi levado a cabo um pequeno inquérito que avaliava, entre outras, as seguintes questoes*:

e Conhecimento do que é e Comunicagdo com 0s outros
esperado no desempenho departamentos

das tarefas e [Ferramentas e

e Trabalho de equipa procedimentos utilizados
e Carga de trabalho para o trabalho normal
e Comunicagio com a chefia e Procedimentos utilizados no

trabalho com os outros

departamentos

%5 De ressalvar que as implementag@es na plataforma estdo dependentes da avaliacio e anélise do gestor de
produto que, posteriormente, lhes atribui uma criticidade que é tida em conta posteriormente para
implementacdo para a equipa de desenvolvimento MaisGas

%6 A versdo completa deste inquérito podera ser consultada na documentagdo em anexo.
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e Relacionamento com os e Organizagéo do trabalho

colegas

O espaco de amostragem cingia-se a equipa de Customer Support e a escala de avaliacéo era
de 1-4 sendo 1 “totalmente satisfeito” e 4 “totalmente insatisfeito

Relativamente a estas perguntas o resultado esta esquematizado no gréfico abaixo:
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OTotalmente insatisfeito O Insatisfeito [ Parcialmente satisfeito O Satisfeito O Totalmente satisfeito

Figura 10 - Grafico resumo do questionario

Depois de analisado o grafico de resultados, percebe-se a equipa esta satisfeita com a
organizacdo do trabalho. No entanto o0 mesmo ndo acontece nos procedimentos utilizados para
trabalhar ou comunicar com os outros departamentos. Este inquérito foi Gtil para perceber quais as
areas nas quais se pode aprofundar e trabalhar para melhorar a satisfacdo da equipa de Customer
Support. Neste caso seria importante dar atencdo a forma de relacionamento da equipa com 0s
diversos departamentos da ISA. Em relacdo aos topicos que estdo diretamente relacionados com o
objeto deste estdgio, nomeadamente as ferramentas e procedimentos utilizados para o trabalho

regular, estes obtém uma avaliacéo satisfatoria, da mesma forma que a carga de trabalho.

3.4.3.2. Contextual Inquiry
No inicio deste estagio foi essencial para mim conseguir dar a entender quais 0S processos

levados a cabo na equipa de Customer Support, assim como de que forma a equipa de Customer
Support esta envolvida na ISA. O primeiro ponto revelou-se algo desafiante pois como membro do
Customer Support foi necessario analisar o processo de trabalho dos colegas colocando questfes
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que, a partida, j& sabia a resposta. No entanto, em alguns casos foi-me dada uma perspetiva de

trabalho ligeiramente diferente e ndo menos importante.

Fiquei também a perceber que para a mais pequena tarefa existem diferentes modos de
trabalho e todos eles com razdes logicas. Este tipo de exercicio permitiu ndo sé desenvolver a area
de analise de processos de trabalho, como também me ajudou a compreender o trabalho dos meus
colegas. No que concerne a envolvéncia do Customer Support na ISA, para esta analise ja foi
necessario utilizar a minha experiéncia pessoal de trabalho para avaliar os diferentes departamentos.

Aequipa de Customer Support estd envolvida numa grande rede de departamentos e pessoas,
tendo de interagir com todos eles. Para conseguir perceber como toda esta estrutura funciona tive
que entender como funciona o fluxo da informacéo, e consequentemente, o fluxo de trabalho dos
diferentes departamentos. Note-se que ndo foram analisados todos os departamentos, mas sim

somente aqueles cujo funcionamento esta sempre dependente dos servigcos do Customer Support.

Na Figura 11 est&4 demonstrado o diagrama do fluxo de trabalho do departamento.
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Propostas de novas funcionalidades

Equipa MaisGas
¢ Manutengdo da plataforma MaisGas
o Implementacdo de novos requisitos

Sistemas de inform
o Gestdo do Software

. . . \.. Propde Mudangas no Software

¢ Manutengéo do sistema informatico Pede apoio a questdes da plataforma (2° Nivel) .

o Gestio de infraestruturas tecnologicas I , ~Gestad de projetos/produto
Esclarece dividas em relagéo ao projeto

estdo da carteira de clientes
Negociagao de campanhas
Gestao de cliente

Fornece dados

Solicita dados para analise

Solicita mais informagao dos dados
Solicita material

.. ) Demonstra analises efetuadas
Solicita Materia

Orders INegoceia novas instalagdes/intervengdes
o Faza gestdo das requisi¢des
Fomece Material Responde a solicitagdes
—— Disponibiliza dados
Coloca locais para intervengao Esclarece Dividas

ustomer Support
Tratamento de emails do cliente
Tratamento de telefonemas
Seguimento de dados do cliente
Tratamento de solicitagdes

Esclarece Dvidas
Operagoes
o Gestdo das intervengdes
o Gestdo de técnicos

o Gestdo de produtos

Regista interven¢des

Atribui intervengdes
Fornece material

Cliente
o Gere os abastecimentos
o Solicita Informagdes

o Gere Equipamentos

Técnico

o Realiza intervengdes
o Regista intervengdes

Figura 11 - Fluxo de trabalho da equipa de Customer Support

O Customer Support lida com muitos intervenientes dentro e fora da organizacéo. De entre

eles podemos identificar 4 grandes intervenientes: Operacfes, Gestdo de projeto, Equipa MaisGas
e Clientes.
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Em relacdo ao cliente, 0 modo de trabalho com este ja foi descrito no tépico 3. No que
concerne aos outros intervenientes (departamentos) estes vao ser brevemente descritos na tabela

abaixo:

Departamento Interacéo

Operacoes Este departamento esta diretamente envolvido no processo de reparagdes e manutencdo
de equipamentos. Quando um cliente solicita uma reparacéo, a equipa de Customer
Support deve tratar de informar as operacOes, para que estes fagam a requisicdo de

material junto com o armazém e agendem com um técnico a reparacéo do equipamento.

Gestéo de | Compete & gestdo de projeto a negociagdo dos contratos com o cliente e por sua vez a
Projeto andlise de toda a situacdo dos depdsitos do cliente. Muitas vezes séo solicitados ao
Customer Support relatorios especificos do cliente. Com estes relatdrios a gestdo de
projeto consegue avaliar o potencial do cliente e negociar novas campanhas de

instalagdo ou manutengao.

Equipa Esta equipa (da qual passei a pertencer) € responsavel pela manutencao da plataforma
MaisGas Web onde operam o Customer Support e clientes. Compete ao Customer Support apontar
erros e melhorias na plataforma para a equipa de MaisGas poder corrigir ou otimizar.

Tabela 3 - Definicéo da interacdes entre Customer Support e outros departamentos

Compreendendo a equipa de Customer Support dentro do contexto da empresa é, entdo, mais

facil entender todo o sistema e as tarefas de trabalho que a equipa executa no seu dia-a-dia.

Como foi descrito no ponto 3.2 as tarefas da equipa de Customer Support séo essencialmente
trés: a validacéo de dados, a resposta a solicitacdes do cliente e o seu seguimento (Figura 4). Tais

tarefas foram também observadas e detalhadas nos pontos abaixo.

3.4.3.2.1. Validagdo de consumos
O processo de validagdo de consumos e verificagdo de locais é feito na Componente
MgManut-> Estado Diario (novo) -> Dados por validar (Figura 6).

Neste subseparador é apresentada uma grelha com os depositos do cliente que requerem uma
validacdo manual por parte do Customer Support.
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Ao clicar no deposito do local iré ser apresentado um grafico que demonstra o consumo de
combustivel do deposito (Figura 12):
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Qui 31 Sab 02 Seg 04 Qua 06 Sex 05 Com 10 Ter 12 Qui 14
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— Abastecimento I=a — Abastecimento Cliante —— Dados=s correntes
Dados originais Correcgio proposta

Ligar 12/06/2012 08:0C a 12/06/2012 08:0C Actuahizar J

Actualizar

Apagar dados a partir de 13/06/2012 00:0C a 13/06/2012 00:0C | Actualizar ]
Recalcular previsSes Actualizar

Inserr/actualizar nivel em 13/06/2012 00:0C a 399 [ Actualizar

Figura 12 - Exemplo de consumo a validar

A tarefa do Customer Support serd, neste caso, analisar o grafico, verificar se os dados séo
coerentes e validar o grafico clicando no botéo “Actualizar” assinalado na Figura 12.

3.4.3.2.2. Verificagdo de locais com queda de nivel

Neste tipo de tarefa o processo a executar € 0 mesmo que na validagdo de dados com a
particularidade de que estes locais foram deixados por validar na tarefa de validacdo de dados.
Perante uma queda de nivel ou oscilagdo, € necessario abrir também uma pégina com histérico de
consumos do local a fim de se verificar se a queda ou oscilacdo é normal, ou até para verificar se a
boia do tanque se encontra presa®’. Caso seja uma gqueda pontual, isto é, o local tem um consumo
regular no entanto existe um Gnico ponto que cai a 0% ou sobe 100%, voltando depois aos valores
registados antes dessa queda ou subida, € possivel corrigir o grafico unindo os pontos e validando

0 consumo.

Caso se verifique que a boia esta presa ou existe uma queda ou oscilagdo gque ndo tem

explicagdo, entdo o procedimento a tomar sera a ndo validacdo dos dados e o envio de email ao

27 Este tipo de comportamento € verificado quando um local apresenta um consumo regular e depois estabiliza
durante um determinado espaco de tempo. Apresentando uma queda algum tempo depois que, apds a
verificagdo do consumo anteriormente, se nota que que a boia do tanque ficou presa e voltou a cair para o
nivel correto.
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cliente a informar que o depdsito referido apresenta um comportamento anormal e, se for caso disso,

autorizar a intervengdo no equipamento instalado no local?.

Para este tipo de situagdes j& existe um modelo de email tipo definido no OTRS para enviar

ao cliente.

3.4.3.2.3. Verificagdo de locais com falhas de comunicagéo
Todos os clientes tem acordado um esquema comunicacional de dados que define a o periodo

semanal de comunicagdo de equipamentos. Um cliente pode igualmente ter um local que envie

dados todos os dias ou outro local que comunique uma vez por semana.

Para a analise das falhas de comunicacdo é preciso ter em atencao o periodo comunicacional

de cada local.
Para todos os equipamentos existem dois tipos de esquema comunicacional definidos:
o Dia de comunicacdo semanal

o O Dia de comunicagdo semanal define os dias em que o equipamento liga o
modem e envia as recolhas para a ISA.

o Dia de pesquisa semanal

0 O dia de pesquisa semanal define os dias em que o equipamento liga o
modem para ficar a escuta de mensagens envidas pela ISA.

Estas opg¢des dos equipamentos sdo configuraveis para poder otimizar ao maximo a bateria
dos equipamentos.

Por norma, quando um equipamento esta definido para comunicar num determinado dia (dia
de comunicacgao semanal), o dia de pesquisa semanal é sempre 0 mesmo dia de comunicagdo € o

dia seguinte.

Vejamos um exemplo: Se se define que um equipamento se vai ligar para comunicar as tercas
e quintas-feiras (dias de comunicacdo semanal). Entdo os dias de pesquisa semanal serdo terca,
quarta, quinta e sexta-feira, os dias de comunicacdo semanal mais o dia seguinte. O envio de
configuracdes para os equipamentos esta dependente da tipologia de comunicagao, e por isso 0
envio de configuragBes ao equipamento fora dos dias de pesquisa semanal (por exemplo: sabado)
vai-se revelar infrutifero ja que o equipamento ndo esté ligado para receber configuracgdes.

O processo de verificacdo de locais com falhas de comunicagdo é feita na plataforma
MgManut-> Estado Diario (novo) -> Falhas Comunicagdo

28 A autorizagdo para efetuar a manutencéo nos locais do cliente nem sempre carece de autorizagdo. Existem
equipamentos que sdo intervencionados sem autorizacdo dos clientes, da mesma forma que existem
equipamentos em que é o cliente que realiza as repara¢des do mesmo. Os emails a enviar tem em conta esse
tipo de fatores.
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Nesta pagina, (Figura 13), sdo apresentados os locais do cliente que ndo comunicaram, assim como
a grelha de locais, entre outras informacdes. Estad também presente nesta péagina a data da Gltima
comunicacao e a data em que o equipamento deveria comunicar.

indice Comunicagio indice Validagieo indice Operaci lidad. Ges Hoje

Por Comunicar Por Validar Marudencio Marutencio
475% 335% 082% 083%

@ @ @

95.25% 96 65% 991E5% L1T%
Outros:0(0%)

—Falhas Comunicacdo

K Y sexta-feira, 19-04-2013
< O —

e ——pe 19-04-2013 05:39:00 31

sexta-feira, 19-04-2013

domingo, 21-0
14:28:36

sexta-feira, 19-04-2013

05:22:47

Figura 13 — Painel das falhas de comunicacdo

O procedimento a executar caso haja falha de comunicacao serd o envio de uma mensagem
a fim de verificar se o equipamento est4 a comunicar e se a falha ndo resultou de um caso particular,
caso 0 equipamento continue sem comunicar, deverd ser enviada outra mensagem a fim de

reconfigurar o periodo de comunicacao.

Se depois deste processo o local continuar sem comunicar, é necessario enviar email a
informar o cliente de que o local est4d com problemas de comunicagdo. Para este tipo de situacdes

ja existe um modelo de email tipo definido no OTRS para enviar para o cliente.

3.4.3.2.4. Verificagdo de locais com dados invalidos
Por norma, quando os equipamentos comunicam com os dados recolhidos nos depdsitos,

estes enviam um conjunto de amostras com o nivel do depdsito a determinadas horas do dia. Se o
conjunto de amostras recolhidas ndo vem completo o sistema interpreta as amostras em falta como
dados invalidos.

O processo de verificagdo de dados invalidos é feito na plataforma MgManut-> Estado Diério
(novo) -> Dados Invalidos

Este separador permite despistar depositos cujas amostras contem dados invalidos. Compete
a equipa de Customer Support monitorizar e reconfigurar os equipamentos para que estes voltem a
enviar os dados corretamente.
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Para os locais na grelha de Dados Invalidos, (Figura 14), é necessario o CS verificar em cada
local se a Ultima amostra dados estd completa. Quando se deteta um local com dados invalidos o
procedimento define que se deve enviar uma mensagem para reconfigurar os canais do
equipamento. Se o equipamento continuar a enviar dados invalidos deve informar-se o cliente. Nem
todos os locais listados nesta grelha contem dados invalidos: os locais com reldgio desacertado®
também sdo listados j& que o periodo da amostra ndo esté correto. Para estes locais, o procedimento

a tomar serd o envio de uma mensagem de acerto de hora.

fndice Comunicacdo indice validacio indice Operacionalidade Manutencdes Hoje

Por Comuricar Poe Vabdar Marndencio Marndencho
1975% 55%% 366% 318%

A Comurecsr W abdado [ [+ ]
wn% HN% ®I% B52%

Outros:0(0%)

Dados Invésidos

Figura 14 - Grelha de dados invalidos

N&o existe um modelo de email a enviar neste tipo de situacdes (dados invalidos ou reldgio
desacertado). Nestas situagdes a equipa adapta o email de falhas de comunicagéo para informar dos

dados invalidos.

3.4.3.2.5. Verificagcdo de locais com demasiados SMS
O seguimento de locais com demasiados SMS visa identificar os locais que estdo a enviar
demasiados dados para o sistema e desta forma a incorrer em custos elevados para a empresa e 0
cliente. A razdo para o equipamento enviar demasiados SMS esté relacionado com falhas nas
configuragdes dos equipamentos. Por vezes, 0s equipamentos desconfiguram-se e perdem o

esquema de comunicagdo podendo enviar dados mais vezes do que o normal.
Por norma um local s6 deve comunicar quando:

e Esta no periodo de comunicacéo e envia a amostra de dados;

29 Locais cuja hora do equipamento esta incorreto levando o equipamento a enviar a hora dos dados
erradamente e consequentemente sendo erradamente interpretado pelo sistema da ISA.
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e Entrou em alarme e envia uma amostra da entrada em nivel de alarme;
e recebe uma configuragdo.

O processo de verificacdo de locais com SMS a mais é feito na plataforma MgManut->

Estado Diario -> Sites com demasiados SMS enviadas.

Nesta pagina (Figura 155) podemos identificar quantas mensagens o equipamento enviou e

guantas deveria enviar.

Tendo em conta que o envio de demasiados SMS pode ter origem em varios fatores, é portanto

necessario analisar caso a caso.

O envio de demasiados SMS devido a alarme de queda de nivel pode ser normal, ja que é um
procedimento assincrono do equipamento e que é impossivel prever. Quando ndo existe razao que
explique o numero anormal de SMS, deve enviar-se uma configuragao do periodo de comunicagao.
Se a situacao persistir é necessario proceder a reparagdo do equipamento e, por sua vez, informar o

cliente.

O modelo de email a enviar neste tipo de situacfes ndo existe porém adapta-se para comportamento

anormal.
w Sites Com demasiadas SMS Enviadas 8
Site Status Ultima Mensagem Mensagens Previstas M g Recebidas M g Adicionais Configuracdes

oK 06/02/2014 00:00 7 13 [ 0
0K 07/02/2014 00:00 7 10 3 0
oK 07/02/2014 00:00 7 11 4 0
QK 07/02/2014 00:00 7 13 i 0
K 07/02/2014 00:00 7 12 5 0
oK 07/02/2014 00:00 7 10 3 0
QK 07/02/2014 00:00 7 12 5 0

OK 07/02/2014 00:00 7 12 5 0

Figura 15 - Grelha de locais com demasiado SMS enviados

3.4.3.2.6. Validacéo de Intervencdes
As intervencdes ou manutencdo de equipamentos surgem apés se informar o cliente sobre

uma possivel avaria do equipamento e 0 mesmo solicitar uma intervencao.

O ciclo que se processa desde a colocagdo de um local no estado de manutencdo até a

validacdo da manutencdo é o seguinte:

1. Na pagina do local é necessario selecionar o comando para criar um diagnostico.
Neste formulério deve-se alterar o estado do local para “manutencdo” assim como

inserir os detalhes que impelem o equipamento a sofrer uma manutencéo;
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2. O departamento de operacdes verifica que existem locais no estado de manutencdo

e de seguida atribui um técnico para a reparagdo do local;

3. O técnico faz login na plataforma (MgManut), visualiza a grelha de locais que tem

para intervir e submete as datas em que vai fazer as intervengdes;
4. Na data prevista o técnico intervém no local e submete os detalhes de intervencéo na
plataforma (MgManut) para validacdo por parte da equipa de Customer Support;

5. Acequipa de Customer Support valida a intervencgéo e disponibiliza os dados para o

cliente.

O processo de verificagdo de trabalhos por validar € feita na plataforma MgManut-> Estado
Diario (novo) -> Manutenc¢es por validar, (Figura 166).

Verificacio de trabalhos realizados

—
-y

Cliente: . . De: 23-03-201F Al 22-04-201%  Visualizar: Emseguiments ,  Nome:

Submater

Data inserc3o Cod. Import. N° Contrato Nome N0 Inexistente Tipo avaria

15-04-2013 - Reparagio + Reparacis _Problemas derede Gt Segquiment 4 Manutencio porvalider 19-12-2012  10-04-2013

15-04-2013 = Reparagio » Reparacds _Outras causasdeavi »  Seguiment 4 Manutencdo porvalidar 14-01-2013  15-04-2013

Figura 16 — Painel de manutencdes por validar

Para validar uma intervencdo, a equipa de Customer Support deve obrigatoriamente cumprir

um conjunto de requisitos que garantam que 0 equipamento esta a comunicar corretamente:
o \erificacdo de correspondéncia de informacéo

0 Nesta fase € necessario verificar se as informacdes (de configuracao) fornecidas
pelo técnico sdo semelhantes as enviadas pelo equipamento nas suas mensagens
de configuracdo, assim como verificar se as fotografias ilustram uma boa

instalacdo (equipamento bem posicionado, sensor correto, etc.);

0 Em relagdo aos dados do equipamento, é necessario verificar se este enviou

amostras de dados e se estes dados sdo coerentes;

o E ainda necessario confirmar se o sinal de rede é 6timo e se a bateria do

equipamento esta dentro dos limites normais®.
e Envio de Configuraces

o Depois de confirmadas as informacdes é necessario enviar as configuracdes ao
equipamento. Por norma, envia-se uma configuracdo dos canais e alarmes e outra

configuracéo para periodicidade de comunicagéo.

30 Nas mensagens recebidas dos equipamentos estdo inscritos os valores de rede (GSM) e bateria, estes tem
de ser superiores a 10 e 3,2 respetivamente. SO assim se considera que 0 equipamento esta a comunicar
corretamente
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e \erificacdo de respostas do equipamento & Validacdo

0 Depois de enviadas as configuracOes deve verificar-se (dia seguinte) se as

configuragdes foram rececionadas corretamente.

0 Seguidamente, terd que se validar o trabalho como “ok” (se for o caso) para
redefinir o estado do local como ok e pronto para visualizagdo por parte do

cliente.

Quando um trabalho é validado como ok é necessario informar o cliente que o local ja esta
novamente operacional. Para este tipo de situacdes ja existe um modelo de email tipo definido no

OTRS para enviar ao cliente.

Quando uma intervencdo ndo retne as condi¢Oes necessarias para ser validada, tem que ser

avaliados os seguintes aspetos:

e A intervencdo esta incorretamente registada ou configurada levando a um mau

funcionamento do equipamento?

0 Intervengdo ndo validada (“ndo ok™) e o local é colocado novamente para

manutencao.

e Aintervencdo esta corretamente registada porém o equipamento apresenta alguma

anomalia depois da intervencéo?

0 Intervengdo validada (“ok™) mas o local é colocado novamente para

manutencao.

3.43.2.7. Resposta a solicitagdes do cliente
As solicitacGes do cliente podem ser rececionadas pela equipa de duas formas distintas,

através telefone ou emails.
Atendimento telefénico
Quando a equipa recebe um telefonema, o atendimento é definido da seguinte forma:

e O atendimento é feito primeiramente com recurso a uma saudagdo ao mesmo tempo

em que é apresentada empresa e o colaborador com quem o cliente esta a falar;

e Posteriormente, é dada a maxima atencdo ao cliente ouvindo atentamente os detalhes

da situacdo que geraram o telefonema;
e Se for 0 caso, sdo solicitados 0 nome da pessoa, da empresa e o respetivo contacto;

e Por fim é fornecida a informacéo solicitada ou entéo, se for o caso, reencaminhado
0 telefonema para outro departamento da ISA para que se possa dar o devido

seguimento & chamada.
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Tratamento de emails

O processo de resposta a emails que empresa dispGe é bastante eficaz e célere. A equipa tem
como regra responder as solicitacbes dos clientes no prazo de 24 horas. O processo de chegada e
tratamento de emails é realizado da seguinte forma:

e Aquando do tratamento de um email este é copiado para o JIRA sob forma de Issue
colocando-se também o ID do ticket do OTRS;

e Seguidamente, é feito o tratamento do email registando toda a informacéo
pertinente no JIRA. Caso a equipa de Customer Support ndo consiga responder &
solicitacdo do cliente, este Issue é reencaminhado para outro departamento para
tratamento.

e Posteriormente, é dada resposta através do OTRS e fechado o ticket.

e Finalmente, o email que fica no Outlook é arquivado nas pastas partilhadas do

cliente.

3.4.3.3. Work Modeling
Depois de analisado o processo junto com a equipa foi entdo necessario proceder a

esquematizacao de todas as tarefas do CS com particular destaque para os diagramas de sequéncia.

Estes ddo uma perspetiva muito linear de como se desenrolam as diferentes tarefas do
Customer Support. Os diagramas aqui expostos foram discutidos e aprovados com a equipa de
Customer Support.
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3.4.3.3.1. Validacdo de Consumos
Depois de analisado este processo desenhou-se o seguinte diagrama de sequéncia:

Acede a
Plataforma

Seleciona cliente

e Scleciona local

Abre consumo
por validar

Analisa grafico

Enquanto houver locais

Valida Consumo

Fecha local

Figura 17 - Diagrama de sequéncia da validagdo de consumos
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3.4.3.3.2. Verificacdo de locais com quedas de nivel
Depois de analisado este processo desenhou-se o0 seguinte diagrama de sequéncia:

Locais por validar

Abre grelha de
locais por validar

sim- Abre local

Junta local ao
ekl 4 email com dados
anormais

E possivel
orrigir dados?

Consumo ¢ -
normal?

sim sim

para ser

cliente?

nao

Figura 18 - Diagrama de sequéncia da validagéo de dados
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3.4.3.3.3. Verificagdo de locais com falhas de comunicagéao
Depois de analisado este processo desenhou-se o seguinte diagrama de sequéncia:

Locais por comunicar

Verifica locais que \1
deveriam ter
i Abre grelha de
comunicado . o
Analisa as datas ocais por

de comunica¢dao comunicar
dolocal

Selecciona

checkbox do local

Sim

Esta no
periodo de
“Qunicacie’?

n5<1
Abre local

Verifica ultimas sms i Analisa proximo local
Junta local a email a

reportar falhas de A
comunicagio

Foia 1% falha de
comunicagio?

Abre separador
“log de sms”

Foram
verificados
todos os
locais?

configuragao
avangadg

Esta no
periodo de
BQIuNi cacies’

Envia mensagem Sim

- Fecha local

Envia SMS de
estado em massa
8 checkbo

Envia Email ao
cliente

Figura 19 - Diagrama de sequéncia de verificagdo de locais com falhas de comunicacéo
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3.4.3.3.4. Verificagdo de locais com dados invalidos

Depois de analisado este processo desenhou-se o seguinte diagrama de sequéncia:

Invalidos

Abre grelha de
invalidos

sim

Junta local ao email com &
problemas de comunicag¢ao aoenvio de
acerto de

acerto de

periodo de
unicacg

1stem ma
lgcalrs‘com nio
valido
nao
Contém
sim amostras do >«

dia?

Envia
configuragdo
basica

Envia Email ao
cliente

Figura 20 - Diagrama de sequéncia de locais com dados invalidos

sim



EQUIPA DE DESENVOLVIMENTO MAISGAS

3.4.3.3.5. Verificacdo de locais com demasiados SMS
Depois de analisado este processo desenhou-se 0 seguinte diagrama de sequéncia:

Verifica n° de
sms recebidos e
previstos

Abre grelha de
Demasiadas sms

—>| diferenca deve-se
alarmes, configuragoes
ao n° de tanques?
Analisa as
mensagens
recebidas L
nao
‘ istem m Esta no
Lsim:- locais com <4—nio periodo de

S a m ounicagie?

Junta local a nao
email a reportar
falhas de

comunicagao a passou
semana desde

0 envio?

sim-“|

A

nao—

Envia
configuracao
avangada

L’ Envia Email ao
cliente

Figura 21 - Diagrama de sequéncia de demasiados SMS
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3.4.3.3.6.

Validagéo de intervencgdes

Depois de analisado este processo desenhou-se o seguinte diagrama de sequéncia:

§a passou
periodo de

o uniCag: g/

Manutengdes por Validar

Valida a
intervengao
como nao OK

Abre grelha de
Manutengoes
por validar

Informa operagdes que o
local voltou para
manutengao

Volta a colocar

o local em

Abre
diganostico de
intervengao

telefone

manutengao

Verifica paramentos:
Rede > 10
Bateria > 3.3
Imei = valornasmsdeN
Consumo regular?
Instalagao correta?

Sim

Junta local a
email reportar

Pedido de
estado

Envia
Configurag¢do

basica e
avangada

as intervengdes
validadas e ndo
validadas

Esta no
periodo de

comunicacia?

Valida
intervengao

simr

assou perio
comunicagao depois
de envio de
nfiguracoe

Figura 22 - Diagrama de sequéncia da validacdo das intervencdes
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3.4.3.3.7. Resposta a solicitagfes do cliente
Depois de analisado este processo desenhou-se o seguinte diagrama de sequéncia:

Resposta a emails

Abre a
ferramenta
ORTS

Abre a
ferramente Jira

Cria um novo
issue e coloca o
conteudo do
email

Envia o email do
Outlook para as
pastas
partilhadas

onsegue
tratar do
email

Nao

Reencaminha
issue para outro
departamento
Trata do email

Envia feedback

Regista X
g ao client

informagodes no

Responde ao
cliente pelo
OTRS

Fecha issue
Aguarda

Figura 23 - Diagrama de sequéncia das respostas a solicitages do cliente
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3.4.3.4. Consolidation
Para analisar os pontos onde existiam mais problemas foi feito juntamente com a equipa de

CS, a anélise dos diagramas de sequéncia. Atraves desta analise foi possivel identificar pontos onde

se revelavam as dificuldades da equipa. Segue abaixo a listagem dos problemas encontrados:

3.4.3.4.1. Validagcdo de consumos
Uma andlise detalhada a este processo permitiu concluir que existem varias diferencas dentro

da equipa quanto a forma de validag&o.

Foi identificado que cada colaborador usa um conjunto diferente de browsers para a
validacdo de locais, pelo que os tempos médios de validacdo variam de colaborador para
colaborador. Este género de procedimento resulta em tempos de validacdo completamente

diferentes, colocando em causa o tempo necessério para a disponibilizacdo de dados para o cliente.

O uso de varios browsers durante a validacdo de dados torna o processo mais célere. No
entanto, o tempo de espera por cada validacdo pode demorar entre 1 a 5 segundos, um valor

significativo quando o existem centenas de locais para validar.

Foi também identificado que na analise dos locais com problemas de nivel a grelha dos locais
por validar ndo dispGe de toda a informacao pertinente. A auséncia desta informacéo (data do ultimo
dado validado) leva a equipa a abrir desnecessariamente locais para validar, traduzindo-se numa

perda de tempo.

3.4.34.2. Verificacdo de locais com quedas de nivel
Na verificacdo de locais com quedas de nivel ndo foi identificado nenhum constrangimento
jJ& que a tarefa € bem recebida por todos os elementos e executada de igual forma. Porém, existem

alguns pontos suscetiveis de melhoria que poderiam otimizar a analise deste tipo de locais.

¢ No seguimento do cliente, a disposicdo das grelhas s6 permite a ordenacdo por
coluna. No entanto existe alguma informacdo que a equipa tem de analisar que
necessita de ter em conta varios fatores, como por exemplo, o estado do local, o dia
da ultima comunicacéo e o dia de comunicacdo. Neste tipo de processo a equipa por
vezes perde algum tempo a conjugar estas diferentes variaveis na analise de locais.

Este processo pode demorar até 1 minuto por cliente®;

¢ Na identificacdo concreta de problemas que podem afetar o local, a equipa é for¢ada
a verificar diferentes tipos de dados em vérias paginas na plataforma (equipamento
instalado, niveis de bateria, graficos de rede, etc.). A consequéncia desta situacdo

pode custar cerca de 3 minutos por cliente®;

31 Este tipo de situagdo é transversal também em relagio aos pontos 3.4.2.4.3., 3.4.2.4.4., 3.4.2.4.5.
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e Ao criar os diagndsticos para manutencdo, as informacdes presentes nos diagndsticos
para além de ndo serem uniformizadas, ndo contem o0s dados necessarios para 0S
técnicos realizarem corretamente o trabalho. Assim, algumas manutencdes sao feitas
erradamente e por consequéncia invalidadas, o que origina uma nova intervengdo. O
processo de elaboragdo e preenchimento de diagnosticos pode levar até 3 minutos por

local®:

e No contacto com o cliente, os elementos do Customer Support tem de criar 0 seu tipo
de email no Outlook e consequentemente a abordagem ao cliente é diferente por

colaborador. Neste processo perdem-se cerca de 2 minutos por cliente®.

3.4.3.4.3. Verificagdo de locais com falhas de comunicagéo

Nas falhas de comunicacéao é necessario analisar os locais que estdo sem comunicar e enviar
um SMS de estado. Se no dia seguinte o0 equipamento continuar sem comunicar, serd enviada uma
configuragédo avancada. No entanto, na grelha que dispde os locais com falhas de comunicagdo, néo
existe nenhuma informacéo que indique que tenha sido j& enviada alguma configuracdo avancada
(ao contrério do que acontece com 0s SMS de estado). Este tipo de situacdo leva inevitavelmente o
colaborador a analisar locais cujas configuracdes j& tenham sido enviadas. Para além disso, todo o
processo de envio de configuracBes para os locais requer uma andlise cuidada por parte do
colaborador. E muito importante ndo enviar mensagens fora do periodo de comunicagio para nio
incorrer em custos desnecessarios para a empresa. Este processo de anélise pode levar até 2 minutos

por cliente.

3.4.3.4.4. Verificacdo de locais com dados invalidos
No seguimento dos clientes, relativamente aos dados invalidos, estdo dispostos dois tipos de

problemas: as amostras incompletas e as amostras fora de data. Este tipo de problemas tem de ser
verificados pelo colaborador para cada local analisado e aplicado o respetivo procedimento em

conformidade com problema detetado.

Notou-se que o0 processo de analise de ambas as situacdes pode ser algo complexo levando

cerca de 1 minuto para a anélise e envio de configuracGes para um local.

3.4.3.4.5. Verificacdo de locais com demasiados SMS
No processo de seguimento do cliente nem toda a informacéo reside no mesmo local. Para a

equipa conseguir fazer o seguimento regular, tem de aceder a varias paginas diferentes, e no caso

dos locais com demasiados SMS, o acesso é feito pelo estado diario antigo enquanto todos os outros

32 Este tipo de situagdo é transversal também em relacdo aos pontos 3.4.2.4.3.,3.4.2.4.4.,3.4.2.4.5.€3.4.2.4.6.
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topicos de seguimento estdo na pégina estado diario novo. O processo de mudanca de pégina e

carregamento do cliente pode demorar cerca de 1 minuto por cliente.

Na grelha de locais com demasiados SMS estéo listados locais erradamente, o sistema esta a

contabilizar errada erradamente o niimero de cada local.

3.4.3.4.6. Validagéo de intervencdes
Para a validacdo de intervencgdes, a equipa necessita de consultar vérias areas da plataforma
a fim de verificar se a intervengdo estd em conformidade e a comunicar, perdendo cerca de 2

minutos por trabalho analisado.

Na pagina de verificacdo de intervengdes existem aspetos técnicos que dificultam o processo
de validagdo. Durante a andlise da plataforma foram notadas algumas incompatibilidades com
browsers, nomeadamente na frame de verificacdo de detalhes de intervencdo que sé aparece
corretamente formatada no Internet Explorer versdo 8 ou anterior. Um outro bug surge também na
submisséo de validagOes, pois quando se seleciona um local, a janela volta a listar as intervengdes
desde o topo da pégina ndo fixando a posi¢do do ecrd e consequentemente levando o local

selecionado a ficar fora da janela de visualizagao.

Um outro problema foi detetado quando uma intervencdo é validada como “ndo ok”. A
equipa ¢ forcada a abrir uma nova pagina do local e criar um novo diagndéstico de manuten¢do com

informacGes para uma nova manutencdo. Este processo pode demorar até 5 minutos.

3.4.34.7. Resposta a solicitagfes do cliente
O processo de abrir email, registar no JIRA, responder pelo OTRS e arquivar no Outlook néo
é feito da mesma forma por todos os elementos da equipa. Apesar do resultado final ser igual, a
ordem com que se executa esta tarefa nem sempre é a mesma pelo que por vezes existem algumas
falhas de comunicacdo no tratamento de email. Frequentemente a equipa necessita de comunicar

entre si para conseguir perceber que emails ja estdo a ser tratados e que emails carecem de atencéo.

Um outro problema com o tratamento dos emails surge com a quantidade de SPAM, e emails
alarme® (que ndo carecem de resposta por parte da equipa) e que chegam a caixa de entrada. Este

facto é tdo significativo a ponto equipa ter de escalar semanalmente a limpeza da caixa de entrada.

3.4.3.5. WORK REDESIGN
Depois de demonstrados a equipa os constrangimentos detetados, foi necessario avaliar qual

a melhor solugcdo ou conjunto de solucBes para poder de alguma forma, colmatar estes

constrangimentos. Em alguns casos a situacdo revelou-se facilitada ja& que alguns problemas

33 Emails de alarme sdo emails que sdo gerados automaticamente para o cliente e para o Customer Support
sempre que um tanque atinge um determinado nivel.
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estavam relacionados com bugs na plataforma. No que concerne & alteracdo dos processos de
trabalho, a andlise a alteracdo destes ja se revelou mais complexa ja que alterar a forma de trabalho

de um colaborador nem sempre é bem aceite.

3.4.35.1. Validagdo de consumos
e Constrangimento: Comutagéo de browsers no processo de validacéo.

No ponto anterior foi identificado que cada colaborador usa um conjunto diferente
de browsers para uma validacdo mais célere. No entanto, nem todos utilizam a
mesma forma de validag&o e o processo de alteracdo de browsers pode demorar entre

1 a 5 segundos para a validacéo do gréafico de consumo.

0 Melhoria: implementacdo de uma interface de validagdo automética
baseado numa validacéo por cliente. Pretende-se que, ao selecionarmos um
local, apareca uma janela de validagdo do consumo e, ap6s a validagdo desse
mesmo consumo, a janela fique atualizada para aparecer o préximo consumo
por validar. Deste modo, o processo de validacdo de consumos seria
totalmente linear sem recurso a diferentes browsers. Podemos verificar o
diagrama antigo de sequéncia (Figura 17) e compara-lo ao que seria esta

nova implementacéo, Figura 24).>*

34 Analisando o diagrama podemos verificar que o novo processo iria incluir as linhas a negro e também
podemos verificar que 0s passos que estdo rasurados a azul mais claro deixam de existir neste novo processo.
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Figura 24 - Novo diagrama de sequéncia da validacdo de consumos
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Também foi detetado que, na andlise de locais com problemas de nivel, a grelha de locais por
validar ndo dispde de toda a informacdo. Seria pois importante incluir os seguintes campos na grelha
de validacéo:

e Data da dltima validacéo;

e Estado do deposito.

3.4.35.2. Verificacdo de locais com quedas de nivel
Na verificagcdo de locais com quedas de nivel foram também identificados alguns pontos

suscetiveis de melhoria.
e Constrangimento: Ordenacéo e filtragem de grelhas.

0 Melhoria: Implementacdo de uma framework na pagina de grelhas para

poder filtrar e ordenar a informacao necessaria ao seguimento.

e Constrangimento: Na identificagdo concreta de problemas que podem afetar um
local ndo existe uma pagina que retna toda a informacdo pertinente para o

diagndstico de um local.

o0 Melhoria: Criar uma nova pagina que contenha a seguinte informacgéo do

local:
= Informacéo geral do local;
= Depositos;
= Niveis;
= InformacGes sobre deposito;
= Grafico de consumos;
= Grafico de rede;
= Grafico de bateria;
= Lista de diagndsticos de local.

e Constrangimento: Na criacdo de diagnosticos para manutencgdo, as informagdes nao
sdo uniformizadas e algumas vezes ndo contem 0s dados necessarios para os técnicos

realizarem corretamente o trabalho.

0 Melhoria: Criar um novo formulério de diagnésticos focados na identificagdo
do problema e no envio de todos os dados necessarios para uma correta

manutencédo do local.

e Constrangimento: No contacto com o cliente ndo existe um modelo de email uniforme

levando os elementos do Customer Support a criar o seu tipo de email no Outlook.
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o0 Melhoria: Criar um conjunto de templates de email que sdo acessiveis a todos

o0s elementos CS para envio de emails.

3.4.35.3. Verificagdo de locais com falhas de comunicagéo
o Constrangimento: Verificacdo de condigbes para o envio de configuragcdes para

locais com falhas de comunicacéo

Para os locais com falhas de comunicacdo € necessario verificar um conjunto de

condicdes e enviar as configuragdes para o equipamento.

0 Melhoria: Dotar o sistema de um algoritmo que detete as falhas de
comunicacdo e proceda ao envio de mensagens de configuracdo

automaticamente.

De forma sucinta, iria existir um algoritmo que deteta se o local comunicou
no dia /hora previstos, e caso ndo tenha comunicado (ndo houve mensagem
de dados), é enviada uma “mensagem de estado” automaticamente. Se no
dia seguinte o sistema ndo receber nenhuma resposta do equipamento e se
for dia de pesquisa semanal®, o sistema devera enviar uma configuragio
avancada automaticamente. Para poder facilitar a anélise da equipa, seria
também incluido um icone por cada local na grelha de locais por comunicar
que indicasse se a ultima SMS deste local foi do tipo “mensagem de estado”
ou “configuracdo avancada”. Desta forma, além de se poder reduzir ao
minimo o esforgo despendido com esta tarefa, também se reduz o fator erro

humano.

Abaixo estd elucidado o novo diagrama de sequéncia desta tarefa, (Figura 25) ao que se pode

comparar com o antigo diagrama (Figura 20).*

% Do qual falei anteriormente (p. 40).
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Figura 25 - Novo diagrama de sequéncia de verificagdo de locais com falhas de comunicacéo
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3.4.35.4. Verificacdo de locais com dados invalidos
o Constrangimento: Verificacdo de condigfes para o envio de configuragcdes para

locais com dados invalidos

A semelhanca do que acontece com a verificagio de locais com falhas de
comunicacdo, também a verificagdo de locais com dados invalidos remete para uma
analise cuidada dos locais e envio de configurac@es. A particularidade desta tarefa
reside no facto de existirem dois tipos distintos de situa¢des (locais com amostras

incompletas e locais cujo reldgio se encontra desacertado).

0 Melhoria: O novo processo implica a distingdo destes dois tipos de situagdes

e envio automatico das configuracdes.

Em primeiro lugar, teria de se implementar um algoritmo que pudesse

distinguir estes dois tipos de situagdes.

Para os locais com amostras incompletas serd necessario definir por dia qual
0 nimero de amostras que o local deve enviar. Se esse numero de amostras
(que o equipamento enviar) ndo corresponder ao definido, temos entdo um

local que se encaixa no tipo de situagdo de locais com amostras incompletas.

Para o segundo tipo (locais com relégio desacertado), a tarefa ndo serd
complexa pois basta verificar (na menagem de dados enviada pelo
equipamento) se o dia da Gltima amostra contém todos os dados e se o ultimo

dado validado é inferior & data da mensagem em pelo menos 24h.

No caso da primeira situacdo seria necessario enviar uma configuracao

bésica; no caso da segunda situagdo, uma mensagem de acerto de hora.

A solucéo deste constrangimento passa pela identificacio e marcagio * do
tipo de problemas que afetam os diferentes locais neste separador (relégio
desacertado ou dados invélidos). Se no proximo dia de comunicagio
semanal®’ o local continuasse na mesma situacdo, entdo seria marcado com
um novo icone especifico na grelha de locais com dados invalidos. O
trabalho da equipa seria, neste caso, analisar os locais com este tipo de icone

e informar o cliente.

Abaixo esta elucidado o novo diagrama de sequéncia desta tarefa (Figura 26) o que se pode

comparar com o antigo diagrama (Figura 20).%*

% A semelhanca do que se propds para os locais com falhas de comunicagao.
37 Do qual falei anteriormente (p. 39).
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Figura 26 - Novo diagrama de sequéncia de verificacdo de locais com dados invalidos
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Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

3.4.3.5.5. Verificag&o de locais com demasiados SMS
e Constrangimento: Localiza¢do da pagina de locais com demasiados SMS

No processo do seguimento do cliente (verificagdo de locais com queda de nivel,
falhas de comunicagdo, dados invalidos, etc.), todos estes parametros estdo situados
numa Unica pagina. Na pagina “Estado diario (novo)” estdo quase todos os

dashboards necessarios para a andlise dos clientes, & exce¢do de locais com
demasiados SMS.

0 Melhoria: Asolucédo para este caso seria criar um novo dashboard na pagina
“Estado diario (novo) ” com este indicador (demasiados SMS). Neste
dashboard seria necessario fazer uma ligagao para a pagina de grelhas onde
estes locais pudessem ser listados, & semelhanca do que acontece com 0s
outros dashboards.

e Constrangimento: Algoritmo de contagem de locais com demasidos SMS

No separador antigo (estado diario), o algoritmo que contabiliza o nimero de sms a
mais por local ndo tem em conta fatores esséncias como o nimero de depositos ou
as mensagens de reposta a configuragdes. Desta forma a equipa de Customer Support

vé-se forgcada a analisar locais desnecessariamente.

0 Melhoria: Reformulagdo do algoritmo para este s6 contabilizar as
mensagens de dados dos locais, assim como ter em conta 0 nimero de

depdsitos existentes.

3.4.3.5.6. Validagdo de intervencgdes
e Constrangimento: Complexidade na analise dos detalhes da intervencéo

Para a validacdo de trabalhos, a equipa precisa de consultar vérias areas da

plataforma a fim de verificar se a intervencao est4 em conformidade e a comunicar,

0 Melhoria: Implementacdo de uma pagina que agregasse toda essa

informacdo, nomeadamente:
= Checklist de itens verificados;
= Incluir as ultimas SMS recebidas;

= Incluir IMEI, Bateria, sinal GSM e valor de memoéria das ultimas
SMS;

= Incluir grafico de consumo.

Com esta informagdo na pagina de verificagdo de trabalhos a equipa
necessitaria apenas de consultar esta pagina para validar uma intervencéo,

acelerando assim todo o processo.
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Constrangimento: Intervencdes validadas como “ndo ok”

Quando uma intervencdo é validada (“ok”), o sistema cria automaticamente um
diagnostico para o local colocando-o assim visivel para o cliente. No entanto quando
uma intervencdo é validada com “ndo ok” o sistema nada faz, o que leva o
colaborador da equipa de Customer Support a sair da pagina de validacdo de
intervenc@es e a ter que criar um novo diagndstico com a causa da ndo validacdo da
intervencdo. Este tipo de situa¢do acontece porque todo o sistema estd desenhado
para a validacdo de intervengdes em massa, 0 que é errado porque todos os locais

tem de ser analisados individualmente antes da sua validacéo.

0 Melhoria: Redesenho da validacdo das intervencdes para uma Otica
individual. Na pagina onde sdo consultados os detalhes do trabalho do local
seria incluido o botdo de validacdo do trabalho como “ok” ou “nédo ok”.
Numa validagdo “ok” o sistema voltaria para a grelha de intervengdes por
validar e, ao contrario, numa validacdo “nao ok”, o sistema apresentaria uma
pagina da criacdo do novo diagnostico e aquando da sua submissdo, voltaria
a grelha de intervengdes por validar. Desta forma, o trabalho da equipa de
Customer Support tornar-se-ia mais facil e focado na validagdo de

intervencoes.

Constrangimento: Problemas de visualizagdo na pagina de validacdo de

intervencdes

Um outro problema nesta pagina esta relacionado com alguns bugs de visualizagdo
da grelha de intervencdes por validar. Uma melhoria passaria por corrigir 0s erros
nesta pagina nomeadamente no dimensionamento da janela de verificacdo de

detalhes da intervencéo.

0 Melhoria: Corre¢do da frame da janela de verificacdo de detalhes de

intervencdo e corregdo da frame de verificacdo de trabalhos realizados.
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3.4.35.7. Resposta a solicitagfes do cliente

e Constrangimento: Numero de ferramentas utilizadas para gestéo de email

Nas respostas a solicitacdes de clientes todo o processo de registo do email e seguimento

pode ser confuso e desnecessario.

0 Melhoria: Atualizar o processo de resposta a solicitacbes somente para o uso do
Outlook e do JIRA na resposta e seguimento interno de emails e telefonemas.

e Constrangimento: Nao uniformizacdo nas mensagens enviadas ao cliente

No que concerne ao envio de emails ao cliente, nem todos os elementos da equipa usam o
mesmo tipo de email para informar das diversas situacdes registadas com o seu parque. Por
outro lado nem todos os cliente recebem o mesmo tipo de email, pois existem clientes que
recebem um email com o conjunto de todas as situacfes detetadas e existe outro tipo de

clientes que recebe um email por cada tipo de situa¢Ges detetadas.

0 Melhoria: Criar um conjunto de templates de email para cada cliente com as
situacfes mais comuns que sdo relatadas. Estes templates serdo depois guardados

numa pasta publica de cada cliente do Microsoft Outlook.

Desta forma, quando um elemento da equipa estivesse a fazer o seguimento de um
cliente que normalmente ndo costuma fazer, seria possivel ir buscar os templates

de email para informar o cliente das diversas situagdes que afetam o seu parque.

Abaixo esta elucidado o novo diagrama de sequéncia desta tarefa (Figura 27) que se pode
comparar com o antigo diagrama (Figura 23).*
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Figura 27 - Novo diagrama de sequéncia das respostas a solicitacdes do cliente

63



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA
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3.4.4. Proposta de Otimizacgéao

Podemos sintetizar na tabela abaixo 0s novos processos a ter em conta para a equipa de

Customer Support.

Nimero  Constrangimento Proposta Detalhe
1 Problema com browsers Nova pagina de Implementar um interface de validagao
validacdes automatica baseado numa validag&o por
cliente em série.
Ve aE 2 Falta de informagéo na Inclusdo de novos Colocar na grelha de locais por validar os
consumos ) ¥ h
grelha de disposicéo de campos na grelha seguintes campos:
locais . Data da Ultima validagao
. Estado do depdsito

3 Filtragem e ordenacéo das Inclus&o de framework na | Implementacé@o de uma framework na

grelhas pagina pagina de grelhas para poder filtrar e
ordenar a informag&o necesséria ao
seguimento

4 Falta de informagéo para Criagéo de uma péagina Criar uma nova pagina que contenha a
diagnéstico de local com informagdes para seguinte informag&o do local:

apoio ao diagnéstico . Informag&o geral do local

. Depositos

. Niveis
Verificagdo de . Informagdes sobre depdsito
locais com e Grafico de consumos
quedas de nivel .

. Gréfico de rede

. Gréfico de bateria

. Lista de diagnosticos de local

5 Falta de informagéo para os Criagéo de uma pagina Criar um novo formulério de diagnésticos
técnicos nos diagnésticos de uniformizada de focados na identificacéo do problema e no
intervencéo diagnéstico de local envio de todos os dados necessarios para

uma correta manutengao.

6 No contacto com o cliente Criar templates de email Criar um conjunto de templates de email
nao existe um conjunto no Outlook com as situacdes que se costumam reportar
uniforme de emails para o ao cliente que estédo disponiveis nas pastas
seguimento dos locais publicas do cliente do Outlook.

Verificag8o de 7 Andlise dos locais e envio de | Automatizagéo do Automatizar o processo para que o sistema

locais com configuragdes processo de andlise e ao detetar se foi a 12 falha de comunicagé@o

falhas de envio de configuragbes envia SMS de estado, caso seja a 22 falha

comunicagdo envia configuragéo avancada, e identificar
na grelha de locais através de um icone o
envio das diferentes mensagens.

Verificag8o de 8 Andlise dos locais e envio de | Automatizagdo do Automatizar o processo para que o sistema

locais com configuragdes processo de andlise de ao detetar se o local tem amostras

dados invélidos envio de configuragbes incompletas enviar automaticamente
configuragéo béasica ao local, caso seja
amostras fora de datas envia acerto de
hora.

Verificag8o de 9 Localizacéo da pagina Inclusdo deste indicador Implementar novos dashboards na pagina

locais com no separador “estado “Estado diario (novo)” assim como na grelha

demasiados diario (novo)” dos locais nesta situagéo.

SMS

10 Algoritmo de contabilizado de | Otimizagéo do algoritmo Automatizar o algoritmo da pagina de
SMS néo tem em conta 0 que conta 0os SMS “Demasiados SMS” para ter em conta o
ndmero de depdsitos nem o nimero de depositos e o tipo de
tipo de mensagens recebidas mensagens recebidas.

Validag&o de 11 O processo de andlise de Agregar toda a . Implementar uma pagina que
intervengbes locais remete para a informag&o necessaria agregasse toda essa informagao,
verificagéo de vérias paginas para validagéo na janela nomeadamente:Checklist de itens
na plataforma deverificacéo de detalhes verificados
R . Incluir os Ultimos SMS recebidos
. Incluir IMEI , Bateria, sinal GSM e
valor de meméria dos Ultimos SMS
. Incluir gréfico de consumo.
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Validag&o de
intervengdes

12

Ao validar um local como
“not ok” é necessario deixar
a pagina de validagao de
intervencdes e interromper o
processo

Alterar o processo para
validacéo de
intervencdes por local.

Redesenhar a validagéo de intervencdes
para uma 6tica individual. Na pagina onde
sao consultados os detalhes do trabalho,
incluir o botéo de validagédo do trabalho
como (“ok” ou “ndo ok”), Caso seja “ok”, 0
utilizador é reencaminhado para a grelha de
intervencdes por validar, no caso do “ndo
ok”, o utilizador é reencaminhado para a
pagina de novo diagndstico e
posteriormente (apds submissao do
diagnéstico) reencaminhado para a grelha
de intervengdes, por validar .

13

Bugs na grelha de validacéo
de intervengbes

Corrigir problemas de
visualizagéo na pagina

Reestruturar a pagina de validagdo de
trabalhos para que a janela de detalhes de
intervencéo abra corretamente em todos 0s
browsers. Na da validacdo de um trabalho
é necessario fixar a pagina no local onde o
utilizador se encontrava.

Respostaa
solicitagdes do
cliente

14

Utilizagdo de demasiadas
ferramentas para a resposta
ao emails do cliente

Reduzir o nimero de
ferramentas utilizadas
para o seguimento e
resposta dos email

Tornar o processo de resposta a emails
baseado s6 no Outlook para resposta e no
Jira para seguimento interno do assunto.

Tabela 4 - Tabela de propostas de otimizacdo

Depois de levantada a lista de otimizagdes foram criadas as tarefas no JIRA com vista a serem

implementadas por mim como membro da equipa de desenvolvimento MaisGas.

Note-se que nem todos os pontos na lista sdo de implementacdo na plataforma, alguns dizem

respeito a alteragBes aos processos de trabalho da equipa.
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4. PROCEDIMENTOS PARA ATUALIZAC;AO DE REQUISITOS NA PLA-
TAFORMA DE APOIO AO CUSTOMER SUPPORT

Tal como foi inicialmente proposto, como estagiario, deveria também implementar as
melhorias que foram levantadas nos capitulos anteriores, integrando a equipa de desenvolvimento
da plataforma MaisGas. Neste capitulo irei descrever a arquitetura da plataforma MaisGas, bem
como, alguns conceitos importantes para que se perceba o seu funcionamento geral. Serdo também
detalhados os processos de desenvolvimento dos requisitos e testes. Em Gltimo lugar, ird ser
abordada a forma como a equipa trabalha. Estando a utilizar a metodologia de SCRUM serdo

abordadas as formas de como sdo planeadas as Sprints®.

4.1. Contexto e arquitetura

MaisGas é uma plataforma desenvolvida pela ISA que tem vindo a sofrer constantes
alteragdes com vista ao aperfeicoamento do servico prestado ao cliente. Esta plataforma é focada
para 0 negécio de Oil&Gas recebendo informagbes sob a forma de SMS ou GPRS dos

equipamentos.

(" Client Aplications

I
I
d I
I
S| |
I
I L x
I
I
I
I

— Legenda 5
* GEM * Mazzage Qusue SN e
s UCPSMPRSOAPHTTP  mep Serial Port
UCRISOAR mp FTRHTTRISOARSMTP
L TCRAP J

Figura 28 - Arquitetura fisica da plataforma MaisGas

38 Cada Sprint ¢ uma iteracdo na metodologia de desenvolvimento de software Scrum.
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A plataforma MaisGas é complexa, integrando em si um conjunto de tecnologias (C++, C#,
ASP, ASP.NET, LINQ to SQL, T-SQL, JavaScript, JQuery, WCF, etc.). Como foi referido acima,
este tipo de sistema envolve dispositivos que enviam para os servidores da ISA os dados de
telemetria recolhidos (Figura 28). A gestdo de todo este processo implica uma plataforma capaz de
suportar todas estas transa¢oes de informacédo, assim como possibilitar a gestdo e manutencéo de

todos estes equipamentos.

A gestdo e manutencdo dos equipamentos € assegurada por 4 componentes (MgConfig,

MgManut, MgWeb e Prognos) presentes em MaisGas, que estdo assentes em 3 tipos de servigos:
e Servigos de comunicagéo

0 Este tipo de servico envolve todo o processo de gestdo de comunicacgdes

entre 0s equipamentos e servidores.
e Servicos de légica e base de dados

0 Este tipo de servico envolve toda a gestdo dos dados e a execucdo de
algoritmos tanto para validacdo de consumos como para o calculo de
previsdes de consumo ou previsdes de vida de bateria, etc.

e Servicos de disponibilizacdo de informacéo

o0 Este tipo de servico revela-se na disponibilizacdo de informacdo para o
cliente na forma de geracdo automitica de dados ou agendamentos.
Normalmente, a disponibilizacdo da informacdo ao cliente é feita de diversas
formas, nomeadamente disponibilizando relatérios e graficos em
componentes web (MgWeb ou Prognos), gerando ficheiros de dados que
depois sdo enviados por email para os clientes ou que os clientes obtém
acedendo por FTP ou até acedendo aos seus web services e entregando

diretamente os dados.

Relativamente ao acesso a base de dados, a Business Logic Layer (BLL) é, por regra, a
camada responsavel pela l6gica de negdcio e pela Data Access Layer (DAL). As chamadas a base
de dados é feita com recurso a componente LINQ to SQL [8]. Esta componente mapeia na BLL e

que gere as transacfes com a base de dados através de codigo.

O esquema da estrutura I6gica da plataforma esta esquematizado na Figura 29.
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Figura 29 - Estrutura I6gica da plataforma MaisGas

4.2.

O processo de criacdo, desenvolvimento e testes de requisitos tem vindo a ser adaptado e
detalhado ao longo do tempo. De referir que a empresa possui certificagbes CMMI Dev de nivel 2,

ISO 9001:2008 e, em consequéncia disso, um processo de desenvolvimento de produto muito bem

estruturado.

4.2.1. Ciclo de vida do produto

Para o desenvolvimento de um novo produto ou funcionalidade séo inicialmente definidos
0s requisitos macros®, sendo detalhados numa segunda fase, na qual ¢ definida a arquitetura do

projeto. Finda esta fase, sdo feitos posteriormente os desenvolvimentos e executados os testes e na

ultima fase o projeto é fechado (Figura 30).

39 Através de um documento de requisitos no qual sdo preenchidas as necessidades, os requisitos, a matriz de

Atualizacao de requisitos, desenvolvimento e testes

rastreabilidade e o impacto a matriz de impacto e dependéncias.
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Figura 30 - Diagrama do processo de concecéo e desenvolvimento

Também durante o ciclo de vida de um projeto também é feita a gestdo de configuracoes,
gestédo de alteracOes e gestdo de subcontratacoes.

4.2.2. Equipa de desenvolvimento
A equipa MaisGas é atualmente constituida por 3 elementos, sendo que inicialmente era
constituida por 4 elementos. Os elementos da equipa sou eu e outro estagiario ambos com fungdes
de programacdo e funcionarios da empresa. Por ultimo, existe o gestor de projeto com a

responsabilidade de coordenar a equipa ao longo das Sprints.

Tal como foi referido acima, a equipa do MaisGas trabalha em sintonia com a equipa de
Customer Support pois é com o feedback desta equipa que surgem novos desenvolvimentos para
esta plataforma. As equipas de Customer Support e Gestdo de projeto reportam melhorias,
alteracGes e bugs (issues) no JIRA, que depois sdo analisados pelo gestor de produto e chefe da

equipa de Customer Support para serem implementados pela equipa de desenvolvimento MaisGas.

4.2.3. Scrum
O meétodo desenvolvimento utilizado pela equipa foi o Scrum, uma metodologia &gil focada
na gestdo de projetos. Um dos pontos altos deste tipo de metodologia € o funcionamento iterativo,
sendo o produto é desenvolvido de forma incremental com novas funcionalidades adicionadas a
cada iteragdo. No final de cada iteracdo, é demonstrada ou disponibilizada a nova versdo do produto
ao cliente. Podemos entdo dizer que o produto é a plataforma MaisGas e os clientes sdo o Customer
Support e os clientes da ISA.
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Neste tipo de metodologias existem alguns topicos que importa referir:
e Product backlog

o0 Refere-se a lista ordenada por prioridades de todas as funcionalidades a
implementar na aplicacdo. Esta lista dividia-se em 3 partes (MaisGas

Support, MaisGas - CR e MaisGas — Open Issues).

= MaisGas Support —refere 0s “issues’ que séo criados pelo Customer
Support, estando incluidas pequenas melhorias na plataforma ou

bugs detetados pela equipa de Customer Support.

= MaisGas CR - 0s “change requests” podem ser criados pela equipa
de Customer Support ou pelo gestor de produto. Estes issues
representa uma alteracdo de maior impacto na plataforma que tem

de ser devidamente descrita através de um documento especifico.

=MaisGas Open Issues- esta lista representa todos os problemas

(bugs) encontrados na aplicagéo pela equipa de desenvolvimento.
e Product Owner

0 Representa o cliente e € responsavel por gerir o product backlog. Como
interveninentes neste papel estdo representados, o gestor de produto e a chefe
do Customer Support. S&o eles que ddo o parecer final sobre a criticidade

dos issues que estdo no product backlog.
e Scrum Master

o0 Elemento responsavel por gerir a equipa de desenvolvimento e fazer cumprir
a metodologia. Este papel é desempenhado pelo gestor de projeto do
MaisGas.

e Sprint

0 Representa uma iteracdo durante a qual sdo desenvolvidas as tarefas para a

incrementacgdo do produto. Este tempo é fixo e tem a duracéo de 3 semanas.
e Sprint backlog

O Lista de todas as tarefas a implementar durante a sprint.

O planeamento da Sprint € levado a cabo através de uma reunido entre a equipa e o Product

Owner.

Nesta reunido sdo salientados os issues mais importantes aos quais existe mais urgéncia para

0 seu desenvolvimento.
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Posteriormente o Scrum Master e a equipa avaliam e estimam os issues escolhidos pelo
Product Owner. Seguidamente, estes sdo incluidos na Sprint Backlog tendo em conta a prioridade

e o tempo disponivel da equipa para a Sprint.

Durante a sprint a equipa faz Daily Meetings®. N&o obstante, o cariz daily ndo é cumprido,
pois em média as reunides tem uma regularidade de 2 a 3 por semana com uma duragéo de 15 a 30
minutos, onde cada elemento resume o trabalho executado nos dias anteriores, os obstaculos

enfrentados e o trabalho que vai executar nesse dia.

No final da sprint a equipa retne-se para apresentar ao Product Owner as funcionalidades
implementadas e obter o seu feedback. Apés obter a validacao pelo Product Owner, é feita a release
(disponibilizada uma nova versdo da solugdo com as novas funcionalidades). No dia seguinte a
equipa volta a reunir para, em retrospetiva, refletir sobre os pontos que correram bem e menos bem.
O resultado desta reunido define um conjunto de linhas orientadoras para corrigir 0s aspetos

negativos a ter em consideracdo nas sprints seguintes.

A gestdo dos issues que sdo incluidos no backlog items é feita com recurso a ferramenta
JIRA. A lista de acBes da sprint é listada no JIRA e cada elemento pode atribuir-se a si préprio a
tarefa e ir registando o seu tempo de execugdo. Também é possivel ver o estado das tarefas
planeadas (em progresso, resolvidas, fechadas, etc.) (Figura 31), a quem estdo atribuidas as
estimativas iniciais e o tempo ja despendido. E também possivel consultar o quadro com o resumo
da informacéo da sprint que apresenta, por exemplo, 0 nimero total de horas de todos os elementos

da equipa, assim como, o burndown chart*.

1 s A Filipe Pedrosa |~
Dashboards |~ Projects i~ GanttChart i~ lssues [~ [NIEMEE Simple Calendar i~ + Create Issue [T R
= MaisGas - Default- © op New Card <@ Views ~ 3 Tools ~

Classic Task Board~ MG - Sprint 26 v  All Assignees v
Only Mylssues ~ Hide Done Issues Q) = =
I
To Do-en In Progress - zoh Done-on

Be MG-7475  Dally meetings Gestéo Projeto T6h Unassigned HiA WG - Sprint 25 Téh Hovo
3 Subs ¥
2issues - 4n 1issue - 2h

C Daily mestings - LS 2h Daiy mestings - FF 2
| & 7a7s + 7470

g Daily mestings - LC 2h
| & 7480

[MaisGas_CR_32_relatoriosDeManutenci] Criagao de nove formulario MGManut £33h Filpe Pedrosa £5h G - Sprint 28 230 Hovo
o

MG-T451
R Joypsw e manutengd
2issues - 1h 1issue - 27h 1issue - 0h

A Testes de Programador 1n Implementacio do formulario de mautencéo 27 Atualizaco plano de testes (L]
FR T T 7482 483
Execucho de testes & Validacho WA

Iﬁ 7485

% [MaisGgs_2014_CR_11_ntegracacComPlataforma | Colocarem  [SAScheduleriobs £ Luis Santos A G - Sprint 26 £3n Hovo
o o MG-T466

B € 5 5upe— Producio

2issues - 3n

g Configurar o ISAScheduler 2h
- 4 7468

Testar com software teste h
#7487

Figura 31 - Planeamento da Sprint no JIRA

40 Reunides diarias executadas durante a sprint para obter status do projeto.
41 Gréafico demonstrativo que auxilia monitorizagdo do progresso da equipa de desenvolvimento. O gréfico
representa a quantidade de trabalho que falta ser feito versus o tempo da sprint.
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5. Proposta e realizacdo de melhorias nos processos e
plataforma de Customer Support
Depois de levantadas as alteracdes na plataforma e posteriormente submetidas no JIRA,

procedi a implementagdo de algumas melhorias, nomeadamente:
e Inclusdo do dashboard “Demasiados SMS”;
e Melhoria do médulo de apoio ao diagndstico;
e Melhoria do médulo de criagdo de diagndstico.

Estas implementacdes irdo ser detalhadas mais abaixo, no entanto importa também ressaltar

as alteraces feitas aos processos de trabalho da equipa.

As modificacdes nos processos da equipa de Customer Support visaram acima de tudo as seguintes

alteracdes (Tabela 4):
e Redugdo no numero de ferramentas de resposta a clientes.

Das 3 ferramentas utilizadas (JIRA,OTRS,Outlook) foi abolido 0 OTRS ficando s6 JIRA e
Outlook;

e Criagdo de templates de email nas pastas do Outlook

Como cada cliente tem os seus tipos de email, foi necessario criar pastas designadas “emails
tipo” com os tipos de email mais comuns desse cliente. Desta forma o tratamento do cliente

torna-se semelhante independente do colaborador.

5.1. Inclusdo do dashboard “Demasiados SMS”

Esta melhoria prevé a inclusdo de um dashboard novo na pagina “Estado diario (novo)”,

assim como, a criagdo de uma pagina que liste os locais com “demasiados SMS”.

5.1.1. Motivagéao

Todos os indicadores utilizados pelo CS foram inicialmente desenvolvidos numa pagina
(“Estado diario”) que com o passar do tempo foi ficando obsoleta. Alguns indicadores j& ndo se
revelavam os mais adequados pois o detalhe e a forma de analise dos clientes mudou. Estando esse
indicador numa outra pagina que ndo a de uso comum pela equipa, muitas vezes a analise do mesmo
ficava para segundo plano ou simplesmente deixavam de existir. Ao inserir este indicador na mesma
pagina de todos os outros indicadores todo o processo de analise de indicadores é automaticamente
mais rapido. A equipa evita assim a perda de que era despendia na troca de paginas s para analise

dos locais com demasiados SMS.
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5.1.2. Plano de requisitos & testes
Para a inclusdo deste novo indicador na pagina de dashboards, foi necessario que este
preenchesse alguns requisitos de forma a ndo ficar diferente de todos os outros indicadores. De

forma geral, foram definidos os seguintes requisitos:

Requisito Descricéo

Dashboard - Contetido de sites com Tem de existir um indicador “demasiados SMS” e
namero anormal de SMS deve ter a seguinte informacao:
- Titulo;

- Imagem alusiva ao contetido junto ao titulo;
- Valor do indicador.

Dashboard - Valor do indicador de sites | O valor do indicador tem de apresentar a diferenca
com numero anormal de SMS entre 0 nimero mensagens recebidas e o nimero de
mensagens previstas.

Ambos os valores sdo calculados e guardados numa

tabela da base de dados.

Grelha — Campos dos sites com nimero | Quando se clica no indicador, tem de aparecer uma
anormal de SMS grelha que liste todos os locais com “demasiados
SMS” com a seguinte informacéo:

* Local (nome do local);

» Estado Local (ok, em acompanhamento,
manutencao, etc.);

» Ultima Mensagem (data da Gltima SMS recebida);
» SMS Previstos (nUmero de mensagens previstas por
semana);

» SMS Recebidos (namero de mensagens recebidas
por semana);

» SMS Adicionais (diferenca entre SMS recebidos e
previstos).

Grelha — Links para sites com numero | Ao clicar na designacéo do local, tem se abrir a

anormal de SMS. manutencédo do local com o0 menu Log SMS.
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Grelha — Ordenacao da pagina de sites

com ndmero anormal de SMS

Todos os campos da listagem devem ser ordenaveis
de forma ascendente e descendente.

Por default a ordenacéo € descendente com base no
campo “SMS adicionais”.

Grelha — Paginagéo do site com ndmero
anormal de SMS

A grelha deve ter uma paginacao de 30 locais no
méximo, podendo ser navegavel com um numerador
de paginas que se localiza na parte inferior esquerda
do site.

Grelha — Exportacdo da listagem de

sites com nimero anormal de SMS

Tem de haver um botéo que permita fazer a
exportacdo dos locais gerados para um ficheiro Excel

COM 0S MESMOS campos que existem na pagina.

Tabela 5 - Requisitos “Demasiados SMS”

Para além destes requisitos foram também desenhados os seguintes Mockups:

e ”Estado diério (novo) ”

wer, 120,00

manutengda | ISA - Filipe Pedrosa

Estado Diario

Cliente: ) w

| Estado didrio (Newo)

Indive Comunicagde Indice Validag o Tndice iwmalidad fes. Hoje
Por Comunicar Por Vaildar &
Sdi% 135 15.14% Manutencdo
Y [ Y E.xr’abm
A Comunicar Valdados 0k TOEH
ST ATTSR o
Oulrim=0(0%)
Imagem alusiva ao conteldo
\ Titulo
Dados por Validar " Fm Ruptura Dados Tvalidos @ Jogi ; ama Bt
=6 2 a4 10 10 «—— valor do indicador
Titulo
+  Falhas Comunicasio N Sem Consumo I Balurias L por Validar 0 Consuma Anormal
4 o 36 14 0 / = [}e—— Valor do indicador

Imagem alusiva

ao conteddo
Ieone de tanque

Figura 32 - Mockups Dashboard “demasiados SMS”
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e Grelha “demasiados SMS”

& 000

manutancio | ISA - Filipa Pedrosa.

var. 1.20.00

Estado Diario

00¢
Estado diirio (Novo)

dliente: £ v
findice Comunicacio 1indice Validacio indice Hoje
Por Comunicar Por Validar Manutencéio
099% 056% 136% 148%
A Comunicar Validados. 3 Ok
4 . 9001% 99 44% 8862% 98 56%
Paginacéo Outros:0{0%)
Exportacéo Excel -
Demasiadas SMS o ~ ==
ik rdenacéo

. - -
T oK 0 7
[ oK 0 7
k oK 102 9 7

8
]
ox 7 9 2 30 Linhas
oK 7 s 2
oK 7 9 2
oK 12 5
12 S
12 5
12 5

Figura 33 - Mockup grelha “demasiados SMS”

Finda a elaboracéo dos requisitos foi delineado o plano de testes com base nesses mesmos

requisitos.
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5.1.3. Resultado Final
Como resultado final podemos observar através da Figura 34 que dois novos indicadores
foram implementados na pégina de Dashboards [Estado diério (novo)].

o 000

manutencdo | ISA - Filipe Pedrosa

ver. 1.25.0 Estado didrio (Novo) (=]
Estado Diario i
Cliente: =] —
indice Comunicacéo Indice validacéo Indice Operacionalidade Manutencées Hoje
For Comnunicar For valdat
2.44% 1.50% .
Manutencio ok
® m%“OK Manutengén“m 48
&3 8 59.26%
A Comuricar Walidados
o7 56% 93.50%
Outros:0(0%) /
_ Dados por Validar % EmRuptura _ DadosInvélidos @ Relégios Desacertados — ]
=4 5 -1 0 18
Falhas Comunicacao Sem C \ 8 validar ivei i
‘b & . por 0 Niveis Anormais
1 _ 15 5 2 ~1

Figura 34 - Estado diario (novo) com novo indicador
Ao clicar neste dashboard visualizamos também uma grelha de locais que estdo na condicéo
de enviarem “demasiados SMS” (Figura 35).

L 000

manutencic | ISA - Filipe Pedrosa

ver. 1.25.0 Estado diario (Nova) =]
Estado Diario
Cliente: = 0
indice Comunicacido fndice Validacde indice Operacionalidade Manutencées Hoje
Por Comuricar Por Valider
2.44% 1.50%

Manitencéa Ok
3 11%“0,( Marutengao 40743
63 839 59.26%

Outros:0(0%)

A Comunicar Walidados
97 56%

m

Estado Local SMS Previstas SMS Recebidas SMS Adicionais

Manutengdo 05-05-2014 0:00:00 7 11 4 L4
oK 05-09-2014 0:00:00 7 11
Manutengio 05-09-2014 0:00:00 7 11
oK 05-09-2014 0:00:00 7 12
oK 05-05-2014 0:00:00 7 12
oK 05-05-2014 0:00:00 7 12
Em Acompanhamente 05-09-2014 0:00:00 7 12
oK 05-09-2014 0:00:00 7 12

Figura 35 - Grelha de “demasiados SMS”

A verificacdo e execucdo do plano de testes foi executada por um membro da equipa. O
resultado desta verificacdo permitiu-me corrigir alguns erros na implementacdo nomeadamente no
que respeita a ordenagdo na grelha de demasiados SMS, pois nem todos 0s elementos estariam a

ordenar corretamente.
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Um outro contratempo na execucao deste modulo foi o tempo despendido pelo sistema no
céalculo do nimero de SMS a mais. Tal como inicialmente previsto foi necessério passar o algoritmo
existente para a Business Logic Layer ndo tendo sido no entanto avaliado o custo em termos de
desempenho do sistema. Consequentemente este novo algoritmo prolongava demasiado tempo de
carregamento da pagina Estado diario (novo), tendo sido necessario rever e otimizar a query de

pesquisa de locais com demasiados SMS.

Em termos de implementacdo, a complexidade desta tarefa residia no entendimento da
estrutura das paginas (dashboard e pagina de grelhas). De salientar que a pagina das grelhas de cada
um dos indicadores é a mesma variando o tipo de indicador e fazendo assim diferentes chamadas
das a BL.

Em relacdo ao algoritmo que sustenta este indicador, a Unica modificacdo que foi feita foi a
sua adaptacdo para LINQ e a colocagdo do mesmo num método da BLL, j& que o indicador antigo
tinha embutido na propria pagina o comando SQL de consulta a base de dados. A razdo deste facto
prende-se com a estrutura antiga da plataforma, pois as paginas estavas desenvolvidas em ASP nédo

respeitando uma estrutura por camadas.

Esta modificagdo demorou um total de 23 horas, sendo que 10 horas foram despendidas nos

requisitos, plano de testes e Mockups e outras 13 horas na implementacao da solucéo.

5.2. Modulo de apoio ao diagndéstico de locais

O Mobdulo de apoio ao diagndstico de locais pode resumir-se a uma nova pagina que contém

todas as informacOes essenciais para auxiliar a identificacdo de possiveis problemas com os locais.

5.2.1. Motivagéao
Atualmente quando um local deixa de comunicar sem razdo aparente, é necessario que a
equipa procure (de entre muitas paginas) alguma informacdo que podera indicar qual podera ser a
causa de tal comportamento. E muito importante que exista uma pagina que agregue toda essa
informacdo de forma a facilitar a analise dos possiveis problemas com os equipamentos que estao

instalados nos depdsitos.
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5.2.2. Plano de requisitos & testes

Para o desenvolvimento deste tipo de pagina foram definidos os seguintes requisitos:

Requisito Descrigédo

Informagdo do local -
Tipo de comunicagéo

Informacéo do local -
Qualidade do sinal GSM

Informagéo do local -
NUmero de SMS na

ultima semana

Informacéo do local -
Tempo Modem On

diario

Deve ser apresentada a indicacdo se o local comunica por GPRS
ou SMS.

Deve ser apresentado um simbolo sempre que as Gltimas 3
mensagens recebidas ndo tenham chegado pelo meio de
comunicacao definido, isto é, se estiver configurado como GPRS
se recebeu 3 SMS.

Deve ser apresentada a qualidade média do sinal GSM tendo em
conta as Ultimas 5 comunicacgoes.

Deve ser apresentado um simbolo sempre que o valor médio da
qualidade do sinal GSM for inferior a 6:

- Vermelho <6;

- Amarelo de 6 a 10;

- Verde> 10.

Deve ser apresentado o nimero total de mensagens enviadas pelo
equipamento nos ultimos 7 dias. Devem ser ignorados as
mensagens enviadas por GPRS.

Deve ser apresentado um simbolo se o nimero total de mensagens
for superior ao previsto. O valor previsto deve ser igual ao
namero de dias de comunicag¢do mais 1 para um eventual alarme.
Ao passar o rato por cima do indicador deve dar a informacédo dos
valores reais e 0 previsto.

Nota: A analise deve ser feita com base na periodicidade de
comunicacao e ndo tem em conta a periodicidade definida para as
mensagens de totais, periddicas ou outras com comunicagdes

regulares.

Deve ser apresentado o tempo médio diario, em minutos, em que
0 modem esteve ligado. Esta informag&o apenas deve ser
apresentada para equipamentos alimentados por bateria.

Deve ser apresentado um simbolo se a media for superior a 5m.
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Modulos de informacéo
do diagnéstico

Modulo de informacao

do local

Modulo de informacao
do local

Modulo de Informacéo

do depdsito

80

O diagndstico deve apresentar os seguintes modulos de
informacéo:

- Informacéo do local,

- Informacéo do deposito;

- Relatdrios (listagem dos varios formuléarios de manutengéo dos

varios locais).

O modulo de informacéao do local deve apresentar a seguinte
informacéo:

- Data de instalagéo (data da instalacéo do local);

- Data de criagéo (data da criacdo do local);

- Data da ultima manutencdo;

- Firmware;

- IMEI;

- Tipo de equipamento ;

- Grafico do sinal GSM e Bateria (Grafico com 1 més de intervalo
com os niveis de bateria e de rede);

- N ° Telefone;

- NUmero de curto;

- Notas.

No campo “Tipo de equipamento” devera surgir um icone
indicando se o equipamento esta a funcionar a baterias ou se esta

ligado a corrente.

O modulo de informacdo do depdsito deve apresentar a seguinte
informacéo:

- Tipo de deposito (superficial, aéreo ou enterrado);
- Tipo de Produto (GPL, Lubrificantes);

- Tipo de sensor (Rochester, Magnetel);

- Capacidade em Litros e Kg;

- Gréfico de consumo;

- Nome do deposito;

- Nivel em %;

- Canal do sensor;

- Data inicial;

- Data Final.
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Modulo de Informacéo
do depdsito

Modulo de Informacéo

do depdsito

Modulo de Informacéo

do elemento

Modulo de Informacéo

do elemento

Maddulo de Formulérios

de manutencéo

Moddulo de Formulérios

de manutencéo

Maddulo de Formuléarios

de manutencéo

Moddulo de Formulérios

de manutencéo

Modulos de informacéo

do diagnostico

Modulos de informacgéo

do diagnéstico

A Listagem dos depositos existentes no local deve ser apresentada
numa grelha dentro do médulo de informacédo de depdsito que
deve conter a seguinte informagao:

- Icone de estado do depdsito;

- Nome do Dep6sito ;

- Nivel (valor do altimo dado recebido);

- Canal (canal do sensor configurado);

Deve ser possivel mudar a informacao do depdsito clicando no

nome do deposito que se pretender consultar.

O grafico de consumo do deposito deve ser ajustavel em
conformidade com as datas que sdo definidas nos campos “Data

Inicial” e “Data Final”.

Na grelha de depositos devera surgir um alerta sempre que o
deposito estiver com dados invalidos.

O modulo de formulérios de manutengdo deve apresentar uma
grelha com a seguinte informacéo dos diagnosticos do local:

- Data (data de criacéo do relatorio);

- Utilizador (utilizador que criou o relatorio);

- Razdo (verificacdo de trabalhos, arqueta com agua,...);

- Estado Final (ok, manutencéo por validar, ...);

- Observagdes finais;

- ECL.

Cada linha correspondente a 1 diagnéstico que devera conter um

icone para consultar o diagnostico.

Depois de clicar no icone de consulta de diagnostico devera surgir

uma nova janela com o diagndstico em causa.

A lista deve estar ordenada por ordem decrescente a partir da data
da criacdo dos relatorios.

Todos os campos devem ser ndo editaveis, a excegdo da data

inicial e data final.

O Gréfico de GSM e de Bateria tem de ter a duracdo de 1 més.

Tabela 6 - Requisitos da pagina de apoio ao diagndstico de locais
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5.2.2.1. Mockups da pagina de apoio a diagnésticos

R ERLARAAR————— T

Informagéo do depdésito

o, Desa)ada 0% 1 0 -5
o Rost DST0088 Informacéo do local

rns: [

Wede Telef: 0

Desfas. dadas (m): 0 erficial

s, B

frualidade Sinal GSH: r G Tipo de Produto: GPL oyoazons |[C2
FRiB AT Capacidade: 43001/ 2198 K5 g

= SHS Gitima semans; 176

[Tempo Modem Ligado: &
1011450820 T4% 2 1igo de Sensor: Rochester Junior
1011450810 "
Wi0114scez0 1
Fmvare: 22036 -1 T
i B
[ vl i
Tipe de Louparseate. Lo, ?"‘-\_
R N— ! TR
!
o N deCurte =1
v
+ Balerio: 3.5 ok S
a3 11 %4313 iy

Formularios de Manutencao

. Varificagdo Trabalha
20772013 1247 154 - Mara Carvalho i oK Site Ok 20130208 Q
2zjorfa01 1258 134 - Vitor Dias PT nitalagdo por Vahdar Radhio 16479 ZJuls0208
10/07/2013 17:38 Automatic S#te Creation tmtalagio Automatic Site Crestion 20130209 Q

Figura 36 — Mockups da pagina de apoio a diagnosticos
Depois de delineados os requisitos foi entdo desenhado o plano de que levou cerca de 18

horas e abrangeu todos os requisitos delineados.
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5.2.3. Resultado Final
Como resultado final podemos observar, através da Figura 37, a implementacéo de todos 0s

requisitos deste novo médulo, e a sua semelhanga com os Mockups.
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Figura 37 - P4gina de apoio ao diagndstico de locais

Em termos de implementacéo, a complexidade desta tarefa residiu no nimero de métodos

que tiveram de ser implementados na BLL pois alguns deles ainda ndo tinham sido desenvolvidos.

No total esta modificacdo demorou cerca de 85 horas, sendo que 35 horas foram despendidas
nos requisitos, no plano de testes, nos Mockups, na aprovagdo da pagina junto com o Customer
Support e as outras 50 horas na implementacdo da solucéo.

Depois de colocar a nova pagina em producdo, foram apontadas pela equipa CS um conjunto
de melhorias para, desta forma, aperfeigoar pagina e o trabalho da equipa de Customer Support.

5.3. Modulo de criacdo de diagndsticos

O modulo de criagdo de diagndsticos prevé a criagdo de um formulario onde a equipa de

Customer Support possa fazer o diagnostico de um local de forma uniformizada.

Esta pagina ira estar localizada no separador “locais/relatérios de manutencéo”.
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5.3.1. Motivagéao

Na criacdo de diagndsticos, inlmeras vezes a informacao que era reportada para os técnicos

ndo tinha o detalhe suficiente para que estes pudessem tratar a reparacdo e conseguir resolver o

problema que originou a manutengdo. Em muitas situacdes, o processo de manutencdo envolvia a

troca completa de equipamentos quando o problema poderia ser resolvido simplesmente por uma

troca de baterias ou simplesmente alocando melhor o equipamento. Este tipo de intervengfes

incorretas leva irremediavelmente a custos desnecessarios com trocas de equipamento ou até a

novas intervengdes, originando custos desnecessarios com mao-de-obra.

O novo formulario de diagnostico prevé um conjunto de problemas pré definidos que podem

ser selecionados pelos elementos do Customer Support na criagdo de um diagndstico de local. Desta

forma, a informacdo disponibilizada aos técnicos é uniformizada levando-os a executar a

manutencdo tendo em conta o problema exposto no diagnostico.

5.3.2. Plano de requisitos & testes

Para o desenvolvimento deste tipo de pagina foram definidos os seguintes requisitos:

Titulo Descricéo

Novo formulario de

manutencao

Um novo formulério de manutencéo deve conter os seguintes médulos
de informacéo:

- Origem do problema;

- Estado final do local;

- Estado do depdsito/contadores;

- Origem e razdo para o diagnostico.

Novo formuléario de
manutencao -

Origem do problema

Deve ser apresentada uma lista com as seguintes origens de problemas:
- Equipamento ndo comunica;

- Problemas de GSM;

- Problemas de nivel;

- Problemas com contadores;

- Bateria fraca;

- Falhas de hardware;

- Problemas com equipamento radio;

- Levantar equipamento;

- Outros.

Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgoes.
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Para cada uma das opgdes selecionadas é apresentado um novo

mddulo com a informacao especifica relativa a essa opgao.

Novo formulério de
manutencao -
Origem do problema

Quando a opgédo “Equipamento ndo comunica” é selecionada, deve ser
apresentada a seguinte lista com informac&o especifica do problema:

- GSM fraco;

- GSM bom;

- Bateria ok
Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgoes.

Novo formuléario de
manutencao -

Origem do problema

Quando a opcéo “Problemas de GSM” é selecionada, deve ser
apresentada a seguinte informacéo especifica do problema:

- Problemas de rede GSM <8 (se local tiver um iLogger);

- Problemas de rede GSM <6 (se local tiver um CLog).

Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgdes.

Novo formulério de
manutencao -
Origem do problema

7

Quando a opcéo “Problemas de nivel” é selecionada, deve ser
apresentada a seguinte lista com informac&o especifica do problema:
- Queda de (*) a (*);

- Oscilagdes de nivel;

- Niveis fixos a (*);

- Niveis superiores a 90%.

(*) - Text Box para inserir valor

Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgoes.

Novo formuléario de
manutencao -

Origem do problema

Quando a opcdo “Problemas de contadores” é selecionada, deve ser
apresentada a seguinte lista com informagéo especifica do problema:
- Falha Netmeter;

- Oscilacdes;

- Pico;

- Queda.

Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgdes.

Novo formulério de
manutencao -
Origem do problema

7

Quando a opcdo “Bateria Fraca” é selecionada, deve ser apresentada a
seguinte informac&o especifica do problema:

- Baterias com valor inferior a 3 V (se local tiver um iLogger);
-Baterias com valor inferior a 2,3 V (se local tiver um CLog).

Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgoes.
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Novo formuléario de
manutencao -

Origem do problema

Quando a opcéo “Falhas de hardware” é selecionada, deve ser
apresentada a seguinte informacéo especifica do problema:
- Equipamento faz reset;

- Problemas de memodria;

- Falha de comunicacéo radio.

Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgdes.

Novo formulério de
manutencao -
Origem do problema

7

Quando a opcéo “Problemas com equipamento radio” é selecionada,
deve ser apresentada a seguinte informacao especifica do problema:
- Bateria de RTU abaixo do limiar 60%;

- Bateria de display abaixo do limiar, 60%;

- Falha de Ligacdo RTU/Equip;

- Falha de Ligacéo Display/Equip.

Apenas deve ser possivel escolher uma das opcdes selecionadas.

Novo formuléario de
manutencao -

Origem do problema

Quando a opcdo “Levantar equipamento” é selecionada, deve ser
apresentada a seguinte informacéo especifica do problema:

- Equip. removido pelo técnico;

- Equip. removido pelo cliente;

- Equip. ndo se encontra no local;

- Passou a gas natural.

Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgdes.

Novo formulario de
manutencao -
Estado do local

Deve ser apresentado o estado anterior do local.
Deve ser possivel selecionar o novo estado do local:
- Em acompanhamento;

- Manutengéo;

- Intervencdo cliente;

- Desativado;

- Ok.
Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgoes.

Novo formuléario de
manutengdo - -
Estado dos

depdsitos/contadores

Deve ser possivel selecionar o novo estado para cada um dos
depdsitos/contadores do local.

Apenas deve ser possivel selecionar uma das opgdes.
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Novo formulério de
manutengdo - -
Origem do

diagnostico

Deve ser apresentada uma lista de todos os equipamentos configurados
no local.

A lista deve conter 0s seguintes campos:

- Equipamento (designacdo do equipamento, por ex., C-LOG.K1);

- IMEI/Entrada (IMEI ou canal radio caso se trate de RTU);

- Bateria (valor da bateria, deve ser sinalizado caso seja inferior ao
valor minimo - 2,3V para C-LOG/VS5 ou 3,0V para iLoggerV2);

- Acdo (deve ser possivel selecionar uma das seguintes opgdes: Trocar
equip ou Trocar bateria).

Novo formulério de
manutencdo - Notas

Adicionais

Deve ser apresentada uma caixa de texto intitulada de “Notas

adicionais” onde o utilizador poderd escrever até 200 caracteres.

Novo formulério de
manutencao -
Informacéo para

intervencdo:

Deve ser apresentado um painel com o resumo da informacéo que o
utilizador selecionou na pagina, nomeadamente:

- Causa Avaria: (Origem do problema, Especificagdo do problema,
notas adicionais);

- Outras Notas: (Acdao selecionada de cada um dos equipamentos,
identificagdo do equipamento, IMEI ou ID);

- Outra informacéo: (Bateria e sinal GSM do equipamento).

Novo formulério de
manutencao -
Informacéo para

intervencao:

O Painel de informacéo para intervencdo deve ser constantemente
atualizado tendo em conta os valores que séo introduzidos pelo

utilizador.

Novo formulario de

manutencao

Na pégina do novo formulario deveréo existir duas checkboxes com a

designacdo da manutengdo preventiva e reincidéncia.

Novo formuléario de

manutencao

Na pagina do novo formulario deverdo existir duas checkbox com a
designacao:
-manutencgéo preventiva,

-reincidéncia.

Novo formulario de

manutencao

No final da pagina terdo de haver 2 bot6es:
- Cancelar (fecha formulario sem submeter a informacao);

- Submeter (submete a informacg&o preenchida e fecha o formulario).
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Novo formulario de
manutencao -
Estado do Tanque

Deve ser apresentada uma lista de todos os tanques e contadores
instalados no local até a data.
A lista deve conter os seguintes campos:

- Nome do Tanque ou contador

- Estado do tanque ou contador

Novo formulario de
manutencao -

Estado do Tanque

A frente de cada tanque ou contador deve ser apresentada uma box
selecionavel com os estados disponiveis para esse tanque/contador.

Novo formulario de
manutencao -
Estado do Tanque

No painel de estado dos tanques deve ser apresentado o estado anterior
de cada tanque listado.

Tabela 7 - Requisitos da pagina de criacdo de diagndsticos

5.3.2.1.

Mockup da pagina de diagnosticos

(Com. Desejada: 0,5.1.0.0.5.5
fCom, Boal: DST.QQSS
arns: 0

Rede Telef: o

Desfas. dados (m); 0

[Tipo Comunicagio: 343
Qualidtate Sinal GSH
e SMS ultima semana: 1%
[Temga Mocdem Ligade: 4

= 1011450810
011450800

| Formuldrio de Diagnéstico

Origem do Problema Estado Final Local

Estado Tanques

Estade anteror: Em Acompanhoments. HNovo Estadao Tanques:

Move Estada:
Tank 1: Manutengao

Tank 2: Uk

W Manut Preventiva B Reincidencia

| Origem Para o Diagnéstico

Motas Adioionaois:

Manutengdo:

Equipamente IMEI/ Enfrada AcgSo Bateria Bla Bla Bla
ILogVZ.KW.JR.4B frocarEquip | TrocarBat | 2
Rochester Joni 1
SRR Trocar Informagdo para intervengda:
{R) Rechester Junicr 23028 . Miveis ascendentes: Bla Bla Bla
Trocar

r4e ames

(Entrad

ar (Entrad 3:C2)

Figura 38 - Mockup da pagina de diagndsticos

Depois de delineado os requisitos foi também desenhado o plano de testes levanto a um custo

total de 13 horas.
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5.3.3. Resultado final

Como resultado final podemos observar, através da Figura 39, a implementa¢do do novo

formulario
e e e o e B e L e Wi o
e New Disqnostic Novo formulério de disgnésticos
|Com. Reak: 0STQQSS
ws: D ate Actio == ”
ede Telef: .
ies. dados (m): 0 || 04/12/2009 11:14 Diagnostic Verificagdo Trabalhos Realizados ~ OK
[1iwo Comunicacio: 513 | 28/11/2009 00:00 Diagnostic Site Creation Instalagio
Kualidade Sinal GSM: &1 * 26/11/2009 00:00 Activation BCruz Instalagio por Validar
= SHS allima semana: 17 b
[Tempo Madem Ligada: & me 3 2 =
| Selecione a sua linguagem: | Portugués
[Origem do problema Estado Local [Estado dos Depésitos
1011450010 ) Especificagio do problema (SRR,
o o z
- 2 0 ) oK
0 Estado Actual:
J - Novo Estado
0 ET—
i a
O \ ) & uns | Nomal v
0 L ]
0 Y
) )
‘ L)
Origem Para o Diagnéstico M Reincidincia M tanatengio preventiva
- Notas Adicionais:
Equipamento | IMEI | Radia ID ‘
Otrocar St =
Logzarks TRy Informagio para intervencio:
|/ TrocarBat Caua Avaris:
i Notas adicionais:
Rochester Jimior 1 M KT

Outras informacdes:
Bat: 19V / GSM: 31

Cancelar | Submeter

Figura 39 - Novo formulario de manutencao

Aexecucdo do plano de testes cumpriu o seu propdsito pois houve testes que ndo foram bem-
sucedidos, obrigando a corre¢do da solucao:
e Botdo OK da caixa de texto "Quedas de nivel" ndo estava a funcionar;
e Limiar da bateria na opgéo "Especificacdo do problema" ndo estava correto;
e E possivel inserir mais de 200 caracteres nas notas adicionais;

e Quando esta selecionada a opgdo Trocar (relativa ao sensor) e se altera a agdo nas notas
deixa de aparecer o texto de trocar equipamento.

Felizmente todas os problemas reportados foram corrigidos a e assim este mddulo entrou na
release planeada.

Importa ressalvar que ap6s a implementacgdo foram reportados alguns bugs na pagina que ndo
tinham sido inicialmente previstos no plano de testes, demonstrando que o plano de testes para este
moédulo ndo contemplou todas as eventualidades. Estes bugs foram anotados para corrigir numa
futura release.

Em termos de implementacéo, a complexidade desta tarefa focou-se na compreensdo de
todos os métodos e Stored Procedures invocados.
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Todos os métodos de chamada a base de dados tiveram imperativamente de ser convertidos
em codigo LINQ e colocado na Business Logic Layer pois todo o codigo de acesso a base de dados

estava embutido na pagina web*.

A implementacdo deste novo formulario teve um custo total de 63 horas, sendo que 13 horas
foram despendidas nos requisitos, no plano de testes, nos Mockups e na aprovagao da pagina junto

com o Customer Support, e as outras 50 horas na implementacéo da solucéo.

5.4. Outras correcdes e melhorias na plataforma MaisGas

Nesta seccdo vao ser demonstradas, de forma resumida, todas as outras correcdes e melhorias

que foram executadas ao longo deste estagio e que contribuiram de alguma forma para otimizar o

trabalho do Customer Support e a informacao disponibilizada para o cliente.

Componente Correcédo/melhoria
MgConfig Adicdo de uma nova tag (“Volume Livre™) nos alarmes de plataforma.
MgConfig Alteracdo do algoritmo que importa ficheiros com locais a serem

criados para impedir que os locais tenham o ndmero de telefone

repetido.

MgConfig Inclusdo de novo campo no separador de locais para pesquisa com
base no ndmero do depdsito.

MgConfig Implementagdo de um algoritmo de validacéo do codigo externo para
0s técnicos.
MgManut Alteracdo da péagina de pesquisa de locais para incluir pesquisas com

base nos cdédigos de importacgdo e exportacdo dos locais.

MgManut Alteracdo da pagina de validacdo de consumos para incluir o nome do
produto utilizado nos depdésitos.

MgManut Alteracdo da frame de informacédo do local para conter o codigo de
importacéo e exportacdo do local.

MgManut Alteracdo de parametros do campo de designacdo de depdsito no

formulario de intervencao.

MgWeb Alteracdo do algoritmo que calcula a altura do depésito.

Prognos Corrigido o problema no dashboard que apresentava indicadores
repetidos aquando da filtragem de valores.

42 Os métodos referem-se aos anteriores procedimentos definidos no formulario de diagndstico antigo
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Prognos Criacdo do comando para permitir a alteragdo da password do cliente.

Tabela 8 - Outras correcBes e melhorias na plataforma MaisGas

Em relagdo a este conjunto de corre¢des e melhorias algumas tarefas foram mais desafiantes
que outras. A introdugdo de uma nova tag nos alarmes de plataforma foi a mais desafiante, pois
além de fazer alteracGes no MgConfig também foi necessario alterar o servico que despoleta os
alarmes de email e SMS. Foi também necessario recorrer a testes unitarios utilizando uma
ferramenta especifica para o efeito. Outra tarefa desafiante foi na componente Prognos com a
probleméatica de um indicador que aparecia em duplicado nos dashboards e cuja resolugdo levou
cerca de 12h.

91



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

92



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

6. ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

Findas as implementacdes, passou-se a analise do impacto destas no trabalho do Customer
Support. Para executar esta analise foi elaborado um inquérito, cujo propésito foi o de verificar até
que ponto as novas implementacGes e as alteracdes contribuiram para melhorar os procedimentos
de trabalho.

No inquérito feito ao Customer Support ndo s6 foram analisadas as implementacGes
resultantes do estudo feito a equipa de Customer Support (ponto 5) como também todas as outras
melhorias & plataforma implementadas por mim. Melhorias estas descritas no ponto 5.4.

O espago da amostra é constituido pela equipa de Customer Support, um universo de 4
pessoas.

O questionario visou 9 questdes com escolha miltipla e uma Ultima pergunta de resposta
aberta43. Das 9 questes 5 visavam as implementacdes efetuadas na plataforma, 2 perguntas
abordavam os processos alterados e uma geral, que visava avaliar se as implementaces levadas a

cabo pelo estagiario foram Gteis ao Customer Support.

6.1. Avaliacdo das implementacdes executadas na
plataforma MaisGas

6.1.1. Indicador demasiados SMS
0 Questdo: Relativamente & passagem do indicador de Demasiados SMS para 0 novo
estado diario como avalia a implementacéo relativamente a utilidade?
= Respostas: 1 — Nada 0til; 2- Pouco util; 3- Relativamente util; 4- Muito
atil;
0 Questdo: Em termos de produtividade como avalia a inclusédo do Dashboard de

demasiados SMS no estadio diario novo?

» Respostas: 1 — Pouco produtivo; 2- Razoavel; 3- Muito produtivo;

43 Esta questdo nao foi incluida neste relatdrio ja que ndo obteve nenhum comentario por parte dos inquiridos.
93



Definicdo e melhoria continua das plataformas de apoio a clientes na ISA

0 Resultados:

1. Relativamente a passagem do indicador de
Demasiados SMS para o novo estado diario
como avalia a implementacdo relativamente a
utilidade

uito util
100%

Figura 40 - Grafico resumo de resultado da pergunta 1

2. Em termos de produtividade como avalia a
inclusao do Dashboard de demasiados SMS no
estadio diario novo

Muito produtivo

25% o

Figura 41 - Grafico resumo de resultado da pergunta 2

Em relacdo a passagem do indicador de novos SMS a equipa considera a sua passagem para

a nova pagina bastante util tendo conseguido de alguma forma melhorar a sua produtividade na

analise deste indicador.

6.1.2. Modulo diagndéstico de locais

0 Questdo: Relativamente ao moédulo de diagnostico de locais como avalia a

implementacdo relativamente & utilidade?

= Respostas: 1 — Nada util; 2- Pouco util; 3- Relativamente util; 4- Muito

atil;

0 Questdo Em termos de produtividade como avalia a inclusdo deste novo mddulo?

» Respostas: 1 — Pouco produtivo; 2- Razoavel; 3- Muito produtivo;
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0 Resultados:

3. Relativamente ao modulo de diagndstico de
locais como avalia a implementacao
relativamente a utilidade

Muito util lativamente
50% atil

Figura 42 - Grafico resumo de resultado da pergunta 3

4. Em termos de produtividade como avalia a
inclusao deste novo modulo

Pouco

produtivo s
25%
Muit ’

produtiv
25%

Figura 43 - Grafico resumo de resultado da pergunta 4

Para 0 novo médulo de diagnéstico de locais, a utilidade desta pagina é clara. Porém, em
termos de produtividade, a opinido € variavel, sendo que a maioria considera que esta pagina
conseguiu de alguma forma reduzir o tempo de analise de locais problematicos.

6.1.3. Modulo formulério de diagndsticos
0 Questdo: Relativamente ao novo formulario de diagndstico como avalia a

implementagdo relativamente & utilidade?
» Respostas: 1 — Nada util; 2- Pouco util; 3- Relativamente til; 4-Muito Gtil

0 Questdo Em termos de produtividade como avalia a inclusdo deste novo
formulario? (Facilidade de criacdo; Clareza para os técnicos)

» Respostas: 1 — Pouco produtivo; 2- Razoavel; 3- Muito produtivo;
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0 Resultados:

5. Relativamente ao novo
formulario de diagnodstico como
avalia a implementacao
relativamente a utilidade

Relativamente

atil
o

atil
75%

Figura 44 - Grafico resumo de resultado da pergunta 5

Em termos de produtividade Em termos de produtividade
como avalia a inclusao deste como avalia a inclusdo deste
novo formulario novo formulario
(Clareza para os técnicos) (Facilidade de criacao)

Razoav
RN el 3 4
Muito produtivo
R 50%

Muito -
produtivo
67%

Figura 45 - Grafico resumo de resultado da pergunta 6

No formulério de diagndsticos a utilidade € assimilada por todos os elementos, para além
disso, 0 tempo de criacdo de um formulario diminui pois este € muito mais simples e intuitivo. Em
termos de clareza para os técnicos pode-se afirmar que a equipa considera estes novos formularios
mais claros para o0s técnicos.

6.2. Avaliacdo das implementacbes executadas nos
processos da equipa

0 Questdo: Como avalia a reducdo de ferramentas no seguimento de emails de cliente?

(Limitacdo a duas ferramentas; Agilizacdo de processos; Satisfacdo geral,

» Respostas: 1 — Totalmente insatisfeito; 2- Insatisfeito; 3- Parcialmente
satisfeito; 4- Satisfeito; 5- Totalmente Satisfeito
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0 Resultados:

Como avalia a redugao de ferramentas no seguimento de emails de

cliente
v 100%
o
£ 80%
£ 60%
< 40%
L 20%
X 0%
LIMITACAO A 2 AGILIZACAO DO SATISFACAO GERAL  GARANTIA DE UM
FERRAMENTAS PROCESSO DE UNICO ELEMENTO
RESPOSTA RESPONDER AO

CLIENTE

l Totalmente insatisfeito M Insatisfeito [ Parcialmente satisfeito M Satisfeito [ Totalmente satisfeito

Figura 46 - Grafico resumo do resultado da pergunta 7

De maneira geral a equipa estd parcialmente satisfeita com a redugdo das ferramentas,
nomeadamente com a abolicio da ferramenta OTRS. E de salientar a satisfacdo demonstrada pela
equipa na agilizagcdo do processo de resposta, pelo que este seria o objetivo principal na redugéo
das ferramentas de resposta de email.

0 Questéo: Como avalia a criagdo de templates de resposta a email nas pastas
publicas de cada cliente?
(Uniformidade no tratamento de cliente; Facilidade de criacdo de emails;

Satisfacéo geral; Melhoria no tempo de resposta ao cliente)

= Respostas: 1 — Totalmente insatisfeito; 2- Insatisfeito; 3- Parcialmente

satisfeito; 4- Satisfeito; 5- Totalmente Satisfeito
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0 Resultados:

Como avalia a criagao de templates de resposta a email nas pastas
publicas de cada cliente

w» 100%

g 80%

g 60%

o 40%

o 20%

S 0%

X UNIFORMIDADE NO FACILIDADE DE CRIACAO MELHORIA NO TEMPO

TRATAMENTO DE DE EMAILS DE RESPOSTA AO
CLIENTE CLIENTE

M Totalmente insatisfeito M Insatisfeito [ Parcialmente satisfeito B Satisfeito E Totalmente satisfeito

Figura 47- Gréafico resumo do resultado da pergunta 8

No que concerne a criagdo de templates de email, estes foram muito bem aceites pela equipa.
Ficou assim provado que os emails sdo mais faceis de criar, melhoram o tempo de resposta e

uniformizam o tratamento do cliente.

6.3. Avaliacao das implementacdes na plataforma MaisGas
€ NoS processos da equipa
0 Questdo: Em geral como avalia as todas implementagdes feitas pelo estagiario ao
longo do estagio?
(AlteracOes na ferramenta MaisGas; Alteracdes na ferramenta MaisGas)
= Respostas: 1 — Nada util; 2- pouco util; 3- Relativamente util; 4- Muito

atil;
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0 Resultados:

Em geral como avalia as todas implementagdes feitas pelo estagiario
ao longo do estagio

100%
80%
60%
40%
20%

0%

% de elementos

ALTERAGOES NA FERRAMENTA ALTERAGOES FEITAS AOS PROCESSOS
MAISGAS DE TRABALHO

M Nada util B Pouco util [ Relativamente Gtil B Muito util

Figura 48- Gréafico resumo do resultado da pergunta 9

De maneira geral os elementos perceberam a utilidade das implementacdes feitas pelo estagiario

nos processos e ferramentas de trabalho.

6.4. Andlise

Com este inquérito foi possivel verificar que as implementacdes na plataforma MaisGas
causaram maior impacto que as alteracfes dos processos.

Este tipo de comportamento pode ser justificado com a aversdo natural a mudanca. A
alteracdo num processo de trabalho nunca é algo que seja desejado, pois 0s elementos adotaram um
tipo de procedimento que pode levar algum tempo a abandonar completamente. N&o obstante, é de
salientar a importancia e satisfacdo com os novos processos implementados.

Em relacdo as implementacOes das novas funcionalidades na plataforma, estas foram bem
recebidas e cumpriram o propésito pretendido que seria, entre outros, o otimizar a produtividade na
prossecucdo das tarefas do CS.

De maneira geral todas as implementacGes foram satisfatdrias levando a concluir que os

problemas e solucGes identificadas foram as corretas.
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7. CONCLUSOES
Os objetivos deste estagio definidos no plano de estagio (Anexo A) foram alcangados com
sucesso, ou seja, foram analisadas e implementadas melhorias aos processos de trabalho do

Customer Support.

Em relacdo ao primeiro objetivo “1. Garantir a disponibilidade de dados e qualidade dos
mesmos ao cliente”, este objetivo foi superado com o desenvolvimento de solucdes e corre¢éo de

bugs na plataforma do ponto 5.4

No que concerne o objetivo “2.dentificar potenciais melhorias ao sistema para otimizar e, se
possivel, automatizar o trabalho do Customer Support & Services”, este foi o ponto central do
estagio pois ocupou uma grande parte do mesmo, envolveu vérias reunifes e uma interacéo
constante com a equipa de Customer Support. Este objetivo também foi conseguido pois foram
analisados os processos e propostas novas melhorias ao trabalho do CS. Todas estas propostas foram
detalhadas no ponto 3.4.4.

Em relacdo aos objetivos “3. Desenvolver um mddulo de apoio ao diagnostico de
equipamentos do sistema” e “4. Criacdo de indicadores de cliente para facilitar o seu
acompanhamento” estes também foram identificados em consequéncia do objetivo 2. As
implementagdes executadas (5.1, 5.2, 5.3) e revelaram-se um grande auxilio ao trabalho da equipa
do Customer Support. Ao colocar os indicadores de seguimento de clientes todos na mesma pégina,
tornei a tarefa da equipa mais simples e direta, evitando assim a perda de tempo na navegacao para
fora da area de analise.

No que concerne ao médulo de diagndstico de locais, esta nova pagina permite aos elementos
do CS verificar todos os pontos essenciais que podem estar de alguma forma a causar problemas
com o local.

No mddulo de criagdo de formulario de diagnostico, esta nova pagina torna o processo muito
mais automatizado e uniformizado. Desta forma, reduz-se assim o erro com os diagndsticos e

intervencdes.

Em relacdo & minha experiéncia pessoal ao longo do estdgio, posso afirmar que foi
interessante estagiar na empresa no qual sou funcionario e, como membro da equipa de Customer
Support, a tarefa de analise dos processos revelou-se mais simples pois a sua identificagdo tornou-

se muito mais célere por ja ter a experiéncia na area, o que facilitou a identificagdo de melhorias.

Por outro lado, os desenvolvimentos efetuados foram desafiantes, pois quando iniciei o
estagio ainda ndo desempenhava as fungdes de programador e a tecnologia na plataforma do

MaisGas é complexa e bastante diversificada. No entanto, com o constante auxilio da restante
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equipa foi possivel concretizar a minha integracdo e percecdo da solugdo para, desta forma,

conseguir fazer parte de uma nova equipa e proceder a implementacéo das solugdes requeridas.

Com este estdgio foi-me possivel experienciar novas tecnologias nomeadamente o
desenvolvimento na linguagem ASP. Revelou-se também muito interessante o uso da linguagem

LINQ para o desenvolvimento eficiente de queries.

Este estagio também me ajudou a perceber e a trabalhar melhor numa arquitetura por
camadas, na qual ainda ndo tinha tido experiéncia, assim como no desenvolvimento orientado a

objetos.

Contudo, o ponto mais motivador deste estagio foi a oportunidade de poder pertencer a duas
equipas podendo observar duas realidades distintas. O Customer Support que identificava as
melhorias potenciais no sistema e a equipa de desenvolvimento, responsavel pela implementacédo

das melhorias identificadas.

7.1. Limitacdes

Varias foram as dificuldades enfrentadas. Com o auxilio da equipa e dos orientadores

consegui superar todas as limitagdes que foram surgindo ao longo deste estagio.

Como elemento da equipa de Customer Support a andlise da forma de trabalho foi
interessante, pois, ao verificar o trabalho dos colegas foi possivel verificar as diferentes formas de
fazer a mesma tarefa identificando as suas vantagens e desvantagens. No entanto, como elemento
da equipa foi algo desafiante ndo expressar a minha opinido acerca da forma de trabalho e

simplesmente analisé-la.

Outra limitacdo surgiu durante a experiéncia na programacao e linguagem utilizada pelo
sistema, pois tendo pouca experiéncia em programacao orientada a objetos e nenhuma experiéncia
em desenvolvimento C# ou ASP, foi desafiante entender e conseguir programar neste tipo de

linguagens. Este fator foi determinante na subvaloriza¢do do tempo estimado de desenvolvimento.

Por fim, a maior limitagdo com que me defrontei ao longo deste estagio foi conseguir
conciliar as tarefas normais do meu trabalho com o estéagio. Parte do meu tempo normal de trabalho
era dedicado ao estagio, mas no servico de Customer Support existem tarefas que ndo se podem
adiar levando por vezes a que o trabalho de estagio ficasse para segundo plano. Como resultado,
algumas implementacdes tiveram de ser desenvolvidas fora do horario de trabalho, atrasando
inclusive o desenvolvimento do relatério. Porém consegui cumprir com sucesso todos 0s objetivos

propostos.
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7.2. Trabalho futuro

Alguns dos tépicos abordados neste estagio irdo continuar a necessitar de desenvolvimentos

futuros.

Relativamente as melhorias que surgiram apés a anélise do processo de trabalho da equipa
de Customer Support, estas j& se encontram submetidas no JIRA para serem desenvolvidas pela
equipa de desenvolvimento. Como elemento da equipa de CS cabe-me a mim continuar a executar

as tarefas propostas.

Relativamente a plataforma MaisGas, esta estd constantemente a sofrer melhorias. Da mesma
forma como aconteceu com o indicador “demasiados SMS”, existem muitas areas na plataforma
que ndo obedecem & estruturacdo por camadas, estando estas paginas desenvolvidas em ASP,

implicando assim a verificagdo e remodelacédo de toda a plataforma.
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Anexos

Aseguinte listagem identifica os anexos presentes em suporte digital, complementares a este

documento:

Anexo A - Proposta de Estagio
Anexo B — Resultados do questionario de satisfacdo ao Customer Support
Anexo C — Requisitos: Evolucdo de indicadores de cliente

Anexo D - Mockups dos modulos Diagnoésticos de locais e formulario de

diagnosticos

Anexo E — Resultados do questionario de avaliacdo das implementacdes
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Anexo A— Proposta de Estagio

Anexo disponivel apenas em verséo digital
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Anexo B — Resultados do questionario
de satisfacao ao Customer Support

Anexo disponivel apenas em verséo digital
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Anexo C - Requisitos: Evolucao de in-
dicadores de cliente

Anexo disponivel apenas em verséo digital
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Anexo D — Mockups dos modulos Di-
agnosticos de locais e formulario de di-
agnosticos

Anexo disponivel apenas em verséo digital
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Anexo E - Resultados do guestionario
de avaliacao das implementacoes

Anexo disponivel apenas em versao digital
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DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA
INFORMATICA E DE SISTEMAS

INSTITUTO SUPERIOR DE
ENGENHARIA DE COIMBRA

PROPOSTA DE ESTAGIO

MESTRADO em INFORMATICA E SISTEMAS
Ramo de Desenvolvimento de Software

Ano Letivo de 2013/2014

TEMA
Desenvolvimento de mddulos e indicadores para plataforma de apoio a clientes
de telemetria no vertical de Oil & Gas

SUMARIO

Este estagio visa o desenvolvimento de melhorias na aplicacdo de apoio ao cliente da ISA,
fazendo aproveitamento das atividades do trabalho realizado no dia-a-dia, contribuindo assim
para um melhoramento da produtividade da equipa.

1. AMBITO

A ISA é uma empresa de fortissima componente tecnoldgica, sediada em Coimbra, que
desenvolve solugdes nas dreas da telemetria e da comunicagdo M2M.

O estagiario ird desenvolver melhorias ao nivel da plataforma de manutenc¢ao de dados (Maisgas
Manutengao) que é utilizada para gestdao e monitorizacao dos dados do cliente. Esta plataforma
é utilizada pelas equipas de Customer Support & Services de forma a garantir um servigo de
exceléncia.

A ISA é anualmente responsdvel pela realizacdo de iniUmeros estdgios curriculares e
profissionais, em conjunto com alguns dos mais prestigiados Institutos Superiores e
Universidades. O ambiente descontraido mas altamente motivado da empresa proporciona aos
estagiarios uma oportunidade Unica de adquirir, em ambiente profissional, alguns dos
conhecimentos que lhes serdo mais Uteis ao longo das suas carreiras. A ISA promove ainda
ativamente o emprego cientifico altamente qualificado, contando entre os seus quadros
permanentes muitos antigos estagiarios que se distinguiram no decurso do trabalho efetuado.

Atualmente, a ISA tem uma gama de produtos distintos que promovem a telemetria a varios
niveis: gas, agua, energia, etc. Desta forma, torna-se importante criar um sistema que nao sé
melhore servicos que atualmente a ISA ja possui, mas também possibilite integrar todos os
equipamentos da ISA.
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No ambito deste estagio serdao implementadas melhorias para otimizar o diagnéstico de falhas;
pretende-se que a plataforma apresente aos operadores diagndsticos automaticos de avaliacdo
do estado dos equipamentos dos clientes.

2. OBJECTIVOS

Atualmente, a ISA tem uma plataforma de suporte ao cliente que lhe permite gerir a telemetria
de gas. No entanto com a velocidade com que o mercado muda e dadas as novas necessidades
da empresa, torna-se imprescindivel melhorar algumas funcionalidades no sistema que
permitam incrementar e apoiar os diagndsticos de manutencdes elaborados pela equipa de
Customer Support& Services, garantindo que as equipas no terreno tenham toda a informacao
necessaria para uma boa realizacdo do seu trabalho, e consequentemente garantir a satisfacdo
do cliente. Com este estagio pretende-se:

Garantir a disponibilidade de dados e qualidade dos mesmos ao cliente;
Como consequéncia do objetivo 1, identificar potenciais melhorias ao sistema para
otimizar e, se possivel, automatizar o trabalho do Customer Support & Services;

3. Desenvolver um mdodulo de apoio ao diagndstico de equipamentos do sistema;

4, Criacdo de indicadores de cliente para facilitar o seu acompanhamento (Exemplos: sites
com demasiados SMS’s enviados e sites com niveis anormais).

O formuldrio de apoio ao diagndstico da aplicacdo deverd ter mecanismos que permitam
identificar comportamentos errados dos equipamentos, como ma utilizagdo e configuracao do
sistema. E importante que haja uma boa componente que rastreie quem fez o qué e quando
para que o diagndstico seja o mais valido possivel e facil de realizar.

E imprescindivel que o resultado final resulte num formulario facil de utilizar mas ao mesmo
tempo apelativo e que relna toda a informacao necessdria de apoio ao diagndstico.

3. PROGRAMA DE TRABALHOS

Para além das atividades de acompanhamento de clientes, devera ser cumprido o plano de
actividades descrito mais abaixo. Uma vez que o estagiario se encontra ja integrado na equipa e
visto que a plataforma ja se encontra em utilizagdo, podemos estimar que o estagio apenas ira
desenvolver alguns dos médulos descritos nesta proposta.
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Lista de Tarefas

e T1- Acompanhamento, monitoriza¢do e analise de informacéo.

e T2 -—Levantamento de requisitos.

e T3 - Aprendizagem da tecnologia a utilizar no projeto (SQLServer, ASP .NET com c#).
e T4 — Desenvolvimento.

e T5—Testes de desenvolvimento e produtivos.

e T6 — Documentacdo Final — relatdrio.
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As tarefas, acima descritas, serdo executadas de acordo com a seguinte calendarizagdo:

""""""""" ittt Rl chefieieleiediels Slelieiediedeiel cheliieiiefeiell Sttt ot Sl dhieile il

Tarefas

................

O Lk LR e e R R e

INI Inicio dos trabalhos

M1 (INI'+ 36 Semanas) Tarefa T1 terminada
M2 (INI + 6 Semanas) Tarefa T2 terminada
M3 (INI'+ 10 Semanas) Tarefa T3 terminada
M4  (INI + 28 Semanas) Tarefa T4 terminada
M5 (INI'+ 32 Semanas) Tarefa T5 terminada
M6 (INI'+ 36 Semanas) Tarefa T6 terminada

4. RESULTADOS
Os resultados do estdgio serdao consubstanciados num conjunto de documentos a elaborar pelo
estagiario de acordo com o seguinte plano:

M1:
Documento que sintetize as melhorias identificadas durante a realizagdo do trabalho de
Customer Support & Services. Deve incluir analise de impacto e sugestao de priorizagao.

M2:
Documento de requisitos do sistema com inclusdao de mockups.

M3:
Experiéncias de desenvolvimento utilizando ASP .NET, T-SQLe LinqToSq|l.
M4:
Mddulos a desenvolver:
e Moddulo de apoio ao diagndstico;
e Criacdo de indicadores de cliente.
M5:

Criacao de planos formais de testes;
Execucdo de testes em ambiente de testes;
Execucdo de testes de aceitacdo em ambiente produtivo.

M5:
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Atualizacdo de documentacdo do projeto onde vai ser integrado.
Criagdo do relatério de estagio.

O relatdrio de estdgio deverd ser visionado pela ISA, uma vez que toda a informacdo confidencial
terd de ser tratada e simulada para efeitos de apresentacao de resultados.

5. LOCAL DE TRABALHO

ISA — Intelligent Sensing Anywhere, SA

6. METODOLOGIA

Para a execucdo do estagio serdo aplicaveis os processos descritos no sistema de qualidade
interna da ISA referentes ao desenvolvimento de software e apoio ao cliente. A utilizacdo
cientifica destes processos e metodologia encontra-se comprovada pela certificacdo do sistema
de qualidade, assim como pelos standards reconhecidos mundialmente, ex, CMMI L3 para
desenvolvimento de software.

7. ORIENTACAO

ISEC:
Jodo Cunha (jcunha@isec.pt)

ISA:
Susana Domingues (sdomingues@isa.pt)

8. CARACTERIZACAO

e Datadeinicio: Dez 2013
e Datade fim: Ago 2014
e Horario: 9h-18h
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https://pt.surveymonkey.com/MySurvey_EditorFull.aspx?sm=JGEUD8935ESy6Wii3%2bXDWB89Vsd8j37NyZPQZqH9Ypk%3d

InNformacoes Gerais & Amostro

» A finalidade deste questiondrio serd a andlise do ambiente de trabalho e
satisfacdo da equipa de Customer Support da ISA.

» Amostra:.
» O espaco da amostra é constituido pela equipa de Customer Support
» Universo de 4 pessoas

» |ldades:
» 3 elementos : Entre os 25 e 35 anos

» 1 elemento: Mais de 35 anos

r—
Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa @ | = ' 0
L]
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1. Como classifica cada frase

indicando o teu grau de satisfacao.

Perguntas Escala de avaliacéo
Salério

Beneficios

Ambiente de Trabalho

Capacidade de influenciar decisdes que afetam o teu trabalho
Relacionamento com clients

Conhecimento do que é esperado do ti no desempenho das tuas tarefas
Trabalho de equipa

Carga de trabalho

Comunicacao com chefia

Comunicacdo com outros departamentos

Ferramentas e procedimentos utilizados para trabalho normal
Procedimentos utilizados para trabalho com outros departamentos
Relacionamento com colegas

Apoio da chefia

Organizacgao do trabalho

Totalmente insatisfeito
Insatisfeito
Parcialmente satisfeito
Satisfeito

Totalmente satisfeito

VVVYVYY

VVVVVVVVVVVVYVYVYY

.
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1.1. Andlise de Resultados
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1.2. Andlise de Resultados

Capacidade de influenciar decisao Procedimentos utilizados para Conhecimento do que é esperado

frabalho com outros departamentos do ti no desempenho das tuas tarefas

Satisfeito
25%

satisfeito
25%

Satisfeito
25%

_ °

satisfeito
25%

isfeito

Satisfeito
50%

e

Em geral a equipa esta satisfeita com a chefia, organizacéo e carga de trabalho

=y |:
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2. Classifique os fatores que a seu ver

contribuem para o bom desempenho
19 local de trabalho

Perguntas Escala de avaliacéo
> Salanps e beneficios | > Néo tem contribuicao
» Relacionamento com chefias A

: » Tem pouca contribuicdo
» Relacionamento com colegas A
» Tem alguma contribuicédo
> Carga de trabalho » Tem muita contribuicdo
» Capacidade de deciséo ¢
» Processo de trabalho
» Ambiente de trabalho confortavel
» Boa comunicagéo interna
» Oportunidade de carreira
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2.1. Andlise de Resultados
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Intelligent Sensing
Anywhere

Especificagdo de Requisitos

TABELA DE HISTORICO

Data Verséao Descricéo Autor
03-02-2014 0.01 Definicado de objetivos, ambito, Filipe Pedrosa
contexto, necessidades e
requisitos

Adicionados novos  requisitos,

04-02-2014 0.02 definido ambiente técnico. Filipe Pedrosa
Adicionadas novas necessidades,
dependéncias
06-02-2014 0.04 Adicionados prototipos Filipe Pedrosa
09-02-2014 0.05 Revisado de conteldos Filipe Pedrosa
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1. Introducao

1.1  Objetivos do documento

O documento descreve as necessidades e requisitos que advém da solicitacdo
MaisGas_CR_25_MgManut_Estado_Diario que visa facilitar e otimizar a analise dos dados por
parte do CS.

As funcdes do CS assentam essencialmente na analise de indicadores que constam na plataforma
MaisGas, indicadores esses que nao se encontram uniformizados nomeadamente “consumos
anormais” e “demasidas SMS”

Para o indicador de locais com demasiado SMS, o objetivo sera facilitar identificacdo dos locais
com um numero anormal de SMS que poderao estar a incorrer em custos desnecessarios para a
empresa e para o cliente.

No que concerne ao segundo indicador, objetivo foca-se na identificacao de locais com um nivel
demasiado baixo ou alto para, desta forma, o departamento de apoio ao cliente poder informar
o cliente sobre possiveis fugas

1.2 Ambito

Os requisitos que se descrevem neste documento irao integrar o modulo MgManut da plataforma
Maisgas mais especificamente as paginas Estado diario e Estado Diario (Novo).

0 processo de levantamento de requisitos feito na forma de cenarios juntamente com a equipa
de Customer Support.

Os cenarios em causa foram orientados para a definicdo dos contetdos dos indicadores e do
layout da pagina.

1.3 Contexto

Todos os indicadores utilizados pelo CS foram inicialmente desenvolvidos numa pagina (Estado
diario) que com o passar do tempo foi ficando obsoleta. Alguns indicadores ja nao se revelavam
0s mais corretos pois o detalhe e a forma de analise dos clientes mudou.

Posteriormente foi criada uma nova pagina (Estado diario novo) que incluia os principais
indicadores revistos.

Os parametros a passarem para a nova pagina (Demasiados SMS e Consumos Anormais) terdo de
ser analisados pois os algoritmos poderao ja nao se refletir nas necessidades atuais do sistema.

1.4 Ambiente Técnico

Atualmente a plataforma MaisGas encontra-se assente em ASP.net, no entanto por razdes de
legado existem areas da plataforma em ASP.

1
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Os parametros da pagina (estado diario) em ASP tem que ser analisados e transformados para
a linguagem da pagina (estado diario novo).

1.5 Referéncias

Documento \ Autor (localizacdo é opcional)
[R1] MaisGas_RequisitosMGManut
[R2] MaisGas_CR_25_MgManut_Estad | Ricardo Santos

o_Diario - Adicao de dois novos
indicadores e arquivo da pagina
antiga

1.6 Acrénimos e Definicoes

 Acrénimo / Definicao Descrigao
cs Departamento de Apoio ao cliente
SMS Short Message Service
Dashboard Painel na pagina “estado diario novo”
Grelha Pagina com a listagem de locais selecionados no dashboard

2. Necessidades

NECO1 - Implementar a opgdo Sites com WAIT=Igl N1 K 2014-02-03
numero anormal de SMS Enviadas

Descrigéo: Introducdo de um indicador novo no separador “Estado Diario (novo) ” que indica
para um determinado cliente o n° total de locais que tém um ndmero de SMS
superior ao previsto com a seguinte informacao:
o Local
Status
Ultima SMS
SMS Previstas
SMS Recebidas
SMS Adicionais (Recebidas - Previstas)

O O O O O

Histérico:
‘ Alterado em: ‘ Descricao da alteracao:

' Nome: NECO2 - Implementar a opcao Nivel Anormal 2014-02-03

Descrigao: Introducdo de um indicador novo no separador “Estado Diario (novo) ” que indica
os locais que tém um consumo de nivel anormal (nivel superior a 87% ou inferior a
6%) que contenha a seguinte informacao:
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Local

Estado do local
Nivel (%)

Ultima atualizacao
Ultima manutencao
Estado do deposito

O O O O O O

Historico:
| Alterado em: | Descrigéo da alteracao:

Nome: NECO3 - Acao dos dashboards 2014-02-03

Descrigao: Ao serem clicados os dashboards deve ser apresentado uma grelha com os
campos apresentados anteriormente. Os dados devem ser exportaveis e
deve ser possivel ordenar por todas as colunas

Historico:

Alterado em: Descricao da alteracao:

3. Requisitos

Req01 - Dashboard- Contetdo de Sites com NI ElLRINE 2014-02-03
numero anormal de SMS

Descrigéo: Tém de existir um indicador Demasiadas SMS e deve ter a seguinte informacao:
- Titulo

- Imagem alusiva ao conteldo junto ao titulo

- Valor do indicador

Historico:

Alterado em: Descricao da alteragao:

Req02 - Dashboard - Valor do indicador de W:\{Z=J¢:lLR:T)K 2014-02-03
Sites com nimero anormal de SMS

Descrigao: O valor do indicador tem de apresentar a diferenca entre o n°® mensagens recebidas
e 0 n° de mensagens previstas.

Ambos os valores sao calculados e guardados numa tabela messages da base de
dados.

Histérico:
‘ Alterado em: Descrigcao da alteragao:
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Req03 - Grelha - Campos dos Sites com WAI=IglLoN=1) K 2014-02-03
numero anormal de SMS
Descrigao: Quando clicado no indicador, tem de ser mostrada uma grelha que liste todos os
locais com demasiadas SMS com a seguinte informacao:

e Local (nome do local)

e Estado Local (OK, Em acompanhamento, Manutencao,..)

o Ultima Mensagem (data da ultima SMS recebida)

e  SMS Previstos (N° de mensagens previstas por semana)

e  SMS Recebidos (N° de mensagens recebidas por semana)
SMS Adicionais (Diferenca entre SMS recebidos e previstos)

Historico:
| Alterado em: ' Descricéo da alteragao:

Req04 - Grelha - Links para Sites com AIT=I¢lLRET) K 2014-02-03
numero anormal de SMS.

Descricao: Ao clicar na designagdo do local, tem de ser aberta a manuteng¢do do local com o

menu Log SMS.

Historico:

Alterado em: Descricao da alteracao:

Req05 - Grelha - Ordenacdo da pagina de WAIT=IETLN:T) K 2014-02-03
Sites com niumero anormal de SMS

Descrigéo: Todos os campos da listagem devem ser ordendveis de forma ascendente e

descendente pelos campos descrito no Req01.
Por default a ordenacdo é descendente com base no campo SMS adicionais.

Historico:

Alterado em: Descricao da alteragao:

Req06 - Grelha - Paginacao do site com WWECTR0E 2014-02-03
numero anormal de SMS

Descricao: A grelha deve ter uma paginac¢do de 30 locais no maximo.

Podendo ser navegavel com um numerador de paginas que se localiza na parte

inferior esquerda do site.

Histérico:
Alterado em: \ Descricao da alteragao:
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Nome: Req07 - Grelha - Exportacdo da listagem de WAI{{ElLRINE 2014-02-03
Sites com numero anormal de SMS

Descricao: Tém de haver um botdo que permita fazer a exportacdo dos locais gerados para um

ficheiro excel com os mesmos campos que existem na pagina.
Historico:

Alterado em: Descricdo da alteracao:

Nome: Req08 - Dashboard- Conteudo de Locais com I R=INE 2014-02-03
Consumo anormal

Descricao: Tém de existir um indicador Consumo anormal e deve ter a seguinte informacao:
- Titulo

- Imagem alusiva ao conteldo junto ao titulo

- Valor do indicador

Historico:

Alterado em: Descricdo da alteracao:

Req09- Dashboard - Valor do indicador de A{Z=1¢:te[oX=11B 2014-02-03
Sites com consumo anormal

Descricao: O valor do indicador de sites com consumo anormal tem de apresentar o n° total de
locais onde a condicao de consumo acima de 87% e abaixo de 6% se verifica.

O valor deve ser tido em conta com base no valor da previsao do local ou no valor
do Ultimo dado recebido no sistema.

Historico:

Alterado em: Descricao da alteragao:

Req10 - Grelha - Campos dos sites com WAIZ=Igl LRI K 2014-02-03
consumo anormal

Descrigao: Quando clicado no indicador, tem de ser mostrada uma grelha que liste todos os
sites com consumo anormal com a seguinte informacao:

e Local (nome do local)

e Estado Local (OK, Em acompanhamento, Manutencao,..)

e Nivel (Valor do ultimo nivel recebido)

e Ultima atualizacao (Data do ultimo dado validado)

e Ultima manutencao (Data da ultima intervencao)
Estado Deposito (

Histérico:
‘ Alterado em: ‘ Descricao da alteragao:
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Req11 - Grelha - Links para os Sites com WAI=I¢=lelol=1)1K 2014-02-03
consumo anormal

Ao clicar na designagdo do local, tem de ser aberta a manutenc¢ao do local com o
menu correcdo de dados no local clicado.

‘ Descricao da alteragao:

Req12 - Grelha - Ordenacdo da pagina de RAIZ=g:le[oX=1)iB 2014-02-03
Sites com consumo anormal

Descricao: Todos os campos da listagem devem ser ordenaveis de forma ascendente e

descendente pelos campos descrito no Req 10

Por default a ordenagdo é descendente com base no campo nivel.
Historico:

Alterado em: Descricao da alteracao:

Req13 - Grelha - Paginacdo dos Sites com {Z=1¢:Te[oX=11B 2014-02-03
consumo anormal

Descricao: A grelha deve ter uma paginagdo de 30 locais no maximo.

Podendo ser navegavel com um numerador de paginas que se localiza na parte
inferior esquerda do site.

Historico:

Alterado em: Descricao da alteracao:

Req14 - Grelha - Exportacao da listagem de WAIT=I¢:l LRI K 2014-02-03
Sites com consumo anormal

Descrigéo: Tém de haver um botdo que permita fazer a exportagao dos locais gerados para um

ficheiro excel com os mesmos campos que existem na pagina.
Historico:

Alterado em: Descricao da alteragao:

Req15 - Dashboard - Icone junto ao WAWETLNT)K 2014-02-04
indicador de sites com consumo anormal

Descricao: Por norma todos os indicadores no dashboard que dizem respeito a tanques tém um

icone de um tanque junto ao valor do indicador.
Historico:
‘ Alterado em: Descricao da alteragao:

6

IP180 | EDO1 | PT

MaisGas Arquivo: Gestor de Projeto; 10 Anos; Ordem:
Evolucao de indicadores de cliente



Intelligent Sensing
Anywhere

4. Matriz de rastreabilidade Necessidades e Requisitos

Matriz de Rastreabilidade entre NECESSIDADES E REQUISITOS

Especificagdo de Requisitos

Ne“”?dades Req Req Req Req Req Req Req Req Req Req Req Req Req Req Req
Requisitos 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15
NecO1 X X X
Nec02 X X X
Nec03 X X X X X X

5. Matriz de impacto e dependéncias

Matriz de Impactos e Dependéncias

PREENCHER DE ACORDO COM 0S IMPACTOS QUE A ALTERAGAO EM UM REQUISITO PODE CAUSAR EM OUTRO E DE ACORDO COM AS DEPENDENCIAS ENTRE REQUISIT(
| - Impacto (requisitos da linha impacta no requisitos da coluna)
D - Dependéncia (requisitos da linha depende do requisitos da coluna)

Requisitos
/
Requisitos

Req01 |

Req02 ]

Req03 D I I I
Reql4
Req03
Reql6
Reql7
Req08 |

Req09 D

Req10 D I I I I
Reqi1

Reqi?2

Reqi3

Reqil4

Req15 D

Req Req Req Req Req Req Req Reg Req Req Req Req Req Req Req
01 02 03 04 05 06 O7 0B 09 10 11 12 13 14 15

oo oo

oo oo
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6. Protdtipos das Paginas

Especificagdo de Requisitos

6.1 Estado diario Novo

k_n
% manutengdo | ISA - Filipe Pedrosa ooo

ver. 1,20.00 | Estado didrio (Novo) V|

Estadn Diarin
Cliente: E‘

indice Comunicagéo indice Validacio indice Operacionalidad -6es Hoje

Manutengéo
29.36%00
k
7064%

Outros:0(0%)
Imagem alusiva ao contetido

\ /Tltulo

., Dados Invalidos &u@um ms Demasiadas SHS

Par Cornunicar Por Validar Manutengéio
5.48% 225% 15.74%

4 Comunicar Validados Ok
94.52% 97.75% 84.26%

, Dados por Validar

m
a
[+
m
-

10 10 <—— Valor do indicador

Titulo
‘o@ Falhas Comunicagdo 'y Sem Consumo Imw :) Manutengées por Validar c Consumo Anormal

4 & 36 14 0 / = ()Je—— Valor do indicador

Imagem alusiva

ao contetido
Icone de tanque

Figura 1 - Estado diario (novo)

6.2 Grelha Demasiadas SMS

e

m manutenc3o | ISA - Filipe Pedrosa ooc
ver, 1.20.00 Estado didrio (Novo)
Estado Diario
Cliente:
indice Comunicacio indice Validagio indice ionali Ses Hoje
Por Comunicar Por Valider Manutengéio Manutengéio
099% 056% 138% 1.44%
A Comunicar Validados Ok Ok
93.01% 99.44% 98.62% 98.55%
Paginacao Outros:0(0%)
Exportacéo Excel -
Demasiadas SMS Ord = ==
rdenacéo
Link L2
SMS Recebidas

24414 - CLERCQ oK 0 014 09:00 7 8 1 \

211304 - DROOGH OK 7 9 2 ”n°*

211763 - WYSMAN V.O.F. OK 7 12 5

25061 - BOERE oK 7 8 1

28737 - KOOLS OK 05/02/2014 09:10 7 8 1

24701 - VERDURMEN oK 02/02/2014 10:10 7 9 2 30 Linhas

210455 - SWOLFS OK 05/02/2014 09:10 7 9 2

297104 - UILENEST OK 7 9 2

298594 - L3, de Haan oK 0210212014 10:10 7 12 5

211641 - VOORDE/STRANDPAV ZEEMEEUW OK 06/02/2014 09:00 7 12 5

295458 - BOER OK 06/02/2014 09:00 7 12 5

213329 - DORLEDIN OK 06/02/2014 09:00 7 12 5

123 7

Figura 2 - Grelha Demasiadas SMS
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6.3 Grelha Consumo Anormal

=5
B 000 o rueresn .
ver. 120,00 [Estado didrio (Nove)
Estado Diario
Cliente:
indice Comunicacio indice Validacio indice Operacionalidade Manutencées Hoje
Por Comunicar Por Valider Manutencéio Manutencéio
035% 056% 138% 148%
A Comnicar Validados O O
9901% 99.44% 9862% 98.56%
Paginacéo Outros:0(0%)
Exportacéo Excel -
Consumo Anormal = o
Link Ordenacéo
OK 57 06/02/2014 09:00 17/12/2013 10:30 g A
oK 8 0510272014 09:10 050042013 21:23 = 4 |
oK 82 0200272014 10:10 201112012 10:15 -
oK 78 0610212014 09:00 171212013 10:30 =
oK B 05/02/2014 09:10 051042013 21:23 =
oK a9 02/02/2014 10:10 29112012 10-15 = 30 Linhas
oK 51 05/0212014 09:10 171212013 10:30 =
oK 8 0510272014 09:10 05104/201321:23 [=]
oK 70 02/02/2014 10:10 29/11/2012 10:15
oK 6 06/02/2014 09:00 17/12/2013 10:30 g
oK 17 06102/2014 09:00 051042013 21:23 e
OK 68 06/02/2014 09:00 29/11/2012 10:15 \

Figura 3 - Grelha consumo anormal
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Mockup da
oAgina de
Diagnosticos

O OBJECTIVO DA NOVA PAGINA SERA DISPONIBILIZAR INFORMACAO
AUTOMATICA GERADA PELA PLATAFORMA, COM INDICADORES VISUAIS
QUE FACILITEM A ANALISE.



Objetivos

» Dar a conhecer o novo modelo proposto para uma nova pagina
de Apoio aos diagnosticos;

» Dar a conhecer o novo modelo proposto para uma nova pagina
de formuldrio de manutencdo

» Esclarecer funcionalidades da paginas

» Recolher feedback sobre eventuais alteracoes a executar na
pagina



Pagina Formuldario de diagnostico
contextualizacdo

Informagéo do depdsito

ormularios de Manutencao

Utilizador

Informacao do local

* Alarmes:
+ Mdxdmo: 0
B iA{aanain + Critice: 40% @
101130820 L
* Minimo: 30%

1011450820 (L

Verificagdo Tra)

29072013 12:47 ISA - Mara Carvalha Realizadas

————

Painel com Grelha que lista todas

Painel com a : o : .
. N informacao de cada os diagnosticos
informacdo do local Lo : :
depodsito selecionado realizados no local
Firmware criacdo - Depositos - Tipo de . Data STECL
IMEI . Data de Nivel Selsen ! _
‘ Foiscece N I (- 5.1 - Utilizador - Observacdes
Tipo de : - Tipode = 1
equipamento - Data Ultima depdsito . Grdfico de Razdo do - |cone de
) intervencdo CoNsuUMo diagndstico consulta
elefone . Tipode
N° Curto e Produto - Estado Final

Data de - Capacidade . Fotos



Localizacdo da pagino

Com. Desejada: D,5,T,0,Q.5.5
Com. Real: D,5.7,00.5.5

GPrs: L
Rede Telef: 100
Desfas. dados (m): 0
Tipo Comunicagao: SMS a0
Qualidade Sinal GSM: 10*

M? SMS dltima semana: 7

Tempo Modem Ligado: 4 min

Conteddos

= Q7042014

0

7oA
Todos Por Validar 504
50
1009147510 40-
30
20+

10+

U T T T L] T
Jua 26 Sex 2B

T T L] T T
Qu 03 Sab 0% Seq 07
a0:00 ad:ao0 oo:00 oo:0a0 00:00 a0:ao0 00:00

= pAbastecimenta Isa == pbastecimenta Clisnts — Dados correntes

Cados originais Correcclo proposta

T T
Dom 30 Ter 01

07/04/2014 01:00 a (0770472014 0D1:00 Actualizar

Valida ignorando consumo diario. Actualizar




T e T e T T e e Mo ey e e R L BT o oy

o e o ST aa%2 Informagzo do local Informagdo do deposito

Grrs: [
Rede Telef:

?I'l::ﬂ?:!;nt::gis;ir;; g‘als Depositos Mivel + Tipo de depdsito: Superficial = Alarmes:
Rualidade Sinal GSM: 11 # _ ST 2% A ~ "o deProduto: GPL o MaMma 0
M= SMS dltima semana; 12 H;,,_I—:EE_,. A ¢ sdade: 4300L /2198 K «  Critico: 40% t.l
Tempo Modem Ligado: £ min apac B £ Minima: 30% @
#=1011450820 74% +  Tipo de Sensor: Rochester Junior
10t
1011450810 .
1011430820
B0 L
*  Firmware: 22036 *  Criagho: 10-07-2013 T
0 "—'-H..\_H
«IME: *  Instalagho: 12-07-2013 60 ==y
5014
* Tipo de Equipamento: Equip C-log Teste (¢« Ultima Intervenclo: 21-07-3013 . \H—‘;\L
*  N¥ deTelefone: *  Notss: o M—H"‘-\_‘
21
N deCurto: it
'.'.In:..'i ik ] ) Cax 03 Ii.'.u'.-"u s "--.:I.ﬂT -',ull'li Ju: 11 ﬂ; 13 ' :'n :‘= “-'..-..-I::' Doy 4 -I
Oi-nm oo:mn i 0 [l falr] Om:on on ;o D oo i = D i =00
——

Formularios de Manutencao

Utalizador Razao Estado Final Observagbes finais Fotos
29/07/2013 12:47 I5A - Mara Carvalho verlficagdo Trabalhos oy Site Ok 20120203 Q
Realizados

1.1pg
2 peg

22/07/2013 12:58 IS4 - Vitor Dias PT Instalacdo por Validar Radio 16479 3.0pg 20130203 Q
4. lpg
5.1p0¢

10/07,/2013 17:58 Automatic Site Creation Instalagdo Automatic Site Creation 20030203 Q




Alteracoes depois de reunido com
O\



B e R R T e o~ e e T T T T o P

Com. 252."?"‘“‘“31211:313122 Informacao do local Informagéao do deposito
GPRS:
Rede Telef:

Desfas, dados (m): 0 S5i i Tipa de depdsito: Superficial .
Tipo Comunicacio: M3 Depasitos Nivel [ cy P P Upert Data Incial
Tipo de Produto: GPL 01/03/2013 | [:: 4

Qualidade Sinal GSM: 11

M= SMS ulti : 120 41011450810 A 1% -
Tempo Modem Ligado: & min - ; Capacidade: 43001 / 2138 Kg Data Final
i 01/03/2013
#=1011450820 % 2 Tipo de Sensor: Rochester Junior HE
= 1011450810 e
1011430820 .
1 i B il M
*  |Frmware: 22036 ¢ Criagho: 10-07-2013 T
ey .‘_'“_‘“-_»-,
+ IME: *  Instalacho: 12-07-2013 60 Ty

: 501
= Tipo de Bguipamento: Equip C-Log Teste I Ultima Intervenglo: 22-07-2013 ) \H_“\L
* N de Telefone: ¥ : o

20 M—““-a_.

Mot
*  N*deCurto: y
- Bateria: 3,5 e E 0 ! . I . ! LLLALIETINRINLiLiYiabLl]
Sex 01 Dom 05 Terd7 Cuw0s Jus 15 Sex 17 De ]

. T
5 Jias i Zab 11 Tagl13 i i
= 0000 oo:on Mo 0o :0n 0 0 000 T ] 0@ :mi o i

o
1A SIA P G2 P12 22 R AP SRR 2P OGM611 2 34 56 76 910iH:

Formularios de Manutencao

Utalizador Razao Estado Final Observagbes finais
) Verificacdo Trabalhos .
29072013 12:47 |54 - Mara Carvalho Realizadas 0K Site Ok 20130203 Q
22/07/2013 12:58 IS4 - Vitor Dias PT Instalagio por Validar Radio 16479 20130203 Q

10/07,/2013 17:58 Automatic Site Creation Instalagdo Automatic Site Creation 20130203 Q




MocCkup da Nnovo
oAgina de
Formuldrio de
Manutencao

FORMULARIOS DE MANUTENCAO COM INFORMACAQO MAIS ESTRUTURA PARA EVITAR
ALGUNS PROBLEMAS AQUANDO DA EXECUCAO OS TRABALHOS NO TERRENO.

VAQO INCLUIR TIPIFICACOES DE FALHAS E ESTRUTURACAO A NOTAS FINAIS PARA EVITAR
FALHAS DE INTERPRETACAOQ.



Reformulacdo da Pagina Formuldrio de

manutencao
contextualizacdo

‘Origem Para o Diagnastico

Manutengdo: Notas Adicionais:
Equipament N° Série / ID Acgdo Bateria Esfimafiva Instalado Bla Bla Bla
o

: 7Estado Final Local Fstado Tanques

| Origem do Problema

Estado anterior: Em Acompanhamento Novo Estade Tanques: Tocar Tocardat 2. 2 >3onos

Fspecicacéo do Problema:

Novo Estade: s >3anes R -
Informagdo para infervengdo:
Causa Avaria: Problemas de Nivd
Qutras Notas:
Trocar Bateria de Ex. C-LOG Testy

Tank 1: Manutencéo

Tank 2: Ok Hggg::‘ig:c;e EXRTUS S00H
- Outra informagaa: Bat: 2,1V / GS
Origem do Estado Final local Origem e Razdo
Problema /tfanques do diagnostico
Tipificacdo de causas . :nclulsdo do estado anterior do |I_|s’rc:1%gem de equipamentos do
oca oca
Detalhe nas fipificacoes - Semelhante ao anterior - Introducdo da acéo por

equipamento

Insercdo de campo resumo de
toda a informacdo selecionada



——— e -

Com. Desejada:D,5,1,0.0,5,5 Formulario de Diagnéstico
Com. Real: 0.5 7T,0,0558
. 8 H
RS etet Origem do Problema Estado Final Local  Estado Tanques
esfas, dados (m): 0
ipo Comunicagio: SM3 .
ualidade Sinal GSM: 11 \®) Especiﬁcagéo do Problema: Estado anterior: Em Acompanhamento Novo Estado Tanques:
° SMS altima semana: 12% ~
Tempo Madem Ligado: & min o) Novo Estado:
O Tank 1: Manutencao
= 1011450810 (o) 7 () Tank 2: Ok
W 1011450820 (o) P
'
o .
(o)
- . 7/ .
Origem Para o Diagndstico
Manvutencgao: Notas Adicionais:
Equipament N° Série / ID Acgado Bateria Estimativa Instalado Bla Bla Bla
o
Ex. C-LOG Trocar | TrocarBat 2,1V 12 >3 anos
Teste
E)L(J.BRTUS.5OO. 3345 Tro{c_gr Troc‘::g)r Bat 60% ) >3 anos Informac&o para intervencdo:
Sensor 1 Causa Avaria: Problemas de Nivel, Niveis ascendentes: Bla Bla Bla
Trocar Outras Notas:
Trocar Bateria de Ex. C-LOG Teste (N° Série )
Sensor 2 Trocar Bateria de EX.RTUS.500.HUB (ID: 3345: C2)

Trocar () Trocar Sensor 2
Outra informacao: Bat: 2,1 V / GSM: 06




Alteracoes depois de reunido com
O\



o

Com. Desejada:D,5,1,0.0,5,5 Formulario de Diagnéstico
Com. Real: 0.5 7T,0,0558
. l:l . .
RS etet Origem do Problema Estado Final Local  Estado Tanques
esfas, dados (m): 0
ipo Comunicacao: SM5 .
uvalidade Sinal GSM: 11 + \SJ Especificacdo do Problema: Estado anterior: Em Acompanhamento ~ Novo Estado Tanques:
o SMS ultima semana: (2% ~
Tempo Madem Ligado: & min o) . Novo Estado:
\J Tank 1: Manutencéo
1011450810 (o) @ () Tank 2: Ok
W 1011450820 (o) s P
© .
(o)
. . V4 . o . .
Orlgem Para o DlagnOStlco B Manut Preventiva M Reincidencia
Manvutencgao: Notas Adicionais:
Equipamento IMEI/ Entrada Acgado Bateria Bla Bla Bla
iLogV2.KW.JR.4B Trocar Equip Trocar Bat 2,1V
Rochester Junior 1 _ . -
Trocar Informacgado para intervengao:
(R) Rochester Junior | 23088 gausa Avarla:.ProbIemas de Nivel, Niveis ascendentes: Bla Bla Bla
Trocar utras Notas:
Trocar Bateria de iLogV2.KW.JR.4B (IMEL )
Trocar Sensor de Rochester Junior (Entrada:1: C1)

Trocar Sensor de (R) Rochester Junior (Entrada: 23088:C2)
Outra informacao: Bat: 2,1 V / GSM: 06
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https://pt.surveymonkey.com/MySurvey_EditorFull.aspx?sm=JGEUD8935ESy6Wii3+XDWB89Vsd8j37NyZPQZqH9Ypk=

InNformacoes Gerais & Amostro

» No dmbito do estagio do aluno Filipe Pedrosa foram implementadas
alteracoes aos processos de trabalho e na plataforma +Gas, utilizada pela

equipa de Customer Support

A finalidade deste questiondrio serd a analisar o impacto das implementagoes
executadas no servico de Customer Support

» Amostra:
» O espaco da amostra € constituido pela equipa de Customer Support
» Universo de 4 pessoas

» |dades:
» 3 elementos : Entre os 25 e 35 anos

» 1 elemento: Mais de 35 anos

L]
Aluno: 21210932 - Filipe Ped @ |I.- |: ¢
uno 093 ilipe Pedrosa _.-_ o

Oil & Gas



Avaliacao das implementacoes

executadas na plataforma MaisGas

Indicador Demasiados SMS

wver. 1.25.0
Estado Diario
Cliente: [=]
Indice Comunicacao iIndice validacao Indice Operacionalidade Manutencées Hoje
rComuicar  Forvaldar
2.44% 5
nutengéc
& & D,
sssss
aaaaaaaaa
sssss
Dados por Validar = Dados Invalidos @ elogios Desacertados Popsasiad
- 4 5 -1 0 18
Comunicacédo Se(‘nnmIBaulas \ polahdmo eis Anormais
&
1 - 15 5 2 =1

Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa

Estade didrio (Nove)

» 1. Relativamente a passagem do

indicador de Demasiados SMS para o
novo estado diario como avalia a
implementagao relativamente a
vlilidade

1. Nada otil
2. pouco Util
3. Relativamente Uil

4. Muito util

A 1S=C o

Oil & Gas




Avaliacao das implementacoes

executadas na plataforma MaisGas

Indicador Demasiados SMS

indice Comunicacao indice Validacao indice Operacionalidade Manutencées Hoje

uuuuuuuuuu

aaaaaaaaa
sssss

Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa

Estade didrio (Nove)

» 2. Em termos de produtividade como avalia
a inclusao do Dashboard de demasiados
SMS no estadio didario novo

(Tempo despendido ao consultar o indicador de

demasiados SMS)

1. Pouco produtivo (o tempo despendido nao sofreu
alteragoes)

2. Razoavel

3. Muito produtivo (o tempo despendido melhorou
consideravelmente)

A 1S=C o

Oil & Gas




Andlise de Resultados

1. Relativamente a passagem do indicador de 2. Em termos de produtividade como avalia a
Demasiados SMS para o novo estado didrio inclusao do Dashboard de demasiados SMS
como avalia a implementag¢ao relativamente no estadio didrio novo
a utilidade Muito produtivo
25% ‘-

Razoavel
75%

Em relacdo a passagem do indicador de novos SMS a equipa considera a sua passagem para a nova pagina
bastante util tendo conseguido de alguma forma melhorar a sua produtividade na analise deste indicador.

c, '
Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa .@. | = O ¢
L

Oil & Gas




Avaliacao das implementacoes

executadas na plataforma MaisGas

» 3. Relativamente ao mddulo de diagndstico
de locais como avalia a implementagao
L — I v o relativamente a utilidade

Modulo de diagndstico de locais

1. Nada util

wwwww

2. pouco Util

3. Relativamente util

4. Muito util

-_—
Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa .@. ' I - Q

Oil & Gas



Avaliacao das implementacoes

executadas na plataforma MaisGas

» 4. Em termos de produtividade como avalia

a inclusdo deste novo médulo
(Tempo ganho na andlise de problemas com local)

Modulo de diagndstico de locais

1. Pouco produtivo (o tempo gasto na andlise de
locais continua o0 mesmo)

wwwww

HimEsa RS 2. Razodvel

3. Muito produtivo (o tempo gasto na andlise de
locais melhorou consideravelmente)

—
Aluno: - Fili I |: (
uno: 21210932 - Filipe Pedrosa .@. |l.-.. Q
0il & Gas



Andlise de Resultados

3. Relativamente ao modulo de diagnéstico 4. Em termos de produtividade
de locais como avalia a implementagao \ \ . N
relativamente & utilidade como avalia a inclusao deste

novo modulo

Relativamente Util
50% Pouco

produtivo
25% Razoavel
1

Muito
produtivo
25%

Para o novo modulo de diagndstico de locais, a utilidade desta pagina é certa porém em termos de produtividade a opinido €
variavel sendo que a maioria considera que esta pagina conseguiu de alguma forma reduzir o tempo de analise de locais
problematicos

c, '
Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa .@. | = O ¢
L

Oil & Gas




Avaliacao das implementacoes

executadas na plataforma MaisGas

Modulo de formulario de diagnésticos » 5. Relativamente ao novo formuldrio de
diagndstico como avalia a implementagcado
P e e relativamente a utilidade

Selecione a sua linguagem: | Potugués

Origem do problema [Estado Local Estado dos Depésitos. 1 i
O Esy icagio do proble

Novo Estado 2

T — .
.......... =

3.

4,

Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa

Nada util
pouco Uil
Relativamente Uil

Muito 0l

A 1S=C o

Oil & Gas




Avaliacao das implementacoes

executadas na plataforma MaisGas

Modulo de formulario de diagndsticos

Novo formulério de diagnésticos
iagnostic Site Craation Instalacio
Activation Instalag3o por Validar
lecione a sua linguagem: | Portugués

» Facilidade de criagao

1.  Pouco produtivo
2. Relativamente produtivo
3.  Muito produtivo
— T

» Clareza para os técnicos

1. Pouco produtivo

2. Relativamente produtivo

3.  Muito produtivo

Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa

A 1Sz

» 6. Em termos de produtividade como avalia
a inclusao deste novo formulario

(Facilidade de criagdo e clareza para os técnicos)

C O

Oil & Gas




Andlise de Resultados

9. Relativamente ao novo Em termos de produtividade Em termos de produtividade
formulario de diagnostico como como avalia a inclusdo como avadlia a inclusdo deste
N deste novo formulario novo formulario
relativamente a utilidade N NS T
(Facilidade de criagcao) (Clareza para os tecnicos)

Relativament

e util
5% Razoavel
 Razoavel =

produtivo

50% /1
Muito
Muito Ut produtivo
75% 67%

No formulario de diagndsticos a utilidade € assimilada por todos os elementos, para além disso, o tempo de
criacdo de um formulario diminui pois este € muito mais simples e intuitivo. Em termos de clareza para os
técnicos pode-se afirmar que a equipa considera estes novos formularios mais claros para os técnicos

r—
Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa @ | = ' 0
L]

Oil & Gas



Avaliacao das implementacoes

executadas Nos processos da equipo

7. Como avalia a redugcao de ferramentas no
seguimento de emails de cliente:

Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa

Topicos a analisar

>
>
>
>

Limitagao a 2 ferramentas
Agilizacao de processo de resposta
Satisfagao geral

Garantia de um Unico elemento responder ao cliente

Escala de avaliagcao

o & M =

Totalmente insatisfeito
insatisfeito
Parcialmente satisfeito
Satisfeito

Totalmente satisfeito

A 1S=C o

Oil & Gas




Andlise de Resultados

Como avadlia a redugcao de ferramentas no De maneira geral a equipa
seguimento de emails de cliente esta parciaimente safisteito
com areducdo das
e ferramentas, nomeadamente
2 80% com a abolicdo da
£ 60% ferramenta OTRS. De salientar
5o . . a satisfagcdo demonstrada
S B I I pela equipa na agilizacdo do
N : : . Processo de. resposjro .pelo
) LIMITACAO A 2 AGILIZACAO DO SATISFACAO GERAL  GARANTIA DE UM que e;’re Sernao ObJeT'VO
FERRAMENTAS PROCESSO DE UNICO ELEMENTO principal na redugdo das
RESPOSTA RESPONDER AO ferramentas de resposta de

CLIENTE e-mail.

B Totalmente insatisfeito W Insatisfeito W Parcialmente satisfeito @ Satisfeito B Totalmente satisfeito

—
Al 121210932 - Filipe Ped .@ ||- E
uno 093 ilipe Pedrosa _.-_ a

Oil & Gas



Avaliacao das implementacoes

executadas Nos processos da equipo

Topicos a analisar
» Uniformidade no tratamento de cliente

» Facilidade de criagao de emails

8. Como avalia a criagao de templates de » Satisfacdo geral
resposta a email nas pastas publicas de cada > Melhoria no fempo de resposta ao cliente
cliente: L
Escala de avaliagcao
1.  Totalmente insatisfeito
2. insatisfeito
3. Parcialmente satisfeito
4, Satisfeito
5. Totalmente satisfeito
Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa @ | 5 Z |: g

Oil & Gas




Andlise de Resultados

Como avalia a criagao de templates de
resposta a email nas pastas publicas de cada

cliente
100%
%
= 80%
(0]
E 60%
Q
(0]
% 40%
07
BR
0%
UNIFORMIDADE NO FACILIDADE DE CRIACAO MELHORIA NO TEMPO DE
TRATAMENTO DE CLIENTE DE EMAILS RESPOSTA AO CLIENTE

B Totalmente insatisfeito W Insatisfeito W Parcialmente satisfeito @ Satisfeito B Totalmente satisfeito

Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa

NoO que concerne a criacdo
de templates de email, estes
foram muito bem aceites
pela equipa, estando
provado que sdo mais faceis
de criar, melhoram o tempo
de resposta e uniformizam o
tratamento do cliente.

A I1S=C ©

Oil & Gas




Avaliacao das implementacoes na

polataforma MaisGas e Nos Processos
d4 equipo

9. Em geral como avalia as todas

implementagoes feitas pelo estagiario ao longo
do estdagio

Outras implementagoes levadas a cabo pelo estagidrio:

MgConfig - Nova tag de alarme ("volume livre")

Topicos a analisar

» Alteragoes na ferramenta MaisGas

» Alteragoes feitas aos processos de trabalho

MgConfig - Filtro na importacdo de locais para verificar n°s de telefone  Escala de avaliagcao

repetidos
MGconfig - Pesquisa por depositos
MGconfig - sistema de validacdo de cdédigos externos de técnicos
MGmanut - Pesquisa com base nos codigos de import e export
MGmanut - Insercdo do nome dos produtos nos topo dos graficos a validar
MGmanut - Alteracdo da frame de informacdo do local para conter o
codigo de importacdo e exportacdo do local
Mgmanut - Alteracdo de par@metros do campo de designacdo de
depdsito no formuldrio de intervencdo.
MGWeb - Alteracdo do algoritmo que calcula a altura do depdsito.
Prognos - Corrigido o problema no dashboard que apresentava
indicadores repetidos aquando da filtragem de valores.
Prognos - Criacdo do comando para permitir a alteracdo da password do
cliente.

Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa

1.

2.

3.

Nada util
Pouco util
Relativamente util

Muito Uil

A IS=C ©

Oil & Gas




Andlise de Resultados

Em geral como avalia as todas
implementacgoes feitas pelo estagidrio ao
longo do estdgio

100%
o
= 80%
()]
€ 60%
Q2
()]
% 40%
. 20%
BR
0%
ALTERAC()ES NA FERRAMENTA MAISGAS ALTERACOES FEITAS AOS PROCESSOS DE
TRABALHO

B Nada Utii mPouco Util mRelativamente Util @ Muito Util

Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa

De maneira geral os
elementos perceberam a
utilidade das
implementacdes feitas pelo
estagidrio no processos e
ferramentas de trabalho.

A I1S=C ©

Oil & Gas




Conclusoes

» Claramente com este inquérito foi possivel verificar que as implementacdes na
plataforma MaisGas causaram maior impacto que as alteracoes dos
Processos.

» Este tipo de comportamento pode ser justificado com aversdo natural &
mudanca, a alteracdo num processo de frabalho nunca € algo que seja
desejado pois 0s elementos adotaram um tipo de procedimento que pode
levar algum tempo a abandonar completamente. NGo obstante @
importancia e satisfacdo com 0s Novos processos implementados

» Emrelagcdo asimplementacdo das novas funcionalidades na plataforma,
estas foram bem recebidas e cumpriram o propdsito pretendido que seria,
entre outros, o otimizar a produtividade na prossecucdo das tarefas.

» De maneira geral todas as implementagoes foram satisfatorias levando a
concluir que os problemas e solucoes identificadas foram as corretas.

Aluno: 21210932 - Filipe Pedrosa
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