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1. Autenticacao

Para se poder ter acesso a esta ferramenta € necessario o utilizador ter uma conta para que
possa fazer login. E preciso ter em conta o tipo de utilizador, se Administrador ou Utilizador. Para a

criacao de contas de utilizadores sera explicado mais a frente.

* mspm:// autenticagao para acesso ac sistema

Username:

Password:

Utilizador: Iﬁu:lminisha.dn( vl

Entrar »

Figura 1 — Autenticacao para acesso ao sistema
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2. Organizacao estrutural da informacao/menus

Menus

O Mobile Service Point Manager esta estruturado em varias areas. No canto superior direito
temos as bandeiras de acordo com os idiomas disponiveis para esta ferramenta, uma caixa de texto
que permite fazer pesquisas rapidas de apenas reparagoes (0 nimero que aparece por defeito da
caixa de texto, corresponde sempre a ultima reparagdo inserida) e um pouco abaixo a respectiva
identificacdo do utilizador. Por baixo, pode-se visualizar o menu do qual permite ter acesso aos varios
moédulos que compdem esta aplicagao.

N ==
[ 1}
s
— 800008 Procurar »
5 I: I I I FI I_I FI E E H Administrador: Jodo Pedro (logout)
Sistema P Clientes Reparacgoes F Operagdes P Estados 3 Estatisticas F Ajuda 4

Figura 2 — Menus

Shortcuts

Para permitir uma maior navegabilidade e acesso a determinadas areas mais utilizadas, criou-
se teclas de atalho denominadas por Shortcuts.
Lista das disponiveis:
= ESC (Pagina Principal);
= Alt+1 (Inserir Nova Reparagéo);
= Alt+2 (Pesquisar Reparagao);
= Alt+3 (Inserir Nova Operacao);
= Alt+4 (Pesquisar Operagéo);
* F12 (Folha de Reparagéo do Ultimo Registo);
= Shift+Backspace (Retroceder a pagina).
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2.1. Sistema

No menu Sistema pode-se ter acesso a pagina principal, as configuracdes, definir permissoes e
usufrui do notepad da prépria ferramenta.

Pagina principal

A pagina principal contém varias 4reas, uma de alerta composta pela sec¢do de clientes,
reparagbes e operagdes, e outra informativa representada pelas estatisticas e aniversarios dos
clientes.

Em relagdo a seccdo dos clientes, esta alerta sobre as reparagbes dos clientes em divida, as
mensagens enviadas e os clientes online (na sua area de cliente). A seccdo das operacdes apenas
alerta sobre as operagdes por efectuar. Ja a secgdo das reparacdes € a mais rica em alertas, uma vez
que avisa sobre as reparagdes concluidas e ndo entregues, reparacdoes que aguardam reparacao
(com intervengéo e sem intervencao) e por ultimo os orgamentos das reparagdes (aguardam resposta
de orcamento e orgamentos aceites). Os orgamentos podem ser aceites via Web, através da Area de
Cliente, ou por outros meios (na loja, por telefone, por e-mail, etc)

A area informativa, apresenta informagé@o sobre o total de clientes, reparagdes e operacgdes, e
ainda na seccgéo de aniversarios é apresentada informacao relativa aos aniversarios dos clientes do

més actual.
* mspm: clientes + mspm: reparagoes + mspm:// total
b Rep. em Divida: 0 Concluidas b Clientes: 1001
» N3oc Entregues: 139
b Mensagens: 0 Aguardam Reparacio b Reparagdes: 392

b Com Intervengdo: 8
» Online: 0 } Operacgdes: 1

» Sem Intervencdo: 195

Orcamentos

= mspm:/! operagoes * mspm:/! aniversarios
» Aguardam Resposta: 1
Erg BEEIEES » Joaguim Borges (16/08) - 28 anos
} Por Efectuar: 1 F Web:1

» Antonio Silva (27/08) - 41 anos
b Outros Meios: 1

Figura 3 — Quadro de alertas da pagina principal
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Configuracoes

Esta area permite configurar alguns parametros basicos necessarios para um melhor
funcionamento do sistema e que melhor possa satisfazer as necessidades do utilizador. Os campos
que se encontram do lado esquerdo correspondem a informagcéo da empresa, do qual ird aparecer
nos recibos de entrada e saida das reparagdes. Do lado direito dessa pagina existem alguns campos
para preencher:

N? Registos - Numero de registos por pagina, pretendidos nas pesquisas de informacao;

= Moeda - O tipo de moeda utilizada no sistema;

= |VA — Possibilidade de activar ou nao essa opgéo, contudo se for activada aparecerad uma

caixa de texto para ser preenchida com a taxa a utilizar;

= Aviso a aparecer no recibo a ser entregue ao cliente — A frase definida neste campo,
aparece na parte debaixo do recibo de entrada de equipamento.

+* mspm:// configuragtes

Logotipo: Browse...
Actual: logoBrancoP2.qgif . registlr:s_pnr 20
pagina:
Nome: nome
Moeda: I Eurc {€) vl

Morada: morads

Localidade: |ccalidads
va: v 20 W
Codige Postal: cod postal

Telefone: 122458785 N
AViso a8 Este documento tem de ser

Telemdwvel: 257854221 apa_r::er NQ spresentado para o levantamente do
recibo a ser ; " )
E-mail: |email@email pt entregue ag | CHUiPamentols) em causa
cliente:
WebSita: http:/fwewsite.pt J

N® Contribuinte: 111111111

« Limpar Gravar »

Figura 4 — Configuragcoes do Sistema
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Permissoes

7

Esta parte da ferramenta é

7

importante uma vez que é aqui que se define os acessos
pretendidos para os varios utilizadores da ferramenta por parte da empresa, permitindo controlar
detalhadamente o tipo de accdes efectuadas pelo utilizador. As permissées estdo divididas em 4 tipos
de acessos: Leitura, Insercéo, Alteracao e Eliminagdo, havendo dentro de cada tipo de acesso varias
areas.

Pode-se criar um numero ilimitado de utilizadores e escolher os tipos de acessos pretendidos
para o mesmo. Os utilizadores criados ficam visiveis na caixa do lado direito, estando definido pelo
seu nome, seguido do nivel de utilizador (cada n® da sequéncia corresponde a cada tipo de acesso,
por exemplo 1-1-0-0, significa que um utilizador tem permissdes de leitura e inser¢do, mas ndo tém de
alteracao e eliminagéo) e ainda o seu estado (activo ou inactivo).

Depois de criado um utilizador € possivel escolher as varias areas que se quer dar acesso
dentro de cada tipo de acesso, para isso basta seleccionar o utilizador na caixa do lado direito e
carregar no botdo editar. Uma vez nessa pagina, os tipos de acesso seleccionados tém um botao ao
lado que permite expandir as vérias areas, permitindo seleccionar as desejadas para o utilizador em
causa. O nivel de administrador s6 € possivel obter apds seleccionar-se todos os tipos de acesso,
permitindo que a check box de administrador deixe de estar inacessivel. De salientar que por cima
dos tipos de acesso, pode-se alterar o estado do utilizador, bloqgueando assim o seu acesso ao

sistema.

* mspm:// permissoes

Nome: Lista de WHilizadores

Manel Jaguim {1-1-0-0) # Activo
Password: Pedre Manuel (Admin) # Activo

Username:

Repita a Password:

Leitura Insergdo Alteracdo Eliminacdo Administrador

O O O O [

(& e | [ oo |

Figura 5 — Permissoes dos utilizadores
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Leitura:

Info. Clientes — Acesso a toda a informagéo do cliente;

= Info. Reparagdes — Acesso a toda a informacao das reparagdes;

= Valores Reparagbes — Visualizagdo dos valores das reparacdes, definidos na folha de
reparagao;

= Observacoes Internas — Visualizagdo deste tipo de observagdes que podem ser definidas
na folha de reparacao;

= Estados Reparagbes — Acesso a informagéo dos estados todos das reparagoes;

= Notepad — Permisséo para aceder a informacao escrita no notepad.

Inser¢do:

= (Clientes — Permissé&o para inserir novos clientes;

= Reparacoes — Permisséo para inserir novas reparagoes;

= Operagdes — Permissdo para inserir novas operagoes.

Alteracgdo:

= Clientes — Permissao para alterar informacao dos clientes;

= Reparagdes — Permissao para alterar informacgéo das reparacoes;
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Intervengbes — Permisséo para proceder a alteracao da informacgéo das intervengdes na
folha de reparacgéo;

= Operagdes — Permissdo para alterar informagao das operagoes.

Eliminagdo:

= (Clientes — Permisséo para eliminar clientes do sistema;
= Reparagdes — Permissao para eliminar reparagdes;
= Operagdes — Permissao para eliminar operagoes.

+ mspm:/i editar

Utilizador: Manel Jaguim Active ™ Inactive

Leitura Insercdo Alteracdo

Eliminacdo Administrador
W = F = W = M = O
O Pagina Principal ™ Clientes ™ Clientes ™ Clientes
¥ 1nfo. Clientes O Reparacdes O Reparagies [ Reparacies
™ 1nfo. Reparacies O Operacies O Intervencies [ Operacies
¥ valores Reparacies O Cperacies
v Observacdes Internas O Motepad

¥ 1nfo. Operacies

¥ Eztados Clientes
[T Estados Reparacies
[T Estados Ciperagies
¥ Ectatisticas

I Motepad

w Alterar

&

Figura 6 — Pagina para editar as permissoes dos utilizadores
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» Notepad
O notepad é uma pequena funcionalidade permite gravar qualquer tipo de informagdo como se
de um Unico ficheiro de notepad se trata-se, com a Unica diferenga que esta sempre a mao uma vez

que esta integrado na proépria ferramenta.

+ mspm:// notepad

MOBILE 5P MANAGER! ;I

« Limpar Gravar o

Figura 7 — Notepad
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2.2. Clientes

Esta parte do menu, da a possibilidade de criar clientes novos, pesquisar por informagéo do
clientes, visualizar as mensagens enviados por estes através das suas areas de cliente e por ultimo,
controlar os acessos dos clientes as respectivas areas de acesso, através de logs.

» Inserir
Permite inserir clientes novos. O campo do nome e do telemével séo obrigatorios.

* mspm:/ inserir cliente

Tipo de Cliente: I Loja vl

Data Nascimento: 00-00-0000 @
Nome:
Morada:
Localidade:
Codigo Postal:
E-mail:
Telemoawvel:
N2Contribuinte:
Observacio: ;I

« Limpar Inserir »

Figura 8 — Formulario para inserir clientes novos

» Pesquisar
E possivel fazer pesquisa de clientes com base nos seguintes critérios:

= Data de Registo (de — até);

Pagina 12 /39




Manual do Utilizador (- T —

Sistema Integrado de Gestao de Reparagdes de Teleméveis 5 I:'I I I I FI I_l FI E E FI

= Tipo de Cliente (todos os tipos/loja/revenda);

= Procurar por (ID, Nome, Morada, Localidade, Codigo Postal, N® Telemével, E-mail,
Observacgao).

Os resultados das pesquisas podem ser ordenadas de forma ascendente e descendente,
bastando para tal carregar no nome do campo que se pretende ordenar, depois de listado os
resultados.

+ mspm:/i precurar cliente

O Activar data

De: Até: Tipo de Cliente:
I =l |1 = |zo0s=l |+ =l |1 =] [2002 =] [Todos os tipes =]
Nome -
Procurar »

Figura 9 — Formulario para pesquisa de reparagoes

» Mensagens

As mensagens que aparecem nesta pagina sao enviadas pelos clientes a partir da sua area de
cliente. A mensagem deixara de aparecer em alerta na pagina principal quando estiver definida como
vista. Para ficar como vista basta carregar no ID da mensagem.
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+ mspm:/] mensagens
1 registois) encontrado(s) @
=10 -HN°Reparagdo = Mensagem = Data = Horas +\Vista? +Apagar
i 200005 Tenho uma divida em relacdo ac componente 2 2008-05-12 23:45:10 X [l

Apagar

I1]

&

Figura 10 — Mensagens dos clientes

» Logs de Acesso

Em relagdo aos Logs de Acesso, esta funcionalidade possibilita visualizar a data, hora, IP e
nome do cliente, quando este acede a sua &rea de cliente. A informacao estd agrupada pela data,
como tal para aceder aos registos de uma determinada data basta carregar no botao do lado direito. A

informacao dos logs corresponde ao acesso dos clientes nos ultimos 5 dias.

+*mspm:/ logs de acesso dos clientes

1 registo(s) encontrado(s) @

» Data + N® Registos *\Ver

18-07-2008 5 2

I1]

&

Figura 11 — Logs de acesso dos clientes a area de cliente
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2.3. Reparacoes

Inserir

Diagrama de Fluxos do Processo

PROCESSO DE INSERIR REPARAGOES

Sim - Inserir Nova Reparacao (mesmo cliente)

informacao do
cliente

Preencher
formulario com

erificar se O
cliente pretende
inserir nova
reparacao

Preencher o

Introduzir IMEI do | formulario com
equipamento "l informacéo da

reparacéo

Escolher o tipo
de cliente

Emitir o Recibo —@
N&o

Fim do processo

Inicio do Processo

UTILIZADOR

Procurar e
seleccionar o
Registado cliente

Figura 12 — Diagrama de fluxos do processo de inserir reparagoes

Como é visivel no diagrama acima, para inserir uma reparacao é composta por vérias fases até
ao fim do processo. E um processo rapido, simples e bastante intuitivo. Comega-se por escolher o tipo
de cliente (novo ou ja existente na Base de Dados da ferramenta), se for novo preenche-se a
informacao do cliente, caso seja um cliente ja existente na ferramenta, procura-se e selecciona-se o
cliente.

De seguida aparece uma caixa de texto para inserir o IMEIl do equipamento, de salientar que
enquanto se insere o IMEI este esta a ser validado, como tal sé se pode passar para a fase seguinte
quando aparecer a imagem de um “certo” verde ao lado da caixa de texto. Esta fase é bastante
importante, uma vez que vai permitir averiguar se o historial do equipamento e caso exista informagéo
sobre o mesmo, vai preencher os campos da préxima fase do processo.

Nesta fase vai-se preencher a informacado relacionada com a reparagédo. De realcar que a
informacao do equipamento podera ja estar preenchida como ja foi referido no paragrafo anterior. Os
campos Bateria, Carregador, Cartao SIM, Cartdo Meméria e Equip. Empréstimo, depois de activados

aparecera uma caixa de texto, ndo sendo obrigatorio o seu preenchimento. Um pormenor interessante
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que se pode verificar € quando iniciamos o preenchimento do campo “Marca”, o sistema através das
letras iniciais da marca, completa automaticamente a palavra com o resto das letras em falta (ex.: no
caso da marca Motorola, basta escrevermos “mot” que aparece automaticamente o resto da palavra).

7

Depois de inserida a respectiva informagao, é inserida uma nova reparagdo para 0 mesmo
cliente ou se o cliente ndo tiver mais equipamentos para reparagdo emite-se o recibo de entrada do
equipamento. Este recibo descreve o equipamento, a respectiva reparacdo e apresenta junto a
descrigédo do cliente, um pequeno cbdigo que permite este aceder a sua area do cliente, de modo a
acompanhar o ciclo de vida das reparacdes dos seus equipamentos O URL da area de cliente esta
por baixo do cédigo, devendo o cliente ser alertado para a sua existéncia. De realcar que se o cliente
tiver varios equipamentos para dar entrada consecutivamente, sé se deve carregar no botdo para
emitir o recibo no final da Ultima reparagéo inserida, uma vez que desta maneira permitird emitir o
recibo com todas as reparacgbes inseridas. Se pretender emitir um recibo para cada equipamento,

basta carregar no botédo para emitir o recibo no final da insercéo da reparagao.
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= mspmi inserir reparagio

Nome: Joaguim Almeida

IMEI: 000000000000000 SPU: l_
Marca: Sony Ericsson
Modelo: TESi Avaria: Dizplay partide
NOSérie: 2342211245
V.Software: 355401

Garantia: ISern Garantia vl D_I?s.
Reparacao:

El
2
El
2

Pagina 17/ 39

Bateria: [v
Carregador: [
Cartdo SIM: [V Vodsfons Locakzacso :

Cartio Meméria: |
-

Equip. Empréstimo:

Orgamento : Com Crcamento
Obs. Equipamento: Tem alguns riscos J % pré-Acaite até 25 3
« Limpar Avancar »

)

Figura 13 — Formulario para inserir novas reparagoes

» Pesquisar
E possivel fazer pesquisa de reparagdes com base nos seguintes critérios:
= Data (de — até);

= Fechada (sim/ndo);
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= SPU (sim/ndo);
= Estado (todos/especifico);

= Procurar por (Nome Cliente, N° Telemével, IMEI, Marca, Modelo, Avaria, Intervengao,
Localizagdo, Componente, Valor).

Os resultados das pesquisas podem ser ordenadas de forma ascendente e descendente,

bastando para tal carregar no nome do campo que se pretende ordenar, depois de listado os
resultados.

* mspm:/! procurar reparagac

O Fechada ® 5im © Nio
[T Activar data ™ spu & sim ' Nio

Ata: Estado:

De: :
I" =l | =l 2008 =] 11 = | =] 2008 =] | Todos estadas =]

Modelo -
Neme do Cliente

N® Telemavel

IMEI

Marca
[Modela
Avaria
Intervencic
Localizagio
Componente
Valor

Figura 14 — Formulario de pesquisa de reparagoes
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2.4. Operacoes

Inserir

Diagrama de Fluxos do Processo

PROCESSO DE INSERIR OPERAGCOES

Sim - Inserir Nova Operagdo (mesmo cliente)

Preencher
formulario com
informacgéo do

cliente

erificar se 0
cliente pretende
inserir nova
operacao

Preencher o
formulario com
informacgéo da

operagéo

Escolher o tipo

Escolher o tipo
P de operacéo

de cliente

P Emitir o Recibo

Fim do processo

Inicio do Processo

UTILIZADOR

Procurar e
seleccionar o
Registado cliente

Figura 15 — Diagrama de fluxos do processo de inserir operacoes

Tal como para as reparagdes, 0 processo para inserir uma operagao respeita um conjunto de
passos como se pode visualizar no diagrama acima. Inicia-se com a escolha do tipo de cliente, se for
novo preenche-se a informagéo relativa ao cliente, caso ja exista na Base de Dados da ferramenta
procura-se e selecciona-se o cliente em causa. Posteriormente escolhe-se o tipo de operacdo e
preenche-se o formulario de acordo com a operagao escolhida. Se optou-se por um carregamento, 0s
campos entidade e referéncia ndo sdo obrigatérios, ja a nivel de servigos esses campos tornam-se
obrigatérios. Depois de inserida a operagdo pode-se emitir 0 recibo e inserir uma nova operagao para

0 mesmo cliente.
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* mspm:f! inserir operagac

Nome: Czarlos Alberto

Efectuada: [
Telemowvel: 8185358884

Operadora: I Veodafone hd I

Entidade:
Referéncia:
Montante: I 15 vl
Observacao: J

« Limpar Avancar »

*®

Figura 16 — Formulario para inserir operagoes novas

» Pesquisar
E possivel fazer pesquisa de operagdes com base nos seguintes critérios:
= Data (de — até);

= Efectuada (sim/n&o);

= Procurar por (ID, N® Telemoével, Operadora, Entidade, Referéncia, Montante,

Observacgao).
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Os resultados das pesquisas podem ser ordenadas de forma ascendente e descendente,
bastando para tal carregar no nome do campo que se pretende ordenar, depois de listado os
resultados.

* mspm:// procurar operagac

O Activar data

Atea:

De: :
I1 ;II1 ;IIEDDB;I I1 LII1 ;IIEDDB;I O Efectuada & sim 7 Nio

D -

10
W® Telemavel

Operadora
[Froovr> fmprea—
Referéncia
Montante
Ohbservacio

Figura 17 — Formulario para procurar por operacoes

Pagina 21 /39




MAMNAGER

Manual do Utilizador

Sistema Integrado de Gestao de Reparagdes de Teleméveis

1]
T

2.5. Estados

Os Estados sdo uma opgao do menu da ferramenta que facilita o utilizador para ter um controlo
global dos estados dos clientes, reparagdes e operagdes. Um pormenor interessante que se verifica
essencialmente em estados de reparagbes, que apresentem listagens de registos que envolvam
valores dos orgamentos, € a diferenciagdo de cor entre o orgamento de um equipamento que foi
reparado (cor preta) e o orcamento de um equipamento que nao foi reparado (cor cinzenta). Isto
permite destacar os valores que fazem parte do total a pagar pelo cliente (cor vermelha), relativo aos
equipamentos de orgamento aceite e reparados.

Clientes

= Clientes em divida (¢ feita a listagem de todos os clientes que ja levaram os seus
equipamentos mas que nao fizeram o respectivo pagamento. Esta opgcado pode ser
desactivada em conjunto, seleccionando todas as reparagdes em divida e carregando
em “Limpar a Divida”. E de salientar que esta opgdo é activada na folha de reparacdo

na zona dos orgamentos);

= mspm:/i clientes em divida

1 registois) encontrade(s) @

« 10 Cliente + Home * N° de Reparagtes em Divida +Ver
11 Carlos Alberto 1

[11

&

Figura 18 — Listagem dos clientes em divida
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» Reparacoes

= Aguarda Reparacdo » s/ Intervengcdo (mostra todas as reparagdes que deram entrada

no sistema, mas que nao tiveram ainda qualquer intervencao);

* mspm:il reparagdes sem intervengio

1 registels) encontrado(s) @

+ N° Reparagéo + Marca +« Modelo  «IMEI = Data de Entrada = Nome do Cliente
00008 Sony Ericsson TaBi 000000000 000000 2008-07-17 22:28:49 Tiago Santos

l11

&

Figura 19 — Listagem das reparacoes sem intervengao

= Aguarda Reparacao » ¢/ Intervengédo (mostra todas as reparagdes que deram entrada

no sistema que tiveram intervengao técnica e que continuam em aberto);

= mspmi reparagées com intervengio

1 registo(s) encontradois) @

+ N® Reparagio = Marca « Modelo - IMEI « Data de Entrada + Home do Cliente
800007 Sony Ericsson TEBi 000000000000000 2008-07-17 01:23:38 Carlos Alberto

1]

@

Figura 20 — Listagem das reparagcdes com intervencao

= Orgamentos » Aguarda Resposta (mostra todas as reparagdes que aguardam pela
resposta do orcamento dado ao cliente);
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+ mspm:// aguarda resposta de orgamentos

1 registo(s) encontrado(s) @

+ N® Reparagdo = Marca + Modelo +IMEI + Data de Entrada = Nome do Cliente = Contactado
800005 Sony Ericsson  TE8i 000000000000000 2008-07-12 11:09:27 Joaguim Almeida o

1]

@

Figura 21 — Listagem das reparac6es que aguardam resposta de orgamento

Orcamentos » Org. Aceites » Web (mostra todas as reparagbes com orgcamentos

aceites, respondidos através da Area de Cliente);

* mspm:/ resposta de orgamento recebida wvia web

1 registo(s) encontrade(s) @

«Decizdo - Data da Decizdo + Horas da Decizac

= N° Reparagio » Marca +Modelo - Nome do Cliente
200005 Sony Ericsson T68i Joaguim Almeida o 2008-06-12 19:12:24

[11

@

Figura 22 — Listagem das reparacdes com orcamentos aceites e com resposta dada pela Area de Cliente

Orcamentos » Org. Aceites » Outros Meios (mostra todas as reparagbes com
orgcamentos aceites em que a resposta tenha sido dada de outra forma que nao pela

area de cliente, ex: pessoalmente na loja, por telefone, por e-mail, etc);

+ mspm:/ resposta de orgamento recebida de outro modo

1 registol(s) encontradao(s) @
= N° Reparacdo = Marca + Modelo + Nome do Cliente = Decisdo
Makia 6630 Paulo Cruz o

20333

[1]

®
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Figura 23 — Listagem das reparac6es com orgcamentos aceites e com resposta dada por outros meios

= Exterior (mostra todas as reparagdes que foram para reparagao no exterior);

= mspm:ii reparagées no exterior

1 registoi(s) encontrado(s) @

«N® Reparagio - Marca = Modelo - IMEI « Data de Entrada + Home do Cliente - Garantia
800008 Sony Ericsson TE8i 000000000000000 2008-07-17 22:28:49 Tiago Santos v

[1]

=

Figura 24 — Listagem das reparacées que estao no exterior

= Concluidas (n.e.) (mostra todas as reparagbes que ja estdo concluidas e ainda nao

foram entregues);

* mspm:// reparagoes concluidas

2 registo(s) encontrado(s) @

+ 1D Cliente » Nome « N° de Reparagbes «\Ver
i0 Pedro Antunes 2 @
11 Carlos Alberto 1 2

[1]

@

Figura 25 — Listagem das reparacoes concluidas e nao entregues

Pagina 25/ 39




Manual do Utilizador

Sistema Integrado de Gestao de Reparagdes de Teleméveis

MAMNAGER

» Operacoes

Por Efectuar (mostra todas as reparacdes operacdes que foram registadas no sistema
mas que ainda nao foram efectuadas).

* mspm:il cperagées por efecutar

3 registo(s) encontrado(s) @

D  «N° Telemdvel » Montante » Entidade » Referéncia » Data « Horas » Seleccione
23 5962219856 7.0E 36463 736756745 16-07-2008 16:50:08 I_
44 910511528 20 € = 16-07-2008 18:48:40 I_
43 u} 74,97 € 20323 112021038 16-07-2008 18:49:13 I-

Efectuar

Figura 26 — Listagem das operacoes por efectuar
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2.6. Estatisticas

Esta parte do sistema da possibilidade de ter uma ideia global de como corre o negécio, através

da representagcao em gréficos de um conjunto de dados.

» Clientes
A nivel dos Clientes sdo mostradas estatisticas de:
» Clientes inseridos no ano actual;
= (Clientes inseridos desde o inicio do uso deste sistema;
» 5 Clientes com mais reparagées;

» 5 Clientes com mais operagoes;

+ mspm:/i estatisticas dos clientes

r Clientes inseridos no ano actual (2008)
} Clientes inseridos desde o inicio do uso deste sistema (2006-2008)

} 5 Clientes com mais reparacdes =]

Pedro Antunes |
Carlos Alberto |
Joaguim Almeida |

» 5 Clientes com mais operacies

Figura 27 — Estatisticas dos clientes
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» Equipamentos

A nivel dos Equipamentos sdo mostradas estatisticas de:

= Total de marcas;

= 5 Marcas que tiveram mais reparagoes;

= Total de modelos;

= 5 Modelos que tiveram mais reparacoes;

* mspm:// estatisticas dos equipamentos
b Total de marcas: 3

} 5 Marcas que tiveram mais reparagoes [E]

| Samsung |E| 67%
|Sor‘|y Ericsson|| 33%

¥ Total de modelos: 2

* 5 Modelos que tiveram mais reparacoes

Figura 28 — Listagem dos equipamentos

» Reparacoes

A nivel das Reparagdes sdo mostradas estatisticas de:

= Reparacgdes inseridas no ano actual;

= Reparagoes inseridas desde o inicio do uso deste sistema;

= 5 Reparagbes com mais intervengdes;
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= 5 Reparagbes com orgamentos mais altos;

= 5 Reparagbes que levaram mais tempo (dias) a serem fechadas;

* mspm:/! estatisticas das reparagoes

} Reparacdes inseridas no ano actual {2008)
* Reparacdes inseridas desde o inicio do uso deste sistema (2006-2008)
} 5 Reparacdes com mais intervengdes

} 5 Reparacées com orcamentos mais altos =]

o[ ]|
o] 5] |
oo 0]
oo o]

} 5 Reparacgoes que levaram mais tempo (dias) a serem fechadas

Figura 29 — Estatisticas das reparacdes

» Operacoes

A nivel das Operacdes sdo mostradas estatisticas de:

= Operagbes inseridas no ano actual;

» Operagoes inseridas desde o inicio do uso deste sistema;

» Frequéncia das operadoras nos carregamentos (absoluta e relativa);

» Frequéncia dos valores nos carregamentos (absoluta e relativa);
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+* mspm:// estatisticas das operagoes

} Operagdes inseridas no ano actual (2008)
} Operagdes inseridas desde o inicio do uso deste sistema (2006-2008)

» Frequéncia das operadoras dos carregamentos (abs&rel) [

38%
3%
23%
Eﬁ
Ls |3 [[4] 1 ]

| Reded]| vodafone || TMN]| Optimus |

» Frequéncia dos valores dos carregamentos (abs&rel)

Figura 30 — Estatisticas das operacoes

» Receitas

A nivel das Receitas pode-se utilizar como critério a data e sdo mostradas estatisticas de:

» Reparagdes;

= SPU;

»  Servigos;

= Carregamentos;

=  TMN;

= Vodafone;
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=  Optimus;
= Rede4;
= UZO;

= Vodafone Directo.

+ mspm:/! estatisticas das receitas

O Activar data

Atea:

[E[E =

De:
[EFEEEE

Reparacdes - Totzl: 35.00€ (s/IVA) == 42,00 € (c/IVA)

Figura 31 — Estatisticas das receitas
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3. Folha de Reparacao

#80002 - 29-07-2008 - Reparado

+ Reparacdo Anterior

Reparacdo Sequinte »

* mspm:i/ reparagac
N© Reparacdo :
Reparacao Fechada: -

Data do Fecho: -

Data de Entrada:
Inserida Por:

29-07-2008 (19:46:035)
Pedro Almeida

spu: [

Avariai [iclay partide

Obs. Reparacdo: cojyqo bolee

+ mspm:i/ intervengio

Intervencdo: Colocacdio do display no equipamento

Observacdo da
Intervencao:

Observacao
Interna:

S

[NC] Wl ] L]

Estado: | Reparado

Localizagao:

* mspm:i! historial das intervengoes
= Utilizador » Estado do Equipamento
Padro Almeida Reparado

Kl

* mspm:f cliente

Tipo de Cliente: Loja

Nome: Carlos Albertc oFFLINE

+ mspmi equipaments

IMEI:
Marca - Modelo:

MNoS&rie:
V.Software:

Bateria:
Carregador:
Cartao SIM:

Cartdo Memdria:
Equip. Empréstimo:

000000000000000
Sony Ericsson - T&8i

Garantia: Sem Garantia
Observacdo: 1. alguns riscos na capa
+ mspm:/f orgamentos
Componentes Valores
1 - Display 35.00 £
2- 0.00 £
3 - 0.00 €
4 - 0.00 [
5- 0.00 €
25.00 £ (Total s/IVA)
™ Em Divida 42.00 £ (Total c/IVA)

Orgamento: Pre-Aceite ate 45.00 £
Resp. Orc. via WEB: -

» Data Intervengdo
29-07-2008

+ Horas Intervengdo
20:54:47

| [ oravar | | & Eliminar | | | Recibo de Entrada

| | [2 Recibo de Saida

|| SPU ||@,Hep.|£x|gim

Figura 32 — Folha de Reparacao
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A folha de reparagéo é claramente o ndcleo da gestao das reparacdes dos equipamentos, uma
vez que € aqui que esta integrada e centrada toda a informacdo relativa a reparagdo de um
determinado equipamento. Esta estruturada em varias partes que sdo: a area das reparagbes antigas
para 0 mesmo equipamento, a parte dos links de navegagao entre as varias reparagdes, a area da
reparacao propriamente dita, do cliente, do equipamento, do orgcamento, da intervengéo, do historial

das intervencdes e por ultimo a area dos botdes.

= Reparacdes antigas para o mesmo equipamento: esta area verifica-se no cimo da folha de

reparacao, onde se destaca a cor vermelha dos numeros de reparacao antigas do mesmo
equipamento, juntamente com a data e o estado. E uma area que s6 é visivel quando o mesmo
equipamento ja teve reparacgdes anteriores registadas no sistema. Carregando no botao com o

simbolo de um “+”, a janela expande-se e tem-se acesso a informagao relativa a avaria,

intervencao e observagao dessa reparacao anterior;

= Links de navegacdao: estes links permitem navegar entre as varias reparacoes;

» Area de reparacdo: esta area apresenta informagdo necessaria para a reparagdo do

equipamento como se pode visualizar na imagem acima. Esta informacao pode ser alterada
carregando no botdo com um lapis no canto inferior direito dessa mesma area. De salientar que
existe uma opcao “Reparacdo fechada” que deve ser activa sempre que 0 equipamento é
entregue ao cliente, dando a reparagcdo como encerrada. No canto inferior direito, existe um
botdo que permite aceder a uma pagina onde se pode alterar os campos que nao sao

directamente editaveis na folha de reparacao;

= Area do cliente: como o préprio nome diz, € uma area onde se pode ver o nome do cliente
do qual esta associada a reparagdo. Esta parte possibilita ainda ver se o cliente esta naquele

momento na sua area de cliente (online ou offline);

» Area do equipamento: aqui tem-se acesso a toda a informagao sobre o equipamento e que

seja pertinente para a reparagao;

= Area do orcamento: permite visualizar informagao relativa aos componentes utilizados e o

respectivo custo dos mesmos. A opgao em divida deve ser activa quando o cliente recebeu o
equipamento e nao fez o pagamento. Nesta area ainda é possivel ver se o cliente pretende ser

avisado do valor do orgamento ou se definiu um valor para orgamento pré-aceite. A resposta de



Manual do Utilizador -
Sistema Integrado de Gestao de Reparagdes de Teleméveis 5 I:'I I I I FI I_l FI E E FI

orgcamento via web corresponde a resposta dos clientes ao orcamento da reparagdo, sendo
dada a partir da sua area de cliente. Se foi recebida alguma resposta ao orgamento via web, ira
aparecer uma checkbox que permite desactivar o alerta de resposta recebidas na pagina

principal;

= Area de intervencdio: é nesta area que fica gravada todas as intervengdes a nivel de
reparacao que sdo feitas ao equipamento. O campo “observacéo interna” é apenas visivel na
ferramenta e a sua informacao nao aparece nem na area de clientes nem nos recibos. O campo
dos estados tém vérias opgdes que procuram representar o estado do equipamento nas varias
fases da reparacao, pelo que é bastante importante a escolha de um estado que se adapte a
cada situacao.

o Sem intervengao — este é o estado inicial da reparagao e sé é utilizado quando

0 equipamento ainda nao teve qualquer intervencao técnica;

o Reparado — este estado deve ser escolhido sempre que um equipamento é
reparado;

o Nao Reparado — o estado ndo reparado deve ser utilizado quando o
equipamento da entrada, o orcamento é aceite, e é possivel a sua reparagao,
mas devido a uma determinada situagdo acaba por ndo ser reparado (Ex: a
empresa ndo conseguir reparar o equipamento apesar de ter reparagdo ou a
empresa nao ter componentes para o reparacdo do equipamento, apesar de

existirem);

o Sem Reparacdo — é utilizado quando o equipamento nao tem reparagao
possivel;

o Aguarda Reparagdo — como o préprio nome diz, o estado é utilizado quando o
equipamento aguarda reparacao;

o Aguarda Resposta de Orgamento (Cliente Contactado) — este estado € utilizado
depois de se comunicar ao cliente o valor do orcamento, contudo este ainda

nao tomou uma decisao;
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o Aguarda Resposta de Orcamento (Cliente Nao Contactado) — este estado é
escolhido para uma reparagdo quando ja se sabe o valor da reparagdo, mas
ainda ndo se comunicou ao cliente o valor do orcamento da reparacdo do seu

equipamento;

o Aguarda Componentes — quando é aceite o orcamento da-se inicio a reparagéo
do equipamento, porém podera faltar componentes para o inicio ou
continuidade da reparacao, devendo ser escolhido este estado para representar
esta situacao da reparacao;

o Reparacao no Exterior (Com Garantia) — sempre que o equipamento é reparado
no exterior e que este ainda tenha garantia, escolhe-se este estado;

o Reparacdo no Exterior (Sem Garantia) — este estado é parecido ao anterior,
todavia s6 é escolhido quando o equipamento ndo apresente garantia;

o Orgamento Aceite — Aguarda Reparagdo — este estado é escolhido
precisamente quando o orgcamento é aceite, ficando o equipamento a aguardar
a sua reparagdo. Sempre que um equipamento aguarda reparacao devido a
outra determinada situagdo, deve ser escolhido o estado referido acima
“Aguarda Reparacao”.

o Orgamento Recusado — Nao Reparado — quando o or¢camento de uma
reparacao é recusado, deve ser sempre escolhido este estado.

Os estados Reparado, Nao Reparado, Sem Reparacdo e Orgcamento Recusado — Nao
Reparado, sao estados que permitem fechar a folha de reparagao.

Os estados Aguarda Resposta de Orcamento (Cliente Contactado) e Aguarda Resposta de
Orcamento (Cliente Nao Contactado) sdo os uUnicos estados que permitem o cliente responder
(se aceita ou recusa) na sua area de cliente. De salientar que escolhendo um destes dois
estados é possivel enviar um e-mail ao cliente com a informagéo do orgamento, para tal basta
carregar no Ok quando aparece uma Dialog Box a questionar sobre 0 envio do mesmo.

Os estados Reparagcdo no Exterior (Com Garantia) e Reparagdo no Exterior (Sem
Garantia) sdo os estados que uma vez activos permitem emitir o recibo de Reparagao no

Exterior;
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= Historial das intervencdes: faz a listagem dos varios estados que o0 equipamento teve ao

longo do processo de reparagdo. No campo do utilizador, para além de aparecer o nome da
pessoa que procedeu as actualizagcées na folha de reparacdo, aparece também o nome do
cliente sempre que este responda a um orgcamento através da sua area de cliente, visto que
existe uma actualizacdo do estado da reparacdo de “Aguarda Resposta de Orgcamento” para
“Orgamento Aceite — Aguarda Reparacao” ou “Or¢gamento Recusado — Nao Reparado”;

= Botdes: esta area é composta por 6 botdes que permitem gravar as alteracées que se fez
na folha de reparacao, eliminar a reparacao, emitir o recibo de entrada do equipamento, emitir o
recibo de saida do equipamento, emitir o recibo para reparagdo no exterior e ainda emitir o
recibo para situagbes apenas de SPU (sem avaria do equipamento). Os recibos s6 podem ser
emitidos enquanto a reparagao estiver aberta.

Para evitar incongruéncias e contradi¢cdes, sempre que ao gravar alguma alteragdo e nao estiver
de acordo com as boas praticas definidas pela ferramenta, é automaticamente feito um alerta e néo é
feita a actualizacdo. Exemplos disso séo:

o Activar a opcao “Em divida” e ndo fechar a reparagéo, ou seja o cliente ndo pode estar
em divida se ainda nao foi entregue o equipamento;

o Fechar areparacéo e gravar sem ter escolhido um estado para o equipamento;

o Escolher o estado reparagé@o no exterior (com garantia), quando o equipamento ndo tem
qualquer garantia;

o Emitir um recibo de SPU quando o equipamento passou pelo processo de reparacao e
ndo exclusivamente de SPU.
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4. Folha do Cliente

A folha de cliente é composta por 2 secgbes, do lado esquerdo a informagdo fornecida pelo
cliente e do lado direito a informacgéo sobre as reparagdes e operagdes do cliente. O acesso a area de
cliente por parte do mesmo pode ser bloqueada, para isso basta carregar no botdo “Bloquear” que se
encontra no topo do lado esquerdo. Como se pode ver na imagem em baixo, as reparacdes e
operacdes estao representadas por um conjunto de estrelas, que correspondem a um ranking que
permite classificar o cliente. A folha de cliente pode ser editada, eliminada e imprimida.

= mspm: infermagdo do cliente

Conta Bloqueada: N2o  Blogusar

Data de Entrada: 02-07-2008 » Reparacdes: 3
Tipo de Cliente: Lojz » Equipameantos: 2
ID Cliente : 11 » Rep. ¢f Equip. Reparados: 3
» Rep ¢/ Equip. N3c Reparados: 0
Data Nascimento: 03-03-1983 » Orc. Rejeitados: @
Nome: Carlos Alberto » Sem Reparacdo: O
Morada: - » Em Abertc: 0
Localidade: - » Em Divida: 1
Cadigo Postal: - s Total Pago: 0.00 £
E-mail: -

Telemdwel: 510001053 -
NoContribuinte: -

................................. Total Pago: 253.00 €
Observacio: -

| &7 Editar | | @ Eliminar | | &) imerimic |

Figura 33 — Folha de Cliente
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5. Folha de Equipamento

A folha de equipamento apresenta a informacao relativa a um telemoével que ja tenha dado

entrada no sistema. Sao também apresentados os clientes que ja deram entrada deste equipamento

para reparagao (util para saber se foi vendido ou roubado) e 0 n® de reparagdes que 0 mesmo ja teve
(basta carregar no n? de reparagdes que é feita a listagem das mesmas).

* mspm:// informagie do telemowel

Data de Entrada :

IMEI :

Marca:

Madelo:

NOS&rie:
V.Software:
Garantia:

0Obs. Equipamento:

Cliente(s):

Total de N? de Reparacoes:

17-07-2008

000000000000000
Sony Ericsson
TBEi

2132312

123123

Sem Garantia

qaqag

Pedro Antunes: Carlos
Alberto; Joagquim Almeida; Tiago
Santos;

[

)

Figura 34 — Folha de Equipamento
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6. Folha de Operacao

A folha de operagdo mostra a informagao de cada operagao, sendo composta por um conjunto

variado de dados pertinentes. Pode-se editar, eliminar e ter acesso ao recibo da operagéao.

*» mspm:// informagac da operagio

Cliente:

ID:
Efactuada:

Bedro Antunes

25
Sim

Inserida Por: -

Data de Entrada:

Alterada Por:
Data de Alteracio:

N2 Telemadwvel:

Operadora:

03-07-2008 (14:54:08)

Daniel Cruz
17-07-2008 (03:24:39)

930102398
Reded

Entidade: -

Raferéncia: -

Montante:

10 €

Observacdo: -

|Q Recibo | | &7 Editar | | @ Eliminar

@

Figura 35 — Folha de Operagao
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