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Resumo

Este trabalho pretende estudar a implementacao de uma aplicagéo de dispositivos moéveis, como
ferramenta no processo de digitalizacdo de modelo de negdcio de uma organizacdo. O objetivo
principal é reduzir o tempo de tarefas executadas no processo tradicional da empresa NewNote
Solutions, que é uma fintech com solugdes de automatismo financeiro. Ao longo do tempo, esta
empresa foi implementando uma transformagcdo digital em varias areas da organizagdo, com o
propdsito de acelerar o crescimento e melhorar a qualidade dos seus servigos. Contudo, foi
identificada uma area que ndo sofreu um processo digital. Portanto, este trabalho visa dar
resposta ao problema detetado na organizagéo e ira demonstrar o impacto da implementacao da
digitalizacdo do modelo de negdcio na unidade que ainda ndo sofreu um processo de
digitalizacdo. Para esta avaliacdo, foi medido o tempo de execucdo das tarefas com a
implementacdo de uma aplicacdo Android que substitui tarefas complexas no método

tradicional e simplifica processos.

Os resultados obtidos a partir das medicGes realizadas mostram o sucesso da implementacao da
digitalizacdo na NewNote com proveitos mensais de 9 horas e 46 minutos nas tarefas de criagcdo
e envio de lista de intervencdes ao técnico, preenchimento da ficha de intervencdo no local,
comunicacéo do resultado da intervengéo ao coordenador e o fecho da intervengéo no Customer
Relationship Management. Um dos fatores que deve ao sucesso dos resultados foi a aplicacéo
de boas praticas de desenvolvimento de aplicagdes mdveis em Android orientadas pela propria
Android através da sua documentacdo, em conjunto com a aplicacdo de uma metodologia de

arquitetura de desenvolvimento com base no padrdo de Model-view-viewmodel.

Palavras-chave: digitalizacao, NewNote, android, MVVM.
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Abstract

This paper intends to study the implementation of a mobile device application as a tool in the
process of digitization of an organization's business model. The main goal is to reduce the
execution time of tasks performed in the traditional process of the company NewNote
Solutions, which is a fintech company with financial automation solutions. Over time, this
company has been implementing a digital transformation in several areas of the organization,
with the purpose of accelerating growth and improving the quality of its services. However, one
area was identified that has not undergone a digital process. Therefore, this work aims to
answer the problem detected in the organization and will demonstrate the impact of the
implementation of the digitalization of the business model in the unit that has not yet
undergone a digitalization process. For this evaluation, the execution time of tasks was
measured with the implementation of an Android application that replaces complex tasks in

the traditional method and simplifies processes.

The results obtained from the measurements performed show the success of the
implementation of digitization in NewNote with monthly revenues of 9 hours and 46 minutes
in the tasks of creating and sending the list of interventions to the technician, filling out the
intervention form on site, communicating the result of the intervention to the coordinator and
closing the intervention in Customer Relationship Management. One of the factors that
contributed to the success of the results was the application of good Android mobile application
development practices oriented by Android itself through its documentation, composed with
the application of a development architecture methodology based on the Model-view-

viewmodel pattern.

Keywords: digitization, NewNote, android, MVVM.
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1 Introducéao

A digitalizacdo tem sido um motor de transformacéo das empresas que procuram cada vez mais
otimizar processos, um exemplo disso, é a desmaterializacéo de processos, que surge como uma
das solucdes, principalmente em organizagdes que utilizam documentacdo em formato papel.
A desmaterializacdo possibilita uma definicdo clara, estruturada e mais transparente dos
processos. O aumento da produtividade, que resulta da desmaterializacdo de processos, advem
da diminuicdo do tempo de realizagéo de tarefas, da rentabilizacdo de recursos humanos afetos
as mesmas, do aumento da velocidade de acesso a informacéo e, ainda, da melhoria dos

processos de comunicacao entre os diferentes servicos (Avila, 2012).

Nos ultimos anos esta ideia tem se vindo a reforcar, principalmente depois do inicio da
pandemia COVID-19 em que existiu uma grande preocupacdo das empresas em tornarem-se
digitais para se adaptarem a realidade enfrentada, aproveitando assim todas as vantagens que

esta opcao trouxe as organizagdes (Ricarte, 2021).

O foco deste trabalho no processo de digitalizacdo sera na area de servicos de técnicos no
terreno. Os técnicos precisam de ter acesso as suas ordens de servigos, atualizar as ordens de
servigos, indicando qual o material que foi utilizado na intervencéo, enquanto estdo fora do

escritorio.

O objetivo deste trabalho é desenvolver e implementar uma aplicacao para dispositivos moveis,
de forma a melhorar os processos na area de servigos de técnicos no terreno, de uma empresa
com solucdes de automatismo financeiro, onde tem uma equipa de técnicos que efetuam

servigos no cliente final.

Um dos desafios é integrar com um software de Customer Relationship Management (CRM).

Este software efetua atribuigéo e gestdo das ordens de trabalho em backoffice.
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1.1 Motivagdo
As tecnologias moveis tém um grande potencial, dados indicam que 51% da populacédo
mundial, utilizam internet movel (Bahia, et al., 2021) e o crescimento tem sido constante nos

altimos 7 anos.

Se refletirmos sobre este dado e de facto se pensarmos que a evolucdo e a dependéncia desta
tecnologia tem sido cada vez maior que passou a ser indispensavel para muitas pessoas, o0 que
torna muito apelativo a criacdo de aplicacbes que incentiva a aposta no desenvolvimento

aplicacional desta area.

A NewNote Solutions é uma fintech com solugdes de automatismo financeiro, onde ao longo
do tempo foi implementando uma transformacé&o digital em varias areas da organizacdo, com o
propdsito de acelerar o crescimento e melhorar a qualidade dos seus servicos (NEWNOTE
SOLUTIONS, 2022).

Contudo existe uma area que ndo sofreu um processo digital e este trabalho visa a dar resposta
ao problema detetado na organizagdo e como é que este processo vai melhorar o desempenho,

da unidade de field service.

Foi proposto a NewNote, fazer um melhoramento do processo executado na area de servicos

técnicos no terreno, através de uma aplicacdo movel, que foi aceita pela mesma.

1.2 O problema

Na empresa NewNote, para a equipa de técnicos de servigos no terreno iniciar a sua atividade,
a coordenacdo tem de extrair do CRM o0s servicos por técnico, onde consta 0s servigos a
executar e é entregue diariamente aos mesmos. Alguns exemplos dos servi¢os sdo, manutencao
e instalacdo/desinstalagcdo técnica aos Terminais de Pagamento Automético (TPA) e aos
Automated Teller Machine (ATM) e renovacdo dos produtos no parque tecnoldgico dos

clientes, com o objetivo de evoluir a tecnologia existente nos clientes.

Durante o dia de trabalho do técnico podem surgir novos servigos, de cardcter urgente e como

nédo existe uma plataforma comum, esta tem de ser comunicada telefonicamente.
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Quando a intervencdo técnica é concluida, tem de ser preenchida pelo técnico uma ficha de
intervencdo como prova para o cliente e para a organizagdo que a intervencao foi executada e
quais as acdes tomadas durante a intervencdo. Posteriormente, como a coordenac¢do ndo tem de
imediato acesso a esta folha o técnico tem de comunicar o resultado da intervencao para ser
inserido no CRM da empresa. Adicionalmente, estas fichas tém de ser arquivadas em formato

papel para posterior consulta.

E necessario a intervencdo da coordenacio em todos os servicos, em varias etapas do processo,
que poderia ser o proprio técnico a executar, onde a informacéo de todo o processo ficaria logo

arquivada de forma digital, libertando a coordenacéo de tarefas administrativas.

O facto de ndo existir uma plataforma comum e de ndo haver uma gestdo digital do processo
descrito acima, aplicado pela NewNote, aparenta ser ineficiente, pois torna o processo global

complexo e lento, sendo propicio a erros.

1.3 Objetivos
O objetivo deste trabalho sera desenvolver um protétipo de aplicacdo mdvel para agilizar o

processo na area de servico técnico de terreno da empresa NewNote Solutions.

A aplicacdo moével a ser desenvolvida tera uma autenticacdo por técnico ao servidor da empresa,
que servira para descarregar 0s servicos atribuidos, e em conjunto, permitira que cada utilizar

consiga gerir/fechar os seus servicos de forma autonoma.

Pretende-se verificar o impacto da implementacdo da aplicagdo nesta area de negocios, onde
sera medido os tempos de execucdo do processo tradicional e comparar com o tempo do

processo digital.
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1.4 Meétodo de Investigacdo

Para o desenvolvimento deste trabalho vai ser adotado o método Design Science Research
(DSR). Esta abordagem tem como objetivo desenvolver um artefacto para resolver um
problema pratico num contexto particular e outro objetivo é produzir novos conhecimentos

cientificos e técnicos (Pimentel, Filippo, & dos Santos, 2020).

Conforme ilustrado na Figura 1, o primeiro passo é a formalizacdo de um problema. O segundo
passo corresponde a pesquisa efetuada para criar sugestdes para resolver o problema, neste

trabalho vai ser investigado as tecnologias existentes e 0s tipos de aplicacdes maveis.

O terceiro passo é desenvolver um artefacto que pode resolver o problema, mas para isso sera
necessarios efetuar o levantamento de requisitos, efetuar diagramas de processos, casos de uso
e base de dados, bem como efetuar a arquitetura da aplicacdo. O quarto passo é avaliacdo dos
artefactos desenvolvidos quanto a sua utilidade e viabilidade, que sera efetuado através de um
questionario aos utilizadores e das medicGes de tempos dos processos afetos as intervengdes de
técnicos no terreno. Outro elemento que deve fazer parte da avaliacdo é acrescentar valor ao
conhecimento tedrico existente e melhorar as situagdes praticas nas organizac@es. O Ultimo
passo é a conclusdo, que é um resumo de todos 0s passos anteriores, justificando todos os

resultados obtidos com o uso do artefacto (Dresch, Lacerda, & Miguel, 2015).
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Figura 1 - Diagrama com as principais etapas do DSR. Fonte (Dresch, Lacerda, & Miguel, 2015)
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1.5 Estrutura do trabalho

O trabalho esta estruturado da seguinte forma:

e Capitulo 2 — Aborda o estado da arte e contexto. Descreve o que € a digitalizacdo, como
0s processos sdo digitalizados e a importancia da digitalizagdo nas organizages, 0
desenvolvimento de aplicacbes mobile, quais o0s sistemas operativos, quais as
linguagens de programacéo utilizada. Este capitulo apresenta também o contexto da
empresa onde vai ser implementado a aplicagdo movel.

e Capitulo 3 — Apresenta a analise e desenho da aplicacdo mdvel. Descreve quais 0s
requisitos da aplicacdo, os casos de uso, modelo entidade relacionamento e modelo
relacional.

e Capitulo 4 — Apresenta quais os métodos de desenvolvimentos aplicados. Demonstra o
resultado da aplicacdo desenvolvida.

e Capitulo 5 — Apresenta a analise e o0 resultado das medicbes efetuadas com a
implementacao da aplicacdo movel na empresa NewNote.

e Capitulo 6 — Aborda a concluséo do trabalho e descreve as melhorias que podem ser

efetuadas no futuro.

1.6 Planeamento do desenvolvimento

O plano do trabalho teve a seguinte ponderacdo, conforme descrito na Tabela 1-1:

Tarefa Duracdo Data de inicio Data de fim

Estudo e analise da aplicacéo a ser desenvolvida 4 semanas 07/03/2022  03/04/2022
Desenvolvimento da aplicagéo 9semanas  04/04/2022  12/06/2022

Relatorio do projeto final de curso 2semanas  13/06/2022  24/06/2022

Tabela 1-1 Plano do projeto final de curso
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2 Estado da Arte e Contexto

Este capitulo foca-se em perceber o processo de digitalizacdo no modelo de negdcio nas
organizag@es, como sdo implementados e quais 0s beneficios que as organizagdes podem retirar
deste processo, também descreve quais 0s ambientes que existem para desenvolver aplicaces

para telemovel, quais as linguagens e sistemas existentes no mercado.

Com base na analise, verificar qual sera 0 modelo mais adequado ao contexto da organizagao e
do objetivo proposto. Sera efetuado uma breve descricdo da empresa NewNote, qual o seu

percurso na histéria, bem como os seus produtos, servicos e solugdes.

2.1 Digitalizacéo

O que € a digitalizacdo? Segundo (Parida, 2018) a digitalizacdo é uma forca disruptiva
fundamental desencadeada pela Quarta Revolu¢do Industrial e a Internet of Things (loT),
mudou a maneira de como abordamos e pensamos sobre 0s processos e atividades de negdcios
nas organizagdes, que estdo sendo reformulados e novos modelos de negdcios estdo a ser
desenvolvidos. Hoje, as empresas de todos os setores procuram agilidade, velocidade,
flexibilidade e capacidade de dinamizar rapidamente para procurar novas oportunidades de
negocios e acompanhar um ambiente de negdcio global em rapida mudanca. A digitalizacéo
enfatiza a importancia de colocar tecnologia avangada no centro de todos 0s processos, produtos

e Servigos.

O glossério da Gartner (Gartner, 2022) indica que a digitalizacdo € o uso de tecnologias digitais
para mudar o modelo de negdcios, fornece novas receita e gera melhoramentos na producdo; é

0 processo de mudanca para um negocio digital.

2.1.1 Digitalizacdo do modelo de negocio
O processo de digitalizacdo do modelo de negdcio é descrito por (Schallmo & Williams, 2018)
onde consideram que a transformacéo digital dos modelos de negdcio é resolvida a elementos

de modelo de negdcio individuais. Conforme ilustrado na Figura 2 abaixo este processo pode
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ocorrer a todo o modelo de negdcio, as cadeias de valor acrescentado, bem como toda a rede
que a organizacdo esta ligada, tais como clientes e fornecedores. O grau de transformacao
digital diz respeito a mudanca incremental bem como a mudanca fundamental de um modelo
de negdcio. A unidade de referéncia no que diz respeito ao nivel de novidade é principalmente

o cliente, mas também pode afetar o seu préprio negdcio, parceiros, industria e concorrentes.

No ambito da digitalizagdo dos modelos de negdcio, as tecnologias existentes sdo utilizadas
para gerar novas aplicacfes ou servicos para as organizacdes. Através das tecnologias, cria-se
capacidades na recolha de dados, bem como a sua analise, as organizacdes devem ser capazes
de utilizar os dados para calcular e avaliar op¢des através dos resultados obtidos. As opg¢des sao
entdo utilizadas para iniciar novos processos ou melhorar processos existentes dentro do
modelo de negdcio. A transformacdo digital dos modelos de negécio baseia-se numa
abordagem que inclui uma sequéncia de tarefas e decisdes que estdo relacionadas num contexto
I6gico e temporal. Esta abordagem afeta quatro grandes dimensdes nas organizagdes: tempo,

financas, espaco e qualidade.

Objective Dimension: WHICH objective dimensions initiate the Transformation:
Time: e.g. faster services deliveries, faster production

= Finance: e.g. cost savings, revenue increase

= Space: e.g. networking, automation

= Quality: e.g. product quality, relationship quality, process quality.

Procedure: HOW Transformation occurs:

= Sequence of tasks and decisions which are related to each other in a logical and
temporal context

= Use of technologies/enablers to generate new applications/services

= Acquisitions and exchange of data including analyses and use for option calculations.

Transformation Degree: HOW intense is Reference Unit: The Transformation is
the transformation: new for WHOM:
= Incremental (slight) = Customers
= Radical (fundamental) = Own business
= Partners
= Industry
=  Competitors

Objects: WHAT is transformed:

= |ndividual Elements (e.g. processes, customer relationships, products)
= Entire Business Model

= Value Chains

= Value Creation Networks

Figura 2- Processo digitalizagdo do modelo de negdcio. Fonte (Schallmo & Williams, 2018)!
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2.1.2 Impacto e beneficios da digitalizacdo

A digitalizacdo ja esta a ter impacto nos ambientes de negécios e na forma corporativa de
trabalhar, segundo (Parviainen, Tihinen, & Ké&aridinen, 2017). Negar a digitalizacao pode criar
0 risco as organizacdes, porque podem perder poder em mercados altamente competitivos. A

digitalizacdo pode ter impacto em toda a operagdo da empresa e no seu funcionamento interno.

A digitalizacdo pode trazer novas oportunidades de negdcio, alterar as fung¢fes dos operadores
numa cadeia de valor. Conforme ilustrado na Figura 3, o impacto e os objetivos da digitalizacao,

para uma organizacdo, podem ser identificados a partir de trés pontos:

o Eficiéncia interna; ou seja, uma melhor forma de trabalhar através de meios digitais e
de replaneamento dos processos internos;
e Oportunidades externas, ou seja, novas oportunidades de negdcio no seu dominio;

e Alteracdo disruptiva; a digitalizacao faz mudar completamente os papéis do negocio.

/ \
/ A
/ \
/ \

Disruptive
change

Digital
\transformation /

\

" Internal / External

/ efficiency "\\ / opportunities \.\.

Figura 3 — Impacto da digitalizacdo. Fonte (Parviainen, Tihinen, & K&ariainen, 2017)
Os potenciais beneficios da digitalizacdo para a eficiéncia interna incluem a melhoria da
eficiéncia do processo de negécio, a qualidade e consisténcia através da eliminacdo de
processos manuais e de maior precisdo (Parviainen, Tihinen, & Ka&aridinen, 2017). A
digitalizacdo permite ver em tempo real os resultados da organizagdo, integrando dados
estruturados e ndo estruturados, proporcionando assim uma visdo ampla sobre a organizagéo,

pode ser integrado dados de outras fontes para uma andalise mais abrangente o que pode ajudar
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as organizacOes a tomar melhor decisdes. Além disso, a digitalizagdo pode levar a uma maior
satisfacdo no trabalho para os colaboradores através da automatizacdo do trabalho de rotina,

libertando assim tempo para desenvolver novas competéncias.

As oportunidades externas incluem um melhor tempo de resposta e servigco ao cliente, bem
como possibilidades para novas formas de fazer negécios. As novas tecnologias podem criar
oportunidades para novos servigos, ou ofertas melhores aos clientes sem aumentar os custos a

organizacao.

Alteracdes disruptivas envolvem alteracbes no ambiente operacional da empresa causadas pela

digitalizacéo.

2.2 Tecnologias de Dispositivos Maveis
Neste topico sao descritas as principais plataformas mdveis existentes no mercado e qual sera

a plataforma escolhida para desenvolver a aplicagdo Field Service.

Os dispositivos moveis sdo uma tecnologia que vai para onde o utilizador vai. Consiste em
dispositivos de comunicacdo bidirecional, as redes de comunicacbes que ligam estes
dispositivos sdo tecnologias sem fios que permitem aos dispositivos moveis partilhar voz, dados
e aplicacOes. S&o dispositivos familiares ao utilizador e ndo requer formacéo para a utilizarem.
Este dispositivo tem recursos como mensagens instantaneas, navegagdo na web, e-mail, bem
como sistema de posicionamento global (GPS). A ligacdo em Cloud, melhora as capacidades
dos dispositivos, todas as caracteristicas indicadas aperfeicoam as capacidades de
processamento de transacOes, proporcionando novas capacidades operacionais e canais a
clientes (McDonald & Jones, 2012) o que torna uma mais-valia as organizagdes que queiram

melhorar o seu processo de digitalizacéo.

2.2.1 Plataformas Moveis

A escolha da plataforma a desenvolver aplicacbes moveis é importante e gera muitas davidas
na hora de tomar uma decisdo. Uma opg¢do poderia ser o desenvolvimento em multipla
plataforma, que aparentemente seria 0 cenario ideal, para abranger o maior nimero de

utilizadores.
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Atualmente o mercado é dominado pelas plataformas Android e iOS (Wafaa S. El-Kassas,
2017) segundo o site (StatCounter, 2022) , ilustrado na Figura 4 que apresenta a quota do
mercado mundial dos sistemas operativos de dispositivos moveis, verifica-se que a plataforma
Android é a que tem maior quota de mercado com o valor de 71,43%. Estes dados tém a

ponderacdo de maio 2021 até maio de 2022.

Android ioS Samsung KaioS Unknown Nokia Unknown

71.43%  27.85%  0.42% 0.12% 0.12% 0.01%

Mobile Operating System Market Share Worldwide - May 2022

Figura 4 - Quota de Mercado Mundial de Sistema Operativo Mével. Fonte (StatCounter, 2022)

2.3 Aplicacbes Moveis

Conforme referido no topico anterior, o desenvolvimento de aplicacBes que conseguisse
abranger todas as plataformas seria o cenério ideal pois atingiriamos a maior quota de mercado.
Né&o existe framework que abranjam todas as plataformas, mas existe framework no mercado

que abrangem as plataformas com maior quota no mercado, como Android e iOS.

Neste tépico vamos abordar os principais frameworks de desenvolvimento de aplicacdes
moveis e o desempenho das aplicacdes moveis em ambiente nativo ou em multiplataforma,

para saber qual o melhor método a utilizar no desenvolvimento da aplicacéo.

2.3.1 Multiplataforma Framework

Uma aplicacdo movel multiplataforma foi concebida para funcionar em vérias plataformas
moveis. Estas aplicacdes sdo geralmente criadas usando framework que fornecem uma camada
adicional de abstracdo acima do sistema de interface de programacéo de aplicacdes (API) do
sistema operativo, que € uniforme para cada plataforma. Assim as aplicacbes podem ser
desenvolvidas aplicando o mesmo cddigo. (Parviainen, Tihinen, & Kaaridinen, 2017).
Conforme ilustrado na Figura 5 os frameworks mais utilizados neste desenvolvimento séo

Flutter, React Native, Cordova, lonic e Xamarin, segundo (Vailshery, 2022)
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Figura 5 - Quota dos Frameworks de desenvolvimento de aplicativos méveis. Fonte (Vailshery, 2022)

2.3.2 Desempenho de aplicaces Nativas e Multiplataforma

Uma aplicacdo movel nativa estd completamente relacionada a plataforma sobre a qual esta a
funcionar. Tem a capacidade para integrar inteiramente com as funcionalidades tanto do
hardware como do sistema operativo (SO) em que reside. E similar a maioria das aplicacdes de
PC, que sdo instaladas num ambiente de trabalho de um computador e executado dentro dessa

maquina.

A fim de executar esta integracdo com o hardware e SO, o desenvolvedor de aplicacfes moveis
utiliza diretamente um Software Development Kit (SDK) do fabricante do hardware ou através
das API do fornecedor do SO do dispositivo movel. Ao utilizar as APIs, a aplica¢do nativa pode
utilizar caracteristicas e servigos do SO, tais como o sistema de ficheiros e rede movel. Pode
tambem interagir com recursos incorporados, tais como lista telefonica, ficheiros multimédia,

calendarios, e-mail, navegadores e outros componentes de produtividade.

Uma aplicacdo movel hibrida é desenvolvida utilizando tanto bibliotecas nativas como
tecnologias web numa tentativa de obter o melhor de ambas as realidades. A interface entre os

componentes separados € um motor de renderizacdo HTML incorporado na plataforma, que é
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desenvolvido internamente. S&o dependentes de bibliotecas nativas para comunicar com as

interfaces do dispositivo.

O lado web de uma aplicacdo hibrida é muitas vezes idéntico no desenvolvimento e execucéao
como uma aplicacdo baseada na web, também pode ser escrito para ser com HTML, CSS,
JavaScript e componentes Ul armazenados e executados no dispositivo mével (Optimus
Information, 2015).

Segundo o estudo de (Grzmil P. S.-P., 2017), mostra que o desempenho global de aplica¢bes
nativas € superior as aplicacdes hibridas, por exemplo no processamento de uma aplicacéo

nativa o resultado 4,5 segundos para 20,8 segundos de uma aplicacdo hibrida, conforme mostra

a Figura 6.
Android [s] 105 [s]
. Native 4.515 3.215
o 2P
FE v Xamarin Native 22315 5.116
o oL =
- 5 =
<3 Xamarin Forms 20.804 5121

Figura 6- Resultado desempenho da performance. Fonte (Grzmil P. S.-P., 2017)

Outro estudo demonstrou (Alsaid, et al., 2021) que o desempenho das aplica¢cdes nativas é
superior ao multiplataforma, conforme ilustrado na Figura 7 o consumo do recurso mais
importante do dispositivo mével que é unidade central de processamento (CPU), com a
utilizacdo de uma aplicacdo simples como um crondmetro, onde a aplicacdo multiplataforma,
utiliza mais CPU que a aplicacdo nativa, se uma aplicacdo necessitasse de mais recursos o

sistema ficaria com um menor desempenho .
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Figura 7 - Desempenho do CPU em ambientes diferentes. Fonte (Alsaid, et al., 2021)

Alsaid et al., 2021 mostram outro topico importante que é viabilidade da aplicacdo a longo
prazo, onde concluem que a abordagem nativa tem melhor suporte dado que os criadores da
plataforma querem manter a sua continuidade, enquanto a multiplataforma é afetada pelo apoio

dos seus criadores de ou da comunidade de open-source.

2.4 Desenvolvimento aplicagfes moveis na plataforma Android

Apos analise do estado da arte, a melhor abordagem para o desenvolvimento de aplicacbes
moveis, é o desenvolvimento de uma aplicacdo nativa em ambiente Android, para abranger
mais utilizadores, a nivel de plataforma verificou-se que a aplicagdo nativa tem mais vantagens
e suporte dos seus criadores, que o desenvolvimento de aplica¢des hibridas conforme mostra o
paragrafo 2.3.

Neste topico vamos abordar as ferramentas de desenvolvimento em plataforma Android, para
o desenvolvimento de aplicaces mdveis. Vai ser explicado o que é o Integrated Development
Environment (IDE) e para que serve. Vai ser abordado quais as linguagens de programacao
relacionadas com o IDE e qual a linguagem recomendada para o desenvolvimento da aplicacdo
sugerida pela Android (Developers Android, 2021b) .

2.4.1 Ambiente de desenvolvimento integrado
O IDE é um software para desenvolver aplicacGes que liga varias ferramentas comuns de
desenvolvimento numa interface grafica comum ao utilizador. Os IDE geralmente contém um
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editor de codigo fonte, executa compilacdo do cddigo fonte em codigo binério e executa
debugger que serve para testar o programa de forma a mostrar graficamente a localizacdo de
um erro no codigo. Em suma o IDE ajuda os criadores de aplicacbes a programar novas
aplicacdes de forma rapida, porque todas as ferramentas necessarias séo configuradas num sé
ambiente (Red Hat, 2019). A plataforma Android tem um IDE oficial para o desenvolvimento
de apps Android e é baseado no IntelliJ IDEA, que é o Android Studio que oferece recursos
para aumentar a produtividade no momento de criacéo de apps Android (Developers Android,
2022). O Android Studio é o IDE oficial para o desenvolvimento de aplicagdes Android

conforme ilustrado na Figura 8.

binding: ActivityloginBinding

Figura 8 - IDE Android Studio

2.4.2 Linguagem de programacéo

As aplicactes Android podem ser escritas no IDE nas seguintes linguagens de programagao
(Developers Android, 2021b):

e Kaotlin
e Java
o C++

Na conferéncia da Google 1/O no ano de 2019 (Haase, 2019), houve o0 anlncio que 0

desenvolvimento Android seria cada vez mais Kotlin-first. A Google indica que o Kotlin € uma
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linguagem de programacéo clara e concisa que reduz erros comuns de codigo e que se integra
facilmente com aplicativos existentes. A empresa recomenda comegar a criar aplicagdo Android

com o Kaotlin para aproveitar os melhores recursos do setor (Developers Android , 2021).

Segundo o estudo da Google (Developers Android, 2021a), os pontos preferidos dos

desenvolvedores que usam Kaotlin séo:

e Expressivo e conciso: criar mais com menos esfor¢o. Reduz a quantidade de codigo
boilerplate que é um termo que indica que o programador escreve muito codigo para
fazer tarefas minimas. 67% dos desenvolvedores profissionais que usam Kotlin afirmam
que existiu um aumento na produtividade.

e Codigo mais seguro: o Kotlin tem muitos recursos para ajudar a evitar erros comuns
de programacdo, como exce¢des de ponteiro nulo. As aplicacdes para Android que
contém cddigo Kotlin sdo 20% menos propicias a erro.

e Interoperabilidade: pode invocar cédigo baseado em Java com o Kotlin ou invocar o
Kotlin com codigo baseado em Java. O Kotlin é completamente interoperavel com a
linguagem de programacao Java.

e Programacao concorrente: as coroutines Kotlin tornam o cédigo assincrono tédo facil
de trabalhar quanto o cddigo sincrono. As coroutines simplificam a gestdo de tarefas

em segundo plano para tudo, desde chamadas de rede até o acesso a dados locais.
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2.5 Sobre a NewNote

A NewNote Solutions € uma empresa portuguesa especialista na pesquisa, producao, integracao
e implementacéo de solugdes de automatismo financeiro de elevado valor acrescentado, com

presenca no mercado nacional e internacional.

Iniciou a sua atividade em 1978 com o nome GAIN, comegou como uma empresa de projetos
de engenharia eletrénica dedicada ao desenvolvimento de produtos e solugfes para uma nova
linha de negdcios e mercado em desenvolvimento em Portugal no sector financeiro. Em 1990,
langou os primeiros terminais de pagamento automatico (TPA) em Portugal, denominados TP-
90 e que marcaram a introducdo da aceitacdo de pagamentos eletrénicos em Portugal na rede
Multibanco da Sociedade Interbancaria de Servicos (SIBS) (NEWNOTE SOLUTIONS, 2022).

Comercializa uma vaga gama de point of sale (POS) e recentemente lancou os SmartPOS, que
sdo dispositivos inovadores que convergem o setor dos pagamentos eletronicos seguros com o
mundo das aplicacOes de negdcio baseadas em Android. Os SmartPOS disponibilizam solugdes
de suporte para os sectores de retalho, hotéis, restaurantes, logistica, venda especializada
podendo integrar na totalidade todas as aplica¢6es de negdcio baseado em nuvem relacionadas

com o negdcio dos clientes assim como aplicacGes de logistica, fidelizagdo, CRM.

A NewNote tem equipas prdprias de instalacdo e manutencéo no terreno com os seus clientes
com uma base instalada de 200 000 POS e MPOS em Portugal e Espanha sob gestdo direta.
POS que sdo terminais que aceitam pagamentos eletrénicos integrados com a rede SIBS, mPOS
sdo terminais de pagamento de dimensao pequena interligados com um dispositivo movel para

aceitar pagamentos eletronicos.

2.5.1 Procedimento operacional de equipas no terreno da NewNote
Diariamente apos as 20h os servigos criados ao longo do dia ficam disponiveis no CRM, para

serem distribuidos.

Os coordenadores da equipa de técnicos de terreno distribuem 0s servigos com base na

localizacdo, quantidade e data-limite de execucdo. Apds essa distribuicdo ser concluida, s&o
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extraidos do CRM os servigos por técnico e convertidos em formato documento digital e

enviado ao respetivo técnico por mail ou por mensagem multimeédia.

O técnico durante o dia de trabalho executa o servico, preenche uma ficha de intervencao
técnica com os dados correspondentes da intervencdo e entrega um comprovativo original ao

cliente e o duplicado fica para registo interna da organizacao.

Apos sair do estabelecimento do cliente, o técnico envia uma mensagem ao coordenador com
as acdes executadas, para que o coordenador possa fechar a intervencdo no CRM, para finalizar

0 processo da agao.

Este projeto pretende melhorar 0 método de trabalho das equipas proprias da NewNote ao
disponibilizar uma aplicagdo mdvel com o objetivo de digitalizar 0s seguintes processos

internos, que atualmente sdo realizados manualmente:

e Rececdo das ordens de trabalho em tempo real,;
e Fecho das ordens de trabalho;
e Comprovativo da intervencgdo técnica em formato digital;

e Arquivo digital dos comprovativos das ordens de trabalho;

Quando a solucdo desenvolvida neste projeto for implementada na empresa, 0s processos acima
identificados passam a ser efetuados a partir da aplicacdo moével. Os técnicos deixam, portanto,
de aplicar o processo manual, retirando alguma parte dos processos acima descritos a equipa de

coordenacao.

Pretende-se melhorar o desempenho global deste modelo de negocio.

2.6 Digitalizacao dos processos da NewNote

A digitalizacdo de processos é realmente um grande beneficio para as organizacdes, a NewNote
tinha consciéncia uma vez que tem implementado ferramentas que melhoram o desempenho
das varias unidades de negocio, mas a area de técnicos no terreno nao foi ponderada para esse
processo, mas aceitaram o desafio proposto com o objetivo de melhorar o processo da area em

assunto.
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Foi apresentado o estado da arte e a NewNote ndo teve davidas que a melhor solugdo seria uma
aplicacdo nativa Android em linguagem Kotlin, numa reunido de apresentacdo até foi sugerido
num futuro a integracdo dessa aplicacdo com os SmartPOS comercializados pela empresa de

forma a tirar mais proveito da ferramenta ao criar dinamicas de negocio.
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3 Analise e desenho do projeto
Este projeto pretende o desenvolvimento de aplicacdo mdvel em Android, para digitalizar os
processos da equipa de técnicos de terreno da NewNote no que respeita a rece¢édo e concluséo

das ordens de trabalho e envio de comprovativos digitais aos clientes.

Para o inicio deste processo tera de ser efetuado o desenvolvimento do login, que servira para
autenticacdo, e para que as ordens sejam transmitidas, de seguida o processo de selecdo e

conclusdo da ordem de trabalho.

Este capitulo aborda quais os requisitos funcionais e ndo funcionais da aplicagéo indicados pela
empresa NewNote, 0s casos de uso mostram de uma forma simples como vai ser a aplicagéo.
Vai ser abordado o Unified Modeling Language (UML) para definir uma maneira padrdo de
visualizar a forma como uma aplicacdo vai ser projetada. Vai ser apresentado como sera a base

de dados e a relacdo das tabelas.

3.1 Levantamento de requisitos

Os requisitos podem ser descri¢des de como uma aplicacdo se deve comportar, quais as suas
propriedades e restricdes ou condicionantes ao seu desenvolvimento. A fase de levantamento
de requisitos é muito importante, pois é o que vai garantir o que aplicacdo a ser desenvolvida

sera capaz de fazer, aquilo que € suposto fazer onde foi previamente acordado.

Os requisitos sdo divididos em funcionais e ndo funcionais, sendo que os ndo funcionais estao
relacionados ao uso da aplicagdo em termos de desempenho, usabilidade, confiabilidade,
seguranca, disponibilidade, manutencdo e tecnologias envolvidas. Os requisitos funcionais
estdo relacionados com as fungdes especificas que a aplicacdo € suposta executar, e que levaram

a sua implementacao.

Nas tabelas abaixo mostram os requisitos que foram levantados para o desenvolvimento da

aplicagéo:

Requisitos Nao Funcionais
Aplicacgéo vai ser desenvolvida em linguagem Kotlin
Aplicacéo ira guardar os dados localmente onde a base de dados do dispositivo movel sera

SQL.ite, os dados serdo guardados até comunicacdo com o CRM.
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A interface grafica sera simples e intuitiva
Aplicagdo deve funcionar em modo offline, quando néo existe rede movel
Aplicacdo usara webservices para comunicar com o0 CRM da empresa

Aplicacdo deve conectar com a internet

Tabela 3-1 Requisitos N&o Funcionais

Requisitos Funcionais

Login

Aplicacdo permitira o acesso aos técnicos através de login inserindo user e password
Permitir4 guardar os dados de acesso na memoria local

Ecra Principal

Aplicacdo no ecrd principal tera um resumo do estado das ordens de trabalho
Ordens de Trabalho

As ordens de trabalho sdo ordenas numa lista com um resumo da tarefa

As ordens de trabalho podem ser organizadas na lista

Acesso ao contetdo da ordem de trabalho a partir da lista

Fecho das ordens de trabalho

No ecra do fecho das ordens deve conter uma lista com a agdo executada na ordem
Com base na acdo executada recolher informacdo do material associado a acéo
Campo para escrever 0 nome do cliente

Campo para registo de comentéario técnico

Todos os campos acima devem ser obrigatorios

Visualizacédo do stock

Aplicacdo permite visualizar o stock.

Tabela 3-2 Requisitos Funcionais

3.2 Diagrama de Caso de Uso
O diagrama de caso de uso pretende estabelecer uma linguagem visual comum da area
desenvolvimento de software, de forma que seja compreendida por qualquer pessoa que queira

entender mais sobre uma aplicagéo. Os assuntos dos casos de uso s&o o login do utilizador, o
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fecho de ordens de trabalho e a solicitagdo do stock. Os principais atores sdo o técnico, web
server e CRM.

3.2.1 Login do utilizador

O técnico preenche as suas credenciais que sdo enviadas para o0 Web Server, envia 0s dados
para 0 CRM que validara a autenticacdo do utilizador. Caso a resposta seja negativa, retorna
dados incorretos para o utilizador, mas se ndo responder é retornado erro de timeout. Caso a
resposta seja positiva, retorna uma lista de servicos e é apresentado a pagina principal, conforme

ilustrado na Figura 9.

T Dados de login 3 Extend
. Returmns
Técnico Web Server CRM

Return

Dados Incorretos

Pagina Principal Include

Lista de servigcos

Figura 9 - Caso de uso de login

3.2.2 Fecho de Ordem de Trabalho

O técnico, depois de preencher os dados correspondentes a conclusdo da ordem de trabalho, a
aplicacdo envia uma mensagem para o web server. Caso ndo obtenha nenhuma resposta, guarda
os dados que ia transmitir na base de dados local e apresenta a pagina principal. Caso o web
server responda OK, apresenta a pagina principal e 0 CRM processa 0 comprovativo para o

cliente conforme ilustrado na Figura 10.
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Dados do servico > Extend
I
Técnico Web $erver CRM
Guardar na Base Dados No Responde
Local
Return ) i
Comprovativo Cliente
Extend
Pagina Principal Extend OK r

Cliente

Figura 10- Caso de uso de fecho de ordem de trabalho

3.2.3 Solicitacdo do stock

Conforme ilustrado na Figura 11 o técnico solicita os dados do stock atual ao web server, que
ao receber a mensagem processa a logica para 0 CRM. Na resposta a requisicao, é enviado uma
lista com a informacdo que esta no lado do CRM. Antes de guardar na base dados local, 0 Web
Server verifica se 0s elementos na lista constam na base dados. Se o web server ndo responder,

apresenta a pagina principal com um alerta que o servidor ndo respondeu.

Q

GET Stock info Extend

Técnico Web Server CRM

Pagina Principal No Responde Return

Informacdo na base
dados?

Guardar na base dados -« Extend Lista com informac&o

Figura 11 - Caso de uso para solicita¢do do stock
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3.3 Base Dados

Uma base dados relacional é um tipo de base dados que armazena e fornece acesso a pontos de
dados relacionados entre si. As bases dados relacionais sdo baseados no modelo relacional, uma
maneira intuitiva e direta de representar dados em tabelas. Na base dados relacionais, cada linha
na tabela € uma entrada com um ID Unico chamado chave primaria. As colunas da tabela contém
o0s atributos dos dados, e cada registo geralmente tem um valor para cada atributo, facilitando

0 estabelecimento das relacGes entre os pontos de dados.

3.3.1 Diagrama Entidade Relacionamento

O Diagrama de Entidade Relacionamento (DER) é uma ferramenta grafica para modelar os
dados, mostra a estrutura l6gica completa de uma base de dados, ajuda a identificar as entidades
que existem e as relacfes entre as entidades, este método é utilizado no desenho de bases de
dados. O modelo da base de dados a ser implementado esta ilustrado na Figura 12.

A tabela Login vai guardar as credéncias introduzidas pelo utilizador, contém os atributos de

User e Password, o Userld é a chave primaria.

A tabela Services esté associada a tabela de Login, contém os atributos necessarios para receber
os dados via Web Service onde os elementos mais importantes sdo a Request que é um
identificador Unico do lado do CRM, o TPA que € um namero unico onde o terminal do cliente
vai ser identificado para que posso ser estabelecido a comunicacdo com a SIBS. Os dados do
estabelecimento sdo importantes pois séo eles que indicam onde o técnico deve deslocar para

efetuar a intervencéo, os elementos séo: Shop, Address, Schedule e Contact
O Userld serve para identificar o utilizador que vai fechar o servico.

A tabela Closed estd associado com a tabela Services e Stock, porque um servigo fechado
precisa saber qual foi o servico e qual o stock utilizado. O request vai ser o nimero logico que
0 CRM vai basear para processar os dados do fecho, sendo que os dados mais relevantes sao o

POS e SIM install, o client name pois séo elementos que identificam o material instalado e o
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cliente que acompanhou a intervencao, a rootcause que indica a acao executada pelo técnico

que o CRM conhece.

A tabela Stock contém os atributos do stock que esta na posse do técnico, sendo que o serial

number € o numero Unico que o0 CRM conhece. A category indica o tipo de material e 0 model,

0 modelo correspondente a category.

User

Password

( Services \

Serviceld
Request
TPA

Shop
Adress
Schedule
Contact
RFC
Report

NIB
Service_Descrition
POS_Send
SIM_Send
Sup_Send
Client_P0OS
SLA

Userld

( Closed A

1 Client_Name

Closeld
Request
POS_Install
SIM_Install

Sup_Install

Comment
Root_Cause
CloseData
Serviceld

Stockld

Figura 12- Diagrama da base dados
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4 Desenvolvimento da aplicacdo
A arquitetura do desenvolvimento da aplicacéo vai descrever os padrdes e técnicas utilizadas
na construcdo da aplicacdo. A arquitetura teve como base as praticas recomendadas pela Google

(Google, 2022c) de forma que a aplicacéo fosse bem estruturada.

A partir do levantamento de requisitos, casos de uso e diagrama de entidade relacionamento,

vai ser desenhado um fluxograma de processos de aplicacéo.

4.1 Arquitetura da aplicacéo

A Google recomenda uma arquitetura no minimo de duas camadas (Google, 2022), que é a
camada de interface de utilizador (Ul) e a camada de dados, sugerindo a utilizacdo de uma
camada extra, a camada de dominio. A camada de dominios é uma camada opcional que fica
entre a camada de Ul e a camada de dados. Ela é responséavel por encapsular a l6gica de

negocios complexa ou simples que é reutilizada, conforme ilustrado na Figura 13.

Domain Layer (optional)

Data Layer

Figura 13 - Arquitetura sugerida pela Google. Fonte - (Google, 2022c)

Com base na orientagdo indicada pela Google, a Figura 14 apresenta a arquitetura de aplicacéo
com base no padrdo Model-view-viewmodel (MVVM) (Kouraklis, 2016), que tem como
objetivo separar o codigo da interface de utilizador da Idgica do negécio. Esta separacdo por
camadas faz com que os componentes possam ser reutilizados. Cada camada da figura vai ser

descrita nos proximos topicos.
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Field Application

Activity / Fragments / Adapters Camada de Apresentagdo

Camada de Negadcio

View Models

Ly Base Dados Camada de Acesso aos
Repository / DAO Dados

Web Services

Figura 14- Arquitetura da aplicacdo Field

4.2 Camada de apresentacao

Consiste no codigo da interface do utilizador conforme ilustrado na Figura 15 e do XML
conforme ilustrado na Figura 16. Envia a acdo do utilizador para o ViewModel (camada de
negdcio) que processa a logica de operagdo e comunica com a camada de dados.

As classes da interface de utilizador sdo apenas classes que representam o contrato entre o
sistema operativo (SO) do Android e a aplicagdo desenvolvida. O SO pode as destruir a
qualquer momento com base nas interagdes do utilizador ou devido a condic¢des do sistema,
como falta de memoria. De forma a fornecer uma experiéncia satisfatoria ao utilizador, o melhor
€ minimizar a sua dependéncia das classes de interface da l6gica do negocio, porgue ao escrever
a logica do negdcio todo na classe de interface pode gerar problemas quando o SO destréi a
interface por causa duma acdo tomada pelo utilizador, exemplo disso é virar o ecrd do

telemovel.

Leandro da Cunha — junho 2022, Atlantica 26



Implementacdo de uma aplicacdo movel para a digitalizacdo do modelo de negécio de uma organizacdo — Gestao
de Sistemas e Computacédo

Atraveés do padrdo de arquitetura sugerido pela Google (Google, 2022), evitamos o problema

descrito acima.

onCreate(sa

Figura 15 - Exemplo da classe da interface utilizador

Figura 16 - Exemplo do XML da interface de utilizador

Para a criacdo de uma interface de utilizador com suporte de boas préticas, o desenvolvimento

desta aplicacdo seguiu uma ferramenta em codigo aberto suportado pela Google (Google, 2022)
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, onde explica qual o melhor comportamento para varios componentes da interface de utilizador
conforme ilustrado na Figura 17 (Google, 2022) que representa as margens que o layout de um
ecrd deve ter de forma que o utilizador tenha uma boa experiéncia de utilizacdo. Todos os
componentes e ferramentas indicados no site (Google, 2022) suportam as melhores praticas de

design da interface do utilizador, e ajuda a construir aplicagdes com uma interface elegante.

Subheader

On mobile, at a breakpoint of 360 dp, this layout grid uses 16dp margins

Figura 17 - Margens do ecrd apresentar ao utilizador. Fonte - (Google, 2022b)

Com base nas praticas acima descritas, a Figura 18 ilustra alguns exemplos da interface da
aplicacdo desenvolvida, como por exemplo na figura mais a esquerda a distancia entre 0s
campos do login e o design desses mesmos campo, na figura central nota-se a barra inferior que
foi desenhada com os padrbes sugeridos, na figura da direita verifica-se o design e as boas
praticas na criacdo de listas dindmicas e intuitivas. A palete de cores da aplicacéo para tons de

azul é sugestdo das boas praticas da Google.
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Em Progresso Rua Alm Gago Coutinho N° 100

A combinar HD : 962931827 - Ainda fi abriu
o
8 5 1

Ultima Sincronizagao 23/03/2022 18:32

Dilipcumar Carsane =
Rua Santa Teresa De Avilan1B2°H

A combinar (R

Restaurante Cantinho Mineiro =
R. Jodo Camilo Alves N° 69 (Pref. Escola de
o C 0h-17h-18h-22 3

r

Home

Figura 18 - Exemplos de interfaces de
utilizador desenvolvidas

4.3 Camada de negoécio

Na arquitetura MVVM o ViewModel trata da comunicacao entre a camada de apresentagéo e a
camada de acesso aos dados. A validacgdo ¢ efetuada na componente ViewModel. Neste padréo,
0s componentes trabalham em conjuntos de dois. A camada de apresentagcdo tem conhecimento
do ViewModel, atualiza as propriedades do ViewModel, e verifica quaisquer alteragdes que
ocorram neste Gltimo. O ViewModel passa eventos e dados para a camada de acesso aos dados,
uma vez que sdo impulsionados pela camada de apresentacdo. O ViewModel verifica quaisquer
alteracOes criadas pelo Modelo e, consequentemente, atualiza a camada de apresentacdo de
acordo com as regras de negécio (Kouraklis, 2016).

ViewModel armazena e gere os dados relacionados a Ul considerando o ciclo de vida das
atividades conforme ilustrado na Figura 19, como pode verificar-se quando a atividade de
interface é criada a primeira funcgéo a ser executada é o onCreate que é responsavel por carregar
o0 layout e outras comandos de inicializagdo, onStart € quando um fragmento é instanciado e
contém componentes que pertencem a atividade de interface.
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Quando o ecré sofre uma rotacédo (Activity rotated) o SO informa a camada de aplicagdo, como
atividade perde o foco, entdo € invocada a fungdo onPause, seguido da funcdo onStop que indica
que a atividade vai ser substituida por outra atividade e a ultima funcéo da antiga atividade é
onDestroy isto significa que a antiga atividade ndo pode ser executada, porque 0 processo que
estava afeto a atividade foi eliminado. Quando é instanciado o onCreate vai ser em funcédo a
orientagéo da posigéo do ecré do dispositivo (Android Developers, 2021b).

A classe ViewModel permite que os dados sobrevivam as mudancas de configuracdo, como a
rotacdo do ecrd (Android Developers, 2021).

Activity created onCreate
onStart

onResume
Activity rotated

onPause

onsStop
onbDestroy
onCreate ViewModel
Scope
onStart
onResume
Ffinish()
onPause
onstop
onbDestroy
Finished onCleared()

Figura 19 — Ciclo de vida das atividades do Android. Fonte - (Android Developers, 2021a)

Para a aplicacdo desenvolvida, foram criados trés viewmodels, que séo para o login do
utilizador, para consulta dos servicos e para o fecho dos servicos, conforme ilustrado na Figura
20.
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Figura 20 - Exemplo de viewmodels da aplicagdo

No caso do login o viewmodel serve introduzir e atualizar na base de dados, o utilizador num
processo a parte do processo da atividade principal, permitindo que este processo sobreviva ao
ciclo de vida da atividade e sempre que exista alteracfes na base de dados a Ul é informada das

alteracdes.

Para o viewmodel da lista de servigos serve para introduzir, apagar, atualizar na base de dados
0s servicos informados do webservice e consultar um servigo pelo nimero do id num processo
a parte do processo da atividade principal. Sempre que existem atualizagdes da base de dados
o Ul e informado das alteragdes da lista de servigos e da quantidade de servigos que existem na

base de dados.

Por altimo, o viewmodel dos servicos fechados serve para introduzir, apagar da base de dados
0 servigo fechado num processo a parte do processo da atividade principal e sempre que a base
de dados ¢é atualizada informa o Ul da quantidade de servigos fechados que existem na base de

dados.
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4.4 Camada de acesso aos dados

Esta camada contém os dados da aplicacdo. Ela ndo vai comunicar diretamente com a camada
de apresentacdo, mas os dados véo ser acedidos pelo viewmodel através da livedata que € um
observador de dados que respeita o ciclo de vida da atividade e garante que atualiza na Ul
somente os dados que estdo com os observadores (Android Developers, 2021c).

Para guardar os dados numa base de dados local, foi utilizada a biblioteca Room (Android
Developers, 2022a) que fornece uma camada de abstracdo sobre o SQL.ite, permitindo assim

um acesso eficaz a base de dados.

Conforme ilustrado na Figura 21, a Android (Android Developers, 2022a) recomenda a criagao
de 3 componentes para que os dados sejam acedidos:

e Room Database — Contém a classe com o construtor da base de dados e o ponto de
acesso aos métodos que ligam aos dados. Para este efeito foi criada a classe com 0 nome
AppDataBase;

e Data Acess Objects (DAO) — Classe que contém os métodos de acesso a base de dados,
que ird permitir implementar consultar, atualizar, inserir o eliminar dados da base de
dados. Foram criadas quatro classes com este proposito que séo: ServicesClosedDao,
ServicesinfoDao, StockDao, UserLoginDao;

e Entities — Classe que contém as tabelas que representam a base de dados. Foram criadas
quatro classes que representam as tabelas da base dados, que s&o: ServicesClosed,

Servicesinfo, Stock, UserLogin.
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Room Database ‘

A
Data Access Objects ‘

Get Entities from db m

Persist changes

back to db

GetbAo J } get / set field values
Ve
Rest of The App ‘

A

Figura 21 - Diagrama da arquitetura da biblioteca room. Fonte - (Android Developers, 2022a)

Na camada de acesso aos dados, a Android (Android Developers, 2022) sugere a criagdo de um
repository pattern, conforme ilustrado na Figura 22. O objetivo desta camada € isolar os dados
da restante aplicacéo e fornece uma API para 0 acesso aos dados, garantindo assim a separagédo
da classe viewmodel. Por cada DAO foi criado um repositorio, portanto as quatro classes de
repositorios tem o0s seguintes nomes: ServicesClosedRepository, ServicesinfoRepository,

StockRepository, UserLoginRepository.

Ul Layer

Domain Layer (optional)

Data Layer

Repositories

Data Sources

Figura 22 - Diagrama da data layer sugerido pela Android. Fonte - (Android Developers, 2022b)

Na aplicagéo desenvolvida, foi aplicada a estrutura indicada pela Android conforme ilustrado

na Figura 23. Todos os ficheiros da pasta data sdo classes onde a classe AppDataBase é a
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criagdo da Room Data Base, as entidades da base de dados sdo as classes com 0s nomes:
ServicesClosed, ServicesInfo, Stock, UserLogin.

Os DAO das entidades séo: ServicesClosedDao, ServicesinfoDao, StockDao, UserLoginDao.

Os repositdrios da camada de dados séo: ServicesClosedRepository, ServicesinfoRepository,

StockRepository, UserLoginRepository.

A classe com 0 nome StartServices foi criada com o objetivo de popular a tabela ServicesInfo
da base de dados local com informacdo extraida do CRM da NewNote, para que seja possivel

analisar a aplicacdo na sua utilizacdo com as equipas de técnicos de servi¢os no terreno.

Figura 23 - Classes criadas para manipular a base dados

4.5 Fluxograma de Processos da Aplicacdo
O fluxograma demonstra todo o0s passos e agdes possiveis de ocorrer na aplicagdo conforme
ilustrado na Figura 24. Este fluxo ajuda a entender qual vai ser o funcionamento global da

aplicacdo. E uma ferramenta orientadora no momento de efetuar a ldgica no codigo.
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A aplicagdo quando inicia apresenta sempre a pagina e login, quando o técnico introduz as
credencias, envia a informacdo para o webserver que encaminha para 0 CRM, caso a
informacdo seja valida o CRM devolve a lista de servicos que se encontram associadas ao
utilizador para o webserver, que envia para a aplicacdo, antes da aplicacdo apresentar o ecrd

principal guarda a informag&o na base de dados local.

No ecrd principal o utilizador quando entra na opg¢édo da lista de servigos pode selecionar o
servico que ira efetuar, apos a introducdo de todos os elementos referentes a intervencéo
aplicacdo envia os dados para 0 webserver, caso nao exista resposta ou a resposta é devolvida
com erro, a informacdo fica guardada na base de dados local, até nova comunica¢do com o

webserver.

Sendo a resposta positiva do webserver positiva, o servico é eliminado da base de dados e volta

a apresentar o ecra principal ao utilizador.

Field Service Aplication

CRM

il

Aplicagédo B WebServer =]

Recebe & Processa »
Infermacéo -

Devolver Erro

Tiime Out

Login Pl
A

Utilizador Existe?

Sim

]

h 4
| Lista de Servicos
¥ h

« | Recebe e Processa

.
Lle ]
Sl‘ k

b

Infermacgdo

Servicos Selecionado

Erro-

Il

Fecho Senvico

Tiime Qut———"

«| Recebe e Processa
1 Informacéo

@‘—L
Erro

Devolver Ok <

Recebe e Processa | Lista de Servicos
Informacio

—

Ecr3 Principal
' Lista de Stock
- Recebe & Processa ¢

Informacio oK

—

Utilizador quer dados do stock

Lista de Servigos

. F

Figura 24 - Fluxograma da aplicagéo
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5 Avaliacao da aplicagao

Apobs a implementacdo da aplicacdo movel na empresa NewNote, neste capitulo vdo ser
analisados os indicadores que irdo avaliar o processo de digitalizacdo do modelo de negécio da
area de servigos de técnicos no terreno da NewNote, através do uso de uma aplicagdo e apurar
se a digitalizacdo tem impacto na organizacdo conforme investigado pelo estado da arte.

Quanto a metodologia de avaliacdo, foi adotada uma abordagem quantitativa. Como

instrumento de recolha de dados foram utilizados dois métodos:

1. Medicdo de tempos da execucdo das tarefas pelo método aplicado as vérias partes afetas
ao processo antigo e ao novo. O objetivo é comparar os tempos medidos da execucao
das tarefas antes e ap6s a implementacédo e uso da aplicacdo movel proposta.

2. Inquérito aos utilizadores da aplicacdo com perguntas fechadas com opc¢éo de resposta

da escala do tipo Likert (Momentive, 2022).

5.1 Tempos de execucao de tarefas

Neste subcapitulo sera analisado o tempo de execucdo de tarefas em trés momentos. Numa
primeira fase, quando o coordenador extrai a lista de servigos do CRM, converte em formato
de documento digital e envia para o técnico. Na segunda fase, quando o técnico efetua o fecho
da intervencao no cliente. Por altimo, quando o coordenador recebe o Short Message Service

(SMS) do técnico e efetua o fecho da intervencdo no CRM.

5.1.1 Lista de servigos por técnico

A aplicacdo implementada, tem como fungdo de melhorar o processo de trabalho das equipas
de técnicos no terreno. Uma das melhorias é a maneira como 0s técnicos visualizam os
servicos atribuidos. No método tradicional, os técnicos visualizam os servicos atribuidos
através de um documento em formato digital enviado pela equipa de coordenagéo, que é
extraido do CRM e a informacdo € trabalhada pelo coordenador, de forma que o documento

seja intuitivo (Anexo ).

Com a implementacdo da aplicagcdo movel, retira o trabalho da criacdo do documento. A lista

de servigos da aplicacdo aparece com a informacdo das intervengdes de forma resumida,
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conforme ilustrado na Figura 25, que é uma RecyclerView que facilita e torna eficiente a
exibicdo de maltipla informacao.

Quando um item da lista sai da visualizacdo do ecra, o RecyclerView nao destréi a visualizacao
dele, em vez disso, 0 RecyclerView reutiliza a visualizacdo para novos itens que passam a

aparecer no ecra (Android Developers, 2022).

Com o método RecyclerView foi possivel aplicar a l6gica de criar a lista de servigos com drag
and drop. Isto é, pressionar algum tempo num item da lista, arrastar e soltar na posicao desejada.
O objetivo é que o técnico possa organizar a lista dos servicos da forma que achar mais
produtiva para executar o seu trabalho como, por exemplo, organizar a lista de acordo com a

rota que ira efetuar.

'3 Field Application

Nita Cash & Carry =
Praga Alexandre He
Seg

reular
ab 10h-13h 15h-19

Dino Parque Lourinha =
Rua Vale dos Din s, N°25 - At

Seg. a sex. 09h-1

Pdl Parq Dinossauros Lourinha Unip Lda =
Rua ossau

Segad

ros 25 - Abelheira

Pdl Parq Dinossauros Lourinha Unip Lda =
Ru Dinossauros 25 - Abelheira
Seg 9h-19¢

Pdl Parq Dinossauros Lourinha Unip Lda =
Rua Vale Dinossauros 25 - Abelheira
Seq o

Mini Mercado - Straight Method Lda =
co Antunes N° 4

Figura 25 - Lista de servicos da aplicacao

Ao selecionar o servico da lista, aparece o detalhe da intervencdo a executar, conforme

ilustrado na Figura 26.
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3 Field Application

Informacao do Servigo

Servigo:

#Suporte Weekend
Estabelecimento;
Nita Cash & Carry
Morada
Praga Alexandre Herculano, loja 8 Ref. por
detras do CC Cidade Nova /n2660-294 Santo
Anténio Cavaleiros
Hordrio
Seg a Sab 10h-13h 15h-1%h // Enc. Dom
Contacto:
925710887
Nome
|
d TPA
736268
MillenniumBCP
SPg7 GPRS

Figura 26 - Detalhes do servico selecionado

O facto de a lista ser dindmica significa que cada servico concluido da aplicagdo, desaparece da
lista de servicos a concluir, ao contrario de um documento em que a informacdo € estatica. Este
cenario tem como objetivo tornar o processo mais intuitivo e dinamico proporcionando uma
melhor experiéncia na execugéo das tarefas, reduzindo assim a complexidade do processo para
que exista um aumento da produtividade. Como este cenario é dificil de ser mensurado
guantitativamente, vai ser medido o tempo de criacdo do documento e envio do mesmo ao

técnico de servicos de terreno.

No processo tradicional, o tempo medido foi desde que o coordenador acede ao CRM, exporta
a lista de servico por técnico em formato CSV (Anexo 1), manipula a lista e converte em

formato PDF (Anexo 1) e envia a lista ao técnico por correio eletrénico.

Amostras
Lista A B C
Tempo
(s) 92 101 83
Média
(s) 92
Total 276

Tabela 5-1 - Tempo em segundos das listas criadas
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Tempo
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Figura 27 - Tempo em segundos por lista

Apdbs a medicdo dos tempos que o coordenador demora a executar as tarefas numa amostra de
3 listas, verificou-se que o tempo médio da criacdo por lista é de 92 segundos. O maior valor
foi 101 segundos e o menor valor foi 83 segundos. O tempo com o processo digital é 0 porque

a aplicacdo movel substitui esta tarefa manual.

Para fazer a lista para 3 técnicos o coordenador demora aproximadamente 4 minutos e 30

segundos por dia, conforme ilustrado na Tabela 5-1.

5.1.2 Fecho das intervencdes no cliente

Os técnicos antes de deslocarem aos clientes verificam o horéario de funcionamento do
estabelecimento. A justificativa para esta acdo é que existem estabelecimentos que ainda nédo
estdo abertos ao publico e os técnicos precisam de contatar antes de irem ao local. Caso nédo

consigam contatar o cliente, o servico € rejeitado com indicacao de cliente incontactavel.

Independentemente da agdo dos técnicos em relacdo a intervencdo através do método
tradicional, devem sempre preencher a ficha de intervengdo (exemplo Figura 28) e enviar uma

SMS ao coordenador com o resultado da intervencéo.

O envio de SMS obedece a um procedimento interno e foi definido o seguinte padréo para 0s
SMS enviados: “Numero do TPA” “Acédo da interven¢do” “Comentarios Técnicos (Quando

Aplicavel)” “Nome do cliente (Quando Aplicavel)”.
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Como por exemplo o seguinte SMS “7337973 cliente incontactavel ” , neste caso ndo foi
indicado o comentério técnico e o nome do cliente porque o comerciante ndo atendeu a chamada

telefénica ao técnico.

NEWNOTE ORIGINAL
o ) SOLUTIONS FICHA DE INTERVENGAO Ne 2612
ID CALLN.®. NOTPA BANCO
CLIENTE PRI e e
NOME DO RESPONSAVEL TELEFONE

CATEGORIA: SUPORTE [|  INSTALACAO[ ] REINSTALAGAO ]  DESINSTALACAO[ ] ouTrO[ ]
ANOMALIA REPORTADA (RPC):

EQUIPAMENTO INSTALADO POS MODELO POS SN

OUTRO EQUIPAMENTO OUTRO EQUIP. SN

EQUIPAMENTO RETIRADO COMPLETO  SM[]  NAO [[] W freencher

POS MODELO POS SN N.° GUIA DE ENVIO

OUTROEQUIPAMENTO _____ OUTRO EQUIP. SN DATA DE ENVIO

MATERIAL NAO RECOLHIDO

POS GPRS: rpos [] TAMPA [ ] TRANSF. [] BATERIA [] RESGUARDO [ ] OUTRO

POS FIXO: rpos [] TAMPA [] TRANSF. [ ] RESGUARDO [] moD. comu. [] OUTRO
O CuEeNTE

RELATORIO TECNICO.

{Nome)

OBSERVAGOES DO CLIENTE

{Aswinsturs)

el 22 sbeigo 0F 1, 458 ¢ €% 34 00 %0 7" co Dacrwio-Lai r* 147003, de 11 de o)l D acoede com o 1, alines &) o i ¥ do Decreto-Lai " 147,200, de 11 ce jude,
o mdacgdo dida pela L n* E2B2014, de 31 de ceserben, extils eachios € cbrigagdo O amissda Go docemiedas &9 banspore ‘s bens registadas como 28vo i Langivel do remetadte’ (0 Tecwco)
O s 3¢ 4 do eig0 ¥ G0 Decsio-Lei &7 W7N0G, dp 11 de o, defiren que 3 v 2 provenidngia & cesing dos bees nBa sujsles 4 obrigaosadada 0a docurnio & Ianspote,

pode e 4% MecaTe 3 apresentas e Qualquer documerto ComROVET0 da rebrecs @ fuatidads 405 bens 53 provesideca o destee

Figura 28 - Ficha de intervengdo técnica

A aplicacdo implementada veio simplificar este processo. A ficha de intervencdo passou a ser
um formulério simples na aplicacdo movel, com 0s campos necessarios a cada agdo. Por
exemplo na ficha de intervencéo os dados a preencher no cabecalho séo os dados enviados pelo
CRM na lista, conforme ilustrado na Figura 26, no campo “Equipamento Instalado” da ficha de

intervencgdo na aplicacdo nao se colocou o “POS Modelo”, porque esta informagdo ja vem do
CRM.

Conforme ilustrado na Figura 26 existe dois bot6es no ecréd do Field Application: o Comecar e
0 Rejeitar. Se o técnico for efetuar a intervencdo, pressiona o botdo comegar e entdo é

apresentado o formulario com os campos necessarios conforme ilustrado na Figura 29.
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'2» Field Application ' Field Application

ID TPA
1331496

Nome do Cliente

RootCause -

POS Instalado

POS Retirado

SIM Instalado

Cartao Supervisor 1 Instalado

Cartao Supervisor 2 Instalado

Comentéario Técnico

SEGUINTE

LIMPAR ENVIAR

Figura 29 - Ecrds com o formulario para o registo da interven¢ao efetuada

Caso a intervencdo seja para rejeitar porque, por exemplo, o cliente ndo atendeu a chamada do
técnico, € apresentado uma caixa de didlogo para selecionar o motivo de rejeicdo conforme

ilustrado na Figura 30.
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RootCause

O Atribuido a coordenacio

@® Técnico sem stock

O Cliente Incontatavel

Comentarios

CANCELAR CONFIRMAR

Figura 30 - Caixa de dialogo com os motivos da rejei¢do do servigo

Vo ser medidos 0s tempos da execucdo das tarefas do técnico pelo método tradicional e com

0 uso da aplicacdo implementada.

O tempo do método tradicional vai ser medido a partir do momento que o técnico preenche a
ficha de intervencdo e termina quando o técnico envia a mensagem ao coordenador com 0s
dados das agdes executadas na intervencao.

O tempo medido com aplicacdo implementada vai ser medido a partir do momento que
preenche os campos do formulério e termina quando recebe o feedback da simulacdo da
comunicagdo com o servidor.
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Uma simulacdo de comunicacgéo foi utilizada porque, no momento da avaliagdo dos tempos,
ndo foi possivel aimplementacdo da comunicacéo com o servidor, visto que a aplicacdo é ainda
um prototipo. Por isso, foi definido um cenario de comunicacéo simulado num intervalo de 10

até 40 segundos de forma aleatdria. O cddigo para esta acdo esté ilustrado na Figura 31.

Quando aplicacdo est a simular a comunicac¢éo com o servidor, devolve um “Toast” que é um
género de pop-up de Android conforme ilustrado na Figura 32 com a mensagem “Simulagao
de comunicagdo com o servidor”. Se o valor da comunicacéo for inferior ou igual a 30 segundos,
devolve uma mensagem ao utilizador com a informacao “Servigo Fechado Com Sucesso”, caso

o0 valor seja entre 31 e 40 segundos devolve a mensagem “Servidor Nao Respondeu”.

runBlocking<Unit> {

launch {

random = (4..16).shuffled().last()

(random) {
delay/(

Toast.makeText(

Figura 31 - Codigo da simulagéo da comunicagao com o servidor

Os 10 segundos de inicio do intervalo, segundo o livro de Nielsen (Nielsen, 1993) é o tempo
médio minimo que o utilizador mantém atencdo na aplicacdo. Os 40 segundos tém como
sugestdo da Internet Engineering Task Force (IETF), onde indica que o tempo de resposta
determinado como seguro deve ter implementacao de 30 a 120 segundos (Thomson, Loreto, &
Wilkins, 2011) .

Figura 32 - Exemplo de Toast
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A Tabela 5-2 reflete os tempos recolhidos em segundos na execucdo do fecho dos servicos
efetuado por trés técnicos diferentes em 3 servigos diferentes, tanto para o processo tradicional
quanto para o processo digital utilizando a aplicacdo proposta neste trabalho. Verifica-se que
existe uma diferenca clara entre os técnicos no processo tradicional, para além de existir
desempenho diferentes entre os técnicos na execucéo das tarefas, o outro motivo que pode levar
a variacdo de tempo deve-se ao conteudo a preencher na ficha de intervenc¢do com base no tipo

de servigos a efetuar.

Amostras
Técnico 1
Servico 1 Servigo 2 Servico 3
Tradicional | Digital | Tradicional | Digital | Tradicional | Digital
Tempo (s) 210 98 127 35 180 73
Média Tradicional 172.33
Média Digital 68.67
Técnico 2
Servigo 1 Servigo 2 Servigo 3
Tradicional | Digital | Tradicional | Digital | Tradicional | Digital
Tempo (s) 145 50 187 96 89 57
Média Tradicional 140.33
Média Digital 67.67
Técnico 3
Servigo 1 Servigo 2 Servigo 3
Tradicional | Digital | Tradicional | Digital | Tradicional | Digital
Tempo (s) 143 48 112 56 85 29
Média Tradicional 113.33
Média Digital 44.33

Tabela 5-2 - Tempos de fecho por técnico para o mesmo servico em métodos diferentes

A Figura 33 compara a média global dos tempos dos fechos recolhidos para o processo
tradicional e digital utilizando a aplicacdo. Verifica-se uma reducdo em média de 1 minuto e 21

segundos por cada intervencao concluida pelo técnico.
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Média Tradicional Média Digital

Figura 33 - Média Global dos tempos dos fechos realizados pelos técnicos

5.1.3 Fecho das intervencdes no CRM

No método tradicional, quando o coordenador recebe 0 SMS do técnico com os dados do fecho,
acede ao CRM, conforme o exemplo ilustrado na Figura 34, para concluir a intervencao. Este
cenario, através da aplicacdo mével implementada na empresa, ndo acontece e retira esta carga
ao coordenador, uma vez que este processo é executado quando o técnico conclui a intervencao

através da aplicagdo movel.

INSTALAGAO - INTERVENGAQ | Uiscussions (0) | Lquipment (0) | Licenses (0) | Contracts (0)

Request Number ¥ R2022-00015889 Group in Charge  Glintt Técnicos Status  Em Progresso

Service Description
Organization
Recipient

working Timetable
Address

Zip Code

Técnico Levanta
GPS

Descrigio

Ne TPA

Supervisor Card 1
Supervisor Card 2
Ndmero POS

Operador

Nimero IP Module
Nimero GPRS Module
Numero Leitor Contactless
Outro Equipamento Descritivo
Guia de Envio

Data de Intervencio

RollOut Code

Root Cause Descritive Inst.

SIM Card Instalado (DOA)

Leitor ContactLess Instalador (DOA)
= Nome Técnico

Services/Pedido de Instalagdo/#Instalacdo Standard
Novo Banco

Elite Shisha Bar
A combinar HD : sy

R. Camilo C. Branco 23 Contactar Previamente

1050-045 Locality
Matinha Distrito
N/A

n1sooo7ocoo00s R

1335771 Modelo
N/A

PJAB500631241

Vodafone Niimero SIM Card
N/A

N/A

N/A

N/A Outro Equipamento
N/A Data/Hora Prevista de Entrega

05/07/2022 17:52:21

N/A POS Instalado (DOA)
v

Iz 1P Module Instalado (DOA)

N/A Supervisor Card 1 (DOA)

BZ7UA-%Q|] |32 = | i W

Data Acordada Coord.

Contact Name
Cellular Number

Lisboa Concelho
Lisboa

SP630 3G Label
089314404000980262225

N/A

N/A

06/07/2022 Data Limite
/A * Root Cause
N/A GPRS Module Instalado (DOA)
N/A Supervisor Card 2 (DOA)

Figura 34 - Exemplo de intervengéo por concluir no CRM utilizado pela NewNote
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Mas como no método tradicional faz parte do processo em estudo, foi recolhido o tempo que o
coordenador demora a executar o fecho do servico do lado do CRM. Este tempo foi
contabilizado a partir do momento que acede a pagina do servi¢o do lado do CRM até que o

mesmo seja concluido com os dados introduzidos pelo coordenador.

A Figura 35 mostra os tempos recolhidos nos fechos executados pelo coordenador no lado do
CRM. Verificamos que o tempo médio que o coordenador demora a fechar é de 34 segundos,
conforme ilustrado na Tabela 5-3. O tempo total que o coordenador demorou a fechar servicos

de um técnico com 10 intervenc@es (de A até J) foi de 5 minutos e 35 segundos.

Com a implementacdo da aplicacdo movel, esta tarefa que seria executada pelo coordenador
passa a ser executada com a aplicagdo mdvel. Sendo assim, o tempo do processo digital pode

ser considerado 0 segundos.

Tempo (s)
70

60

63
50
43
20 42
40
31 32
30
22 22 20 20
20
N I I
0
A B C D E F G H | J

Figura 35 - Tempo em segundos dos servigos concluidos no CRM
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40
22
43
31
22
20
32
63
42
20

- =TI @@ mMmOO ® >

Média 34
Total 335
Tabela 5-3 Tempos recolhidos com calculo do tempo médio e total

5.2 Analise da implementacdo da aplicacdo movel por més
Apbs o calculo dos tempos medidos, pode-se verificar que cada intervencdo concluida no
método tradicional demora em média 142 segundos na execucdo das tarefas do técnico, mais

34 segundos nas tarefas executadas pelo coordenador.

A soma dos tempos das tarefas executadas pelo coordenador e técnico totaliza em média 176
segundos, arredondando em minutos, a média de tempo por intervencdo é de 3 minutos, se
compararmos este resultado com a digitalizacdo do modelo da area de técnicos de terreno
através da implementacdo da aplicacdo movel, o desempenho médio é de 60 segundos,

resumindo o tempo médio por intervencdo no método digital é de 1 minuto.

Com aplicacdo do método digital, foi possivel obter proveito de 2 minutos por intervencao

conforme ilustrado na Figura 36.
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Soma dos tempos médio dos processos

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

176

Tradicional Digitalizacdo

Figura 36 - Soma dos tempos médios dos processos

Foi recolhido no CRM dados referentes a 3 meses de intervengdo no distrito de Lisboa. O
objetivo € calcular qual serd o impacto da utilizacdo da aplicacdo movel por més por técnico a
partir dos valores médios de tempo de servico observado nos experimentos aplicados tanto para
0 processo tradicional quanto para o processo digital. A ponderacao para os calculos por técnico
é a divisao das intervencgdes por 4 técnicos e por dia aplica-se a divisdo por 22 dias Uteis.

A Figura 37 ilustra graficamente os servi¢os que ocorreram nos Ultimos trés meses e verificou-
se que os técnicos realizaram em média 295 intervencgdes por més, conforme mostra a Tabela

5-4. Diariamente, a média de intervencdes executadas por técnico é de 13 intervencgoes.

IntervengGes | IntervengGes por técnico | Por Dia
Abril 1191 298 14
Maio 1334 334 15
Junho 1015 254 12
Média 295 13

Tabela 5-4 Servicos dos Ultimos trés meses de 2022
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Andlise de Intervencgoes Distrito Lisboa

Abril Maio Junho

H IntervengBes M Intervengbes por técnico

Figura 37 - Intervencdes realizadas no distrito de Lisboa nos dltimos 3 meses

Apbs aplicacdo de todos os dados reunidos na tabela do Apéndice I, foi possivel ilustrar

graficamente a diferenca didria e mensal de ambos os métodos de finalizar as intervencdes

conforme mostra a Figura 38 e verificou-se que diariamente existe um proveito de tempo 27

minutos e mensalmente o proveito de tempo é de 586 minutos.

Analise global

et D

3
: i
£
€
=
()
5 ———————————
2 Tradicional '
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000
Total em minutos
Tradicional Digital
B Tempo por més 873 287
B Tempo por dia 40 13

Figura 38 - Andlise global do tempo aplicado dos procedimentos da equipa de técnicos no terreno no fecho de intervencdes

em diferentes métodos
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A Tabela 5-5 demostra o tempo que um coordenador consome por técnico com o método
tradicional, onde as suas tarefas neste processo formam substituidos pelo método digital, isto
faz com que os proveitos sejam de 100%, com ganhos aproximados de 9 minutos diarios e
196 minutos mensais. Os proveitos do técnico sdo aproximadamente de 18 minutos diarios e

390 minutos mensais.

Coordenador Técnico
Tradicional | Digital | Tradicional | Digital
Tempo por dia (m) 9 0 31 13
Tempo por més (m) 196 0 677 287
Proveitos por dia (m) 9 18
Proveitos por més (m) 196 390
Tabela 5-5 Analise de tempo do coordenador dedicado zitér;;;iéscnico e 0 tempo de um técnico nas tarefas tradicionais e

5.3 Analise da aplicacdo movel na perspetiva do utilizador

Para verificar a percecdo do utilizador quanto a aplicacdo usada, foram colocadas seis questfes
com escala do tipo Likert onde foi assumido o intervalo de 1 a 5. Todas as questdes eram de
resposta fechada variando de “Discordo completamente” a “Concordo Completamente”
(Apéndice 1l), com o objetivo de avaliar a aplicagio movel quanto & funcionalidade,
usabilidade, produtividade, eficiéncia e satisfacdo para verificarmos o impacto da aplicacéo nas

atividades executadas manualmente.

Foram inquiridos os técnicos de servigos de terreno que utilizaram a aplicagdo e o coordenador
de técnicos de servigos de que também testou a aplicacdo e verificou que algumas das tarefas

que executava foram realizadas pela aplica¢do. No total, foram 4 individuos inquiridos.

A avaliacdo da funcionalidade da aplicagdo foi medida com a questdo: “A aplicagédo
proporciona as funcionalidades necessarias ao desempenho das tarefas realizadas

manualmente”.

Quanto a usabilidade da aplicagdo movel para avaliacdo foram efetuadas as questbes: “A

aplicacdo é atrativa para o utilizador” e “A aplicagéo € intuitiva quanto a sua utilizagdo”.
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Em relagdo a produtividade das tarefas executadas com a aplicacdo movel foi efetuada a
questdo, “A aplicacdo responde as tarefas do utilizador no menor tempo possivel, ou seja, em

comparagao com o0 processo manual”

A caracteristica da eficiéncia da aplicacdo madvel foi avaliada através da questéo, “A aplicacdo

proporciona tempos de resposta adequados.”

A satisfacdo foi avaliada através da questdo, “A aplicacdo satisfaz os utilizadores durante a sua

utilizacdo.”

0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
0,0% 0,0% 0,0% 12,5% 87,5%
0,0% 0,0% 0,0% 25,0% 75,0%
0,0% 0,0% 0,0% 25,0% 75,0%
0,0% 0,0% 0,0% 25,0% 75,0%

Tabela 5-6 Percentagem dos dados recolhidos da avaliagdo das caracteristicas da aplicagédo

De acordo com os resultados apresentados na Tabela 5-6, os utilizadores na sua totalidade, onde
100% concorda completamente, que as funcionalidades da aplicagdo substituem as suas tarefas
manuais. Na maioria dos utilizadores, onde 75% concordam completamente na eficiéncia e
produtividade da aplicacdo e 25% concorda com o0 mesmo. A nivel de usabilidade da aplicacéo
87,5% dos utilizadores concordam completamente com a sua interface simples e intuitiva e

75% dos utilizadores estdo extremamente satisfeitos com aplicacéo e 25% estéo satisfeitos.
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6 Conclusao

6.1 Conclusdo do trabalho
Na sociedade existe uma forte adesdo as tecnologias mdveis, tornando-se uma dependéncia

nos nossos dias, quer seja a nivel pessoal ou profissional.

Vaérios estudos abordados neste trabalho mostram o impacto que as tecnologias moveis
trouxeram as organizacgdes no processo de digitalizacdo, afirmando que ja estdo a ter impacto
nos ambientes de negocios e na forma corporativa de trabalhar e que negar a digitalizacéo
pode criar risco as organizagdes. Os trabalhos da literatura referem ainda que a digitalizacao

pode ter impacto em toda a operacdo da empresa e no seu funcionamento interno.

Um dos potenciais da digitalizacdo que alguns estudos indicam é o beneficio para a eficiéncia
interna da organizacao, que incluem a melhoria da eficiéncia do processo de negdcio, a
qualidade e consisténcia através da eliminacéo de processos manuais e simplificacdo de
processos existentes. Os resultados do desenvolvimento e implementacéo de uma aplicagéo

movel para a organizacdo NewNote exibiram os beneficios ja referidos no estado da arte.

Com o desenvolvimento da aplicacdo com base nas melhores praticas indicadas pelo
fabricante do sistema operativo dos dispositivos méveis e com a adocdo de uma metodologia
de arquitetura de desenvolvimento adequada aos dispositivos moveis, o desempenho e
qualidade da aplicacdo mostraram-se muito interessantes, porque aplicacéo ficou com uma
interface simples e intuitiva e 0 desempenho da aplicacdo foi rapida. Isto refletiu-se na
percecdo do utilizador da aplicagdo bem como nos resultados dos tempos obtidos com o uso

da aplicagcdo movel.

De acordo com os resultados, na perspetiva dos utilizadores quanto a qualidade da aplicacéo
movel na sua utilizagdo, na sua maioria concorda completamente em todas as caracteristicas
em gue a mesma foi desenvolvida como ferramenta de trabalho em deterioramento do

processo tradicional.

A resisténcia a mudanca € natural no ser humano, e a alteragcdo nos processos que a aplicacao

movel veio trazer a esta unidade é relevante. Mas os resultados mostram que se as pessoas
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envolvidas entenderem e aceitarem a mudanca, a transicdo para a digitalizacdo do modelo de

processos da equipa de técnicos de terreno podera ser um sucesso.

Os resultados das perspetivas dos colaboradores vao ao encontro dos resultados obtidos com
o0s tempos medidos no estudo. Foi possivel obter uma analise por técnico a nivel de tempo por

servigo, dia e més.

Os dados sdo muito interessantes. Verificou-se que mensalmente é possivel obter uma
reducdo de tempo de aproximadamente 9 horas e 46 minutos (586 minutos) de proveito
global. Verificou-se também que a aplicacdo movel implementada substitui completamente as
tarefas do coordenador neste processo, tendo sido o resultado do proveito de 100%.
Mensalmente, o proveito do coordenador que tem por cada técnico que coordena é de
aproximadamente 196 minutos mensais, se convertermos em horas o proveito é de 3 horas e
16 minutos por técnico. A andlise dos tempos no desempenho das tarefas revelou ainda que
cada técnico tem um proveito mensal aproximado no valor de 6 horas e 30 minutos (390
minutos). Este resultado demonstra um aumento de produtividade na NewNote, este proveito
pode ser aplicado na melhoraria da qualidade de servico, ou até mesmo ajustar o nimero de
servicos efetuados por técnico, sdo indicadores que ajudam o aumento da competitividade da

NewNote no mercado na prestacdo de servicos de técnicos no terreno.

Os resultados apresentados neste trabalho mostram que a digitalizacdo € uma mais-valia para

as organizacdes e vao de acordo com as evidéncias da literatura.

6.2 Sugestdes e melhoramentos futuros

No projeto de desenvolvimento da aplicagdo mdvel estava abordado que a aplicacéo
comunicaria com um webserver. Seria, portanto, interessante que os testes fossem realizados
com essa interligacdo. Acredita-se que os resultados seriam melhores pois as comunicagdes
da camada de aplicagdo com resposta sdo geralmente inferiores ao valor minimo

implementado (simulado) no estudo.

Para que a aplicacdo possa ser langada em producdo na empresa NewNote, para alem do
referido que é a comunicagdo com o webserver, sera necessario a criacdo de um ecra para

consulta de stock do técnico, o botdo de sincronizagdo manual com o webserver.
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Uma funcionalidade que podera ser implementada na aplicacdo € a criacdo de uma thread
separada da aplicacdo principal para que periodicamente estabeleca comunicagdes com o
webserver, para enviar pedidos que possam estar na base de dados por enviar e para

questionar se existe novos servicos atribuidos ao técnico.

Adicionalmente, seria interessante existir uma relagcdo do material enviado para os pedidos e
do material que est& no stock dos técnicos. O objetivo seria a substitui¢do da introducdo de
forma livre dos numeros de séries utilizados nos pedidos para a colocacdo de campos de
opcao de escolha, como dropboxes. Aplicar-se-ia uma logica de sele¢do de material instalado
com base no projeto da intervencdo, onde nos dados da Dropbox sé apareceriam os artigos
enviados para a intervencgdo e o stock do técnico. Com esta solugdo este processo seria mais

rapido e menos propicio a falhas.
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8 Anexos e Apéndices

8.1 Anexol

Exemplo da lista de servicos trabalhada, método tradicional

8.1.1
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8.2 Anexo Il
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8.3 Apéndice |

Calculo de tempo por processo das intervencgdes por técnico

8.3.1
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8.4 Apéndice Il

8.4.1 Questionario

Questionario

O presente questionario, integrado num trabalho de final de curso da Licenciatura em Gestdo de Sistemas e
Computacgdo da Atlantica - Instituto Universitario, tem como objetivo avaliar a aplicacdo mdvel desenvolvida,

Field Application.

Garantimos a absoluta confidencialidade dos dados obtidos que serdo usados Unica e exclusivamente para a
realizacdo do estudo. A sua colaboragdo é muito importante para a realizagdo deste estudo, por isso pedimos
que seja sincero e claro nas respostas. Obrigada pela sua disponibilidade e colaboragdo.

Leandro Cunha, Discente/ Doutora Fernanda Passos, Professora

Questéao

A aplicagdo proporciona as
funcionalidades necessarias ao
desempenho das tarefas realizadas
manualmente

A aplicagdo é atrativa para o utilizador.

A aplicagdo proporciona tempos de
resposta adequados.

A aplicagdo responde as tarefas

do utilizador no menor tempo
possivel, ou seja, em comparagdo com
0 processo manual.

A aplicagdo satisfaz os utilizadores
durante a sua utilizagdo.

A aplicagdo é intuitiva quanto a sua
utilizagdo.

Leandro da Cunha — junho 2022, Atlantica

completamente

Escala
Discordo N&o concordo Concordo Concordo
nem discordo completamente
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
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