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Palavras-chave Serviços técnicos, Aplicação Web, Aplicação móvel, 

Otimização de processos, Digitalização 

Resumo A otimização de processos e a informatização de uma 

empresa são dois fatores cruciais ao seu contínuo 

crescimento. 

O presente projeto tem como objetivo a otimização e 

digitalização das empresas prestadoras de serviços. Foi a 

pensar neste objetivo que foram desenvolvidas duas 

aplicações: uma para Web e outra uma para dispositivos 

móveis.  

A aplicação para dispositivos móveis tem como 

intervenientes os técnicos das empresas, devido a grande 

parte dos serviços serem realizados na morada do cliente. 

Desta forma, é permitido ao técnico a criação do relatório do 

serviço efetuado no seu dispositivo móvel. 

A aplicação Web, por sua vez, tem como intervenientes 

todos os restantes membros das empresas, tais como: 

gestores, administrativos, orçamentistas, entre outros. Esta 

aplicação é composta por vários módulos, todos eles 

relacionados direta ou indiretamente com a prestação do 

serviço técnico.  

De forma a ir de encontro das necessidades do mercado, foi 

efetuado um estudo a duas empresas. Estas permitiram a 

recolha de informação necessária à definição dos requisitos 

do projeto e posterior validação do mesmo perante as 

necessidades existentes.  

 

  



 

 

  



 

 

 

 

Keywords Technical Services, Web Application, Mobile Application, 

Process Optimization, Scanning 

Abstract The process optimization and computerization of 

a business are two crucial factors for its continued growth.  

The purpose of this project is to optimize and digitize 

service providers. To that end, two applications were 

developed: one for web and other for mobile devices. 

The application for mobile devices has as players experts 

from the companies largely because of services provided at 

customer's facilities. Thus, allows the expert to draw up the 

report of the service performed on his mobile device. 

The web application, in turn, has as players all the other 

members of the companies, such as: managers, 

administratives, budgeteers, among others. This application 

consists of several modules, all of them directly or indirectly 

related to provision of technical service. 

In order to meet the needs of the market, a study was carried 

out with two companies. This study allowed the collection 

of information needed to define the project's requirements 

and its subsequent validation in view of existing needs. 
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Capítulo 1 

1. Introdução 

 

Neste capítulo introdutório efetua-se um enquadramento do projeto desenvolvido, 

explicando qual o problema que se pretende abordar, assim como os objetivos propostos 

para o desenvolvimento de uma aplicação direcionada para a gestão de assistências 

técnicas empresariais. É descrito também a metodologia de trabalho, assim como a 

estrutura do presente documento. 

1.1. Contexto 

Atualmente, a importância da tecnologia para o crescimento de uma empresa tem sido 

destaque em todas as áreas de negócio. Consequentemente, a otimização de processos, 

assim como a informatização da empresa tornaram-se cruciais para um crescimento 

contínuo. “Uma empresa tem dois caminhos atualmente: informatizar-se ou ficar 

defasada” (Triyo, 2019).  

Este projeto visa fomentar a digitalização no setor das empresas prestadoras de serviços. 

Considera-se “prestação de serviço como sendo uma atividade económica onde não 

existe, efetivamente, um produto tangível como resultado” (Prox, 2018). De forma a ir ao 

encontro às necessidades do mercado foi efetuado um estudo a duas empresas que se 

enquadram neste setor. A primeira conta com mais de vinte anos de atividade e tem como 

áreas de negócio a segurança contra incêndios, telecomunicações, redes, informática e 

segurança eletrónica. A segunda conta com cinco anos de existência e tem como área de 

negócio a consultoria técnica em soldadura. As duas empresas têm necessidades 

semelhantes relativamente à digitalização e otimização de processos na gestão de 

serviços. 

Nas empresas prestadoras de serviços a digitalização é deveras diferenciadora no que 

respeita à eficácia da gestão do negócio. Permite potencializar recursos (económicos/mão 

de obra/tempo), garantindo uma maior eficácia que, por sua vez, se traduz numa maior 

satisfação por parte do cliente final.  
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As etapas de uma assistência técnica estão exemplificadas na Figura 1, desde a receção 

até à efetivação do serviço, dando assim origem a um serviço prestado. Um cliente que 

possui um problema, por exemplo, com uma central de incêndio, entra em contacto com 

a empresa, a fim de agendar uma assistência.  

 
Figura 1 - Etapas assistência técnica 

 

Estas etapas por vezes podem ser bastante complexas e, se os respetivos processos sejam 

manuais/analógicos, isto é, com o auxílio ao papel, a sua gestão pode tornar-se 

complicada, podendo haver perdas de informação.  

Assim, este trabalho tem como principal motivação a resolução dos problemas 

supracitados, no âmbito das empresas prestadoras de serviços técnicos, que pretendem a 

digitalização e consequente otimização dos seus processos de negócio.  

1.2. Objetivos 

Dado o enquadramento, este projeto tem como objetivos específicos o desenvolvimento 

de uma aplicação Web e uma aplicação para dispositivos móveis, que permitam uma 

gestão mais eficiente de assistências técnicas. Estas plataformas têm um público-alvo bem 

definido, as empresas prestadoras de serviços.  

De forma a atingir estes objetivos, é necessário conhecer profundamente todos os 

processos e informações associadas às assistências técnicas. 

O conhecimento dos principais atores nos processos supracitados é, também, 

fundamental. Destacam-se os principais intervenientes: 

• Gestores de topo (têm como objetivo a análise de dados em forma de gráficos e 

tabelas, ajudando na tomada de decisão); 

• Administrativos (têm como objetivo a introdução e gestão de dados); 

• Orçamentistas (têm como objetivo a associação do tempo despendido nos 

serviços/obras permitindo assim efetuar análises sobre os mesmos); 

• Técnicos (têm como objetivo a visualização e conclusão das assistências 

atribuídas). 

Receção do 
pedido de 
assistência

Transposto o 
pedido para o 

formato de papel

Guardado para 
posterior 

agendamento
Agendamento

Execução da 
assistência por 

parte do técnico 
atribuido

Efetuado o 
relatório do 
serviço em 

formato de papel
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Na Tabela 1 enumeram-se de forma resumida as principais funcionalidades do projeto e 

das aplicações propostas. 

Aplicação Web 

Objetivo 1 Criação, edição e remoção de pedidos de assistência 

Objetivo 2 Agendamento dos pedidos de assistência 

Objetivo 3 Visualização geográfica do local das assistências, técnicos e veículos da 

empresa 

Objetivo 4 Gestão de contratos de assistência 

Objetivo 5 Gestão da frota da empresa 

Objetivo 6 Análise das assistências com base em gráficos e tabelas 

Objetivo 7 Sincronização com os programas de faturação das empresas, não existindo 

assim a duplicação de trabalho, por exemplo, ao inserir um novo cliente 

Aplicação para dispositivos móveis 

Objetivo 8 Permitir que os técnicos visualizem os seus serviços agendados 

Objetivo 9 Permitir visualizar as informações do cliente incluindo o histórico de 

assistências do mesmo 

Objetivo 10 Permitir a conclusão do serviço efetuando o seu relatório 

Tabela 1 - Objetivos do projeto 

1.3. Estrutura da dissertação 

Este documento é composto por seis capítulos que espelham cada uma das etapas do 

projeto. 

No primeiro capítulo, a Introdução, é efetuada uma abordagem introdutória ao projeto, 

contextualizando-se a utilidade da aplicação para as empresas em estudo, e especificando-

se os objetivos da mesma. 

O segundo capítulo, do Estado da arte, é apresentado um levantamento de projetos 

similares ao proposto. 

No terceiro capítulo, são apresentadas as empresas em estudo, descritos os requisitos 

funcionais do projeto, os mockups da aplicação Web e a arquitetura definida. 
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No quarto capítulo é descrita a integração com softwares externos. De seguida é 

apresentada a estrutura de dados criada para o projeto e por fim o desenvolvimento da 

aplicação Web e para dispositivos móveis, realçando a sua importância.  

No quinto capítulo, são apresentados os testes realizados à aplicação, para a validação 

sobre a correta resposta aos objetivos estabelecidos. É também apresentado os resultados 

de um questionário efetuado aos funcionários das empresas em estudo, de forma a validar 

as aplicações. 

No último capítulo efetua-se um resumo do trabalho realizado, finalizando com uma 

perspetiva do trabalho futuro. 
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Capítulo 2  

2. Estado da Arte  

Para o desenvolvimento dum projeto cujo objetivo se foca na conceção, prototipagem e 

validação de uma aplicação Web e uma aplicação para dispositivos móveis, torna-se 

crucial identificar aplicações existentes na mesma área de aplicação.  

Para a identificação de aplicações que vão ao encontro do pretendido foi utilizado o motor 

de busca Google. Empregaram-se algumas palavras-chave tais como “gestão de serviços 

aplicação”, “software gestão de serviços”, “gestão de serviços de campo”, “gestão técnica 

software” e “gestão de relatórios software”. Após análise detalhada das primeiras duas 

páginas destes resultados, destacam-se duas aplicações que se inserem nos parâmetros 

pretendidos, a Outsmar1t e Praxedo2. Para além destas duas aplicações, acrescenta-se 

também a aplicação MV Reports3 cujo conhecimento foi adquirido em contexto de 

trabalho empresarial. 

Para a análise de cada aplicação identificada consideraram-se vários fatores: 

• Funcionalidades implementadas; 

• Estrutura; 

• Layout; 

• Tempos de resposta (quando aplicável); 

• Experiência de utilização (quando aplicável). 

No ponto seguinte será analisado em detalhe cada uma destas aplicações, tendo por base 

os fatores apresentados, bem como apresentado um resumo dos respetivos pontos fortes. 

  

 
1 https://out-smart.com/pt-pt/  
2 https://www.praxedo.pt/  
3 https://www.multiverso.pt/reports/  

https://out-smart.com/pt-pt/
https://www.praxedo.pt/
https://www.multiverso.pt/reports/
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2.1. OutSmart 

A empresa OutSmart dedica-se desde 2009 ao desenvolvimento de soluções para 

empresas. Decidiu desenvolver um software de gestão de serviços, com o objetivo de 

banir o papel das ordens de serviço. A primeira versão da aplicação foi lançada com o 

nome WorkOrderApp, sendo posteriormente renomeada para OutSmart (a mesma 

denominação da empresa). Em 2012 a solução já era considerada indispensável para 

diversas entidades, tendo como objetivo:  

• Acabar com a informação em suporte de papel (todos os relatórios e 

documentação do serviço são em formato digital); 

• Simplificar e organizar processos (permite distribuir ordens de serviço, tendo em 

conta a disponibilidade e localização de cada técnico); 

• Agilizar processos (os relatórios do serviço são enviados por email para o cliente 

de forma automática e em tempo real). 

Esta aplicação contém três planos com diferentes níveis de funcionalidades: Basic, Team 

e Pro. Cada uma das funcionalidades está contida em módulos, sendo estes: 

• Agendamento; 

• Gestão de serviço; 

• CRM; 

• Ativos; 

• Logística; 

• Relatórios; 

• Administração; 

• Clientes; 

• Propostas; 

• Faturas; 

• Contratos; 

• Frotas; 

• Stocks; 
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• Empresa. 

O valor de cada plano é calculado com base no número de utilizadores da empresa. A 

aplicação está disponível para Android, IOS e Web. 

A Outsmart permite a experimentação do software de forma gratuita durante um período 

de tempo de trinta dias.  

2.1.1. Aspetos positivos 

• Fácil configuração inicial; 

• Layout apelativo; 

• Portal do cliente bastante completo; 

• Grande número de configurações passíveis de serem modificadas; 

• Criação de questionários de satisfação; 

• Competências e certificados associados. 

2.1.2. Aspetos negativos 

• Alguns módulos apresentam um número muito elevado de opções e, uma vez que 

a documentação tem muitas lacunas, torna-se difícil a utilização de todas as 

funcionalidades. 

 

 

Figura 2 - Aplicação OutSmart - Dashboard 
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2.2. Praxedo 

Criada em 2005, a Praxedo é uma empresa de gestão de serviços baseada na cloud, 

idealizada em especial para as PMEs até grandes corporações, esta empresa tornou-se 

rapidamente líder em França e protagonista global na área da gestão de serviços. À 

semelhança da plataforma anterior, também está dividida em módulos, semelhantes em 

termos de funcionalidades. No entanto, a Praxedo não permite um período de 

experimentação e, desta forma, não foi possível analisar em profundidade os aspetos 

positivos e negativos. Assim, a análise foi realizada com base na apresentação da 

aplicação existente no website institucional da empresa. 

2.2.1. Aspetos positivos: 

• Possibilidade de traçar rotas com base na localização do local dos serviços; 

• Aplicação de telemóvel aparenta ser bastante completa e apelativa; 

• Preparado para inúmeras áreas de negócio. 

2.2.2. Aspetos negativos 

• Não aplicável; 

 

 
Figura 3- Aplicação Praxedo - Agendamento 
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2.3. MV Reports 

Ao contrário das duas empresas/produtos apresentados anteriormente, a empresa 

Multiversos4 é de origem portuguesa e conta com diversas soluções. Entre estes 

encontramos a plataforma MV Reports que tem como objetivo fazer a gestão de serviços 

e intitula-se como sendo uma plataforma inteligente de otimização dos processos e 

relatórios da empresa. Destaca-se, fundamentalmente, em alguns módulos e 

funcionalidades que possui, tais como:  

• Relatórios; 

• Pedidos; 

• Processos; 

• Agendamento; 

• Manutenção Preventiva; 

• Logística; 

• Ativos; 

• Gestão documental; 

• MVR Vault (Gestão de passwords); 

• Recursos Humanos; 

• Veículos; 

• Clientes; 

• Administração. 

A Multiversos não disponibiliza uma versão de experimentação. No entanto, o 

conhecimento obtido em contexto de trabalho empresarial permitiu efetuar a análise 

necessária.  

2.3.1. Aspetos positivos 

• Permite agendamentos diferenciados, entre as quais se salienta o planeamento 

semanal por técnico e por equipas; 

 
4 https://www.multiverso.pt/reports/  

https://www.multiverso.pt/reports/
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• Planeamento inteligente (adequa os técnicos aos serviços com base na sua 

disponibilidade); 

• Gestão documental (permite adicionar pastas e documentos); 

• Criação de um QR Code por cada artigo do cliente, de forma a permitir ao técnico 

com um smartphone ler o mesmo e ver o histórico de serviços efetuados; 

• Módulo MVR Vault, para a gestão de passwords dos equipamentos dos clientes. 

2.3.2. Aspetos negativos 

• Não é feito um grande tratamento de erros, apresentando-os, frequentemente, em 

forma de código; 

• Formulários pouco apelativos. 

 

 

 
Figura 4 - Aplicação MVReports – Dashboard 
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2.4. Análise comparativa 

Após análise das aplicações apresentadas é possível fazer análise comparativa. Todas 

estão divididas em duas versões, Web e mobile. A empresa Multiversos não disponibiliza 

a sua aplicação para IOS, restringindo-se, assim, à utilização de dispositivos Android. 

De forma geral as funcionalidades entre as três aplicações são bastante semelhantes, 

desatacando-se, contudo, a aplicação da empresa Multiversos pelas funcionalidades 

inovadoras (como especificado nos aspetos positivos da mesma).  A aplicação OutSmart 

destaca-se, principalmente, pelo grande número de configurações disponíveis e pelo 

layout bastante apelativo. Apesar de não ter sido testada, a aplicação Praxedo aparenta 

disponibilizar funcionalidades bastante interessantes, como a georreferenciação do local 

dos serviços. 

Face aos requisitos do projeto a ser desenvolvido, conclui-se que apresentam algumas 

funcionalidades muito úteis que deverão ser disponibilizadas nas plataformas a 

desenvolver no trabalho, tais como:  

• Gestão documental, permitindo associar todo o tipo de documentos às várias 

etapas do serviço; 

• Gestão de competências dos técnicos, permitindo, assim, adequar os técnicos para 

os serviços; 

• Disponibilização de QR Code por artigo de cliente, dando a possibilidade de 

consulta do seu histórico de forma simples e rápida; 

• Georreferenciação do local dos serviços para posterior análise geográfica; 

• Gestão de palavras-chave dos equipamentos dos clientes, uma vez que os técnicos 

no local de serviço necessitam de efetuar um pedido de requisição de forma a 

consultar as respetivas palavras-chave. 
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Capítulo 3 

3. Pré-desenvolvimento 

 

Neste capítulo faz-se a análise de requisitos para o desenvolvimento da solução. 

Inicialmente apresenta-se a descrição de duas empresas que se dedicam à prestação de 

serviços que, embora operem em áreas de negócio distintas, partilham necessidades de 

gestão e operacionais semelhantes. Posteriormente é efetuada uma breve explicação da 

escolha de nome do projeto e, seguidamente, serão apresentados os requisitos funcionais 

das aplicações a desenvolver. Com base nestes requisitos, serão apresentados os mockups 

de alta-fidelidade da aplicação Web.  Por fim, serão expostas as tecnologias utilizadas ao 

longo do desenvolvimento.  

3.1.Empresas em estudo 

Para além do estudo de softwares relativos à gestão de serviços é extremamente 

importante conhecer empresas que possam vir a utilizar a aplicação. Assim, foram 

estudadas duas empresas com áreas de negócio distintas, que permitiram ajudar a 

identificar os requisitos necessários ao desenvolvimento desta aplicação, de forma a dar 

resposta às necessidades do mercado atual. Com o intuito de proteger a identidade das 

empresas, serão omitidos os seus nomes. 

 

3.1.1. Empresa A 

A empresa A encontrasse inserida num grupo de quatro empresas e, embora de áreas de 

negócio bastante distintas, todas se incluem no setor de serviços. Serão apresentadas 

apenas as necessidades da empresa A, uma vez que as metodologias de trabalho entre as 

restantes empresas do grupo são bastante similares.  

A Empresa A é uma PME sediada em Albergaria-a-Velha, com atividade nos setores da 

segurança contra incêndios, telecomunicações, redes, informática e segurança eletrónica. 

A empresa conta com trinta e cinco colaboradores, dos quais vinte são técnicos. Conta já 

com mais de vinte anos de existência, tendo conquistado repetidamente o estatuto PME 

Líder e nos últimos anos foi distinguida com o prémio PME Excelência. Apesar de ser 
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uma empresa em constante crescimento, a gestão mantém-se centralizada em apenas uma 

pessoa; onde a maioria das operações são primeiramente validadas pelo 

administrador/gerente. Toda a gestão de serviços é feita de forma arcaica, envolvendo 

papéis na generalidade dos processos. É utilizado o programa Eticadata5 como ERP e é 

neste que é efetuada a criação dos serviços.  

Na Figura 5 é apresentado o método atual para organização das ordens de serviço 

existentes, separadas por áreas.  

 
Figura 5 - Método de organização das ordens de serviço (manual) 

 

Após um serviço ser atribuído a um técnico, este consegue apenas ver os dados do cliente 

e a descrição do mesmo serviço. Na finalização do serviço, o técnico necessita de 

preencher um relatório indicando essencialmente a(s) data(s) e hora(s) do serviço, a 

descrição do que foi efetuado, os equipamentos aplicados, as observações e a assinatura 

deste e do cliente. Este relatório pode ser observado na Figura 6. 

 
5 https://pt.eticadata.com/  

https://pt.eticadata.com/


 

16 

 

 
Figura 6 - Relatório de Serviço - Empresa A 

 

Dado o cenário atual de gestão de serviços da empresa, rapidamente se percebe que apesar 

do seu crescimento constante, a gestão de serviços não acompanha o seu 

desenvolvimento. Assim, foi efetuado um levantamento de requisitos funcionais deste 

processo, que serão apresentados no ponto 3.3, deste capítulo. 

 

3.1.2. Empresa B 

A empresa B, conta com cinco anos de existência e tem como área de negócio a 

consultoria técnica em soldadura. Sendo relativamente recente, tem atualmente cinco 

pessoas, dos quais três são técnicos. Todo o processo de gestão de serviços é 

relativamente semelhante ao efetuado pela empresa A, distinguindo-se o facto de as 

ordens de serviço serem abertas em Excel. Como ERP esta utiliza o TOConline6. De 

forma análoga à empresa A, foi efetuado um levantamento de requisitos funcionais, que 

estão apresentados no ponto 3.3, deste capítulo. 

 

 
6 https://www.toconline.pt/  

https://www.toconline.pt/
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3.2. Nome e logotipo da aplicação 

Pelo facto de o “nome ser uma parte da marca que deverá manter-se durante muito tempo 

e ter um impacto considerável na forma como os produtos são percecionados” (Ulahlah, 

2017), realizou-se um pequeno estudo de forma a denominar o software desenvolvido 

neste projeto. Uma vez que toda a aplicação fora idealizada para empresas portuguesas, 

considerou-se que o seu nome deveria ser em português. Assim, iniciou-se a recolha de 

palavras-chave relacionadas com o projeto a desenvolver. Do conjunto de palavras, foram 

selecionadas quatro: 

• Serviço; 

• Gestão; 

• Profissional; 

• Técnico. 

Com base nestas palavras surgiu o nome “ServPro”, sendo a junção das palavras 

“Serviço” e “Profissional”, por ser uma aplicação de gestão de serviços para profissionais. 

Foi criado um logotipo (Figura 7) baseado no nome escolhido, representando as iniciais 

de ambas as palavras. 

 
Figura 7 - Logotipo aplicação 

3.3. Requisitos funcionais  

Para definir os requisitos funcionais foram identificadas funcionalidades consideradas 

importantes para este tipo de aplicação, fundamentadas nas necessidades das empresas 

estudadas. Tendo, obviamente, como referência os softwares já referidos no estado da 

arte.  

Assim, considerou-se que a aplicação Web deverá incluir doze módulos, sendo que quatro 

são cruciais para o bom funcionamento da mesma: 
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• Serviços; 

• Obras; 

• Agendamento; 

• Frotas; 

• Contratos; 

• Clientes (básico); 

• Fornecedores (básico); 

• Artigos (básico); 

• Utilizadores (básico); 

• Mapa de Horas; 

• Análise; 

• Administração. 

Como cada módulo tem diferentes funcionalidades, os seus requisitos serão diferentes. 

Nas tabelas seguintes apresentam-se os respetivos requisitos funcionais. 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Criação Deve permitir a criação de novos serviços colocando 

um número sequencial. 

2 Edição  Deve permitir a sua edição. 

3 Remoção Deve permitir a sua remoção. 

4 Exportar PDF Deve permitir a exportação dos dados essenciais em 

forma de PDF. 

5 Estado Deve alterar o estado do serviço aquando de um 

agendamento assim como na sua conclusão. 

6 Georreferenciação Deve georreferenciar o serviço. 

7 Tipos de serviço Deve permitir selecionar o tipo de serviço para o 

mesmo. 

8 Filtros Deve conter filtros para auxiliar a pesquisa dos 

serviços. 
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9 Obra Consoante a empresa deve obrigar ou não a 

introdução de obra na criação. 

10 Anexos Deve permitir adicionar anexos ao serviço. 

11 Agendamentos Deve permitir visualizar os agendamentos que 

existem por serviço. 

Tabela 2 - Requisitos funcionais - Módulo Serviços (aplicação Web) 

 

 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Criação Deve permitir a criação de novas obras colocando 

um número sequencial. 

2 Edição  Deve permitir a sua edição. 

3 Remoção Deve permitir a sua remoção. 

4 Exportar PDF Deve permitir a exportação dos dados essenciais em 

forma de PDF. 

5 Georreferenciação Deve georreferenciar a obra. 

6 Tipos de serviço Deve permitir selecionar o tipo de serviço. 

7 Anexos Deve permitir adicionar anexos. 

8 Estatísticas Deve permitir visualizar estatísticas da obra. 

Tabela 3 - Requisitos funcionais - Módulo de Obras (aplicação Web) 

 

 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Agendamento Deve permitir o agendamento mensal dos serviços 

que não contenham o estado como “concluído”. 

2 Remoção do 

agendamento 

Deve permitir a remoção do agendamento tendo de 

indicar o motivo da mesma. 

3 Filtros Deve permitir filtrar os serviços que se encontram 

disponíveis para agendamento, assim como filtrar os 

técnicos que se encontram no calendário de 

visualização. 

4 Mapa Deve conter um mapa com os serviços que se 

encontram por agendar/agendados, a localização dos 

veículos (caso tenha o módulo de frotas) e a 

localização dos técnicos. 

Tabela 4 - Requisitos funcionais - Módulo de Agendamento (aplicação Web) 
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Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Criação Deve permitir a criação de novos veículos. 

2 Edição  Deve permitir a edição. 

3 Remoção Deve permitir a remoção. 

4 Atribuição Deve permitir a atribuição do veículo a um 

funcionário. 

5 Histórico Deve permitir a visualização do histórico do veículo 

em relação às atribuições do mesmo. 

Tabela 5 - Requisitos funcionais - Módulo de Frotas (aplicação Web) 

 

 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Criação Deve permitir a criação de novos contratos 

colocando um número sequencial. 

2 Edição  Deve permitir a edição. 

3 Remoção Deve permitir a remoção. 

4 Serviço Deve permitir que ao criar um novo serviço permita 

selecionar o contrato (caso o cliente tenha). 

5 Anexos Deve permitir adicionar anexos ao contrato. 

Tabela 6 - Requisitos funcionais - Módulo de Contratos (aplicação Web) 

 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Criação Deve permitir a criação de novos clientes podendo 

selecionar se este é ou não enviado para o ERP. 

2 Edição  Deve permitir a edição. 

3 Remoção Deve permitir a remoção caso este não esteja 

sincronizado com o ERP. 

4 Artigos Deve permitir adicionar os artigos que o cliente 

contém. 

5 Serviços Deve permitir visualizar (por cliente) os serviços que 

existem para o mesmo. 

6 Estatísticas Deve permitir visualizar estatísticas do cliente. 

Tabela 7 - Requisitos funcionais - Módulo de Clientes (aplicação Web) 
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Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Criação Deve permitir a criação de novos fornecedores 

podendo selecionar se este é ou não enviado para o 

ERP. 

2 Edição  Deve permitir a edição. 

3 Remoção Deve permitir a remoção caso este não esteja 

sincronizado com o ERP. 

Tabela 8 - Requisitos funcionais - Módulo de Fornecedores (aplicação Web) 

 

 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Criação Deve permitir a criação de novos artigos podendo 

selecionar se este é ou não enviado para o ERP. 

2 Edição  Deve permitir a edição. 

3 Remoção Deve permitir a remoção caso este não esteja 

sincronizado com o ERP. 

Tabela 9 - Requisitos funcionais - Módulo de Artigos (aplicação Web) 

 

 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Criação Deve permitir a criação de novos utilizadores. 

2 Edição  Deve permitir a edição. 

3 Remoção Deve permitir a remoção. 

Tabela 10 - Requisitos funcionais - Módulo de Utilizadores (aplicação Web) 

 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Criação Deve permitir a criação de novos mapas de horas. 

2 Remoção Deve permitir a remoção. 

3 Relatórios Deve permitir a exportação de relatórios em PDF e 

Excel do mapa de horas mensal. 

Tabela 11 - Requisitos funcionais - Módulo Mapa de Horas (aplicação Web) 
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Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Visualização Deve permitir a visualização de análises em forma 

de gráficos e tabelas para os módulos das obras, 

serviços e clientes. 

Tabela 12 - Requisitos funcionais - Módulo de Análises (aplicação Web) 

 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Gestão Grupo Deve permitir a gestão dos dados do grupo de 

empresas. 

2 Gestão exercícios Deve permitir a gestão de exercícios. 

3 Tipos fornecedor e 

cliente 

Deve permitir a gestão de tipos de fornecedores e 

clientes. 

4 Permissões Deve permitir a gestão de permissões (na 

plataforma) por utilizador. 

Tabela 13 - Requisitos funcionais - Módulo de Administração (aplicação Web) 

 

Dado a aplicação de telemóvel ser direcionada para os técnicos, esta não está dividida em 

módulos. Na Tabela 14 encontram-se os requisitos funcionais esperados. 

 

Nº Requisito Funcionalidade Descrição 

1 Visualização serviços Deve permitir a visualização dos serviços agendados 

para o técnico. 

2 Detalhes serviço Deve permitir visualizar os detalhes do serviço assim 

como os detalhes do cliente e histórico deste. 

3 Finalizar serviço Deve permitir a finalização do serviço preenchendo 

um relatório técnico. 

4 Mapa de Horas Deve permitir o preenchimento do mapa de horas. 

Tabela 14 - Requisitos funcionais (aplicação de telemóvel) 
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3.4.Mockups 

Com os requisitos funcionais definidos foram construídos mockups de alta-fidelidade, 

apenas para a aplicação Web. Estes representam a aplicação Web com a finalidade de 

experimentar, compreender problemas, distinguir pontos fortes e fracos em relação à 

experiência de utilização por parte do utilizador. As figuras abaixo representadas, são 

exemplos desses mockups, representando a listagem, criação e agendamento dos serviços, 

sendo este um dos grandes focos da aplicação. Podem ser encontrados os mockups na 

íntegra no capítulo “anexos”.  

 

Figura 8 - Mockup listagem de serviços 
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Figura 9 - Mockup criação de serviços 

 

 
Figura 10 - Mockup agendamento de serviços 
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3.5. Arquitetura do sistema 

Tendo em conta os requisitos da aplicação, foi implementada a arquitetura de sistema, 

esquematizada na Figura 11.  

Figura 11 - Arquitetura do sistema 

 

Optou-se pela construção de uma API, que é responsável pela lógica de todo o projeto, 

quer para a aplicação Web, quer para a aplicação de dispositivos móveis. Sendo assim, 

todos os pedidos podem ser utilizados em qualquer aplicação, independentemente da 

linguagem de programação. Foram criados três Windows Services, responsáveis pela 

comunicação entre a plataforma e programas externos (Eticadata e o TOConline -

softwares de faturação, e o 360GPS - programa de localização de veículos). Como nas 

soluções apresentadas anteriormente, a aplicação Web está dividida em módulos 

ajustando-se facilmente às necessidades do cliente.  
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3.6. Tecnologias utilizadas 

Definidos os requisitos funcionais, os mockups e a estrutura do projeto, passou-se à 

seleção das tecnologias a utilizar no desenvolvimento. Para tal, estas serão apresentadas 

em função da estrutura idealizada. 

3.6.1. Aplicação Web 

Para o desenvolvimento da aplicação Web, foi utilizado C# como linguagem de 

programação do lado do servidor. Desenvolvida pela Microsoft como parte da plataforma 

.NET, permite a criação de vários tipos de aplicações, entre as quais, web utilizando 

ASP.Net (tecnologia de scripting do lado do servidor). Esta tecnologia permite colocar 

scripts numa página Web, que serão executados por um servidor. Segundo o website 

TechGig7, em setembro de dois mil e vinte e um, C# ocupa a quarta posição atrás das 

linguagens de programação Python, Java e JavaScript. Todavia, a sua escolha não se 

prende à sua popularidade, mas sim ao facto de ser a linguagem utilizada em contexto de 

trabalho empresarial. Como linguagens do lado de cliente, foram utilizados HTML, CSS 

e Jquery. Foram também utilizadas algumas frameworks e bibliotecas Javascript: 

Datatable, Select2, Chart.js e Leafleat que serão apresentadas seguidamente, juntamente, 

com as suas justificações.  

 

3.6.1.1. Datatable 

Ao longo do desenvolvimento da aplicação, todas as tabelas foram criadas utilizando a 

framework Datatable. É gratuita e, de forma simples e intuitiva, permite criação de 

tabelas já com paginação, campo de pesquisa, selecionar o número de registos por página, 

exportar os dados contidos nesta, entre outras funcionalidades. A sua escolha prende-se 

com o facto de suportar dados no formato de JSON, a criação de paginação do lado do 

cliente assim como do servidor (utilizando AJAX), permitir a pesquisa e ordenação e à 

grande documentação existente.  

 

  

 
7 De acordo com https://content.techgig.com/10-popular-programming-languages-in-september-

2021/articleshow/85979424.cms  

https://content.techgig.com/10-popular-programming-languages-in-september-2021/articleshow/85979424.cms
https://content.techgig.com/10-popular-programming-languages-in-september-2021/articleshow/85979424.cms
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3.6.1.2. Select2 

Denominada de Select2 esta é uma framework gratuita. Tem como objetivo permitir que 

os campos do tipo “select” contenham mais funcionalidades para além do habitual, tais 

como a pesquisa, criação de grupos, colocar HTML nas opções, construir as opções  

utilizando AJAX, entre outras. Uma vez que utiliza apenas JavaScript e CSS, é 

considerada uma framework bastante leve.  

 

3.6.1.3. Chart.js 

Sendo de uma biblioteca de JavaScript de código aberto, permite a visualização de dados 

sob a forma de gráficos. Conta com mais de oito tipos de gráficos, assim como uma 

grande comunidade de utilizadores e em desenvolvimento contínuo. Para a escolha desta 

biblioteca foi inicialmente feita uma pesquisa acerca das melhores bibliotecas de 

visualização de dados sob a forma de gráficos. Segundo o website Flatlogic8, existem 

cerca de dezanove excelentes bibliotecas de JavaScript, contudo para o pretendido 

destacam-se três, o Chart.js, o Chartlist e o C3.js. Destas, o website recomenda a 

biblioteca Chart.js visto que é “totalmente gratuita, de código aberto e simples de 

utilização em casos comuns” (FlatLogic, 2021).  

Foi ainda consultado o website Npmtrends9, com o objetivo de ter um comparativo a nível 

de downloads, assim como de tamanhos de cada uma. Este comparativo pode ser 

encontrado na Figura 12, onde se percebe de forma direta a crescente popularidade da 

biblioteca Chart.js. 

 
8
 De acordo com https://flatlogic.com/blog/best-19-javascript-charts-libraries/  

9 De acordo com https://www.npmtrends.com/c3-vs-chartist-vs-chart.js  

https://flatlogic.com/blog/best-19-javascript-charts-libraries/
https://www.npmtrends.com/c3-vs-chartist-vs-chart.js
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Figura 12 - Comparação das bibliotecas Chart.js, Chartlist e C3.js 
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3.6.1.4. Leafleat 

Para a escolha da biblioteca de mapeamento foi efetuado um estudo de qual a biblioteca 

de JavaScript mais se adequaria perante os requisitos da aplicação. Entre várias destacam-

se duas, sendo estas o OpenLayers e o Leaflet.  

Segundo o website MapSVG10, “tanto o Leaflet como o OpenLayers têm desempenho 

semelhante” (MapSVG, 2020), contudo, “o Leaflet é muito mais fácil de entender e 

aprender a operar do que OpenLayers” (MapSVG, 2020).  

Na Figura 13 encontra-se uma comparação entre estas duas bibliotecas retirada do website 

Npmtrends11. Também demonstra, em forma de gráfico, a acentuada diferença da taxa de 

download entre estas duas bibliotecas, assim como, em formato de tabela, vários 

indicadores como por exemplo o tamanho. 

 

Figura 13 - Comparação das bibliotecas Leaflet e OpenLayers 

 

Dado este estudo e, com base nas necessidades da aplicação, foi escolhida a biblioteca 

Leaflet. 

  

 
10 De acordo com https://mapsvg.com/blog/openlayers-vs-leaflet  
11 De acordo com https://www.npmtrends.com/leaflet-vs-openlayers  

https://mapsvg.com/blog/openlayers-vs-leaflet
https://www.npmtrends.com/leaflet-vs-openlayers
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3.6.2. API e Window Services 

Para a construção dos vários Window Services, assim como da API, responsável pela 

lógica de todo o projeto, foi utilizada a linguagem de programação C#.  

3.6.3. Aplicação para dispositivos móveis 

A aplicação para dispositivos móveis foi idealizada para dispositivos Android. Para tal, 

foi desenvolvida utilizando a linguagem de programação Kotlin, anunciada em dois mil 

e dezassete pela Google, como linguagem oficial do sistema Android.  

Definindo Kotlin o website Xenonstack12 refere que esta é “inspirada em Java, contudo 

uma versão aprimorada com muitos recursos adicionais, carregando menos 

formalidades e regras”. Java continua a ser uma excelente linguagem, contudo “para o 

desenvolvimento Android, Kotlin parece ser a melhor opção no momento” 

(ImaginaryCloud, 2021). 

 

 

  

 
12 De acordo com https://www.xenonstack.com/blog/kotlin-andriod  

https://www.xenonstack.com/blog/kotlin-andriod
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Capítulo 4 

4. Desenvolvimento 

 

Neste capítulo é apresentado todo o processo de desenvolvimento das duas aplicações 

que constituem este projeto. Para essa razão, são apresentadas e justificadas as integrações 

com softwares externos, a estrutura da base de dados, a comunicação entre as várias 

componentes que compõem o projeto e, por fim, o desenvolvimento das duas aplicações. 

4.1. Integrações de software 

Simplificar os processos, assim como prevenir a duplicação de trabalho é um dos focos 

essenciais que promovem o desenvolvimento do ServPro. Desta forma, foram criadas 

integrações com softwares externos. nomeadamente com dois ERP’s (Eticadata13 e 

TOConline14) e um localizador de veículos (360GPS15).  

No caso da integração com os ERP’s, derivou da necessidade de recolher informações da 

empresa tais como clientes, fornecedores e faturas de venda/compra. Deste modo, facilita 

a recolha de informação, evitando a duplicação da inserção dos dados.  O localizador de 

veículos é necessário para proceder à recolha de informação posicional, concretamente a 

localização dos veículos, de forma a ser possível consultar posteriormente o histórico e 

proceder ao seu tratamento e análise.  

Todos os softwares externos dispõem de uma API, o que simplificou o processo de 

obtenção de dados externos para tratamento por parte do Servpro. Procedeu-se à criação 

de Windows Services que executam scripts de forma a sincronizar os dados obtidos por 

parte das APIs externas com a base de dados, detetando possíveis alterações e atualizando 

as respetivas informações.  

  

 
13 https://pt.eticadata.com/  
14 https://www.toconline.pt/  
15 http://www.360gps.net/  

https://pt.eticadata.com/
https://www.toconline.pt/
http://www.360gps.net/
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4.1.1. TOConline 

O TOConline é um sistema de gestão online utilizado por empresas e contabilistas. Possui 

diversos módulos, dos quais se destaca o de gestão, salários, contabilidade e ativos. Este 

módulo permite a emissão de faturas de venda e a introdução de documentos de compra. 

O seu funcionamento é disponibilizado inteiramente na cloud, sendo bastante prático o 

seu acesso e manuseamento por parte dos utilizadores. Dispõem de uma API 

disponibilizada pela TOConline, à qual têm acesso os clientes ou contabilistas 

certificados.  

4.1.2. Eticadata 

O Eticadata é um sistema de gestão concebido para empresas de pequena ou grande 

dimensão. Tem três modalidades de software, a linha basic concebida para 

microempresas, linha premium e Extended adequada a entidades com maiores 

necessidades como PMEs e grandes empresas. Ao contrário do TOConline este software 

é instalado no computador de cada utilizador, não sendo tão fácil o seu acesso fora da 

empresa. Toda a aplicação é construída por módulos, existindo uma API que é parte 

integrante de um destes módulos que terá de ser adquirida pela entidade.  

 

4.1.3. 360GPS 

O software 360GPS foi idealizado para permitir localizar veículos com o auxílio de 

hardware. Este hardware é integrado no veículo, contendo na sua constituição um cartão 

SIM e, utilizando a tecnologia de GPS, é obtida a localização do mesmo enviando-a 

utilizando o tipo de comunicação GPRS. Este software contém uma API permitindo assim 

obter os dados necessários para a aplicação. A Figura 14 representa o hardware 

implementado nos veículos. 

 
Figura 14 - 360GPS hardware (implementado nos veículos) 
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4.2. Desenvolvimento de Windows Services 

A generalidade dos Windows Services criados partilham da mesma metodologia de 

desenvolvimento. Inicialmente foi criada toda a estrutura de base de dados que armazena 

a informação relativa aos acessos aos programas externos, tais como nome de acesso, 

senhas, entre outros. Desta forma, é necessário a utilização de credenciais válidas que 

permitam a utilização das APIs em qualquer comunicação necessária.  

Procedeu-se à definição do tempo que será utilizado entre cada pedido. Este tempo é 

definido para cada empresa, desta forma podem ser definidos tempos diferentes consoante 

as necessidades de cada entidade. Com a estrutura de dados concebida, foram 

desenvolvidos os Windows Services que, tal como descrito anteriormente, tem como 

função a sincronização de dados fornecidos pela API com os dados já existentes.  Para 

simplificar o processamento de um grande número de informação (obtida por parte dos 

softwares externos), os dados são inseridos inicialmente numa tabela temporária. 

Posteriormente é executado uma stored procedure que irá utilizar a opção de merge do 

SQL, para verificar se existiu a criação ou alteração de algum registo. Caso se verifique, 

é guardada/atualizada a informação, bem como inseridos os movimentos que foram 

realizados aquando da execução da stored procedure.  

4.3.Base de dados 

Como gestor de dados foi utilizado SQL Server, permitindo assim armazenar todos os 

dados necessários para o correto funcionamento da aplicação. Toda a base de dados segue 

o mesmo padrão de estrutura, isto é, existem sempre cinco campos que são transversais a 

todas as tabelas: 

• IsActive (do tipo de dados bit, permite saber se o registo está ou não eliminado, 

não precisando remover o registo, tendo assim sempre informação do mesmo); 

• DateCreate (do tipo datetime, permite saber em que data o registo foi criado); 

• IdUserCreate (do tipo int, permite saber o utilizador que criou o registo); 

• DateUpdate (do tipo datetime, permite saber em que data o registo foi alterado); 

• IdUserUpdate (do tipo int, permite saber qual o utilizador que alterou o registo). 
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Para a obtenção de algumas consultas à base de dados (as mais complexas ou que 

envolvem um maior número de dados) foram criadas stored procedures, conseguindo 

assim otimizar ao máximo as consultas. Com o objetivo de criar histórico das tabelas 

principais, criaram-se triggers para armazenar os dados em tabelas específicas. Foram 

também criados indexes a fim de otimizar as consultas. 

4.4. Comunicação entre API e as outras plataformas 

Um dos fatores preponderantes no desenvolvimento de softwares que trabalham com 

dados sensíveis é a segurança. Para tal, a comunicação entre as plataformas (Web e 

dispositivos móveis) aquando da comunicação para com a API, necessita de grande 

segurança de forma a minimizar o risco de fuga de informação e de outro tipo de ataques. 

Foi criado um mecanismo utilizando dois métodos de encriptação. Estes são o padrão de 

criptografia avançada - Advanced Encryption Standard (AES) e JSON Web Token (JWT). 

A escolha destes dois métodos de encriptação prende-se com o facto de estes se 

completarem, ou seja, se for utilizado apenas um deles não é possível garantir os quatro 

princípios da segurança da informação (confidencialidade, integridade, disponibilidade e 

autenticidade). JWT “é um padrão aberto que define um método compacto e independente 

para encapsular e compartilhar informações usando objetos JSON. O conteúdo dentro do 

token pode ser confiável e verificado porque é assinado digitalmente” (BBVA, 2020). 

Todavia, este método de encriptação não confere confidencialidade, uma vez que “os 

dados não são criptografados e que a string que vemos é simplesmente uma serialização 

codificada em base64url que pode ser facilmente decodificada para ver o conteúdo JSON 

simples que o token carrega” (BBVA, 2020). Assim, optou-se por cifrar o resultado da 

cifra obtida com JWT com o AES, uma vez que, desta forma, não permite a leitura do 

JSON que o token de JWT carrega. Com este procedimento são respeitados os quatro 

princípios da segurança da informação (confidencialidade, integridade, disponibilidade e 

autenticidade):  

• Confidencialidade – É o modo de garantir que a informação estará apenas 

disponível para pessoas autorizadas, sendo que apenas consegue decifrar as que 

contenham as chaves de cada um dos métodos de encriptação. 
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• Integridade – Dispõe sobre as condições dos dados, estes devem manter-se 

inalterados. Basta alterar um bit para que ambos os métodos não estejam 

validados. 

• Disponibilidade – Os dados estão sempre disponíveis para consulta pelos 

utilizadores legítimos caso não sejam impostas restrições temporais na 

criptografia JWT. 

• Autenticidade – Refere-se à confirmação de que o recetor é realmente quem alega 

ser. Pode ser garantido, uma vez que ambas as criptografias são assinadas e dado 

que, tanto o recetor e o emissor partilham das mesmas chaves. 

4.5. Aplicação Web 

Sendo a aplicação primordial deste projeto, pode ser manuseada por diversos utilizadores, 

nomeadamente pelos gestores, administrativos, orçamentistas, entre outros. Encontra-se 

dividida nos seguintes módulos: 

• Dashboard; 

• Agendamento; 

• Obras; 

• Serviços; 

• Frotas; 

• Contratos; 

• Clientes; 

• Fornecedores; 

• Artigos; 

• Utilizadores; 

• Mapa de horas; 

• Análises; 

• Administração. 
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Deste conjunto de módulos, existe um grupo base necessário para o bom funcionamento 

da aplicação, nomeadamente os de clientes, fornecedores, artigos e utilizadores.   

Inicialmente terá de se efetuar uma autenticação na aplicação, com o objetivo de validar 

o registo do utilizador para no sistema e de forma a averiguar quais as permissões que 

possui. Caso esta situação se verifique, são recebidas as informações relativas ao 

utilizador em causa, assim como as suas permissões e menus a que tem acesso. Estas 

informações são guardadas em dois cookies, um com as informações do utilizador e o 

outro com os menus disponíveis. Optou-se pela utilização de cookies ao invés de sessões, 

uma vez que, as cookies permitem funcionar como “persistentes”, isto é, “são guardadas 

no computador do utilizador, assim, quando este fechar o browser ou mesmo desligar o 

computador, as cookies ainda lá permanecerão” (CookiePro, 2021), ao contrário das 

sessões que “terminam quando o utilizador desliga o computador ou o browser” 

(Javatpoint, s.d.). 

Todos os dados são categorizados com um exercício correspondente. É considerado um 

exercício como sendo o ano em que o utilizador se encontra a executar tarefas (exemplo: 

no ano 2021). Esta estratégia é utilizada em inúmeros softwares de gestão e tem como 

objetivo reduzir o número de resultados por pesquisa, uma vez que apenas serão 

retornados os dados do ano que esteja selecionado ou de anos anteriores que 

correspondam a parâmetros definidos. Assim, o utilizador tem possibilidade de escolher 

o exercício e a empresa onde quer executar tarefas no programa, tal como demonstrado 

na Figura 15. 

 

Figura 15 - Alteração empresa/exercício (aplicação Web) 
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4.5.1. Módulo de Serviços 

Tratando-se de um dos principais módulos da aplicação, permite a criação de novos 

pedidos de assistência técnica assim como a gestão dos mesmos. Segundo as empresas 

em estudo, grande parte dos pedidos de assistência técnica são efetuados via telefónica, 

obrigando assim a rápida e precisa recolha de informação. Como foi referido 

anteriormente todo este processo é, em muitas empresas, efetuado de forma 

manual/analógica. Assim, e existindo a necessidade de recolha de informação rápida, a 

pessoa que a recebe não consegue (grande parte das vezes) validar todos os dados, como 

por exemplo o nome da empresa em questão.  

Este módulo pretende colmatar alguns problemas existentes no processo atual de criação, 

edição e visualização dos pedidos de assistência técnica, tais como:  

• Falta de informação para a criação do serviço; 

• Falta de validação dos dados obtidos; 

• Incoerência dos dados introduzidos; 

• Difícil pesquisa perante os serviços existentes; 

• Grande probabilidade de perda de pedidos de assistência; 

• Difícil acompanhamento dos mesmos. 

 

4.5.1.1. Desenvolvimento 

Definidos os requisitos funcionais e mockups para o módulo, começou-se por desenvolver 

o processo de criação do pedido de assistência técnica. Para tal, foi criado um formulário 

contendo todos os campos necessários. Todos estes campos são validados no momento 

da submissão, contudo evitou-se, sempre que possível, campos de introdução livre de 

forma a reduzir ao máximo incoerências entre os dados introduzidos por vários 

utilizadores.  

Após a inserção de todos os dados é feita inicialmente uma validação em Jquery, e caso 

esteja tudo correto é então enviada a informação para a API. Nesta é novamente efetuada 

uma validação dos dados e em seguida, recorrendo ao end point da API “Google 

Directions”, é efetuado o pedido de localização do local da assistência segundo os dados 

introduzidos pelo utilizador. Este pedido é realizado até um total de três vezes, dado 
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apenas existir este número de possibilidades de encontrar a localização. Primeiramente, 

é testado com o código postal, de seguida a morada e, por fim, caso nenhuma das opções 

anteriores tenha sucesso, a localidade. Para efetivar o pedido, é necessário também inserir 

o local de partida e de chegada.  

Esta API devolve, em caso de sucesso, as direções entre os locais indicados incluindo o 

tempo e a distância assim como a latitude e a longitude do local de chegada. Estas 

informações permitem, posteriormente, fazer vários tipos de estatísticas, assim como 

visualizações geográficas. A estrutura de dados de retorno desta API apresenta-se na 

Figura 16. 

 

Figura 16 - Estrutura de dados de retorno da API "Google Directions" 

 

A escolha desta API ao elevado grau de precisão. Foram testadas outras duas APIs que 

contêm a funcionalidade de geocoding tais como OpenRouteService16 Mapquest 

Developer17, contudo os níveis de precisão não corresponderam ao desejado. 

Este módulo, como foi já anteriormente referido, permite também a edição dos serviços 

técnicos. Neste, é possível, para além da edição dos dados já previamente inseridos, 

visualizar os agendamentos que ocorreram para o serviço (Figura 18) e ainda inserir todo 

o tipo de anexos (Figura 17). 

 
16 https://openrouteservice.org/  
17 https://developer.mapquest.com/  

https://openrouteservice.org/
https://developer.mapquest.com/
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Figura 17 - Edição de um serviço, separador “Anexos” (aplicação Web) 

 

 

Figura 18 - Edição de um serviço, separador “Agendamentos” (aplicação Web) 

 

Existe a hipótese da obtenção de um relatório em formato de PDF, com a informação 

relativa a um serviço, tal como demonstrado na Figura 19. 

 

Figura 19 - Exemplo PDF relativo a um serviço (aplicação Web) 
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4.5.2. Módulo de Obras 

“Obra” pode ser definida como sendo o resultado de uma ação ou de um trabalho, tendo 

em vista a satisfação das necessidades do cliente. Esta tem como objetivo final estimar os 

custos totais atribuídos. Exemplo de obra: 

• Cliente: Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Águeda 

• Objetivo: Reformulação da rede de incêndio  

Existe um orçamento para a obra que inclui o tempo e os custos despendidos com a mão-

de-obra, os materiais aplicados e outros gastos, como por exemplo, a deslocação. Caso o 

orçamento seja adjudicado, procede-se à execução da obra 

Como em qualquer negócio, o objetivo da obra será dar lucro. Assim sendo, é necessária 

a constante análise de resultados. Nas empresas analisadas, o processo de análise de obra 

é efetuado com base em suposições, isto é, o gestor tem em consideração o orçamento 

inicial e as alterações efetuadas, tentando assim, perceber se a obra deu ou não lucro.  

4.5.2.1. Desenvolvimento 

Este módulo visa responder às necessidades já identificadas anteriormente, permitindo a 

criação, a edição e a remoção da obra. Após a criação de uma obra é gerado um número 

único que a identifica. A constituição do número é definida pelos responsáveis da 

empresa, visto que é uma configuração da sua competência e que se encontra refletida na 

base de dados. Na edição da obra é possível, para além de editar os dados já anteriormente 

inseridos, consultar os serviços já atribuídos, inserir anexos, atribuir artigos à obra e ainda 

a análise da mesma. A atribuição de artigos à obra permite, posteriormente, efetuar 

cálculos em relação aos materiais consumidos. A sua atribuição é efetuada tal como 

demonstrado na Figura 20. 

 
Figura 20 – Atribuição de artigos para uma obra (aplicação Web) 
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Para esta análise são considerados os vários gastos atribuídos, em vários módulos da 

plataforma, em comparação com o orçamento inicial, tal como demonstrado na Figura 

21. 

 
Figura 21 - Análise de obra (aplicação Web) 

 

4.5.3. Módulo de Agendamento 

Este módulo tem como objetivo permitir, principalmente, o agendamento de serviços, 

assim como de eventos. Para isso, está dividido em dois separadores sendo o primeiro o 

“Calendário Mensal” e o segundo “Calendário Semanal”. De acordo com a empresa A, 

mais de metade dos serviços após serem agendados são remarcados. Este reagendamento 

acontece, na maior parte das vezes, devido a quatro fatores, sendo eles a falta de 

conhecimento de todos os serviços, a existência de múltiplas pessoas a agendarem não 

existindo coordenação, a existência de novos serviços mais urgentes e também devido ao 

percurso a efetuar pelo técnico (tentando encontrar a rota mais próxima entre cada 

serviço). 

 

4.5.3.1. Calendário Mensal 

Agendar um serviço é uma tarefa, por vezes, bastante complicada uma vez que é 

necessário ter em sua posse um grande número de informações. Estas, caso não sejam 

bem analisadas e estudadas, podem alterar todo o planeamento. Algumas destas 

informações são: 

• Ocupação do técnico; 

• A necessidade de vários técnicos para o mesmo serviço, levando à ocupação de 

cada um deles; 

• A área do serviço em relação às competências do técnico; 

• A prioridade do serviço; 

• O tipo de serviço; 
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• Local do serviço. 

Como se pode observar na Figura 22, na parte superior existem vários filtros, tendo por 

objetivo auxiliar na visualização da ocupação dos técnicos e dos serviços existentes. 

 

Figura 22 - Agendamento de serviços (aplicação Web) 

 

Após análise para a melhor opção de visualização e inserção de agendamentos, optou-se 

por adotar a metodologia de “drag-and-drop” dos serviços para um calendário. Esta 

funcionalidade é disponibilizada pela FullCalendar que, sendo bastante versátil, permite 

um ajuste adequado às necessidades da aplicação. 

Depois de “arrastar” o serviço para um dia à escolha no calendário, é apresentado um 

modal (Figura 23) possibilitando adicionar dias que permite, por sua vez, técnicos para o 

serviço. 
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Figura 23 - Agendamento de serviço (aplicação Web) 

 

Cada agendamento pode ou não ter técnicos afetos, dado que numa intervenção poderá 

ainda não existir um técnico destacado para a mesma, sendo atribuído posteriormente. 

Permite ainda a remoção de agendamentos já efetuados anteriormente, necessitando de 

justificar a remoção (Figura 24).  

 

Figura 24 - Justificação para a remoção de agendamentos (aplicação Web) 

 

Este procedimento tem como objetivo entender posteriormente a razão de ter sido 

removido o agendamento (impossibilidade de o cliente comparecer na data definida, por 

exemplo). 

Sempre que é guardado um agendamento é enviado um email para os técnicos respetivos 

indicando assim o(s) dia(s), hora(s), local, cliente e, caso contenha obra, a sua informação 

(Figura 25). 
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Figura 25 - Email agendamento (aplicação Web) 

 

Neste calendário é permitido ainda a criação de novos eventos, tal como demonstrado na 

Figura 26. São considerados eventos todo o tipo de atividades que não estejam 

diretamente ligadas a um serviço. Um exemplo disso é uma reunião com um cliente.  

 

Figura 26 - Criação de um evento (aplicação Web) 

 

Estes eventos são representados da mesma forma que um serviço, à exceção da cor que 

apresentam, ou seja, um serviço é demonstrado com a cor azul e um evento com a cor 

cinza, como demonstrado na Figura 27. 

 

Figura 27 - Representação no calendário de um serviço e de um evento (aplicação Web) 
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4.5.3.2. Calendário Semanal 

A visualização mensal é importante, contudo a visualização da ocupação do técnico para 

a semana é também importante para o planeamento dos trabalhos. Este tipo de 

visualização não permite a associação de serviços, sendo exclusivamente informativo, 

como se mostra na Figura 28.  

 
Figura 28 - Calendário semanal (aplicação Web) 

 

4.5.4. Módulo de Contratos 

Sendo uma aplicação direcionada às empresas de prestação de serviços, a necessidade da 

gestão de contratos é fundamental. Um contrato pode ser definido como sendo um acordo 

entre duas entidades, que se obrigam a cumprir os vários pontos estabelecidos no mesmo. 

Estes contratos podem ou não ter artigos afetos e estão sempre associados a um cliente, 

Figura 29. 

 

Figura 29 - Criação de contrato (aplicação Web) 

  

Na criação de um serviço é verificado se o cliente em questão já tem contratos com a 

empresa e, caso se verifique, é apresentado uma “select box” (Figura 30) de forma a este 

poder escolher a que contrato o serviço se encontra afeto. Desta forma, é possível 
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posteriormente analisar os contratos sabendo se a empresa está ou não a ter lucro, 

auxiliando no processo de decisão. 

 
Figura 30 - Criação de serviço com opção de contrato (aplicação Web) 

 

4.5.5. Módulo Frota 

A obtenção em tempo real da localização dos veículos é considerada, segundo a empresa 

A, “crucial para a gestão de agendamentos urgentes”. Assim, foi criado o módulo Gestão 

de Frotas. A "Gestão de frotas" pode ser definida como a “combinação de software e 

hardware interligados com o objetivo de gerir veículos” (Webfleet, s.d.). Uma boa gestão 

de frotas resulta numa maior eficácia, logo este módulo deve permitir: 

• Monitorizar a localização dos veículos em tempo real; 

• Monitorizar o estilo de condução; 

• Visualizar o histórico de percursos de um veículo. 

 

4.5.5.1. Desenvolvimento 

Para o desenvolvimento deste módulo adquiriu-se hardware (equipamento GPS com, 

como exemplificado na Figura 31), integrando-o num veículo como prova de conceito.  
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Figura 31 - Localizador de veículos 360GPS 

 

Segundo o fornecedor do equipamento, este localizador permite a comunicação direta 

com um servidor. Assim, os dados relativos aos veículos estão restringidos à empresa que 

detém o localizador. Todavia, não foi possível implementar este tipo de comunicação, 

uma vez que o dispositivo não altera os parâmetros embutidos. Assim, os dados são 

sempre enviados para os servidores do fornecedor, não conseguindo a sua importação 

para posterior análise. Para a visualização dos dados por parte do fornecedor, este 

disponibiliza uma página Web18, que, que permite em tempo real a visualização do veículo 

(Figura 32), assim como o seu histórico. 

 
Figura 32 - Software 360GPS 

 

Com base neste Website e nos pedidos HTTP que este efetua, foi construído, utilizando o 

programa Postman19, a documentação necessária para a obtenção dos dados através de 

uma API. Esta engloba três pedidos: 

• Login (utilizando método POST) 

• Localização atual (utilizando método GET) 

 
18 http://www.360gps.net/  
19 https://www.postman.com/  

http://www.360gps.net/
https://www.postman.com/
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• Histórico de localização (utilizando método GET) 

Estes pedidos simulam o Website e assim consegue-se obter em formato JSON os dados 

necessários para a gestão dos veículos. Na Figura 33 é demonstrado o retorno do pedido 

da localização atual. 

 
Figura 33 - Pedido de localização atual utilizando o programa Postman 

 

Com a documentação da API tornou-se possível a criação de um Windows Service para a 

recolha constante dos dados necessários. Estes são guardados na base de dados do projeto, 

não dependendo inteiramente do fornecedor. 

Contendo as informações necessárias na base de dados, concebeu-se um mapa com a 

finalidade de permitir a gestão geográfica de serviços, funcionários e veículos. Este mapa 

encontra-se inserido no módulo de Agendamento, uma vez que auxilia a tomada de 

decisão aquando do agendamento.  

Os serviços são apresentados no mapa utilizando ícones (Figura 34) e, caso o utilizador 

clique sobre estes, consegue visualizar as suas informações na forma de um tooltip 

(Figura 35).  



 

50 

 

 

Figura 34 - Representação de serviços no 

mapa (aplicação Web) 

 

Figura 35 - Detalhes de um serviço (aplicação Web) 

 

Podendo existir um grande número de serviços, estes são agrupados utilizando um plugin 

da biblioteca Leaflet (Leaflet.markercluster). Desta forma, caso o utilizador interaja com 

o mapa diminuindo a ampliação deste e, os serviços sejam mais do que um, são agrupados 

de forma geográfica. Demonstrando num círculo a quantidade de serviços que se 

encontram perto deste, Figura 36. 

Para a visualização dos veículos existentes, assim como a sua localização (em tempo real), 

optou-se por utilizar o icone de um veículo (Figura 37).  

 
Figura 36 - Agrupamento de serviços (aplicação 

Web) 

 
Figura 37 - Representação de um veículo 

(aplicação Web) 

 

 

No caso da visualização dos funcionários a nível geográfico é apresentada a fotografia, 

juntamente com o seu nome (Figura 38). O seu registo é efetuado através da aplicação de 

telemóvel, sempre que o utilizador efetue uma ação, tal como a autenticação. 

 

 
Figura 38 - Representação de um funcionário (aplicação Web) 
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Existe ainda a possibilidade da utilização de filtros perante os serviços existentes no 

mapa. Assim, os serviços podem ser filtrados pela área, cliente e estado. Podem ainda ser 

selecionadas as componentes que se pretendem visualizar no mapa, isto é, os serviços, 

funcionários e veículos (Figura 39). 

 
Figura 39 - Filtros para os elementos do mapa em tempo real (aplicação Web) 

 

Existe ainda a possibilidade de ver o histórico de percurso de um veículo durante um 

intervalo de datas e horas. Após a pesquisa, caso existam registos para os mesmos, 

apresentado no mapa o percurso que o veículo efetuou (Figura 40). 

 

Figura 40 - Percurso efetuado interligando pontos (aplicação Web) 

 

Esta visualização pode ser representada de duas formas. A primeira opção é recorrendo à 

interligação dos pontos conhecidos para a localização do veículo, aquando da obtenção 

dessa informação, sendo que é feita a recolha a cada trinta segundos. Esta opção é bastante 
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simples, ainda assim como podemos observar na Figura 41, os pontos e linhas que os 

interligam, por norma, não se encontram sobre as estradas devido à existência de curvas 

em relação ao tempo que é efetuado o pedido de informações. 

 

Figura 41 - Rota com interligação de pontos (aplicação Web) 

A segunda opção tenta contornar este problema fazendo as linhas incidirem sobre as 

estradas. Para tal, foi utilizada uma API denominada por OpenRouteService. Esta API 

disponibiliza serviços de routing de forma gratuita, permitindo calcular rotas com base 

em coordenadas fornecidas (sendo possível ainda, escolher o meio de deslocação). Assim, 

são enviados à API os pontos conhecidos do trajeto, que evolve em formato JSON a 

informação necessária para construir o percurso sempre por vias de comunicação. No 

entanto, a versão standard da API tem algumas limitações, já que só permite enviar até 

um máximo de cinquenta pontos. 
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4.5.6. Módulo de Clientes 

Sendo um dos módulos cruciais para o bom funcionamento de toda a plataforma, permite 

a gestão de clientes. Logo, é possível criar, editar e remover os mesmos. Uma vez que o 

software pode estar interligado com o ERP da empresa, os clientes serão assim 

sincronizados com este e, portanto, é necessário um cuidado extra. A opção de criação de 

um novo cliente deve permitir escolher se este será criado ou não no ERP correspondente. 

Ao editar o cliente é possível ainda visualizar todos os serviços que este tem associados. 

A remoção de clientes só é permitida caso não existam também no ERP, uma vez que há 

várias regras por parte do ERP aquando da remoção de um cliente. A Figura 42 representa 

a listagem de serviços associados a um determinado cliente.  

 

  

Figura 42 - Listagem de serviços associados a um cliente (aplicação web) 
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4.5.7. Módulo Mapa de Horas 

Para efetuar a avaliação de uma obra existem vários fatores a considerar, tais como o 

material aplicado, as despesas associadas a viagens, o tempo despendido diretamente 

(técnicos no local) e indiretamente (orçamentistas, fiéis de armazém, administrativos, 

etc.), entre outros. Este módulo tenta, de forma simplificada, catalogar o tempo investido 

indiretamente em obras por parte dos funcionários internos. Possibilita a criação de um 

“Mapa de Horas” por dia.  

Como pode ser observado na Figura 43, o funcionário ao criar um “Mapa de Horas” terá 

de inserir o dia a que o mapa se refere, as horas de trabalho efetuadas para o dia em 

questão e, com base nestas, associar a(s) obra(s). 

 

Figura 43 - Criação de mapa de horas (aplicação Web) 
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4.5.8. Módulo de Análises 

Um dos grandes problemas da gestão de serviços não informatizado é a difícil análise de 

dados. Este processo requer a recolha de bastante informação para posterior análise. Desta 

forma, e uma vez que os dados existem agora de forma informatizada, a sua consulta 

torna-se simples e rápida, auxiliando a tomada de decisão. Porém, os dados necessitam 

primeiramente de ser tratados, proporcionando a sua correta análise.  

 

4.5.8.1. Desenvolvimento 

Para uma análise detalhada e estruturada dos dados de cada módulo já anteriormente 

descritos, são identificados como submenu deste módulo, tal como demonstrado na 

Figura 44. 

 
Figura 44 - Representação de menus módulo análises (aplicação Web) 

 

Assim, cada submenu apresenta apenas a informação relativa ao módulo que representa, 

contendo todos a mesma estrutura. Esta é composta por dois separadores, sendo o 

primeiro um dashboard e o segundo uma tabela com estatísticas para o módulo em 

questão. A Figura 45 e a Figura 46 representam dois dashboards relativos aos módulos 

de obras e serviços. Foram selecionadas a título demonstrativo, uma vez que todas os 

dashboards possuem a mesma estrutura. 
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Figura 45 - Dashboard serviços (aplicação Web) 

 

 
Figura 46 - Dashboard obras (aplicação Web) 

 

Estas dashboards têm como objetivo culminar informações importantes (para o módulo 

a que se referem) em apenas um lugar, auxiliando a tomada de decisão.  

Tal como foi referido previamente, o separador relativo às estatísticas da análise de cada 

módulo é composto apenas por uma tabela. A Figura 47 apresenta as estatísticas relativas 
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ao módulo obras. Neste módulo, observa-se o resumo de cada de cada obra, permitindo 

efetuar uma avaliação por obra, assim como fazer uma comparação com as existentes. 

Figura 47 - Estatísticas obras (aplicação Web) 

 

4.5.9. Módulo de Administração 

O módulo de Administração foi idealizado com o intuito de dar autonomia aos 

administradores das empresas utilizadoras da plataforma. Assim, estes poderão atualizar 

as informações das empresas do grupo, efetuar a gestão de exercícios, dos tipos de clientes 

e de fornecedor e gestão de permissões, como demonstra a Figura 48.  

 
Figura 48 - Módulo de administração (aplicação Web) 

 

A gestão de permissões torna possível ao administrador detalhar o que cada utilizador 

tem acesso para cada módulo, tal como demonstrado na Figura 49.  

 
Figura 49 - Gestão de permissões (aplicação Web) 
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4.6. Aplicação para dispositivos móveis 

À semelhança do que foi dito anteriormente, a aplicação para dispositivos móveis tem 

como intervenientes os técnicos que se deslocam ao local do serviço. Assim, a aplicação 

disponibiliza apenas funcionalidades específicas para estes atores, tais como: 

• Visualização de serviços agendados; 

• Visualização dos detalhes do serviço; 

• Finalização do serviço; 

• Criação de mapa de horas. 

De igual forma à aplicação Web, necessita também de uma autenticação por parte dos 

utilizadores. Após esta ser efetuada com sucesso, é apresentada como página inicial uma 

lista de todos os agendamentos não concluídos, Figura 50.  

 

Figura 50 - Listagem serviços agendados (aplicação móvel) 

 

Nesta aplicação, o utilizador tem a possibilidade de visualizar os agendamentos a si 

atribuídos, podendo também consultar os detalhes do agendamento que são divididos em 

três separadores, (Figura 51). 

• Serviço (contém os detalhes do serviço em causa); 

• Cliente (contém os detalhes do cliente); 

• Serviços do cliente (contém os serviços efetuados e por efetuar do cliente). 
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Figura 51 - Detalhes agendamento (aplicação móvel) 

 

No separador relativo ao serviço, existe a possibilidade de o finalizar. Este procedimento 

permite a criação de um relatório técnico, substituindo assim os relatórios elaborados em 

papel, como se pode ver na Figura 52. 

 

Figura 52 - Finalização serviço (aplicação móvel) 
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Como já mencionado anteriormente, nesta aplicação existe ainda a possibilidade de 

criação de mapa de horas (Figura 53). Desta forma, o técnico dispõe todas as 

funcionalidades necessárias na aplicação de telemóvel, não existindo necessidade da 

utilização da aplicação Web.  

 
Figura 53 - Mapa de horas (aplicação móvel) 
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Capítulo 5 

5. Resultados 

 

Ao longo deste capítulo, numa primeira fase, serão descritos os testes às funcionalidades 

implementadas, garantindo a sua execução tal como especificado nos requisitos da 

aplicação. Numa segunda fase, será apresentado um questionário efetuado a oito 

funcionários das empresas objeto deste projeto. 

5.1. Testes às funcionalidades implementadas 

Após a finalização do desenvolvimento, foram realizados testes às funcionalidades 

implementadas para cumprir os requisitos funcionais. Desta forma, as tabelas seguintes 

representam os testes efetuados aos vários módulos da aplicação Web, indicando se o 

mesmo foi executado com ou sem sucesso. Considera-se insucesso no caso de a 

funcionalidade não ir ao encontro do pretendido. 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Criação Deve permitir a criação de novos serviços 

colocando um número sequencial.  

2 Edição  Deve permitir a sua edição. 

 

3 Remoção Deve permitir a sua remoção. 

 

4 Exportar PDF Deve permitir a exportação dos dados 

essenciais em forma de PDF.  

5 Estado Deve alterar o estado do serviço após um 

agendamento assim como na sua conclusão.  

6 Georreferenciação Deve georreferenciar o serviço. 

 

7 Tipos de serviço Deve permitir selecionar o tipo de serviço para 

o mesmo.  
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8 Filtros Deve conter filtros para auxiliar a pesquisa dos 

serviços.  

9 Obra Consoante a empresa deve obrigar ou não a 

introdução de obra na criação.  

10 Anexos Deve permitir adicionar anexos ao serviço. 

 

11 Agendamentos Deve permitir visualizar os agendamentos que 

existem por serviço.  

Tabela 15 - Testes efetuados ao módulo de gestão de serviços (aplicação Web) 

 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Criação Deve permitir a criação de novas obras 

colocando um número sequencial.  

2 Edição  Deve permitir a sua edição. 

 

3 Remoção Deve permitir a sua remoção. 

 

4 Exportar PDF Deve permitir a exportação dos dados 

essenciais em forma de PDF.  

5 Georreferenciação Deve georreferenciar a obra. 

 

6 Tipos de serviço Deve permitir selecionar o tipo de serviço. 

 

7 Anexos Deve permitir adicionar anexos. 

 

8 Estatísticas Deve permitir visualizar estatísticas da obra. 

 

Tabela 16 - Testes efetuados ao módulo de obras (aplicação Web) 
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Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Agendamento Deve permitir o agendamento mensal dos 

serviços que não contenham o estado como 

“concluído”. 
 

2 Remoção do 

agendamento 

Deve permitir a remoção do agendamento 

tendo de indicar o motivo da mesma.  

3 Filtros Deve permitir filtrar os serviços que se 

disponíveis para agendamento, assim como 

filtrar os técnicos que se encontram no 

calendário de visualização. 

 

4 Mapa Deve conter um mapa com os serviços que se 

encontram por agendar/agendados, a 

localização dos veículos (caso tenha o módulo 

de frotas) e a localização dos técnicos. 

 

Tabela 17 - Testes efetuados ao módulo de agendamento (aplicação Web) 

 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Criação Deve permitir a criação de novos veículos. 

 

2 Edição  Deve permitir a sua edição. 

 

3 Remoção Deve permitir a sua remoção. 

 

4 Atribuição Deve permitir a atribuição do veículo a um 

funcionário.  

5 Histórico Deve permitir a visualização do histórico do 

veículo em relação às atribuições ao mesmo.  

Tabela 18 - Testes efetuados ao módulo de frotas (aplicação Web) 

 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Criação Deve permitir a criação de novos contratos 

colocando um número sequencial.  

2 Edição  Deve permitir a edição. 
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3 Remoção Deve permitir a remoção. 

 

4 Serviço Deve permitir que ao criar um novo serviço 

permita selecionar o contrato (caso o cliente 

tenha). 
 

5 Anexos Deve permitir adicionar anexos ao contrato. 

 

Tabela 19 - Testes efetuados ao módulo de contratos (aplicação Web) 

 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Criação Deve permitir a criação de novos clientes 

podendo selecionar se este é ou não enviado 

para o ERP. 
 

2 Edição  Deve permitir a edição. 

 

3 Remoção Deve permitir a remoção caso este não esteja 

sincronizado com o ERP.  

4 Artigos Deve permitir adicionar os artigos que o cliente 

contém.  

5 Serviços Deve permitir visualizar (por cliente) os 

serviços que existem para o mesmo.  

6 Estatísticas Deve permitir visualizar estatísticas do cliente. 

 

Tabela 20 - Testes efetuados ao módulo de clientes (aplicação Web) 

 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Criação Deve permitir a criação de novos fornecedores 

podendo selecionar se este é ou não enviado para 

o ERP. 
 

2 Edição  Deve permitir a edição. 

 

3 Remoção Deve permitir a remoção caso este não esteja 

sincronizado com o ERP.  

Tabela 21 - Testes efetuados ao módulo de fornecedores (aplicação Web) 
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Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Criação Deve permitir a criação de novos artigos podendo 

selecionar se este é ou não enviado para o ERP.  

2 Edição  Deve permitir a edição. 

 

3 Remoção Deve permitir a remoção caso este não esteja 

sincronizado com o ERP.  

Tabela 22 - Testes efetuados ao módulo de artigos (aplicação Web) 

 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Criação Deve permitir a criação de novos utilizadores. 

 

2 Edição  Deve permitir a edição. 

 

3 Remoção Deve permitir a remoção. 

 

Tabela 23 - Testes efetuados ao módulo de utilizadores (aplicação Ieb) 

 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Criação Deve permitir a criação de novos mapas de 

horas.  

2 Remoção Deve permitir a remoção. 

 

3 Relatórios Deve permitir a exportação de relatórios em 

PDF e Excel do mapa de horas mensal.  

Tabela 24 - Testes efetuados ao módulo mapa de horas (aplicação Web) 

 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Visualização Deve permitir a visualização de análises em 

forma de gráficos e tabelas para os módulos das 

obras, serviços e clientes. 
 

Tabela 25 - Testes efetuados ao módulo de análises (aplicação Web) 
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Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Gestão Grupo Deve permitir a gestão dos dados do grupo de 

empresas.  

2 Gestão 

exercícios 

Deve permitir a gestão de exercícios. 

 

3 Tipos 

fornecedor e 

cliente 

Deve permitir a gestão de tipos de fornecedores 

e clientes.  

4 Permissões Deve permitir a gestão de permissões (na 

plataforma) por utilizador.  

Tabela 26 - Testes efetuados ao módulo de administração (aplicação Web) 

 

 

Na Tabela 14 encontram-se os resultados dos testes às funcionalidades implementadas 

para cumprir os requisitos funcionais da aplicação móvel. Os testes efetuados seguem o 

mesmo padrão dos testes efetuados à aplicação Web. 

 

Nº 

Requisito 

Funcionalidade Descrição Validação 

1 Visualização 

serviços 

Deve permitir a visualização dos serviços 

agendados para o técnico.  

2 Detalhes serviço Deve permitir visualizar os detalhes do serviço 

assim como os detalhes do cliente e histórico 

deste. 
 

3 Finalizar serviço Deve permitir a finalização do serviço 

preenchendo um relatório técnico.  

4 Mapa de Horas Deve permitir o preenchimento do mapa de 

horas.  

Tabela 27 - Requisitos funcionais (aplicação de telemóvel) 

 

5.2. Questionário 

Foi realizado um questionário de forma a validar as aplicações. Este questionário é 

composto por duas partes distintas. Na primeira parte do questionário foi solicitado aos 

utilizadores a realização de um conjunto de tarefas e indicação da dificuldade sentida. A 

segunda parte foca-se na opinião pessoal de cada utilizador acerca da plataforma.  
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5.2.1. Caracterização da amostra 

O questionário foi efetuado a dois técnicos e a dois administrativos de ambas as empresas 

em estudo. Estes funcionários foram selecionados, uma vez que ambos os cargos têm 

aplicações diferentes, isto é, o técnico utiliza a aplicação móvel, enquanto o 

administrativo utiliza a aplicação Web. Assim, o presente estudo teve uma amostra 

constituída por oito elementos, com idades compreendidas entre os vinte e nove anos e 

os cinquenta e três anos. 

5.2.2. Teste de usabilidade 

Como referido anteriormente, fora requisitado aos utilizadores a testagem da plataforma, 

indicando a dificuldade sentida na sua realização. A dificuldade foi classificada de nível 

um a cinco, de acordo com a Tabela 28. 

Nível Descrição 

1 Muito fácil 

2 Fácil 

3 Médio 

4 Difícil  

5 Muito difícil 
Tabela 28 - Classificação da dificuldade (teste de usabilidade) 

Foram selecionadas as tarefas mais comuns, isto é, que o utilizador costuma executar com 

mais frequência na plataforma. 

De seguida, serão expostas algumas das tarefas, de ambas as aplicações, apresentadas aos 

utilizadores juntamente com um gráfico relativo à dificuldade sentida. 

5.2.2.1. Aplicação Web 

Perante a aplicação Web foram efetuadas cinco tarefas ao longo do teste de usabilidade. 

Como primeira tarefa foi  solicitado aos utilizadores que iniciassem sessão na aplicação. 

Conclui-se, através do Gráfico 1, que todos os intervenientes selecionaram o nível um 

(“muito fácil”), o que demonstra que esta foi concluída com sucesso.  



 

69 

 

 

Gráfico 1 – Respostas relativas à tarefa de início de sessão 

 

Para segunda tarefa foi requerido a criação de um novo cliente, enviando o mesmo para 

o ERP correspondente. Como se pode verificar no Gráfico 2, todos os utilizadores 

concluíram a tarefa com sucesso, sendo que dois atribuíram o nível dois (“fácil”) e os 

restantes seis, o nível um (“muito fácil”). 

 

Gráfico 2 - Respostas relativas à tarefa de criação de um novo cliente enviando para o ERP 

 

 

Como terceira tarefa foi pedido aos utilizadores a criação de uma nova ordem de serviço 

técnica para o cliente registado anteriormente, tendo como áreas de negócio “Relógio de 

ponto” (para os utilizadores da empresa A) e “Inspeção de soldadura” (para os utilizadores 

da empresa B). Dos oito utilizadores, dois atribuíram o nível três (“médio”) à tarefa, uma 

vez que demoraram muito tempo a localizar o cliente criado anteriormente, visto não 

terem feito uso do campo de pesquisa. Apenas um utilizador atribuiu o nível um (“muito 

fácil”), sendo que os restantes concederam o nível dois (“fácil”), tal como demonstrado 

no Gráfico 3. 
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Gráfico 3 - Respostas relativas à tarefa de criação de uma nova ordem de serviço técnica 

 

Para quarta tarefa, os utilizadores teriam como objetivo o agendamento da ordem de 

serviço técnico anteriormente criada para dois dias, de acordo com a sua preferência, 

sendo um dia sem técnicos atribuídos e no outro, um técnico à escolha. Como resultado 

desta tarefa três utilizadores assinalaram com o nível quatro (“difícil”), quatro utilizadores 

assinalaram com o nível três (“médio”) e apenas um utilizador assinalou com o nível dois 

(“fácil”). A grande dificuldade sentida pelos utilizadores foi no momento de atribuição 

dos dias, uma vez que pensavam que, ao arrastar o serviço para o calendário, este ficaria 

já agendado. No entanto, esta dificuldade foi ultrapassada após algumas tentativas. No 

Gráfico 4 pode ser observado os resultados relativos à tarefa. 

 
Gráfico 4 - Respostas relativas à tarefa de agendamento de uma ordem de serviço técnico 

 

Como última tarefa, na aplicação Web, foi solicitada a criação do registo do mapa de 

horas para o dia atual, associando três obras ao mesmo. Todos os intervenientes 

consideraram a tarefa como sendo um nível um (“muito fácil”), tal como demonstrado no 

Gráfico 5. 
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Gráfico 5 - Respostas relativas à tarefa de criação de um mapa de horas 

 

5.2.2.2. Aplicação para dispositivos móveis 

Sendo uma aplicação que tem como foco os técnicos das empresas, foram efetuadas cinco 

tarefas. Como primeira tarefa foi solicitado que iniciassem sessão na aplicação. Do 

mesmo modo que na aplicação Web os utilizadores não sentiram qualquer dificuldade 

perante a tarefa proposta, como se pode observar no Gráfico 6. 

 
Gráfico 6 - Respostas relativas à tarefa de início de sessão 

 

Para a página das ordens de serviço agendadas, para o utilizador em questão, foi pedido 

para visualizar os detalhes do cliente de uma das ordens de serviço a si agendadas. Todos 

os utilizadores concluíram a tarefa com sucesso, indicando o nível um (“muito fácil”), tal 

como demonstrado no Gráfico 7. 
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Gráfico 7 - Respostas relativas à tarefa de visualização dos detalhes de um cliente de uma ordem de 

serviço 

 

Como terceira tarefa, foi requisitado a finalização de uma ordem de serviço preenchendo 

todos os campos necessários. A tarefa foi bem-sucedida, contudo, a falta de indicações 

sobre os campos de preenchimento obrigatório tornaram a mesma um pouco mais 

complicada. Assim, cinco utilizadores indicaram o nível três (“médio”), um utilizador 

indicou o nível dois (“fácil”) e os restantes indicaram o nível um (“muito fácil”), tal como 

mostra o Gráfico 8. 

 
Gráfico 8 - Respostas relativas à tarefa de finalização de uma ordem de serviço 

 

 

Finalizada a ordem de serviço, foi pedido aos utilizadores a visualização da mesma, sendo 

necessário ir à página do histórico de ordens de serviço efetuadas. Apenas um utilizador 

teve mais dificuldades, devido ao facto de pensar que o serviço iria constar na lista onde 

se encontrava anteriormente. Desta forma, um utilizador classificou a tarefa com o nível 

três (“médio”) e os restantes classificaram a tarefa com o nível um (“muito fácil”), como 

é demonstrado no Gráfico 9. 
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Gráfico 9 - Respostas relativas à tarefa de visualização de uma ordem de serviço finalizada 

 

À semelhança da aplicação Web, a aplicação para dispositivos móveis permite também a 

criação de mapas de horas. Para tal, como última tarefa foi solicitado a criação de um 

mapa de horas, indicando duas obras para o dia do questionário. Face às respostas dos 

utilizadores observa-se, novamente, a dificuldade já sentida anteriormente, da perceção 

de quais os campos de carácter obrigatório. Desta forma, seis pessoas atribuíram o nível 

três (“médio”) e as restantes atribuíram o nível dois (“fácil”), como demonstrado o 

Gráfico 10. 

 
Gráfico 10 - Respostas relativas à tarefa criação de um novo mapa de horas 

 

5.2.2.3. Opinião pessoal 

Como referido anteriormente, a segunda parte do questionário consiste na elaboração de 

duas perguntas aos intervenientes acerca da plataforma.  

A primeira questão consistiu na opinião sobre a velocidade das aplicações, sugerindo três 

hipóteses: lento, médio ou rápido. Tal como demonstrado no Gráfico 11, um utilizador 
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considerou as aplicações de “lento”, cinco consideraram como sendo “médio” e por fim, 

dois indicaram como sendo “rápido”. 

 
Gráfico 11 - Respostas relativas à questão da velocidade das aplicações 

 

Para além de escolher uma das hipóteses, o utilizador teve a possibilidade de justificar a 

opção selecionada. As justificações incidiram, essencialmente, na plataforma Web no 

momento em que se efetua a autenticação, contudo existe ainda a indicação de alguma 

lentidão na aplicação para dispositivos móveis. Perante estas justificações conclui-se que 

a lentidão sentida por alguns utilizadores na aplicação Web, deve-se ao facto de, após a 

autenticação ser carregada, a página “master” conter grande parte dos ficheiros de 

JavaScript e CSS. Após este processo, o browser coloca os mesmos em cache, assim os 

utilizadores não sentem grande lentidão, posteriormente.  

Como segunda e última pergunta, foi questionado o que melhorariam na aplicação perante 

os testes efetuados anteriormente. Algumas das respostas foram direcionadas ao aspeto 

estético da aplicação Web, referenciando pequenas melhorias. Foi ainda sugerida a 

alteração do método de agendamento, de modo a simplificar o processo. 
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Capítulo 6 

6. Conclusões 

Neste documento tentou-se apresentar, de forma progressiva, o estudo e o 

desenvolvimento de uma aplicação para gestão de serviços técnicos. É importante agora, 

também, realizar uma reflexão conclusiva. Assim, neste capítulo será efetuado um 

resumo, considerações sobre o impacto do projeto e, finalmente, a apresentação de 

algumas sugestões para trabalho futuro. 

6.1. Resumo 

O presente projeto propõe a conceção e implementação de uma solução informática para 

gestão de assistências técnicas de empresas do setor de serviços. 

Para o desenvolvimento desta aplicação, foi efetuado primeiramente um estudo a duas 

empresas com áreas de negócio distintas. Esta análise auxiliou o levantamento dos 

requisitos necessários ao desenvolvimento da solução, de forma a dar resposta às 

necessidades do mercado. Foram delineados os requisitos funcionais, assim como, os 

mockups de alta-fidelidade. Estes foram posteriormente discutidos e validados com as 

empresas em questão.  

Seguidamente foi idealizada a arquitetura da solução informática. Esta encontra-se 

dividida em cinco partes: aplicação para dispositivos móveis, aplicação Web, API, base 

de dados e Windows Services. A aplicação para dispositivos móveis tem como 

intervenientes os técnicos das empresas. Por sua vez, a aplicação Web tem como 

intervenientes todos os restantes utilizadores, tais como: administrativos, orçamentistas, 

gestores, entre outros. A API é responsável pela lógica da aplicação Web, tal como da 

aplicação de dispositivos móveis. Por fim, foram criados três Windows Services, sendo 

estes responsáveis pela comunicação entre as aplicações desenvolvidas e programas 

externos, tais como o Eticadata (programa de faturação), TOConline (programa de 

faturação) e o 360GPS (programa de localização de veículos).  

Após o término do desenvolvimento foram efetuados testes de usabilidade com oito 

funcionários, assim como testes às funcionalidades implementadas. Com os testes e as 
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opiniões pessoais de cada interveniente constatou-se que a aplicação foi bem aceite por 

ambas as empresas. 

6.2. Trabalho Futuro 

A solução informática consubstanciada pelas aplicações desenvolvidas neste trabalho 

pode ser melhorada através de várias implementações, como a implementação das 

sugestões apontadas pelos utilizadores nos testes de usabilidade; possibilitar a utilização 

da aplicação móvel mesmo não havendo ligação à internet (embora com algumas 

limitações), permitindo ao técnico submeter relatórios técnicos; melhorar a gestão relativa 

ao agendamento dos serviços através de rotas geográficas, isto é, com base na localização 

dos técnicos, serviços e veículos, deixando o software efetuar a sugestão automática do 

plano de trabalho com base nas métricas impostas pelas empresas. 

Por fim, mas não menos importante, testar a aplicação noutros contextos empresariais que 

não os estudados, a fim de perceber a adaptabilidade a diferentes áreas de negócio.  
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Capítulo 8 

8. Anexos 
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ANEXO 1 – Mockups aplicação web 
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