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RESUMO

O presente relatorio descreve todas as actividades realizadas no mbito do estagio curricular
desenvolvido na empresa. Estas tarefas abrangem todo o estudo da organizagdo em termos de
estrutura organizacional e de processos, e a apresentagdo das solugdes encontradas para fazer
face as exigéncias da organizagdo em termos de processos e o levantamento de requisitos
necesséarios a um SI para apoiar o Sistema de Qualidade presentemente a ser reestruturado.

E dado um énfase significativo em relagdo & metodologia utilizada para a realizagdo do
estudo, através da sua descrigdo num capitulo proprio.

Em todo o estagio existiu uma tentativa de alargar o mais possivel o &mbito do estudo, no
entanto, a principal linha de trabalho desenvolveu-se nos departamentos da domdtica e na
Emart.

A empresa encontra-se em fase de certificagdo e por isso tem em maos uma tarefa de
reestruturagdo empresarial para ir ao encontro dos requisitos formulados na norma ISO
9001:2000.

E incluida, sempre que aplicavel, uma explicagdo inicial do ponto de partida do estudo para
que se possa compreender melhor as decisdes tomadas ao longo do estdgio. A cada uma
dessas decisdes estdo associadas directivas dadas directamente pelo director-geral que, por
ndo estarem sujeitas a discussdo, contribuem de forma muito activa no resultado final.

No final sio apresentadas as solugdes propostas para melhorar os actuais processos e €,
também, apresentada uma solug@o considerada ideal, apesar de ndo poder ser aplicada devido
as limitag¢des financeiras da organizagdo.

As conclusdes principais deste estudo referem as dificuldades sentidas ao implementar
alteragdes nos processos de um ambiente industrial com fortes raizes e as melhorias claras no
rendimento dos processos e das pessoas, quando se aplica uma metodologia nos processos de
trabalho.

O relatorio inclui, em anexo, toda a documentag@o produzida, bem como todos os esquemas
que representam os processos levantados.
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(CAPITULO 1 - INTRODUGAO

1 INTRODUGAO

Neste capitulo ¢ feita uma introdugdo ao contexto de estagio, nomeadamente ao nivel da
apresentagio da instituigiio colaboradora e ao nivel do projecto a ser desenvolvido. E também
descrito a forma como este relatorio esta organizado.

1.1 Apresentacao da Instituicdo de Estagio JG Componentes

A JG Componentes foi fundada, em 1982, por José Gongalves. Comegou por produzir
interfaces para o ZX Spectrum e painéis electronicos de mensagens. Em meados dos anos 80,
e com o inicio da expansdo dos computadores pessoais em Portugal, passou a disponibilizar
os caracteres portugueses para os teclados ¢ para as impressoras. A JG estabeleceu, também,
uma parceria com a EPSON® Portugal, tornando-se no principal centro de assisténcia técnica
e de distribui¢do de impressoras EPSON®, na zona norte do pais.

Na década de 90 a area de negocios da empresa, comegou a diversificar-se. Nessa altura, a JG
fabricava, todos os tipos de modulos de memérias para os PC's, Apple® Macintosh™ e
computadores portiteis, sendo o dnico fabricante na Peninsula Ibérica. Estes anos foram
marcados pelas mudangas de ordem geo-politico e pelo fenémeno da globalizagdo de
mercados a nivel mundial. Perante este cenirio de novas oportunidades e alta
competitividade, em matéria de negocios, era preciso desenvolver um projecto que fizesse
face ao futuro com inovagdo. Dentro dessa Optica criativa, José Gongalves decidiu criar uma
firma que visa o desenvolvimento e fabrico de uma nova gama de produtos que permitissem a
automatiza¢do das fungdes mais comuns de uma habitagdo com objectivo de aumentar o nivel
de conforto, seguranga e reduzir o consumo de energia.

Surgiu assim a JG Domética e a Eintein.

Estabeleceu-se uma equipa multidisciplinar de Investigagio e Desenvolvimento JG, que tem
por missio pesquisar, produzir e contactar de forma permanente com os outros departamentos
de investigagdo tecnologica dos gigantes no mercado electronico (Hitachi, Matsushita,
Mitsubishi, etc.) que desenvolvem os componentes de acordo com as especificagdes e
necessidades da JG Domotica. Deste trabalho resultaram dois sistemas de automagdo
inteiramente concebidos e produzidos em Portugal. Os sistemas denominados por Domus e
Inteligente respectivamente, superaram, significativamente, as expectativas propostas
inicialmente.

Entre outras caracteristicas, estes produtos destacam-se pela sua versatilidade, design
moderno de ficil manuseamento, controlo a distincia e oferece uma excelente relagdo
custo/beneficio.

Actualmente surgiu um novo departamento que segue a politica de José Gongalves em apostar
nas novas tecnologias. A Emart — Design e Comunicago dedica-se a servigos de multimédia,
webdesign e computagio grafica, bem como a servigos mais tradicionais de design grafico e
ilustragio. A Emart orgulha-se de utilizar as mais recentes tecnologias e de desenvolver
produtos de qualidade.
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1.1.1 A Domética

Os dois sistemas desenvolvidos pela JG Domética sdo baseados num cabo tipo BUS (JG
BUS) e utilizam uma tipologia em anel que atravessa cada uma das divisdes da casa, tornando
o sistema muito simples de ser instalado. Na versdo Inteligente, o anel passa por uma RACK
onde esta incorporado um servidor que controla todas as fungdes da casa.

Em cada divisio da casa esta colocado um modulo que inclui todos os sensores necessarios ao
controle e automatizagdo dessa divisdo:

* Temperatura;

* Luminosidade;

e Movimento;

* Recepgdo e Emissdo de Infra-vermelhos

Qualquer instalagdo do sistema JG Domética tem como base evitar os choques culturais entre
a tecnologia e as pessoas, logo, existe uma preocupagdo em ndo substituir os métodos
tradicionais de interaccdo com a casa (interruptores, torneiras, etc...), mas sim, acrescentar
uma componente automdtica a esses métodos. Sempre que o utilizador desejar, poderd
desligar a domética que a sua casa funcionara em pleno.

O sistema inclui um ecrd LCD tactil que garante uma utilizagdo facil e intuitiva do sistema.
Além da utilizagdo através do LCD ¢ sempre possivel controlar a domoética através de um
comando de infra-vermelhos portatil, através de um telemovel ou de um computador em
qualquer parte do mundo.

Para garantir uma fiabilidade total e a seguranga dos habitantes da casa, inclui-se sempre uma
UPS com autonomia para cerca de 6 horas. Esta UPS gere a casa na auséncia de electricidade,
permitindo que os alarmes continuem activos € que os sistemas de seguranga permane¢am
ligados.

Além do conforto proporcionado pelos automatismos presentes na casa, a seguranga continua
a ser uma preocupagdo central. Além dos alarmes configurdveis por divisdo podem ser
acrescentados os alarmes técnicos que detectam todo o tipo de fugas. Sempre que um alarme €
activado, o sistema de domotica assume o controlo para evitar que o problema se alastre e
envia para o utilizador da casa uma informagdo através do telefone a referir o tipo de
problema que ocorreu.

O sistema funciona de forma integrada, o que significa que a medida que as varias
funcionalidades vdo sendo incluidas, as interac¢des com o utilizador vdo ficando mais
adequadas a uma vivéncia normal dentro da habita¢@o. Esta integra¢do torna-se de tal forma
visivel que o habitante de uma casa com o nosso sistema, rapidamente, perde os habitos
comuns que todos nos temos no dia-a-dia. O simples acender de uma luz com um interruptor
torna-se numa tarefa antiquada e esquecida.
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’EAPITULO 1 - INTRODUGCAO

1.2 O Projecto de Certificagdo na JG Componentes

O processo de certificagdo iniciou-se na década de 90, no entanto, algumas vicissitudes e os
grandes projectos iniciados nesta época impediram a conclusdo do processo. Ji no novo
século, a direc¢do resolveu reiniciar o processo de certificagdo apenas no momento em que
todos os departamentos estivessem devidamente instalados nas novas instalagdes da
organiza¢do em Perafita.

Esta nova fase iniciou-se no més de Fevereiro, ja corria 0 ano de 2004. Nesta altura, a
direcgio, bem como todos os colaboradores da empresa ji estavam conscientes da
importdncia da certificagdo. Alguns documentos ja existentes foram consultados mas,
infelizmente, muito do trabalho desenvolvido na década passada estava desactualizado e ja
ndo se encontrava de acordo com as préticas correntes da organizagéo.

Ainda durante este més foram definidos os colaboradores que iriam acompanhar o processo.

O processo de certificagio em curso é importantissimo para o crescimento da organizagdo,
uma vez que, neste momento existe uma grande desorganizagdo ao nivel de responsabilidade
e atribuicdo de tarefas. A certificagdo vai servir para definir normas e regulamentar atitudes
dos colaboradores. S6 com esta organizagdo de base é que o grupo podera crescer, tanto em
termos nacionais, como fazer uma aposta nos mercados internacionais.

Além das necessidades internas dbvias, a JG Componentes tem alguns contactos para futuras
parcerias com outras empresas que exigem a todos os seus parceiros a certificagcdo. Neste
sentido, e para conseguir finalizar esses negécios, a JG Componentes estd ainda mais
empenhada em concluir este processo de certificagdo com sucesso.

1.3 Ambito do Estagio

O estagio a desenvolver enquadra-se no processo de certificagdo em curso na organizagdo. O
objectivo final é apresentar uma andlise concreta das necessidades ao nivel dos SI para
corresponder de forma total aos desafios que um processo de certificagdo coloca a uma
empresa.

Para que todo o estagio corra sem percalgos e particularmente devido a dimensdo da empresa,
¢ necessario que haja um periodo de estudo geral sobre o seu funcionamento e relagdes entre
colaboradores.

Numa fase inicial, as actividades desenvolvidas no dmbito do estagio foram condicionadas
pelas necessidades e objectivos estipulados pelo responséavel da qualidade. Depois desta fase,
o trabalho desenvolvido foi realizado de uma forma mais autéonoma e consistiu numa
avaliagdo e analise dos SI e levantamento de requisitos para melhorias futuras.

Todo o trabalho desenvolvido no 4mbito do estagio esta focado, principalmente, nos
departamentos da domotica e da Emart.

3.-"7]
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1.4 Organizacdo e Temas Abordados no Presente Relatorio

Os temas estdo apresentados de acordo com a ordem cronolégica dos acontecimentos ao
longo do estagio.

Na primeira parte é descrito todo o estudo feito a organizagdo e os dados dai retirados.
Posteriormente s3o apresentados os dados recolhidos relativos os processos existentes na
empresa, tanto ao nivel de relagdo com o exterior como os processos de funcionamento
interno. Depois é dado énfase ao estudo realizado para levantar os requisitos & implementagdo
de um SI de apoio ao SQ, que dara lugar a apresentagdo das solugdes propostas ¢ das suas

fundamentagdes.

No final do relatério sdo avaliados os resultados e colocadas as conclusdes correspondentes a
todo este processo.



CAPITULO 2 - METODO E ABORDAGEM DE ANALISE

2 METODO E ABORDAGEM DE ANALISE

A certificagdo de um sistema de gestdo da qualidade, de forma geral, € um processo que
envolve todos os elementos de uma empresa, desde os quadros de topo até aos operarios com
tarefas mais simples. Por este motivo, ¢ complicado conseguir o apoio concreto de todos os
colaboradores, havendo sempre algumas dificuldades no relacionamento entre as pessoas.

Uma abordagem sistémica ou por processos parece ser adequada para este tipo de estudos
porque permite considerar as individualidades no seu contexto relacional (VARA, 2001). S6
assim é possivel ter uma ideia correcta do fluxo de informagdo através dos processos de
trabatho.

Nas proximas secgdes sdo descritas todas as dificuldades aparentes no processo de analise, a
metodologia seguida para a realizagdo da analise e os resultados esperados no final do
trabalho realizado.

2.1 Dificuldades concretas do problema JG Componentes

A percepgio das dificuldades facilita o trabalho de analise, uma vez que ao estar atento a
eventuais problemas pode-se prevenir que eles aparegam em fases cruciais.

A empresa JG Componentes jé actua no mercado ha mais de 20 anos, assim, as suas politicas
de funcionamento estio perfeitamente enraizadas e como tal existe grande cepticismo e
relutincia em relagdo a mudanga.

2.1.1 Variedade de produtos

A JG Componentes conta, ao longo do tempo, com um portfolio de produtos cada vez mais
alargado. Nos tltimos anos, o carecimento do leque de produtos oferecidos, bem como o
alargamento dos nichos de mercado que se pretendem atingir, tém vindo a fazer com que os
processos dentro da organizagio sejam alterados constantemente e por vezes sem o devido
periodo de reflexdo. Estas alteragdes provocaram uma enorme confusdo sobre os processos
existentes e sobre a forma de resolver determinados problemas.

Cada produto comercializado obedece a regras especificas. Esta caracteristica faz com que
exista um departamento por tipo de produto, tornando a estrutura organizacional muito
alargada.

Estas caracteristicas levantam uma dificuldade adicional. A dimensdo do problema € bastante
grande, uma vez que fazer a analise para um leque muito variado de produtos com regras e
processos diferentes, comporta um enorme esforgo. Assim, para tornar o trabalho exequivel
no prazo pretendido, é importante definir e centrar o estudo nas dreas de actuagdo que sdo
mais sensiveis para a empresa.

2.1.2 Rotatividade de recursos humanos

Outro problema premente desta organizaglio ¢ a grande rotatividade de recursos humanos.
Além de entrarem e sairem pessoas da organiza¢do, a sua rotatividade interna ao nivel de
fungdes é muito frequente. E, também comum, que o periodo de aprendizagem seja muito
longo devido a falta de acompanhamento existente na formagdo inicial dos colaboradores.
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2.1.3 Cepticismo e resisténcia a mudan¢a

Se as organizagdes considerarem apenas a obrigagdo e a obediéncia dos seus colaboradores,
as técnicas e procedimentos da norma ISO 9001:2000 e os seus termos internos, ainda que
haja boa vontade por parte da direc¢do, podera ocorrer enorme dificuldade em fazer
funcionar a implementag¢do ou a manutengao de um programa de Qualidade Total. (NETO,
2004)

Edson Paladini (PALADINI, 2000) reforga esta ideia afirmando que nada, nem ninguém na
organizagdo estd excluido desse esforgo, até porque, se a qualidade € o objectivo da
organizagdo, qualquer item de produgdo que ndo estiver comprometido com esse empenho
ndo contribui para o objectivo em questdo e torna-se, por isso, perfeitamente dispensavel —

s€ja uma pessoa, uma maquina ou uma operagao.

Durante todo o tempo de actuagdo da empresa houveram diversas tentativas para tornar os
processos organizacionais mais completos e definidos, no entanto, todas essas tentativas
falharam, havendo sempre um ou outro aspecto que se alterou. Este facto levou a que as
pessoas se tornassem ainda mais cépticas as mudangas apesar de receptivas numa primeira
fase.

Este facto tem de ser considerado com ateng@o para que no final o resultado do estudo esteja
de acordo com a realidade existente na organizag¢do e que esse estudo seja pautado pelo
sucesso.

2.1.4 Motivacgdo e lideranga

As técnicas de um programa de Qualidade Total sdo claras, e, teoricamente, sdo
estimulantes, prometendo melhorias de varias ordens. Contudo, na prdtica, funcionam a
partir do comprometimento das pessoas, ou seja, da motivagdo que deve permear o
programa. (NETO, 2004)

Na JG Componentes, os colaboradores sentem, na sua generalidade, uma grande falta de
motivagdo na introdugdo de um novo sistema de gestdo da qualidade. Esta falta de motivagdo
deve-se sobretudo ao cepticismo acumulado ao longo dos anos e referido na secg@o anterior.

A este facto acrescenta-se a visivel falha na lideranga dos departamentos que lhes provoca um
sentimento de desorienta¢do no trabalho.

Todas estas questdes dificultam o trabalho de pesquisa e analise das situagdes reais da
empresa e requer que todo o trabalho seja realizado num ambiente de perfeita transparéncia na
informagdo, sobretudo para tentar mostrar aos colaboradores a importincia de cada uma das
acgOes que se vao desenvolver no ambito deste estudo.

5
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2.2 Metodologia de analise

Para que toda a actividade de andlise seja pautada com sucesso, ¢ necessdrio seguir uma
metodologia adequada a organizagio e ao trabalho em causa.

O opg¢io tomada ao nivel de metodologia a seguir permite conhecer a realidade da
organizagio de forma superficial para depois passar a questdes mais particulares.

Na primeira fase pretende-se obter uma viso bastante global do problema e compreender as
politicas actuais de funcionamento. E importante também, nesta fase, conhecer bem as
pessoas e as suas caracteristicas individuais para que, mais tarde, seja mais facil o
relacionamento.

Seguidamente, deve aprofundar-se o estudo da organizagdo definindo as relagdes inter-
departamentais e com o exterior. Esta serd a base para a recolha dos processos de trabalho
existentes.

No final desta primeira parte dever-se-d0 estruturar todos os resultados obtidos para serem
alvo de um estudo concreto podendo, assim, avangar-se para a analise de requisitos.

Assim, a anélise de requisitos terd como base uma boa ferramenta, a tradugdo da situag¢do
actual do funcionamento interno da organizagio, podendo portanto ser iniciada com um
estudo das capacidades instaladas ao nivel do sistema de informagdo e posteriormente serem
confrontadas as necessidades percebidas, com a capacidade instalada. Este confronto de
informagdes devera reflectir as alteragdes e inovagdes a ter em conta para que o sistema de
informagio esteja de acordo com as necessidades da organizagao.

Seguidamente, sdo descritos, com maior detalhe, os procedimentos de cada uma destas fases e
resultados esperados.

2.2.1 Analise organizacional

A analise organizacional é muito importante para ter uma ideia geral da organizagdo e do seu
modus operandi no mercado. Conhecer uma organizagdo ¢, também, conhecer a sua forma de
actuagdo no mercado.

*  Que produtos comercializam?

e Como ¢ realizada essa comercializa¢ao?
* Quais sdo os mercados alvo?

* Qual o cliente alvo?

Estas questdes sio muito importantes para se perceber a filosofia da empresa. Compreender a
filosofia de uma empresa é por vezes muito moroso e torna-se muitas vezes numa necessidade
secundaria. Esta atitude de desprezo, traduz, quase sempre, um resultado final que ndo
corresponde as expectativas dos directores e gestores de topo.

Compreender a filosofia empresarial ¢ a forma de actuagdo no mercado ¢ um passo
importantissimo para, facilmente, se compreender processos implementados e atitudes de
cada colaborador.

Nesta primeira abordagem ao problema ¢é importante identificar todas as relagdes existentes
entre os varios colaboradores e fungdes principais e acessorias desses mesmos colaboradores.

o
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A metodologia a seguir deve ter como base inquéritos realizados aos colaboradores para obter
deles informacdes acerca de:

*  Funcdes
* O que fazem?
* Para que fazem?
* Como fazem?
* Responsabilidades
*  Quem lhes exige?
* A quem exigem?
* Com quem partilham?
* Subordinacio
* A quem estdo subordinados?
¢  Quem tém como subordinados?
* Quais sdo as suas assessorias?
* Informacio
* Quem lhes fornece?
* A quem fornecem?
* Com quem partilham?

Estes inquéritos serdo muito uteis para se poder comegar a desenhar um organigrama geral da
organiza¢do. Este primeiro organigrama devera reflectir as relacdes entre colaboradores e
entre departamentos. Realizado este organigrama deve analisar-se em mais pormenor, cada
uma das fungdes identificadas e perceber de um forma mais pormenorizada, as relagdes
especificas em cada uma e a forma como se posicionam na organizagao.

Como ja foi dito anteriormente, a rotatividade de pessoal ¢ muito elevada nesta empresa, pelo
que sera mais eficaz optar por um organigrama funcional em detrimento de um organigrama
nominativo. Esta op¢do vai implicar uma maior abstrac¢do ao nivel da anélise dos inquéritos,
mas vai ser mais util para a organiza¢ao, uma vez que vai facilitar a verificagdo de lacunas ao
nivel de recursos humanos.

Esta op¢do ¢ também um requisito da propria organizagdo, uma vez que necessita de elaborar
um plano de contratagdo de recursos humanos, mas ndo possui uma listagem das fung¢des
existentes na empresa, nem uma analise concreta das necessidades de pessoal.

Outra utilidade deste organigrama ¢ a possibilidade de defini¢do de responsabilidades e

fungdes ao cargo e ndo a pessoa, permitindo, assim, uma maior adaptacdo aos novos
colaboradores.
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2.2.2 Analise Funcional

A anélise funcional ¢ um complemento & analise organizacional.

Permite detalhar, ndo as relagdes entre os colaboradores, mas sim as responsabilidades e
func¢des de cada um.

Tem como base 0os mesmos inquéritos realizados na fase anterior, e serd complementado com
uma analise do proprio trabalho de cada colaborador.

A identificagdo de fungdes de cada cargo serve de base para identificar os processos chave
que, posteriormente, serdo analisados com maior detalhe.

O resultado desta analise funcional é muito 1til para o processo de certificagdo, uma vez que
ird permitir redigir o manual de fungdes da organizagdo. Este manual ira facilitar o processo
de recrutamento e formagdo pois ira reduzir o tempo de adaptagéo dos novos colaboradores.

2.2.3 Andlise de Processos

A anélise de processos ¢ uma ferramenta de exceléncia para se obter uma visdo muito clara
sobre a empresa de forma global e sobre os proprios individuos. Uma gestdo por processos
permite supervisionar ¢ melhorar o desempenho do individuo e da equipa simultaneamente,
porque nunca se separam estas duas componentes do sucesso empresarial. (BALAU, 2003)

Identificadas as fungdes e processos chave associados, pode-se iniciar o estudo e anélise dos
processos. Cada processo devera ser analisado individualmente desde o seu inicio até a sua

conclusio.

O primeiro passo devera consistir na esquematizagdo das relagdes entre diferentes actores. SO
apos a descrigdo destas relagdes se devera prosseguir para a pormenorizagao.

A ferramenta de representagdo considerada foi o UML, nomeadamente, através swimlanes
que representam a drea de actuagdo de cada actor. Esta representagao permite ter uma visdo
departamental dos processos, o que possibilita e facilita a melhoria futura.

Esta representagdo permite identificar, ndo s6 os fluxos de processos mas, também, as
necessidades de informacao.

Além desta identificagdio, necessaria ao processo de certificagdo, ¢ uma ferramenta que
permite um estudo mais objectivo sobre as necessidades de informagdo.

Michael Hammer (HAMMER, 2002) acrescenta que se os processos de trabalho forem
concebidos para a conveniéncia da organizagdo, e ndo para o beneficio dos clientes, estes
arcardio com prejuizos que, no longo prazo, recairdo sobre a propria organizagao.

Assim, ¢ importante garantir que esta fase de analise de processos produza resultados fiaveis
que reflictam a realidade da empresa.
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2.2.4 Andlise de Requisitos do Sistema de Informagao

Com a representagdo dos processos e suas necessidades de informagdo poderemos passar a
fase de analise de requisitos para o SI.

Uma primeira analise de requisitos tera apenas como base o resultado das anélises efectuadas
anteriormente. Esta analise servird para se ter uma ideia concreta do sistema de informagao
ideal para a organizagio.

Quando esta especificagdo de requisitos estiver concluida, deve passar-se ao estudo do SI
implementado na organizagdo para recolher informagdo acerca da capacidade instalada. Este
estudo ird passar por uma observagdo do SI em funcionamento e por uma leitura completa dos
manuais de utilizagdo disponiveis na organizagdo.

Este estudo tera de ser feito a base da aprendizagem através da experimentagdo, uma vez que
ndo existe ninguém na organizag¢@o capaz para esclarecer quaisquer duvidas que possam
surgir no decorrer do estudo. E ainda importante considerar que o sistema actualmente em
uso, esta subaproveitado e muitas vezes € usado de uma forma incorrecta. E comum encontrar
erros na introdugdo de dados e na propria utilizagdo de fung¢des. Serd importante perceber que
o estudo efectuado podera ndo reflectir nem a realidade, nem a totalidade da capacidade
instalada nos SI.

A opg¢do tomada para colmatar este problema, passa pelo estudo minucioso € pormenorizado
da versdo instalada do SI na organizag¢do. Foi colocada a hipdtese de se recorrer a uma
entidade externa de consultoria, mas essa alternativa ndo foi do agrado da organizagdo, em
virtude de ser necessario fazer gastos adicionais.

A empresa estd pouco receptiva a instalagdo de um novo sistema de informagdo, pelo que
sente que apesar de ser mal utilizado, o sistema instalado poderd ser usado para colmatar
algumas lacunas ao nivel do tratamento e fluxo de informag¢do. Assim, serd importante
confrontar o levantamento de requisitos com a analise da capacidade instalada. Este confronto
de informagdo servira para se definir quais as alteragdes prementes a organiza¢do no sentido
de se melhorar o tratamento e uso da informacao.

2.2.5 Apresentacdo de algumas melhorias no uso da Informagdo

No final deverdo ser apresentadas melhorias ao uso da informacdo. Estas melhorias deverdo
traduzir:

¢ Alteracdes a utiliza¢do do SI
* E necessério tornar uniforme a introducio de dados no SI.

* (Cada colaborador tera de saber que tipo de informagédo pode obter através do SI
e a forma de como obter essa informagao.

* Alteracgdes ao SI
* Eliminac¢do de modulos desnecessarios.
* Alteragio aos mddulos ja instalados.

¢ Instala¢do de novas funcionalidades.

——— __.
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2.3 Resultados Esperados

2.3.1 Produtividade

Qualquer mudanga organizacional devera traduzir ganhos na produtividade global. Neste caso
concreto os ganhos de produtividade ndo sdo vitais, uma vez que apos uma mudanga
organizacional existe sempre um periodo de adaptagdo que implica uma quebra na
produtividade.

2.3.2 Informagdo aos colaboradores

Tendo sempre em conta as dificuldades existentes, deve-se comegar por informar e explicar a
todos os colaboradores as alteragdes pretendidas aos processos por eles desempenhados para
que se apercebam da mudanga global na organizagao e possam compreender as melhorias que
poderdo dai advir. Portanto, numa primeira fase sera importante que todos os colaboradores se
sintam parte de uma organizagdo e ndo se isolem no sentido de realizarem bem apenas e s6 a
sua fungdo; ter-se-d de transmitir a ideia de que a empresa funciona como um todo sendo
indispensavel a colaboragdo individual de cada um.

2.3.3 Responsabilizagdo da Gestdo

Sera vital que os quadros de topo e responsdveis pela gestdo dos departamentos se
responsabilizem pelas mudangas e tornem o processo mais suave na sua implementagdo. Esta
mudanga de atitude deverd ser conseguida através da apresentagdo de solugdes efectivas
acompanhadas de estudo de impacto e de ganhos na produtividade, além de planos bastante
precisos ao nivel de prazos e objectivos de execugdo das mudangas.

2.3.4 Minoracgdo dos impactos na organizagao

Todas as estratégias a desenvolver deverdo ter em conta que quantas mais alteragdes se
realizarem aos processos actuais, mais dificil sera a obtengdo de sucesso. Todas as mudancas
deverdio ocorrer por fases, com objectivos concretos ¢ aproveitando a0 maximo processos e
técnicas ja existentes na organizagio.

2.3.5 Definicdo de tarefas e responsabilidades

Para que os resultados sejam continuados, e ndo apenas um acto isolado, € necessario que
todos os processos sejam descritos com rigor e que sejam definidas responsabilidades para
cada colaborador na organizagdo. S6 assim se poderd garantir a independéncia de cada
individuo e o devido funcionamento em equipa.

*—
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3 RESULTADOS DA ANALISE ORGANIZACIONAL

Os esforgos desenvolvidos para perceber melhor a actividade e a filosofia da JG
Componentes, resultaram num conjunto de informag¢do muito vasto que transcenderam,
inclusive, 0 Ambito deste trabalho. No entanto, toda a informagdo recolhida foi muito util e
revelou-se importante em fases mais avangadas, que serdo descritas posteriormente.

3.1 Filosofia Empresarial

A JG Componentes quer assumir-se como fabricante de sistemas inovadores em Portugal. A
sua motivagdo nio se prende com questdes financeiras, mas sim com questdes sociais e
ambientais.

Sem correr o risco de se tornar demasiado ambiciosa, a JG Componentes quer contribuir para
a evolugdo da sociedade portuguesa e para a melhoria da qualidade de vida de todos aqueles
que acreditarem no projecto.

As ambi¢des empresariais implicam uma expansdo ao nivel de mercados. A expansdo na
Europa j4 esta a acontecer com a introdugdo no mercado espanhol e italiano, e os mercados de
expressdo portuguesa estdo ser considerados como proximos alvos num médio prazo.

A JG Componentes ¢ uma empresa com uma filosofia pouco comum no seio das empresas
portuguesas e quer continuar com a politica de exceléncia e de inovagdo que tem vindo
demonstrar ao longo das décadas em que actua no mercado.

.—
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3.2 Classificagao Organizacional

De acordo com a classificagdo de Mintzberg (MINTZBERG, 1979), descrita na tabela
seguinte, a JG Componentes assume-se COmMO uma pequena empresa que estd em constante
rotatividade de politicas e de actua¢do. Mesmo com mais de duas décadas de existéncia a JG
Componentes ainda continua a procura do seu core business.

Tipo de Organizagio Descericao Excemplo

Estrutura empreendedora | Jovem, pequena empresa com | Pequena organizagio
fortes mudangas. Possui uma | emergente

estrutura simples e ¢é, geralmente |
gerida por apenas uma pessoa.

Magquina burocratica Ambiente pouco mutivel com | Médias e grandes industrias
forte ambiente  burocratico.
Produgdo de produtos standard. E
dominada por uma gestdo
centralizada que funciona em
equipa.

Estrutura burocratica Combinagio entre varias | General Motors
maquinas burocraticas em que
cada uma produz diferentes
produtos ou servigos. Todas
respondem a uma gestdo de topo
centralizada

Burocracia profissional | Organizagado bascada no | Escritorios de advogados
conhecimento, em que o0s
produtos ou servigos fornecidos
dependem da técnica e do
conhecimento dos seus
profissionais. E gerida por chefes
de departamentos e possui uma
fraca autoridade central.

Adhocracia Organizagdo baseada em equipas | Consultoras
multidisciplinares que tém de
responder com grande rapidez a
novos desafios. A  gestdo
centralizada, quando existe, ¢
| fraca. |

Figura 1 - Grafico descrevendo os tipos de Organizagdo (MINTZBERG, 1979)
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3.3 Areas de actuagao

Como ja foi dito anteriormente, sdo diversos os produtos e mercados abrangidos pela (€]
Componentes. Cada departamento tem fungdes especificas para ir ao encontro dessas mesmas
especificidades. Seguidamente, serdo descritos cada um dos departamentos individualmente.

3.3.1 Assisténcia Técnica

A érea de assisténcia técnica corresponde a uma actividade de servigos, por isso, ndo tem,
propriamente uma actividade comercial muito intensa.

L Material para reparar

Assisténcia Técnica Material Reparado

| Pedido de Assisténcia Técnica

Figura 2 - Visdo simplista do departamento de Assisténcia técnica

Os seus clientes sdo sobretudo empresas que necessitam de assisténcia técnica ou particulares
que se dirigem as nossas instalagdes com material para reparar.

Os servigos desenvolvidos sdo apenas na area do Porto e concelhos limitrofes.

3.3.2 Domdtica

A domética é o departamento que apresenta o maior leque de clientes. A sua actividade de
venda de sistemas de domética € dirigida a todos os clientes, em Portugal e nos paises onde a
JG Domotica esta actualmente representada.

Portanto, a forma de actuagio no mercado, pauta-se pela venda directa ou através de
revendedores.

O ciclo de negdcio da JG Domética é muito moroso, uma vez que o processo de construgdo
de um empreendimento é sempre longo e com percalgos. E necessério que todos os clientes
sejam acompanhados de uma forma directa para que ndo caiam no esquecimento.

\ Plantas e projectos Técnicos

Domética [ Sistema de Domética

| Pecas e Componentes

Figura 3 - Visdo simplista do funcionamento do departamento de domética

® -
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A Figura 4 pretende ilustrar a forma como o departamento de domética se encontra

estruturado.
' e =
JG Domotica
. /
""""""""""""""""" e e e Ui
JG Domética JG Domética JG Domética
Representantes Nacionais (Esganta) (Portugal) (It&lla)
g Mitsutel | | e D3B )
l ™
Revendedores Instaladores
Regionais Auditores
A S
Comissionistas Rede Comercial Rede Técnica

Figura 4 - Esquema organizacional da JG Dom@dtica

3.3.3 Publicidade

O departamento de publicidade (Emart) é responsavel por toda a produg¢do interna, ao nivel de
publicidade e design grafico. Paralelamente, fornece servigos na area da publicidade para
clientes externos, nomeadamente, clientes da JG Domotica.

Os seus produtos agrupam-se por dois grupos:
¢ Realizagdo a medida — Sobretudo produtos de WebDesign.

*  On-the-shelf — Produtos que ndo necessitam de um desenvolvimento especifico.

Pedido de Publicidade Emart l Material Publicitario

Figura 5 - Visdo simplista do departamento Emart

Apesar destas consideragdes, a Emart, com a sua juventude em termos de existéncia, ainda
esta em desenvolvimento e pretende encontrar em breve o seu verdadeiro mercado e area de
negocio. Estd numa fase muito volatil, uma vez que ainda ha uma grande rotatividade de
colaboradores e uma variedade muito grande de dreas de negocio.

e
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A Emart quer tornar-se num departamento autonomo dentro da organizagdo, para a médio
prazo, constituir-se como uma empresa com personalidade juridica independente da casa-mae,
a JG Componentes.

3.3.4 Artigos electronicos e consumiveis

Esta area de negdcio estd, actualmente, numa fase de abrandamento. E, sobretudo, um
departamento de importag¢do e venda de material electronico e informatico.

Material Electrénico Comercial Material Electronico

Figura 6 — Visdo simplista do departamento Comercial

Todos os produtos vendidos sdo por catalogo e destinam-se sobretudo a empresas de venda a
retalho.

Ndo existe uma estrutura propria para suportar este negdcio, sendo que a maior
responsabilidade cabe a logistica.

3.4 Hierarquia organizacional

Dos inquéritos realizados as pessoas, pode-se concluir que ndo existe propriamente uma
hierarquia dentro da empresa, uma vez que todos os colaboradores reportam directamente ao
director-geral. S0 poucos os casos em que um colaborador estd sob a responsabilidade de um
colaborador que ndo o director-geral.

Apesar de ser possivel criar um organigrama, na pratica os atropelos a hierarquias s3o
frequentes e por vezes criam problemas ao nivel do fluxo de informag¢do em processos.

3.5 Partilha de Informacao

A partilha de informagdo dentro de uma organizag¢do ¢ uma pratica comum e importante para
o0 sucesso global da empresa. Quando mais estruturada for essa partilha, mas facilmente a
informagao flui pelos varios departamentos e colaboradores.

Na JG Componentes existem ainda poucos documentos estruturados e, portanto, a partilha de
informagdo € pontual e pouco genérica. Estas trocas de informagdo resultam sobretudo de
conversas esporadicas entre colaboradores e resultam em falhas nos dados e informagao
transmitidos. E comum haver erros na introdugio de dados no SI.

Nio existe uma pratica comum de dreas de partilha. Nao sdo frequentes as reunides para
tomada de decisdes conjuntas e para partilhar informagdo. Estas reunides sao preteridas por
envio de emails informativos, sem dar lugar a uma discussdo, sempre util para aclarar ideias.
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Os clientes acompanhados por um determinado colaborador, apenas sdo contactados por esse
colaborador, uma vez que a informagdo existente no SI para cada contacto é muito
insuficiente. Este facto reflecte o facto dos colaboradores nido colocarem toda a informagdo
disponivel no SI.

3.6 Organigrama

Toda a anélise realizada a organizag¢do resultou num organigrama funcional, descrito no anexo
A.

A organizagdo apresenta-se segundo um esquema horizontal.

Devido a rotatividade de recursos humanos, os responsaveis por departamentos acumulam
chefias para que ndo haja uma rotura na organizagdo. Esse facto impede que haja uma
fluéncia saudével de informagdio e que os departamentos se juntem para criar sinergias e
pensar em novas ideias e estratégias. De facto, Derek Stockley (STOCKLEY, 2004), afirma
que mesmo que haja um esfor¢o adicional em cumprir as tarefas, se elas forem consideradas
em separado e ndo como parte integrante de um processo, a organiza¢do no seu todo nio vai
retirar grandes resultados.

A direcgdo-geral € um 6rgdo ao qual estdo atribuidas todas as responsabilidades e, por isso,
necessita de um contacto muito directo com todos os colaboradores. Nestes casos & quando
acontecem atropelos s hierarquias e alguns colaboradores dos departamentos recebem ordens
directamente do director-geral, sem o conhecimento do responsavel do departamento.

A informagdo fli muito no sentido descendente, o que significa que os colaboradores ndo tém
por habito a entrega de relatérios de actividades e de resultados obtidos. Assim., por vezes, ¢
dificil para que a gestao de topo criar estratégias para a empresa.
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4 RESULTADO DA ANALISE FUNCIONAL

Esta andlise, realizada com base nas informagdes recolhidas aquando da analise
organizacional, pretende revelar as responsabilidades de cada uma das fungdes existentes na
organizagdo. Com esta descrigdo funcional, pretende-se facilitar a divisao departamental dos
processos.

Os unicos departamentos analisados sdo a domética e a Emart, de acordo com o imbito do
estagio.

4,1 Domética

A politica de gestdo funcional no departamento baseia-se na polivaléncia dos colaboradores e
numa grande cumplicidade entre os seus membros. Cada colaborador estd bem ciente das
tarefas que tem de desempenhar e tem sempre a preocupagdo de avaliar o cumprimento dos
seus objectivos. No momento em que alguém verifica alguma falha na eficicia de algum
colaborador, inclusive ele proprio, o departamento reiine-se para avaliar a falha e determinar
medidas correctivas que, frequentemente, passam por uma reorganizacio de fungdes.

A configuragio actual da divisdo de fungdes estd, necessariamente, sujeita a pequenas
alteragdes, ndo s6 devido ao crescimento Obvio do departamento, como também ao
melhoramento das técnicas e eficiéncia de cada colaborador. Neste sentido, € importante que
o0s colaboradores se apercebam das interacgdes existentes entre eles para poderem facilmente
trocar de fun¢des sem perder eficiéncia.

E possivel e aconselhdvel que um colaborador ajude outro quando o volume de trabalho o
obrigar, no entanto, esse entreajuda deverd ser sempre avaliada em fun¢do do desempenho
que o ajudante ird ter na nova tarefa. Ndo valerd a pena ajudar numa tarefa na qual a pessoa
ndo se sente a vontade e ndo tenha uma produtividade aceitavel.

Semanalmente, ¢ realizada uma reunifio para avaliar as necessidades de cada fungdo. Nesta
reunido sio, também, abordados temas relativos ao desempenho ¢ avaliagdo da equipa e dos
colaboradores.

Seguidamente serdo apresentados os cargos associados a este departamento e as fungdes que

desempenham.

4.1.1 Responsadvel do departamento

* Acompanhar comerciais em fase de formagao

e Garantir uma distribui¢do balanceada das tarefas
* Contactar possiveis revendedores

e  Auditar orcamentos

* Garantir 0 acompanhamento a grandes clientes

*—
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4.1.2 Assistente Comercial
e Fazer o acompanhamento telefonico a clientes existentes
e Gerir as agendas dos técnico-comerciais e do responsavel do departamento
« Gerir e dinamizar ac¢des de marketing e formagao
« Actualizar dados de clientes no PHC
» Acompanhar clientes em fase de obra.
» Langar facturas a clientes
4.1.3 Orgamentista

¢ Realizar orgamentos

« Esclarecer clientes sobre questdes técnicas gerais
4.1.4 Técnico-Comercial

» Angariar novos clientes

» Acompanhar clientes existentes

« Acompanhar obras existentes com supervisao

s Efectuar ac¢des de tele-marketing

« Esclarecer clientes sobre questdes técnicas gerais

4.1.5 Responsavel Grdfico

e Gerir toda a documentagdo técnica e comercial

e Determinar as necessidades de material promocional para o cumprimento de acgdes
de marketing.

4.2 Emart
4.2.1 Design Grdfico

+ Desenvolvimento de protétipos — Os colaboradores da drea de design grafico tém
como fungdo o desenvolvimento de protétipos, em fungdo das necessidades
colocadas pelo responsavel do projecto.

e Concep¢io e Desenvolvimento — A concepgdo e desenvolvimento de novos
produtos é responsabilidade dos colaboradores de design grafico. Os produtos
associados a esta fungdo sdo apenas a finalizagdo artistica de impressdes e criagdo
ao nivel do design.

——
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4.2.2 Multimédia

Desenvolvimento de protétipos — O mesmo que para o design grafico, mas apenas
no contexto de projectos que envolvam multimédia.

Concepcio e Desenvolvimento — O mesmo que para o design grafico, mas apenas
no contexto de projectos que envolvam multimédia.

Realizacio de testes aos produtos — Para produtos desenvolvidos internamente e
para modulos que necessitem de integragdo, ¢ da responsabilidade dos
colaboradores deste grupo realizarem todos os testes necessarios para a garantia da

fiabilidade dos produtos desenvolvidos.

4.2.3 Desenvolvimento

Desenvolvimento de protétipos - O mesmo que para o design grafico, mas apenas
no contexto de projectos que envolvam programagao.

Concepcio e desenvolvimento - O mesmo que para o design grafico, mas apenas
no contexto de projectos que envolvam programagao.

Realizacdo de testes aos produtos — O mesmo que para a multimédia, mas no
contexto da programacao.

4.2.4 Responsdvel de Projecto

Este cargo ndo estd inserido na hierarquia organizacional, porque é um cargo temporario
ocupado por um qualquer colaborador do departamento e que fica responsavel pela execucao
de um projecto, desde a sua fase inicial até a entrega ao cliente.

As fungoes associadas sio:

Contactos com cliente — A “cara” da empresa para o cliente deverd ser o
responsdvel pelo projecto.

Gestido do projecto — Depois de reunir com o responsavel de departamento podera
afectar recursos a produgdo do projecto e gerir esses recursos com as necessidades.

Manutencio de dados — Toda a inser¢ido de dados e altera¢des futuras ao produtos
desenvolvidos ficam a cargo do responsavel do projecto.

Orc¢amentacdio — O responsdvel pelo projecto devera reunir com todos os
colaboradores desse projecto para realizar um orgamento. Esse orgamento devera
depois ser aprovado pelo responsavel do departamento.

(W
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4.2.5 Responsavel do departamento

22/73

Aprovacio de orcamentos — O responsavel do departamento tem sempre a palavra
final na aprovagdo de orgamentos.

Aprovacio de projectos — Todos os projectos estdo sujeitos a aprovagdo do
responsavel do departamento.

Selecciio de Fornecedores — O responsavel do departamento tem a incumbéncia de
seleccionar fornecedores para médulos ou produtos completos necessarios para
projectos do departamento. Esta selecgdo ¢ depois comunicada ao departamento de
logistica e compras.
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5 RESULTADOS DA ANALISE DE PROCESSOS

Ap6s a aplicagdo da metodologia descrita anteriormente, foram identificados um conjunto de
processos que se passarao a descrever.

Os processos identificados separam-se em dois grandes grupos:

* Processos genéricos e globais 2 organizagio
* Processos de Gestdo e Melhoria
* Processos de Gestdo dos Recursos Humanos
¢ Processos de Avaliagdo de Satisfagdo do Cliente

* Processos especificos aos departamentos de domotica e da Emart
* Processos Emart
* Processos Domdtica

Os processos serdo explicados mais pormenorizadamente nas secgdes seguintes. Os esquemas
que descrevem os processos encontram-se no anexo B.

5.1 Processos de Gestao e Melhoria

A gestdo e melhoria na organizagdo ¢ assegurada por um conjunto de actividades que tém
como principais objectivos a melhoria continua da eficécia e eficiéncia de toda a organizagio,
em particular, de todas as actividades relevantes para a Qualidade.

Estas actividades sdo principalmente reunides para a criagdo de um planeamento comum e
que reflicta melhorias na organizagao.

Os sub-processos associados sdo os seguintes:
* PQ.02.1 - Reunides da Gestdo de Topo
e PQ.02.2 - Reunides de Revisdo ao Sistema de Gestdo da Qualidade

* PQ.02.3 - Reunides Extraordinarias

*~——
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5.2 Processos de Gestdao de Recursos Humanos

A gestiio de recursos humanos € um processo que tem como principal actor o departamento de
recursos humanos. E um processo horizontal a toda a organizagdo e que se mostra de vital
importincia, na medida em que garante a eficicia e eficiéncia da forga humana na

organizag¢ao.

O departamento de recursos humanos lida com todos os colaboradores, logo tem influéncia na
performance geral da organizag¢ao.

Os sub-processos associados sio os seguintes:
¢ PQ.03.1 — Admissdo de Colaboradores
¢ PQ.03.2 — Gestdo da Formagdo
* PQ.03.3 — Execug¢do do Plano de Formagdo
e PQ.03.4 — Avaliagdo do desempenho e Satisfacdo dos Colaboradores

5.3 Processos de Avaliacdo de Satisfacdo do Cliente

Avaliar e analisar a satisfagdo do cliente é um processo fundamental para o sucesso de uma
organizagdo. Esta avaliagdo serve de base para que sejam tomadas acgdes de correc¢do e
melhoria.

Estes processos fazem parte dos requisitos formulados na norma ISO 9000:2000.
O tinico esquema associado a este processo € o seguinte:

*  PQ.04 — Avaliagdo da Satisfa¢do do Cliente

[ e
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5.4 Processos Emart

A Emart é um departamento com caracteristicas especificas ja descritas anteriormente. Os
sub-processos associados.

No levantamento dos processos foram contempladas trés dreas:

Concepgio e Desenvolvimento

* PQE.O1.1 — Concepgio e Desenvolvimento

= PQE.01.2 — Realizag¢do do Produto

* PQE.01.3 — Desenvolvimento de novos médulos
Encomendas e Pedidos de Clientes

* PQE.05 — Tratamento de Pedidos do cliente / Encomendas
* PQE.05.1 — Servigo Catalogo

* PQE.05.2 — Servico Encomenda

Marketing

PQE.06.1 — Marketing Directo a clientes - Geral

PQE.06.11 — Marketing Directo a clientes — Abordagem Marketing

PQE.06.12 — Marketing Directo a clientes — Abordagem Administra¢do

PQE.06.2 — Marketing Directo a clientes — Abordagem Sites

* PQE.06.3 — Marketing Directo a clientes — Abordagem Panoramicas

Estas areas reflectem toda a actividade especifica da Emart.

5.5 Processos Domoética

A Domodtica é outro departamento com caracteristicas especificas dentro da organizagio e que
obedece a regras de funcionamento especificas.

As areas contempladas sdo:

Satisfacdo de Encomendas (Execuc¢ido)

* PQD.02 — Execugdo da Instalagio

* PQD.02.1 — Entrega de Material

Servi¢co Pés-Venda

e PQD.03 — Servi¢o P6s-Venda

Pedidos de Clientes

* PQD.05 — Tratamento de Pedidos de Cliente / Encomendas
Marketing

*  PQD.06.1 — Marketing Directo a clientes — Solicitagdo de uma reunido

* PQD.06.1 — Marketing Directo a clientes — 2* Abordagem
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5.6 Documentacdo e informacao

E facilmente reconhecida a importancia da criagdo de documentos normativos para melhorar
o suporte dos processos numa organizagdo. Tendo em conta essa importancia foram
desenvolvidos diversos documentos, onde se poderdo guardar a informagdo necessaria a0 bom
funcionamento da organiza¢ao.

Actualmente, grande parte destes documentos encontram-se no formato de papel, no entanto,
a evolugdo devera ser no sentido de passar toda a informagdo para o contexto electronico,
poupando no papel e garantindo uma maior organiza¢do dessa informagao.

5.6.1 DOC 01.6 - Politica de Qualidade

Este documento pretende descrever os objectivos impostos pela politica de qualidade da
organizagio. Deve estar colocado em local visivel por todos os colaboradores e clientes.

5.6.2 DOC 02.1 - Acta de Reunido

Este documento define a estrutura documental para qualquer acta produzida em qualquer
reunido interna na organizagao.

5.6.3 DOC 02.2 - Plano de Acompanhamento de Actividades

Este documento define todo o planeamento definido para o acompanhamento de actividades.

5.6.4 Avaliagdo da Satisfacdo dos Clientes

Cada um destes documentos pretende avaliar a satisfagdo dos clientes.

Foi definido um inquérito para cada departamento, uma vez que os pontos de avaliagdo
diferem bastante com o mercado de actuagio.

Pretendeu-se que as questdes levantadas fossem de resposta directa e que o inquérito fosse
curto para motivar a resposta dos clientes.

Este documento é enviado ao cliente juntamente com a factura. Periodicamente sdo agrupados
os varios inquéritos recebidos e realizado um estudo para se poder tomar ac¢des de melhoria.

5.6.4.1 DOC 04.1 - Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes JG Componentes
5.6.4.2 DOC 04.2 - Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes JG Domética

5.6.4.3 DOC 04.3 - Avaliagdo da Satisfacdo dos Clientes Emart
5.6.5 Manual de Imagem JG Domética

5.6.5.1 DOC D.01.1 - Documento JG Domotica

Este documento representa o cabegalho e rodapé a utilizar em todos os documentos
produzidos no departamento de domotica.

5.6.5.2 DOC D.01.2 - Fax JG Domética

Este documento representa o fax genérico do departamento de domdtica.

| _.
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5.6.5.3 DOC D.01.3 - Carta JG Domética

Este documento representa a estrutura de uma carta do departamento de domotica.

5.6.5.4 DOC D.01.4 - E-mail JG Domética

Este documento define o cabegalho e a estrutura da assinatura a utilizar em todos os emails
enviados para o exterior da organizagdo pelo departamento de domoética.

5.6.5.5 DOC D.01.5 - Descricdo de Componentes

Este é o manual utilizado para descrever os componentes dos sistemas de domotica
comercializados.

5.6.5.6 DOC D.01.6 - Manual de Instalador

Este manual contem todas as informagdes técnicas sobre a instalagdo dos sistemas de
domética JG.

5.6.5.7 DOC D.01.7 - Manual de Utilizador

Este manual pretende descrever a forma de utilizagdo dos sistemas de domoética JG.

5.6.5.8 DOC D.01.8 - Manual de Domdtica

Este manual contém informagdes genéricas sobre a domotica e sobre as solugdes apresentadas
pela JG Domética.

5.6.6 DOC D.05.1 - Orcamento

Este documento representa um exemplo de como ¢ constituido um orgamento, sendo que
todas as variantes devem obedecer as regras gerais de imagem.

O orgamento ¢ composto por uma introdugdo inicial, onde se descrevem, a empresa, o sistema
de domotica, as principais funcionalidades propostas e no final s3o apresentados os valores
propostos, descritos por modulos.

5.6.7 DOC D.06.1 - Relatorio de Telemarketing JG Domética

Este documento deve ser preenchido periodicamente pelo colaborador responsavel pelo
contacto telefénico com clientes. Pretende-se obter informagdo estruturada acerca da
produtividade atingida com esta actividade.

Este relatorio deve ser entregue em cada reunido de departamento ao responsavel, para que se
proceda a um estudo dos resultados e que se tomem acgdes no sentido do melhoramento dos
processos.

5.6.8 DOC D.06.2 - Fax de Reunido

Este fax especifico ¢ utilizado para solicitar uma reunido com clientes que nunca foram
contactados. E utilizado, sobretudo, para a realizagdo de marketing directo.
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5.6.9 DOC E.01.1 - Contrato Emart

Este documento pretende definir a estrutura base de um contrato de fornecimento de servigos
Emart. Com este documento deverdo, sempre que possivel, seguir em anexo os documentos
DOC E.01.2 e 0 DOC E.01.3, mapa de estrutura e prototipo de layout, respectivamente.

5.6.10 DOC E.01.2 - Mapa de Estrutura

Este documento representa um mapa de estrutura de um site ou de um CD interactivo. E
utilizado como anexo ao contrato ou orgamento e como base para o desenvolvimento. Deve
ser sempre utilizado um organigrama para representar os vérios modulos da aplicacdo.

5.6.11 DOC E.01.3 - Protétipo de Layout

O protétipo de layout € utilizado em conjunto com o mapa de estrutura como anexo ao
contrato ou or¢amento. E utilizado para o desenvolvimento dos diversos layouts associados a
aplicagdo a desenvolver.

Além de uma imagem representativa do layout este documento contém informagdo textual
sobre os conceitos utilizados, objectivos a atingir e elementos obrigatorios, além de um titulo
que serve para identificar mais facilmente cada layout.

5.6.12 DOC E.01.4 - Lista de Testes

Este documento serve para descrever todos os testes que sdo necessarios para a validagdo de
uma parte ou da totalidade de uma aplicago.

A cada teste deve ser atribuida uma ordem e deve estar descrito o seu objectivo para a pessoa
que execute esse teste possa verificar e validar correctamente.

Esta listagem de testes € da responsabilidade da pessoa que estabelece os requisitos e deverdo
ser efectuados por uma pessoa diferente daquela que desenvolve o modulo.

5.6.13 DOC E.01.5 - Relatorio de Testes

Para cada teste realizado devera estar associado um relatério com os resultados dos testes e se
os objectivos dos testes foram atingidos.

Este relatorio de testes devera ser do conhecimento do responsavel do departamento e sé apos
a validac¢do deste os mdédulos estardo conformes.

5.6.14 Manual de Imagem Emart

5.6.14.1 DOC E.01.6 - Capa Emart

Documento que define a capa em formato A3, com as informagdes dos cortantes e dobras.

5.6.14.2 DOC E.01.7 - Cartdo Emart

Documento que define o cartdo de visita da Emart.
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5.6.14.3 DOC E.01.8 - Utiliza¢do do Logotipo Emart

Documento que define as diversas formas de utilizar o logétipo da Emart, bem como as
defini¢des ao nivel da cor.

5.6.14.4 DOC E.01.9 - Etigueta CD Interactivo Emart

Documento que define a imagem do CD interactivo da Emart.

5.6.14.5 DOC E.01.10 - Etiqueta CD Trabalhos Emart

Documento que define a imagem do CD de trabalhos realizados da Emart.

5.6.14.6 DOC E.01.11 - Flyer Emart

Documento que define o flyer de divulgag¢do da Emart.

5.6.14.7 DOCE.01.12 - Carta Emart

Este documento representa a estrutura de uma carta da Emart.

5.6.14.8 DOC E.01.13 - E-mail Emart

Este documento representa a forma de utilizagdo do cabegalho e das assinaturas para o envio
de emails por parte dos colaboradores da Emart.

5.6.15 DOC E.05.1 - Ordem de Trabalho
A ordem de trabalho é um documento que contem informagéo sobre o trabalho pedido pelo
cliente.

Este documento devera estar associado ao dossier de cliente e serve de base para o
desenvolvimento dos projectos.

E importante que esteja preenchido o campo de data prevista para a conclusdo do projecto,
previamente acordada com o cliente.

5.6.16 DOC E.05.2 - Registo de tarefas individuais

Este documento devera ser preenchido por todos os colaboradores do departamento da Emart
e serve para avaliar a produtividade de cada colaborador e analisar pormenores existentes na
execugdo de projectos.

E um documento de grande importincia para o responsavel do departamento uma vez que s6
com a descrigdo detalhada das actividades desenvolvidas pelos seus colaboradores podera
gerir de forma a melhorar a eficiéncia dos processos.

Cada colaborador tem de preencher, por cada actividade desenvolvida, o inicio e fim dessa
actividade, uma descrigdo e informagao sobre o projecto associado.

®
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5.6.17 DOC E.05.3 - Relatorio de Reunido

Este documento define a estrutura dos relatorios produzidos apds cada reunido com clientes.

Além do nome do cliente e da data da reunido, a informagdo presente neste relatorio devera
conter:

* O nome e cargo das pessoas presentes na reunido
* Os objectivos da reunido
* Uma descri¢do textual da reunido

Preferencialmente, este documento devera ser preenchido no decorrer da reunido e a medida
que as situagdes vao surgindo. Além disto, ¢ 0til para servir de guia para a reunido, uma vez
que estdo indicados os objectivos da reunido.

Todos os relatdrios deverdo ser associados a um dossier de cliente.

5.6.18 DOC E.05.4 - Ficha de Cliente
Este documento serve para identificar cada cliente. Todas as informagdes uteis sobre o cliente
deverdo ser registadas.

A Ficha de Cliente deve estar associada ao dossier de cliente.

5.6.19 DOC E.05.5 - Formuldrio de Cliente

Este documento é 1til para recolher informagdo sobre as necessidades do cliente. E um
documento que serve de base para a formulagdo de um pedido e deve ser preenchido no
primeiro contacto do cliente com a empresa.

Uma vez que serve de base 4 produgdo de um documento DOC E.05.1(Ordem de Trabalho)
deve ser associado ao respectivo dossier de cliente.

5.6.20 DOC E.06.1 - Relatorio de Telemarketing Emart

Este documento deve ser preenchido periodicamente pelo colaborador responsavel pelo
contacto telefénico com clientes. Pretende-se obter informagdo estruturada acerca da
produtividade atingida com esta actividade.

Este relatorio deve ser entregue em cada reunido de departamento ao responsével, para que se
proceda a um estudo dos resultados e que se tomem acg¢des no sentido do melhoramento dos
processos.
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6 SISTEMAS DE INFORMAGAO

Nos dias de hoje, a gestdo de informagdo dentro de uma organizag¢do € uma actividade vital. A
banalizagdo do uso dos computadores veio facilitar a gestdo de informagdo, no entanto,
também veio criar dificuldades adicionais, sobretudo devido a explosdo de informagdo

produzida.

O surgimento de sistemas de informagdo capazes de armazenar enormes quantidades de
informagio teve, no principio, resultados pouco satisfatorios. Estes fracos resultados surgiram
da falta de integragdo dos modulos desenvolvidos e devido a falta de adequagdo do sistema de

informagdo a propria organizagdo.
Actualmente, a situagdo alterou-se, sobretudo devido @ mudanga de mentalidades na gestdo de
topo das organizagdes.

Os sistemas de informagdo existentes hoje em dia baseiam-se em ERP’s (Enterprise Resource
Planning). O ERP ¢ um pacote de software constituido por médulos que auxiliam a
organizagdo em cada uma das suas actividades. Estes modulos frequentemente incluem o
processo de compras de matérias primas, o desenvolvimento e concepgdo de produtos, gestdao
contabilistica, entre outros.

A grande caracteristica dos ERP’s ¢ a utiliza¢do de uma base de dados comum que garante a
consisténcia dos dados, tornando assim mais fiaveis as informagdes dai retiradas.

A evolugdo a seguir pelos sistemas de informacdo passa pela integragdo dos dados internos a
organizagdo com os dados de empresas colaboradoras e parceiras de negdcio. A troca de
informagdes entre organizagdes vai facilitar os processos de negocio.

6.1 Caracteristicas do software de aplicagdo PHC

O PHC apresenta-se no mercado com duas grandes versdes. A versio PHCEnterprise
destinada a médias e grandes empresas e uma versdo mais simples, PHC software
profissional, destinada a micro e pequenas empresas.

Na JG Componentes encontra-se implementada a versdo mais simples deste software.
Dentro da versdo para PME’s, existem 3 pacotes:

* Corporate — Tecnologia de vanguarda para micro e pequenas empresas.

e Advanced - Software de gestdo avangada de PME’s

e Digital — Software de gestdo para Internet

Os modulos disponibilizados por esta ferramenta vdo desde os modulos basicos de gestdo, os
conceitos de CRM, gestdo financeira até a gestdo de recursos humanos. Estas fungdes em
conjunto com o pacote digital fornecem uma aplicagdo de gestio remota.

O PHC é um produto 100% nacional. Tem como suporte de bases de dados o Microsoft SQL
Server. Permite efectuar uma customizagido que garante a adaptag@o de todos os modulos as
realidades distintas das empresas.

-
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6.2 Situagdo actual

A JG Componentes esta informatizada com o software aplicacional de gestdo integrada PHC e
uma aplicagdo desenvolvida internamente identificada como CPROD.

Possui instalada uma rede de cerca de 65 PC’s, permitindo o acesso a Internet, bem como ao
correio electronico, que estd largamente implementado, constituindo uma ferramenta de
trabalho indispensével.

O CPROD foi construido para fazer face as necessidades de suportar informagdo de
determinado e especifico tipo de produto, com o objectivo de:

* Registar encomendas.

* Suportar especificagdes técnicas

* Permitir o rastreio da encomenda

¢ Controlar as diferentes fases da encomenda

Contudo, com a natural evolugdo da empresa e do mercado, verificou-se a necessidade de
dotar a organizagdo de um sistema de informag¢des mais consentdneo com as exigéncias
operacionais e que oferecesse garantias de evolugdo técnica, organizacional, bem como uma
boa relagdo disponibilidade/qualidade/preco. A opgdo foi o software aplicacional de gestdo
integrada PHC, implementado a cerca de 5 anos.

O projecto de implementagdo contemplou as seguintes areas:
* Financeira
* Recursos Humanos
* Gestdao de armazéns
* Gestdo de Compras
¢ Facturagdo

As encomendas ndo foram incluidas nem foram objecto de interface com o CPROD, no
entanto estd instalado software que permite o tratamento de:

* Encomendas

* Fichas Técnicas

* (alculo de necessidades
*  Or¢amentagdo

Com o aparecimento de novos requisitos de sistema de informagdo foram desenvolvidos
alguns esfor¢os no sentido de usar o potencial instalado, mas de uma forma desagregada.

e
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Resulta, assim, um sistema de informagdo desintegrado e insuficiente, sendo algumas

consequéncias:

e Utilizagdo de outras solu¢des (EXCEL) para tratamento e controlo da informagao

* Aumento das vias alternativas e ndo estruturadas de comunicag¢@o para acesso a

informagio

e Desperdicio das mais valias geradas pelo comportamento integrado do PHC.

e Erros e conflitos na gestdo de informagao

* Aumento dos tempos de resposta

6.2.1

Modelo de Classes

Este modelo de classes (Figura 7) representa a estrutura da informagdo existente ao nivel do
SI que suporta a actividade comercial da domética.
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Figura 7 - Modelo de classes representativo da situacao real

A classe de entidade é a mais utilizada, uma vez que representa um potencial cliente. Todos
os contactos efectuados sdo acrescentados a um campo de texto sob a forma de historico.
Além de todos os dados do cliente, a classe entidade possui informagdo sobre a data do
proximo contacto a efectuar com este cliente. SO assim € possivel manter actualizados os
contactos com os clientes.

No momento da aquisi¢do de sistemas de domotica, a entidade é migrada para uma tabela de

clientes. Esta tabela vai servir de base a elaboragdo dos dossiers de cliente.
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Os dossiers de cliente sdo abertos no momento da adjudicagdo de um or¢amento. O conteudo
do orgamento é copiado para o conteido do dossier. Este conteido contém, além da
informagdo das quantidades a fornecer, o nimero de componentes ja fornecidos.

A cada alteragio das quantidades entregues ¢ emitida uma guia de transporte com a
descriminag¢io dos componentes e respectivas quantidades.

Todos estes dados sdo arquivados e mantidos na base de dados do sistema de informagao.

6.3 Caracteristicas do Sistema de Informacao

6.3.1

Financeira

Contabilidade analitica. (ainda ndo implementada, embora constitua objectivo).

Constatam-se problemas ao nivel de interfaces automdticos, nomeadamente com
recursos humanos, o que implica cerca de 12 dias/ano em correcgdes, € com
armazéns devido existéncias erradas.

Realizam-se inventarios fisicos 2 vezes por ano

6.3.2 Recursos Humanos

Detectam-se algumas limitagdes a funcionalidade, uma vez que existem erros de
processamento de dados, desactualizagdo de caracteristicas operacionais e
dificuldades provocadas por uma introdugdo de dados pouco flexivel.

Consequentemente, algum tratamento de informagdo ¢ feito de forma manual e
recorrendo a folhas de célculo.

6.3.3 Comercial

Orcamentacdio — A inexisténcia de suporte informdtico estruturado tem como
consequéncia a ineficiéncia e a maior probabilidade de erro dos proprios servigos
como reflexos noutros departamentos. Verifica-se a efectivagdo de consultas de
cotagdes devido a falta de capacidade de resposta do departamento de compras,
afectando a garantia da obten¢do da melhor relagdo qualidade/pre¢o/margem por
ineréncia ao conflito de interesses.

Encomendas — O registo informatico da encomenda ¢ suportado em Excel, sendo
emitido um documento de apoio a execugdo da encomenda. E, ainda, executado um
registo de pedido interno (CPROD), se possivel, e para alguns artigos.

Marcagdo de entregas — Contacto com o cliente para a marcagdo de data/hora de
entrega, no caso das grandes superficies.

Gestio de transportes — E da responsabilidade do comercial, no caso das grandes
superficies.

6.3.4 Armazéns
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Artigos — Criados os codigos para alguns artigos, com classifica¢do por familias. O
stock minimo esta apenas definidos para alguns produtos e existe uma indefini¢ao
do ponto de encomenda.

Terceiros — Criado o cadastro quando necessario.

Orcamentacdio — Elaborado a pedido do departamento comercial, por via nio
estruturada, com suporte do PHC apenas para alguns casos.

Encomendas — Recepcionadas no departamento comercial de forma ndo
estruturada.

Existéncias — Verificadas fisicamente devido aos valores errados que existem no
sistema.

Consultas Comerciais — Executadas devido a falta de capacidade de resposta do
departamento de compras.

Recepc¢io do material — Verificagdo do contetdo versus factura, dando origem ao
auto de recepg¢do que € emitido ao departamento de compras. Acrescente-se que
existem recep¢des de material sem respectiva nota de encomenda a fornecedor,
gerando assim um processo de pesquisa do responsdvel e qual o destino do
material. Note-se que este processo de pesquisa também existe no relacionamento
com clientes

Produgdo — Apds determinacdo da necessidade do recurso ao departamento de
produgdo, ¢ da responsabilidade da logistica requisitar a produgdo a execugio da
tarefa.

Expedicdo — Procede-se ao aviamento da encomenda, etiquetagem e embalagem
final.

Gestdo de transportes — Execucdo de consultas e contratagdo de servigos de
transporte.

Factura¢do — Executada, com suporte informatico no PHC, procede-se a
introdu¢do manual dos dados, com necessidade de cadastrar o cliente e o artigo.
Dado que esta activado o limite de crédito por cliente, por vezes, a facturagio esta
bloqueada obrigando a uma consulta ao departamento financeiro.

Compras — Executadas por falta de capacidade de resposta ou em substituicao.

6.3.5 Compras

Os pedidos de compra, emitidos pelo armazém ou pelo responsavel do sector, sdo suportados
por um documento elaborado manualmente e enviado ao departamento de compras.

Consultas — Realizadas telefonicamente, verificam-se as dificuldades ao nivel do
tempo de resposta imposto pelo cumprimento das datas de entrega e / ou valor,
porque ja existe compromisso comercial.

Artigos — Criacdo do cadastro do artigo.

Encomendas a fornecedor — Efectuadas com suporte informatico no PHC, sdo
rubricadas pela geréncia e indicam a data de entrega e valor.

® !
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Conferéncia de facturas — Realizada apds a recepcdo da factura anexada do auto
da recepgdo.

Movimentagiio légica do stock — Efectuada, no PHC, com base na factura do
fornecedor. Constata-se a existéncia de atrasos provocados pela falta de tempo.
Note-se que esta ocorréncia gera existéncias negativas provocadas pelo consumo de
materiais. Realga-se, ainda, a inexisténcia do registo de identifica¢cdo do material,
impossibilitando o rastreio do mesmo e o controlo de garantias. Esta situagdo pode
gerar encargos suplementares.

6.3.6 Produgdo

Lancamento em producio — Efectuado com base no registo de pedido interno,
devidamente actualizado em quantidades pela logistica, e apds confirmacdo da
disponibilidade de todo o material necessério, sendo anexadas instrugdes fabris, se
necessario.

Preparacgdo — Concretizagdo e verificacdo das condi¢des necessarias a realiza¢do
do produto.

Montagem — Efectuada de acordo com as instrugdes.
Acabamentos — Realizam-se testes, etiquetagem e embalagem.

Assisténcia Técnica — Efectuada no contexto de reparagdes de material electronico.
Esta assisténcia pode ter origem nos departamentos comercial e logistico. E
controlado o tempo e pecas consumidas para posterior comunicagdo a logistica
permitindo a facturagdo.

Consultas comercias — Realizadas no dmbito da exploragdo de uma oportunidade
de negocio, nas perspectivas de venda e compra.

Controlo de producio - Inexisténcia de qualquer registo

Fichas Técnicas - Existem, abrangendo as memorias e a domética, mas so as da
domadtica estdo registadas informaticamente no PHC.

Planos de trabalho - Existem, cobrindo cerca de 20% das memorias. Foram
elaborados com base no registo historico para o mais usado.

Planeamento - Efectuado manualmente com base em tempos estimados.

Calculo das necessidades - Efectuado, para a domoética e com o apoio do PHC,
apenas considera existéncias.

6.3.7 Investigacdo e Desenvolvimento

Departamento responsavel pela criagdo de novos produtos, bem como das evolugdes proprias
e/ou solicitadas pelos clientes, detém, como € natural, uma estruturagdo propria que suporta:
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Clientes e Fornecedores — Contactos numa perspectiva de troca de informag¢io de
forma a prestar/obter esclarecimentos e identifica¢io de solugdes.

Apoio a Comercial — Essencialmente em aspectos informativos e formativos



— —— — ®
’;AP[TULO 6 - SISTEMAS DE INFORMACAO

* Apoio a Producdo — Esclarecimento de duvidas e resolu¢do de problemas, bem
como um aspecto formativos do departamento de produgio.

* Apoio a Instalagdo — Essencialmente no dominio da domética, dada a estrutura
operacional estar em fase de criagdo, uma vez que estes produtos estdo no inicio de
comercializagio.

* Documentacido — Existe em suporte informatico, mas com algumas lacunas do

ponto de vista de estruturagdo, nomeadamente na comunicabilidade com a
produgdo e na organizagdo do arquivo, devido a falta de disponibilidade.

6.3.8 Domédtica

A domotica, sendo uma area de negoécio de mercado emergente, justifica a sua andlise em
maior pormenor:
* Gestdo de clientes — Realizada com suporte informatico PHC, permite o registo do

historial do cliente.

* Org¢amentacgio — Solicitagdo ao departamento de 1&D da definig¢do da solugdo em
termos de plantas e ao armazém da relagdo de materiais e respectivos valores.
Inexisténcia de suporte informatico.

¢ Encomendas — Suportadas por um contacto, sdo registadas no PHC.

6.3.9 Emart

A Emart actualmente ndo possui qualquer tipo de interligagdo com o PHC, principalmente
devido ao facto de apenas recentemente iniciar a comercializagdo de produtos para o exterior.

Toda a estrutura documental de historico estd guardada numa area especifica em disco, mas
serve apenas para consulta e para alteragdes pontuais a documentos antigos.

Existe um problema recente que se prende com as evolugdes de versdes de software,
incompatibilizando alguns dos documentos mais antigos.

Ndo existe qualquer gestor documental para gerir versdes de documentos ¢ ndo existem
registos, nem electronicos, nem escritos, das tarefas desenvolvidas ao longo do tempo.

6.3.10 Assisténcia Técnica - HP

Departamento de presta¢do de servigos on-site na area da reparagdo de equipamento, funciona
em regime de subcontratado com um cliente comercial (HP), sendo da responsabilidade deste
a solicitagdo das intervengdes e o fornecimento de pegas. As intervengdes sdo tarifadas de
acordo com o contrato.

¢ Ficha de Intervenc¢io — Documento de suporte a operacionalidade e controlo de
execugdo. A comunicagdo € feita on-line para um maior poder de resposta.

¢ Facturacio — Elaborada com base na lista fornecida pelo cliente e apos verificacdo
das fichas de intervengio.

.7!
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6.3.11 Consumiveis

Departamento de venda de material de som, DVD, monitores, impressoras e consumiveis.
Funciona segundo uma filosofia de satisfagdo imediata das necessidades do cliente. Assim

temos:

Encomendas — Registadas se for impossivel a satisfagdo imediata.

Compras — Efectuada uma anélise semanal das pendéncias, tendo como
consequéncia a elaboragdo de uma lista, por fornecedor, dos materiais a adquirir
que € enviada ao departamento de compras no caso de impressoras € consumiveis.
Tratando-se de material de som, DVD ou imagem, é enviada ao Sr. Fernando
Caseiro (responsavel de armazém)

Recepciio de Material — Verificagdo do contetudo versus factura, dando origem ao
auto de recepgdo que € remetido ao departamento de compras.

Expedicdo — Procede-se ao aviamento da encomenda, etiquetagem ¢ embalagem
final.

Gestdo de transportes — Execucdo de consultas e contratacdo de servigos de
transporte.

Facturacio — Executada com base no PHC.

6.3.12 Assisténcia Técnica - EINTEIN

Departamento de prestagdo de servigos on-site e nas instalagdes na drea de reparagdo de

\

equipamento. Funciona em regime comercial semelhante a assisténcia técnica da HP. O
desempenho dos servigos estd suportado num contrato que prevé um valor por nimero de
maquinas. As pegas e deslocagdes sdo debitadas adicionalmente.
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Propostas — Informatizadas no PHC.
Contrato — Registado no PHC.
Org¢amentacio — Inexisténcia de suporte informatico.

Fichas de reparac¢des — Documento impresso na sequéncia de um pedido de
interven¢@o e consumo de materiais. Verifica-se que o encerramento sé é efectuado
com a facturagéo.

Requisicido de materiais — Elaborada manualmente.

Armazém - Inexisténcia de suporte informatico. Inexisténcia de controlo de
materiais emprestados ao sector técnico, bem como elevada dificuldade em
controlar o empréstimo de equipamentos a clientes.

Técnica — Inexisténcia de suporte informatico

Folhas de obra — Documento elaborado manualmente, por analise das fichas de
reparagdo, por forma a permitir a facturagéo.
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6.4 Sistema de Informacao para o departamento de domética

A JG Domdtica apresenta, sobretudo, problemas de gestdo de informagdo ao nivel de
contactos e clientes. Os contactos tém vindo a crescer bastante e torna-se cada vez mais dificil
a gestdo de todos os clientes e a gestdo das agendas dos colaboradores. Esta desorganizagdo
esta ligada a limitag3o do SI instalado e ao uso incorrecto das suas capacidades.

6.4.1 Gestdo de Clientes

Um dos problemas mais comuns na gestdo da informagdo na domotica tem a haver com a
introdugdo da data do proximo contacto. Este campo permite que o contacto ndo fique perdido
no tempo e que na devida altura se possa ter acesso aos dados do SI.

O facto deste campo ndo ser obrigatdrio permite que ao alterar dados numa determinada ficha
se possa, simplesmente, perder a ficha no tempo.

Num estudo realizado, concluiu-se que dos 7000 contactos existentes no SI, cerca de metade
estdo perdidos por falta de introdugdo da data de proximo contacto. Apenas 500 contactos
estdo “SEM EFEITO”. Dos restantes cerca de 1000 € que sdo potenciais clientes da domotica
e estdo a ser acompanhados regularmente.

Para a domotica ¢ importante manter a sua relagdo com o cliente activa e com informagdes
actualizadas.

Além de manter os contactos actualizados ¢ importante recolher informagdo sobre a satisfagdo
do produto fornecido bem como recolher eventuais encomendas de potenciais clientes.

Estas actividades ndo estdo contempladas na implementagdo actual do SI, apesar de
importantes na actividade normal do departamento.

6.4.2 Orgamentagdo

A orgamentagdo ¢ realizada sem o apoio de qualquer SL.

Quase todos os orgamentos apresentam as mesmas solugdes, variando apenas o numero de
divisdes a controlar e, consequentemente, o nimero de componentes a fornecer. De resto, o
tipo de funcionalidades instaladas ndo variam muito de orgamento para orgamento.

Para facilitar o trabalho do colaborador responsével pela orgamentagio, tera de se sistematizar
o processo de orgamentagdo. Seria importante que, quando um cliente aprovasse um
orgamento, fosse possivel introduzir directamente os componentes do or¢gamento numa
encomenda. Este automatismo iria diminuir o tempo perdido em aberturas de fichas de
encomendas e iria facilitar a logistica com um planeamento mais antecipado das necessidades
de material.
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6.4.3 Encomendas e Factura¢do

O SI instalado dd o apoio necessério a estas actividades. Existem melhorias que deveriam ser
implementadas, sobretudo, ao nivel da integragdo da informagdo entre a logistica e a
domotica. Para a emissdo de uma factura ou encomenda, ¢ necessario existir um cliente. Esta
classe de cliente ndo corresponde  classe de entidade utilizada para a gestdo de clientes. Estes
pormenores de utilizagdo dificultam a integragdo da informagdo, tormando-a muitas vezes
redundante.

As encomendas ndo estdo integradas com os orgamentos, o que implica uma duplicacdo de
esfor¢os quando se pretende criar uma encomenda com base num orgamento.

6.4.4 Solugdo proposta

Alteragdes ao SI ndo sdo do agrado da direcgdo, como ja foi referido anteriormente, devido
aos custos associados, portanto, qualquer solugdo proposta devera ter em conta uma alteragdo
feita por fases.

6.4.4.1 Gestdo de Clientes (CRM)

As lacunas existentes ao nivel de tratamento de pedidos de clientes e ao nivel da avaliagdo da
satisfagdo dos clientes serdo colmatadas através de um portal web no sitio da domdtica no
qualquer haverdo paginas onde o utilizador poderd efectuar pedidos on-line e responder a
inquéritos de satisfagdo.

Esta medida ndo implica qualquer custo na organizagdo, uma vez que existem recursos
disponiveis para a realizagdo desse trabalho.

6.4.4.2  Utilizagdo do Sl actual

Ao nivel da introdugdo dos dados de proximo contacto, cada colaborador devera ser
sensibilizado para a importancia do seu preenchimento para que se minimizem as falhas a este
nivel. Poderdio ser impressas listas semanais de contactos para verificar se nenhum contacto
ficou com a data antiga.

Para melhorar a eficiéncia ao nivel dos contactos efectuados, e porque a quantidade de
contactos para realizar foi aumentando progressivamente, tornou-se necessario fazer uma
triagem dos contactos a realizar diariamente através da introdugdo de uma escala de
prioridades dos contactos. Assim, de cada vez que se introduz a data do proximo contacto, ¢-
lhe dada uma legenda que identifica o tipo de prioridade associada.

Com esta medida temos agora um conjunto de trés listas de contactos, cada uma com a sua
prioridade associada. Os colaboradores responsaveis pela execugdo dos contactos deverdo ter
em conta essa prioridade para organizar o seu proprio trabalho.

Os graus de prioridade associados sdo:
* Alta — Contactos ja efectuados e que estdo a ser mantidos.

» Meédia — Contactos realizados por um outro meio que ndo telefénico e primeiros
contactos.

* Baixa — Reactivagdes de contactos.
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6.4.4.3 Orcamentacdo

Para solucionar os problemas existentes na orgamenta¢do devem ser desenvolvidos protétipos
de orcamentos em EXCEL, nos quais apenas fosse necessario alterar o numero de
equipamentos a fornecer. Esta alteragdo implica alterar a forma de apresentagdo de cada um
dos componentes, tornando-os em modulos. Cada médulo tem funcionalidades associadas,
como por exemplo, o médulo de detec¢do de inundagdo, permite detectar inundagdes numa
divisdo.

6.4.4.4  Facturagdo

Ao nivel das encomendas e facturas ndo proponho qualquer alteracdo, uma vez que iria
implicar uma mudanga global do SI e teria custos incomportaveis para a organizacio.

6.4.4.5 Integracdo de dados

A integracdo das bases de dados externas ao SI com as bases de dados do SI é importante para
garantir uma maior coesdo na informa¢do e uma maior eficiéncia no tratamento da
informagdo. No entanto, essa migra¢do de dados nao podera ser realizada sem o recurso a uma
alterag¢do profunda nas tabelas do SI, uma vez que, actualmente, ndo existem contempladas
quaisquer tabelas que possam servir para introduzir os dados armazenados externamente.

Os dados recolhidos deverdo ser tratados manualmente por uma pessoa que ficara responsavel
pela recolha e posterior introdugio no SI, no campo destinado as observagdes.

Quando se atingir uma quantidade de dados que permita ter uma visdo geral sobre as
caracteristicas dos clientes, deverd ser realizado, através da estatistica, um estudo que visa
compreender as opinides dos clientes, no sentido de realizar acgdes correctivas € de melhoria.
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6.5 Sistema ideal

Apesar de ndo ser possivel uma implementagio de um SI de raiz, através do estudo
desenvolvido nos tiltimos meses, consigo descrever com bastante detalhe um prototipo para a
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organizacdo dos dados no departamento da domotica.

Composigdo
-Quantidade

Componentes

-Referencia
-Descricao

Cliente
Contacto

-Numero :
Moo -Cliente

-Data
-Morada .
-Localidade -Descricao
Codigo Postal rLocal
-Zona Conteudos mmm
-Telefone Com)|

- ponente

-T9|9m0ve| -Quantidade
-E-mail -Quantidade Entregue
-Contacto
-N° Contribuinte
-Profissao :
_Préximo Contacto Orgamento ‘ ! 4
-Tipo Proximo Contacto -Cliente I

-Numero y

-Data

1
I
Dossier de Cliente

-Numero Orgamento
-Numero

-Numero da Instalagdo
-Data

-Apartamento

-Data proxima Fase
-Fase Actual
-Observacdes

+alterarQuantidades() : Guia de Transporte

A grande vantagem deste modelo de dados é a utilizagdo do orgamento como base para a
criagdo do dossier de cliente e para as futuras entregas de material representadas por guias de

transporte.

-Prego Unit
-IVA

Guia de Transporte

-Numero
-Cliente
-Pagamento
I-Data
I-Expedigéo
-Vencimento
-V Ref

-Local de Carga
-Local de Descarga
-Hora
-Matricula
-Observagdes

Conteudo Guia

_|-Componente
-Quantidade

No entanto, apresenta outras diferengas significativas descritas nas proximas secgoes.
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6.5.1 Orgamento como base para a venda

O or¢amento passa a ter uma maior importancia neste modelo, uma vez que € o Unico suporte
onde sdo descritos os componentes a fornecer. Um dossier de cliente pode ter varios
orgamentos associados, sendo que apenas o ultimo ¢ considerado depois da adjudicagio.

6.5.2 Composi¢cdo de Componentes

Neste modelo cada componente pode ser uma composi¢do de varios componentes. Esta
variante permite suportar a nova versdo de orgamentos que incluem médulos de componentes,
em vez que componentes individuais.

6.5.3 Aplicacdo da 1° Forma Normal a tabela de Clientes

Sendo o campo de contactos efectuados apresentado na solugdo existente como um campo de
texto ao qual vdo sendo acrescentadas linhas que correspondem a cada contacto efectuado,
decidi substituir esse campo por uma relagdo de 1-N onde ficardo guardados todos os
contactos existentes entre a organizagao e o cliente.

Esta altera¢do permite, também, uma maior organizagdo nos contactos e facilita a sua
consulta.

6.5.4 Automatizacdo das guias de transporte

Para garantir que os processos definidos sdo cumpridos defini na propria classe de dossier de
cliente uma fung¢do que servird para criar uma guia de transporte com base no material
entregue. Assim, sempre que se fizer alguma alteragdo ao campo de material entregue no
dossier de cliente é automaticamente criada uma guia de transporte e actualizados os campos
do or¢amento para definir o material que falta entregar.

.. -
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6.6 Sistema de Informacgéo para a Emart

A Emart ndo possui actualmente qualquer SI associado. Toda a informagdo ¢ guardada em
papel e ndo existe qualquer recolha de informagéo para gestao.

Cliente
-Nome
 Data Tarefa
-Contacto 1 . -Colabor'a_dor .
|-Morada -Data Inicio
|-Telefone ] -Data fim
-Telemovel Pedido -Descricdo
-Fax -Tipo
Email B ;
Observacses Sewlgo Pretendido
g [DesoNEo . T [colaborador
-Actividade
-Sites similares -Nome
-expectativas -Morada
-observagies 1 -Cargo
-Possui Pagina? -Telefone
-URL
1
Reunido
-data ’ 1 Ordem de Trabalho
-Pessqas presentes | | Data "
-objectivos ' Lipo de Trabalho
-relatorio -Conclusdo Prevista
-Responsavel
-Descrigio

Figura 8 — Modelo de classes representativo da solugdao mais adequada ao departamento
Emart

O conjunto de classes definidos anteriormente representam uma estrutura de dados que serve
de suporte a actividade da Emart. Esta estrutura de informacéo foi criada tendo como suporte
a documentagdo em papel.

Apesar de ndo existir intengdo por parte da direc¢do de fomentar o uso de um SI no

departamento da Emart, € importante definir com algum rigor a estrutura da informagéo
utilizada, para garantir que todos os documentos guardados tém validade numa futura

evolugdo para um SI.
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7 IMPLEMENTACAO DE NOVOS MODULOS

Neste capitulo serdo descritas as diversas implementagdes realizadas para ir ao encontro das
solugdes propostas mencionadas anteriormente.

7.1 Escolhas tecnologicas

A escolha da tecnologia a utilizar no portal foi considerada de acordo com os seguintes
aspectos:

* Formacdo dos colaboradores envolvidos no projecto — Uma vez que o tempo
disponivel para o desenvolvimento do portal foi limitado, procurou-se ndo utilizar
tecnologias novas que poderiam criar necessidades formativas que se tornariam
dispendiosas, tanto a nivel financeiro com a nivel temporal.

* Suportes existentes na organiza¢io — Para ndo aumentar as despesas da
organiza¢do limitou-se a escolha as tecnologias suportadas actualmente na
organizag¢io.

¢ Possibilidade de evolu¢io — A evolugdo em termos de contetidos é um factor
importante para garantir o sucesso futuro dos modulos desenvolvidos.

Depois de ponderados os pontos de avaliagdo, chegou-se a conclusdo que se deveria utilizar
uma tecnologia PHP/MySQL como suporte para os portais, no entanto, os modulos ja
existentes em Flash deveriam ser mantidos por serem muito atractivos.

O resultado final foi um portal baseado em PHP/MySQL que possui alguns objectos de Flash
que interagem directamente com o PHP.

7.2 Portal Web Domética

O objectivo deste portal é colmatar algumas lacunas existentes ao nivel da relagdo com os
clientes.

E frequente os clientes solicitarem informagdo sobre os nossos sistemas através de e-mail.
Este facto revela que os clientes interessados na domotica sdo frequentadores da Internet e
usam as tecnologias que ela disponibiliza. Assim, um meio privilegiado de contacto com os
clientes passa a ser a Internet. Toda a informagdo deve estar disponivel on-line para que a
divulgacdo da domotica possa ser cada vez mais intensa.

A renovag¢do do actual sitio da domdtica deve-se sobretudo a uma mudanga de imagem no
seio da JG Domética. Aproveitando esta mudanga, podem-se acrescentar funcionalidades
interessantes ¢ ja referenciadas no ambito da relagdo com os clientes.
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7.2.1 Estrutura do Portal
JG Domolica
g 4————*-\\ F ettt e > G o e o Al \‘
’
I Optimizagao Economia : : Molicias Inquérnto Espaco Cliente | |
[} 1
1 ! : 1
I I I
1 1 ! 1
1 1 H |
I 1 : 1
I I [}
] Conforto Seguranga I : Documentacio Contacio 1
I I 1
\ J "\ !
~ s
=~ “Fiosoha 83 JG Domebea et S Arva da Ciisrtes ~~ T T T T
Sistema Galena de
A Empresa Sistema DOMUS Inteligente Projectos
: Select-Place
Descriglo DOMUS Home DOMLUS Premium DOMUS Packs
Sisterna
Parque
da Cidade

Aldeia Paraiso

Figura 9 — Modelo representativo das areas que compdem o portal da JG Domédtica

O Portal da domética € composto por quatro areas principais:

A Empresa — Pretende-se informar sobre as caracteristicas da empresa mae e dar
informagdes genéricas acerca de outras actividades desenvolvidas.

Sistema DOMUS — Nesta area apresentam-se informagdes sobre o sistema
DOMUS.

Sistema Inteligente — Area onde estio informagdes sobre o sistema inteligente.
Inclui uma 4rea onde o utilizador podera visualizar as diversas funcionalidades que
o sistema inteligente possibilita.

Galeria de Projectos — Area onde sio apresentados alguns dos projectos ja
desenvolvidos.

Existem no entanto duas grandes dreas de apoio. Uma édrea onde se explica a filosofia da
domdtica e uma outra area que pretende melhorar a gestao da relagdo com clientes.

Na drea de clientes o utilizador tem diversas informag¢des agrupadas na seguinte forma:

Noticias — Apresentacdo de diversas noticias sobre assuntos relacionados com a
domotica. O utilizador pode ainda solicitar o envio regular de uma newsletter de
domdtica.

Inquéritos — Area onde o utilizador podera aceder a diversos inquéritos e responder
de forma a fornecer-nos informagdes uteis sobre a sua satisfagdo. Estes inquéritos
poderdo ser actualizados periodicamente e, com isso, permite que sejam avaliados
diversos pontos mais ou menos especificos da relagdo com o cliente.
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* Documentacio — Nesta drea sdo apresentados todos os documentos existentes no
departamento da Domética.

* Contactos — Area de contactos. O utilizador tem acesso a contactos directos com as
diversas dreas da domotica. Sdo apresentados, também, formuldrios para o pedido
de orcamentos e pedidos de informagao.

* Espaco cliente — Neste espago reservado, o cliente pode aceder a informagdo sobre
a sua propria instalagdo de domotica. Existe, também, a possibilidade de fazer
pedidos de encomenda on-line, com base na pré-instalagio colocada na sua
habitagéo.

7.2.2 Modelo de Classes

Inquérito — Contactos
Questio ngusto -Nome
1 |Data -Logo
:?:::3 tl:::poﬁa P -Morada
Inquérito FLingua -mail_geral
-Responsavel -mail_comercial
-Mapa
-Lingua
1
Resposta Noticias Project D ¢
-Questao -Data -Titulo -Titulo
-Resposta -Titulo -Descrigao -Imagem
-Valor -Noticia -Link -Descrigio
|
Clientes -Foto -Lingua -Documento
—Norn_e -Link -Tamanho
1 [Email -Lingua -Lingua
-PHC
. Espago Cliente
Dados Imovel imovel
[imavel . T3) . suporte Suporte Item Suporte dados
L-Nome T |pianta ! 0] " o ‘ﬁ“p"“" Hem
Lvalor -Nome Limovel -Suporte 'V°|’:re
-Grupo -User -Nome -Nome g - :O:d
-Ordem -Pass em
Imovel/Produto
-Produto ’
Fmovel | ]
-Quant. Inst
-Quant. Max A Produto/Facilidade
-Produto
— Produtos -Facilidade
) -:) . : . Facilidade
-Nome
-Pergunta S Noviaada? 1 D
-Resposta 1 Descri 050- -Texto
-Lingua 1 Fot
! -Foto
]
i
FAQ/Produto Produtos/Pedido
FAQ : |-Produto
Produtor | 00 T -Pedido
* -Quantidade
Pedido
-1ID
-Enviado?
|-Data

Figura 10 - Modelo de classes do portal da JG Domética
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7.2.3 Layout

Seguidamente, serdio apresentados os diversos layouts do portal da domdtica:

7.2.3.1 Pdgina de Entrada
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Figura 11 - Portal JG Domética - Pagina de Entrada
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Figura 12- Portal JG Domética - Pagina de Empresa
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Pdgina Sistema DOMUS

7.2.3.3
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Figura 13- Portal JG Domética - Pagina do Sistema DOMUS
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Pdgina de galeria de Projectos
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Figura 14- Portal JG Domética - Pagina de Galeria de Projectos
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Pdgina de Contactos
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Figura 15- Portal JG Domdtica — Pagina de Contactos
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Pdgina de Documentagdo
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7.2.3.7  Pdgina de Noticias
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Figura 17- Portal JG Domotica - Pagina de Noticias
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7.2.3.8 Pdgina de Inquérito

- bl

Furiiiariy G

Se nédo conhecer a empresa ou os produtos, visite primeiro o site, para que o
formulario seja o mais preciso e objectivo possivel.
http:flwww.jgdomotica.com

Nome
Tem algum conhecimento de Domotica?
© Muito _' Algum
* Pouco 7 Nenhum
A Domotica & um ramo importante para a sua area de trabalho?
r Muito o Algum
Pouco  Nenhum
Jatinha ouvido falar na JG Domotica?
. 8im © Nio
Se Sim indique quais
[[1 Waterial Promacional [] Feiras do Sector [] Comunicagdo Social
[] Comunicages [] site Internet [] PassaPalavra
L] outros
Que dispositivos considera mais importantes numa Casa Inteligente?
[] Numinagdo [T] Sonorizagdo Ambiente [] Estores
[[] Seguranga []1 Temperatura [1 Alarme
[l Rega ] Electrodomésticos [] Acessos
[] Aspiragdo [C] Sistemas de Audio/Video ] Comunicagfes
[] sistemas Vigilancia [ outros

Que factores considera mais importantes quando pensa em adquirirfadjudicar um
sistema de Automagio domestica?

[] Qualidade ["] Fiabilidade ] Prego
[] Senigo Técnico [] Garantia [] Semvigo Pds-Venda
[l Condigbes de Pagamento ] outros
Qual a sua opinido sobre o site JG Domotica?
Explicito Pouco Explicito
Deseja obter mais informag&es sobre o nosso produto?
%) 8im ) Néo
Se Sim indique quais
[] Reunido [[] Visitaa casa modelo [] Doctumentagdo
Tem algum interesse em adquirir © nosso produto?
Muito Interesse [ Algum Interesse _» Pouco Interesse

ENVIAR DADOS  *

Figura 18- Portal JG Domotica - Pagina de Inquéritos
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7.3 Portal Web Emart

O portal Emart tem como fungdo principal a divulga¢do dos servigos prestados por este
departamento. O primeiro objectivo € conseguir garantir projectos externos a organizag¢do, no
entanto, com a inclusdo de algumas areas mais especificas de relagdo com clientes podemos
melhorar o servigo prestado, tanto na divulgagdo, como no apoio pos-venda .

7.3.1 Estrutura do Portal

Emart

= | [

Quem Somos Servigos Pesrnos g Portfolio Sugira este site Contacto Noticias
proposta
e T
Assessonia de & . P
Impransa | | Design Grafico Design Grafico WebDesign Newsletter Destaque
Webdesign WebConsulting
Multimédia L.l lustragao
Marketing Directo WebHosling
| | Modelagsio 3D

Figura 19 - Estrutura do Portal Emart

A estrutura do portal da Emart apresenta-se muito institucional, no entanto, existem dreas que
permitem uma interac¢do com o cliente. A drea de sugira este site permite que um utilizador
que goste do site envie um link do portal para uma pessoa conhecida. Assim, estamos a
privilegiar uma das formas mais eficazes de fazer publicidade, o passa-palavra.

A drea de peg¢a-nos uma proposta permite que o utilizador faga uma encomenda on-line,
através de um questiondrio simples.

Em todas as areas de servigos existe a possibilidade de contactar directamente a pessoa
responsavel por esse servico. Com este contacto mais directo melhoram-se os tempos de
resposta e o constante redireccionamento de informagao.

De resto existem outras areas que fomentam uma fidelizagao dos utilizadores ao portal, a area
de noticias e a newsletter sdo importantes neste ponto.
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7.3.2 Modelo de Classes

Portfolio Newsletters Clientes Visite Noticias
-ID Portfolio_lingua -1D -Nome -Titulo -Data
-Titulo "1 Portiolio -Data -Email -Link -Titulo
-Link  Texto -top_text -Imagem -Moticia
-Imagem_on Lingua |-destaques -Foto
-Imagem_off -port_dir -Link
-area -port_esq -Lingua

-noticia -activo?

Figura 20 - Modelo de Classes do portal Emart

7.3.3 Layout

Seguidamente serdo apresentados os diversos layouts do portal da Emart.
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Pdgina Principal

7.3.3.1
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Figura 21 - Portal Emart - Pagina Principal
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7.3.3.2  Pdgina de Portfolio

@pr1e@rt

desgnscomunicagdo

SERVICOS

DESIGN GRAFICO

PORTFOLIO

1G Domética NEWSLETTER

Adirs a2 nossa newslettor

EINOTICIAS

A aposta de José
Gongalves... - Desde

todo o sempre Emart
alguém fez algo que
de uma ou outra
forma trouxe-nos até
hoje urn enorme

conjunto (...} |+ JG Componentes

& Erviaet neaconts na

JG Domética

JG Componentes

JG Domébtica

Figura 22 - Portal Emart - Pagina de Portfolio
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7.3.3.3  Pdgina de Proposta

PECA-NOS UMA PROPOSTA

QUEM SOMOS ‘

Mo caso de pretender informacgBes mais detalhadas dos nossos servigos,

SERVICOS preencha o nosso formuldrio, entraremos imediatamente em contacto
cOnsigo.
PORTFOLIO Se preferir contactar-nos de outra forma, visite a nossa pdgina contacto
EINOTICIAS Norne*
Actividade®
Emart,.. Nova Face...
rowvos Desafios! - A Empresa® —— —
Emart, estd atenta as =
novidades e Morada
constantes mudancas
do mercado.Por essas
razdes apostou n (...)
Pais Portugal v
—/ Telefone® Fax
Email

Em quais dos nossos servigos estd interessado:
[] webDesian

[] webConsulting

[] Multmedia

] Design Gréfico

[[] Assessoria de Imprensa
[] Marketing

Breve desenicdo do servico
que pretende

Actividade e mercado
prnncipal da empresa

Caso pretenda uma paging
de internet, indique
enderagos de sites similares

Expectativas com a
utilizagdo de uma
Intranet/Internet

Observacies

A sua ernpresa 13 possur

Pamna na Internet: Sim L) Nio

Hitp: /Y

Qualidade na Gestao de Projectos na JG Cumponentes‘

@r@rt

design«comumcagdo
PECA-NOS UMA PROPOSTA

NEWSLETTER

Adira a no n

www jadomotica.com

Figura 23 - Portal Emart - Pagina de Proposta
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7.4 Orgamentos Modulares

O desenvolvimento de novos protdtipos de orgamentos foi avaliada em conjunto com a
alteragdo da imagem da domotica. Tornar os or¢amentos mais acessiveis e de mais facil
compreensdo ao cliente comum ¢ uma tarefa que implica, ndo s6 uma alteragdo ao nivel de
imagem mas, também, uma alteragdo ao nivel de conceito do proprio orgamento.

A transformag@o na apresentagdo dos componentes para uma estrutura modular obrigou a uma
compreensdo pela da utilidade de cada componente e a uma percepgio plena da sua forma de
aplicagdo. Seguidamente, serdo apresentadas as trés versdes dos orgamentos que representam
a forma de como o or¢amento evoluiu durante esta fase de implementagio.

Paralelamente a alteragdo na imagem e no conceito dos or¢amentos foram estabelecidas
regras na elabora¢do dos orgamentos que tém como consequéncia imediata a sistematizagdo
do processo de orcamentagdo e uma maior autonomia ao colaborador responsivel pela
elaboragio dos orcamentos.

O desenvolvimento de uma estrutura em EXCEL de suporte consistiu em introduzir formulas
e fungdes condicionais de preenchimento de determinados campos que reflectem o nimero de
divisdes da habitagdo e as caracteristicas requisitadas para or¢amentagio.

Numa primeira fase da implementagdo deste novo método eram descritos com grande detalhe
cada componente que integrava cada médulo. Por determinagdo da direc¢do e porque ao
cliente era dificil a interpretagdo desses componentes, alterou-se a descrigio de cada
componente, para uma descri¢@o textual das funcionalidades que cada médulo possibilita. A
versdo final encontra-se actualmente em uso e o feedback por parte dos clientes tem sido
positivo.
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7.4.1 Forma Antiga

SUPLEMENTO PARA CONTROLO DE AQUECIMENTO

(Controlo de aquecimento em 5 divisdes)

(Preco Unit.)
5 Cabegas eléctricas para valvula de radiador 6020€ 30100€ (controlo do radiador)
1 Médulo de controlo de caldeira 129,50 € 129,50 €
OPCIONAIS POR DIVISAQ:
QUARTO
(Preco Unit.)
1 Modulo de sensores 33370€ 333, 70€ Ver descricio dos modulos
1 Caixa universal para o médulo de sensores *
1 Médulo de estores 22420€ 224 20€
1 Sensor de presenga auxiliar 61,10€ 61,10€
1 Cabega eléctrica para vilvula de radiador # (controlo do radiador)

* contemplado na configuracio bisica
O modulo de sensores controla 2 circuitos de iluminagéo ¢ de 1 radiador

No quarto de vestir pode ser aplicado um sensor de presenga automatico (em geral fomecido
pelo electricista consoante a linha de decoragéio).

QUARTO DE BANHO
(Prego Unit.)
1 Médulo de sensores 333 70€ 333,70 €
1 Caixa universal para o médulo de sensores "
1 Moédulo de estores 22420€ 22420€
1 Sensor de presenca auxiliar 61,10 € 61,10€
1 Sensor de inundagio 126,40€ 12640€
1 Cabega eléctrica para valvula de radiador " (controlo do radiador)
TOTAL DO QUARTO DE BANHO ; 74540 €

Figura 24 - Antiga forma de representacdo de orcamentos
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7.4.2 1% Versdo

©liicalmieinto

E o pacote mais aconselhado para disfrutar das reais capacidades da domética sem
dispender muito dinheiro.

Domus Home

Este pacote inclui alem das funcionalidades de Iluminacao e Seguranca ja descritos no pacote
Domus Base e realiza adicionalmente o controlo do aquecimento.

O controlo do aquecimento € muito (til nos dias de hoje e permite que cada divisdo da casa
seja controlada individualmente e onde houver um médulo de sensores. Este controlo permite
optimizar os gastos com a energia e obter uma temperatura agradavel e adequada a cada
divisdo da casa. O cliente pode optar, a semelhanca do Domus Simples, por colocar apenas o
controlo do aquecimento em certas areas da casa

Qtd Preco Unit. Total
ngistema Obrigatorio Domus
1 Quadre Electrico TB2 40 €
1UPS 206,20 ¢
1 comanda por nfravermehos 10620 €
1 marcader teleforco 48720 ¢
1sirene mienor 3250¢
1 module LCD 109190 ¢
1 caixas universais 840 ¢
269790 €
ET¥Modulo de lluminacao e Seguranca
1 modulo de sensores IBIT0C
1 caxa uriversal &40 ¢
1 sensor de presenca 6110 €
403,20 €
EWWoduio de controlo de caldeira Bl 12950¢€]|
1 Medule de controlo de caldera 129.50 €
129,50 €
EXIMeodulo de Aquecimento
1Cabeca Electnea para vahula de raciader 60,20 €
60,20 €
Total 74 Divicoes 13.949,00 €

Figura 25 - Primeira Versdo do orcamento de domética
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7.4.3 2°Versao

Domus Home

Orgagmemie

E o pacote mais aconselhado para disfrutar das reais capacidades da domética sem

dispender muito dinheiro.

Este pacote inclui além das funcionalidades de lluminagao e Sequranga ja descritos no pacote
Domus Base e realiza adicionalmente o controlo do aquecimento,

0 controlo do aguecimento € muito Gtil nos dias de hoje e permite que cada divisao da casa
seja controlada individuaimente e onde houver um modulo de sensores. Este controlo permite
optimizar os gastos com a energia e obter uma temperatura agradavel e adequada a cada
divisao da casa. O cliente pode optar, a semelhan¢a do Domus Simples, por colocar apenas o

controlo do aquecimento em certas areas da casa.

Qtd Preco Unit.

Total

Bl sistema Obrigatério Domus 2807 10€

Conjunto de equipamento necessanc para o funcionamento de
todo o sistema. incluindo aimenlacdo. gestao de energia
comunicagao telefdrmca comando por infra-vermelho. umidade
tactil de contrale e sirene

ElIModulo de Gestao por divisao 403.20 €

4.032,00 €

Unidade de aguisigao e controle. permite controlar duas linhas
de iluminagdo. climalizagdo. movimento e luminosidade Inclu
ainda um sistema de recepsac e emissao de infra-vermelhos

ElMsduio de controlo de caldeira 12950 €

129,50 €

Unidade de gestao remota da Caldera

EfIModuio de Aquecimento 60.20€
Unidade de regulagao da temperatura

Total

10 Divisoes

7.570,60 €

—
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8 AVALIACAO DE RESULTADOS OBTIDOS

8.1 Analises efectuadas

Depois de realizadas todo o tipo de analises a organizagdo regista-se a quantidade
significativa de informagdo recolhida. Apesar das dificuldades encontradas ao longo do
percurso o resultado final obtido foi ao encontro dos objectivos tragados.

A realiza¢do do estudo fez com que os proprios colaboradores se consciencializassem das
particularidades das actividades que desenvolvem e das relagdes existentes entre si.

Apesar de haver ainda muita coisa a alterar e melhorar foi importante recolher um registo da
situagdo actual da organizagdo para que as acgdes futuras sejam mais produtivas.

Em relagdo aos SI, foram identificadas as principais limitagdes e foram expostas algumas
acgdes correctivas para melhorar a utilizagio dos mesmos. Estas medidas foram sobretudo
acgdes de informagdo aos utilizadores que no inicio deste estudo desconheciam algumas das
capacidades do SI instalado. Estas alteragdes facilitaram o seu trabalho, logo contribuiram
para uma maior satisfa¢do no desempenho das suas fungdes.

Contudo, ¢ nosso entendimento que s6 com a aplicagdo ¢ com o estudo pormenorizado das
analises efectuadas ¢ que se pode avaliar a qualidade dos resultados obtidos.

8.2 Portal Web Domoética

Nao foi possivel realizar uma avalia¢io concreta dos resultados obtidos pela implementagido
do novo portal da domética porque este so foi colocado em funcionamento na parte final do
estagio. No entanto, ¢ importante salientar o agrado generalizado dos colaboradores por
possuirem um ponto central de informagdo e de onde podem recolher dados importantes para
a avaliagdo do seu proprio desempenho.

O desenvolvimento de uma drea reservada a perguntas frequentes veio facilitar o trabalho de
alguns colaboradores que agora recorrem a essa drea para esclarecerem algumas duvidas que
vdo surgindo, quer por parte de clientes, quer por curiosidade pessoal. Esta procura de
informagdo veio dar mais dinamismo ao acompanhamento técnico que assim pode dar mais
aten¢do a resolugdo de verdadeiros problemas.

A drea de documentagdo permite que se poupe ao nivel da impressdo de documentos, uma vez
que o uso de documentagdo em formato electrénico estd em forte expansdo e, portanto, os
clientes ndo necessitam de uma versio impressa. A poupanga ao nivel de papel estima-se,
numa fase inicial, em cerca 500 folhas més so para documentagdo a entregar aos clientes.
Além disso, a documentagdo estd sempre actualizada e pode ser consultada por potenciais
interessados.

O espago de clientes ¢ uma ferramenta comercial bastante forte, uma vez que garante que 0s
clientes que optem pelo sistema JG Domética, tenham um apoio constante e 24 horas
disponivel para solucionar eventuais problemas ou mesmo para facilitar melhoramentos ou
acrescentos que eles pretendam fazer ao seu sistema.

*~———
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De forma geral, o portal Web veio colmatar com sucesso uma lacuna ao nivel da relagdo com
clientes e acrescentar uma mais valia na imagem corporativa da JG Domotica.

8.3 Portal Web Emart

O Portal Emart trouxe a este pequeno departamento uma notoriedade maior, 0 que permitiu
abrir portas a clientes externos a organiza¢do. O portal s6 por si ndo veio aumentar a
capacidade comercial, mas através de um esfor¢o conjunto de tele-marketing e visitas
comerciais a potenciais interessados, os clientes comegaram a conhecer os produtos e servigos
fornecidos por este departamento.

Todo este esforgo conseguiu triplicar o nimero de pessoas que visitam o site e trouxe cerca de
25 contactos diarios, num momento em que ndo havia qualquer contacto com clientes
externos.

Um contributo importante para esta projec¢do comercial foi a criagdo de uma érea de recolha
de pedidos para sites. Esta drea recebeu algumas propostas de interessados que foram
devidamente acompanhadas.

De todas as vantagens que o portal proporcionou, concluiu-se que os verdadeiros resultados
ainda estdo por aparecer e ainda ndo poderdo ser devidamente aproveitados, uma vez que este
departamento ainda é muito recente e pequeno. O crescimento natural da Emart devera estar
sustentado no crescimento do portal e das suas funcionalidades que dara o apoio suficiente ao
acompanhamento de clientes e recolha de informagdo de potenciais interessados.

Visitas Portal Emart

350

Mar-04 Abr-04 Mai-04 Jun-04 Jul-04 Ago-04

Visitantes Unicos @ Numero de \sitas

Figura 27 - Grafico representativo das visitas ao portal da Emart
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8.4 Orgcamentos

Em média os orgamentos demoravam cerca de 30 minutos a serem executados. Actualmente.
cada or¢amento demora cerca de 10 minutos.

Os clientes, por sua vez, sentem-se mais esclarecidos e as reunides de explicagdo de
or¢amentos tém sido reduzidas. Uma reunido que em média demorava cerca de | hora,
demora agora cerca de 15 minutos.

Os resultados em termos de vendas efectivas ndo se conseguem avaliar, uma vez que o tempo
necessario fazer efectuar essa avaliagdo é maior que o tempo de estagio. Além disso, é dificil
determinar as causas dos sucessos nas vendas, porque estas alteragdes estdo ligadas a diversos
factores.

>
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9 CONCLUSOES E ACCOES FUTURAS

A principal conclusdo retirada do estudo efectuado foi que a aplicagiio pratica de conceitos
tedricos € muito dificil e estd sujeita a uma interpretagdo dos intervenientes da aplicagio.

Ao longo do estudo o estagiario enfrentou dificuldades que ndo esperava e que foram sendo
ultrapassadas sempre aplicando regras de bom senso e limitando a precisdo das analises. Nao
vale a pena passar imenso tempo a analisar uma determinada fung¢do, quando os resultados
obtidos por essa andlise serdo os mesmos se realizassemos uma anélise superficial.

O estagiario confrontou-se, por diversas vezes, com decisdes que ndo iam ao encontro das
suas proprias convicgdes e das suas ideias para os proximos passos. Essas decisdes, por nido
serem alvo de contestagdo, vieram alterar 0 rumo proposto no inicio e obrigaram a que se
analisasse diversos caminhos antes de se propor um préximo passo. Esta analise mais cuidada
a que a organizagdo obrigou foi muito util para ndo se cometer erros durante o percurso do
estudo. Através de uma andlise cuidada no inicio da tomada de decisdes, pode-se aumentar a
eficacia dos resultados obtidos.

O contacto directo com a vertente grafica do desenvolvimento de aplicagdes permitiu que o
estagidrio se apercebesse da importancia do aspecto grafico para a aceitacdo e sucesso de um
determinado produto. O aspecto grafico comporta, além do préprio design do produto, toda a
documenta¢do e os servicos de suporte, onde se inclui os portais de divulgagio e a
documentagdo interna produzida que € vista pelo cliente.

No que toca a relagdo interpessoal, o estagiario apercebeu-se que as pessoas tém uma grande
necessidade de estabilidade profissional. Essa estabilidade pode ser assegurada de vaérias
formas, pelo que cada organizagdo devera escolher aquelas onde pode dar garantias aos seus
colaboradores.

Numa primeira fase do estagio o desafio foi motivar as pessoas para o trabalho que estavam a
desenvolver e explicar-lhes a importancia do esforgo de cada um, em prol de uma equipa. Ao
longo de algumas reunides departamentais que fomos tendo, essa motivagao foi aparecendo,
sobretudo devido a informagdo dada sobre os aspectos globais ao departamento. Ou seja,
quando as pessoas perceberam a utilidade do seu pequeno esforgo no desempenho global da
equipa, passaram a tomar consciéncia da sua importancia e isso deu-lhes motivagao.

Todos esses passos mostraram a importincia das ferramentas de suporte a gestio e da
importancia de um SI, desenvolvido @ medida da organizacdo e dos seus processo de trabalho.
Nesta actividade de gestio, foi necessario, diversas vezes, recorrer a informacgdo variada sobre
projectos em curso, projectos futuros, produtividade do pessoal e se encontrou um suporte
onde recolher esta informagdo. Estas dificuldades alertaram para as dificuldades normais de
um gestor e das necessidades inerentes a um Sl de suporte 4 gestio.

Foi com esta visdo pratica que foram sugerias melhorias necessarias a evolugido do Sl.

' .
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9.1 Accdes Futuras

Seguidamente vai ser descrito o conjunto de acgdes a tomar num futuro préximo no sentido de
continuar a melhorar as funcionalidades dos processos existentes e as capacidades do Sl que
suporta esses processos.

9.1.1 Integragdo das Bases de dados do Portal

Para que os resultados sejam ainda mais efectivos deve-se comecar a preparar a integragdo do
portal web com a base de dados de suporte ao SI.

Esta melhoria deve reduzir a quantidade de informacdo disponivel nos sistemas e facilitar a
recolha e tratamento de dados para analise.

A integragdo deve comegar pela tabela de produtos, uma vez que, neste momento, uma
alteragdo de produtos no SI requer que a base de dados do portal seja alterada. Creio que € a
informag¢do mais redundante que se utiliza no portal, pelo que deve ser a primeira a ser
integrada.

Em relagdo as outras tabelas, ndo vai ser muito dificil efectuar esta integragdo, uma vez que a
passagem de um SGBD para o outro € de facil execugdo.

Apesar da facilidade, continua a ser necessario implementar um modulo de interligagio ou
entdo utilizar um interface web para o SI instalado. Qualquer uma das op¢des implica custos
adicionais a organizagdo e requer recorrer a profissionais qualificados que nio existem
actualmente nos quadros.

9.1.2 Alteragoes ao Sl

O SI necessita de ser alterado para ir ao encontro da realidade da prépria organizagdo. No
entanto, esta mudanga deve ser faseada e acompanhada de forma a nfio se cometerem os
mesmos erros do passado, em que, devido a fraca formagdo dada aos utilizadores, o SI ¢ mal
utilizado e constitui um encargo, ndo um suporte a organizagio.

A mudanga deve ser realizada em conjunto com as outras 4reas da organizagio e, por isso,
requer um estudo profundo dos processos.

O momento ideal da mudanga serd quando o processo de certificagdo estiver perfeitamente
claro e definido como objectivo. Assim, vai ser possivel adaptar facilmente as praticas
comuns com as altera¢gdes e melhorias que a introdugdo dos novos mddulos do SI vio
possibilitar.

9.1.3 Migragdo dos documentos para o contexto electrénico

A documentagdo que existe na organizagio ainda estd suportada em papel. Alguma
documentagdo existe em formato electronico, mas apenas como modelo de documento. Este
facto faz com que os documentos impressos ndo contenham indicagdo da versio e, por vezes,
aparecem documentos desactualizados, porque cada colaborador imprime a sua copia do
documento sem proceder a uma actualizagio.
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E importante que todos os documentos internos sejam, pelo menos, convertidos em formato
electrénico e que exista uma drea comum onde estejam esses documentos. Assim, ndo se
corre o risco de utilizar versdes antigas.

A documentagio electrénica ndo implica custos a organizagio e permite poupar em
impressdes € papel. Quando a quantidade de documentos impressos numa organizagio é
elevada, os custos associados a essas impressdes devem ser contabilizados.

Esta migragéo ¢ 1til a organizagdo porque os colaboradores sdo pessoas que niio apresentam
dificuldades na utilizagdo de computadores. Se acontecesse o contrario, poderia haver
dificuldades crescentes, uma vez que as pessoas poderiam boicotar esta melhoria, recorrendo
constantemente a documentagdo antiga.

9.1.4 Servigo pos-venda

Cada vez mais os clientes exigem, nio s6 um bom acompanhamento até a venda, como uma
forte garantia de que se ocorrerem problemas com a utilizagdo do equipamento, lhe seja
facilmente facultada uma solucio.

Os servigos pds-venda sdo uma actividade que traz custos consideraveis a organizacio, no
entanto, € uma actividade que ndo pode ser negligenciada. Um cliente que fique insatisfeito
apds lhe ter sido vendido qualquer material é uma ma publicidade que pode trazer prejuizos
incalculdveis a imagem de uma organizagao.

Os servigos de acompanhamento pos-venda mais comuns baseiam-se em linhas telefénicas
com operadores especializados para esse efeito. A dificuldade inerente a esta fungio é grande,
pois € necessério ter uma grande quantidade de informagdo disponivel para poder solucionar
qualquer tipo de problema.

O SI associado a uma actividade deste tipo deve ser muito completo e deve ser de facil
acesso. A informagdo guardada deve conter para além de todos os dados relativos ao cliente e
ao produto vendido, todos os outros contactos efectuados no ambito da pos-venda, todas as
reparagdes realizadas e, acima de tudo, uma boa quantidade de informagio sobre problemas
comuns, actualmente designadas de FAQ (Perguntas frequentes).

Como dito anteriormente neste relatério, foram desenvolvidos médulos no portal Web para
ajudar neste sentido, no entanto, a informagdo disponivel on-line serve apenas para reduzir a
quantidade de pedidos de assisténcia, porque ha sempre algum problema que nunca foi
encontrado ou algo que o cliente ndo percebeu na explicagdo. Neste sentido, o pedido de
assisténcia por telefone funciona muito bem.

E sugerida a criagdo de um posto de trabalho com esta fungdo e a implementagdo de modulos
no SI para apoiar este servigo.
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