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1. Introducéo

Encontrar um fator de diferenciacao entre produtos ou servicos consiste num desafio cada vez maior para as
organizacdes. Caracteristicas, funcionalidades e preco, exclusivamente, ja ndo bastam para que um consumidor
prefira determinado produto ou servico. Os clientes procuram servicos de assisténcia técnica e apoio apds a
compra. Uma vez que buscam a maxima qualidade, € no pos-venda que reside hoje a oportunidade para as
empresas se destacarem da concorréncia.

0 aumento de produtos tecnolégicos provocou uma mudanca no tecido empresarial. Por um lado, aumentou o
nimero de empresas com este tipo de negocio. Por outro, cresceu a importancia dos servicos pos-venda, de
manutencao e de reparacao. Com esta revolucdo, deu-se também uma alteracdo nas vantagens competitivas das
empresas que procuram corresponder da melhor forma as expetativas cada vez mais elevadas dos clientes.

Os técnicos de manutencao tém dificuldade em organizar o seu trabalho de forma a dar uma resposta eficaz e
eficiente, seja pela gestdo de pedidos, pelos recursos necessarios, por discrepancias na informacao, etc. Os
prazos e os orcamentos inicialmente fixados ao cliente ndo sao, muitas vezes, cumpridos. Toda esta falta de
controlo se traduz no gasto de recursos e na diminuicao do nivel de satisfacao do cliente.

Por serem estes os processos que determinam novas compras no futuro, a ARTSOFT desenvolveu o médulo de
Assisténcia Técnica que apoia o processo pos-venda. O ARTSOFT Gestao de Assisténcia Técnica permite fazer a
gestao de reparacdes a equipamentos e possibilita a gestao das ordens de servico e do trabalho desenvolvido nos
departamentos de suporte.

Com o intuito de ajudar as empresas a aumentar a produtividade, garantindo a qualidade dos seus servicos, a
ARTSOFT desenvolveu uma solucdo para o setor das oficinas de reparacdo automovel que permite a total
integracao dos processos da atividade.

Esta solucdo permite o controlo geral das oficinas de automdveis, desde as marcacdes, elaboracdao de
orcamentos e controlo de todo o circuito documental até a fatura, passando pelo pedido de orcamento a
fornecedor, requisicoes de material, ordens de servico, folhas de obra e seus custos, contas correntes de
clientes e de fornecedores, tempos de intervencdes dos funcionarios, garantias, historico de viaturas e de
clientes, aviso de trabalho concluido, entre outras funcionalidades.

Deste modo, a ARTSOFT criou um ficheiro de trabalho ‘ModeloOficinas.art’ com o propdsito de servir como
prototipo, ja com todas as principais parametrizacdes definidas, para utilizar em implementacées de oficinas
automoveis. Assim, qualquer empresa deste sector pode comecar de imediato a trabalhar com o ARTSOFT
recorrendo a este ficheiro. Se preferir nao utilizar os registos existentes de terceiros, de artigos ou de
contabilidade, deve inicializar as bases de dados e aproveitar as configuraces existentes (ATENCAO: nao
inicializar as tabelas, apenas os registos).

Se pretender, pode utilizar o ficheiro para apresentacdes, demonstracées ou formacoes, seguindo as orientacées
definidas neste manual.

Este documento serve de apoio a utilizacdo do ficheiro ‘ModeloOficinas.art’ disponibilizado pela ARTSOFT a
partir da release 8.40.

Desta forma, procedeu-se a configuracdo de tabelas nas areas principais e mais comuns deste sector de
atividade, com registos standard que devem ser mantidos e utilizados na integra. Deve ponderar muito bem a
eventual necessidade de proceder a alteracao de qualquer um desses registos, sob pena de inviabilizar a
utilizacdo das configuracdes que o ficheiro contém.

Para que esta solucdo funcione de acordo com as funcionalidades descritas neste manual é necessario licenciar
os seguintes mddulos:

o Agendas;
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e Assisténcia técnica;

e Fichas adicionais;

e Gestao comercial;

e Numeros de série / lotes.

Descrevem-se de seguida as principais areas em que as empresas deste sector sao mais frequentemente
confrontadas e que representam os principais pontos criticos deste sector de atividade.

2. Tipos de viaturas

Os tipos de equipamento estdo divididos por marca de viatura (estando disponiveis 40 tipos diferentes) e tém a
matricula como cddigo do equipamento.

Todos os registos tém um ficheiro de imagem por omissao que representa a marca da viatura, campos adicionais
com as caracteristicas de identificacao (ver capitulo ‘7 - Campos Definidos por Utilizador’ deste documento) e as
fichas adicionais ‘Revisoes e Inspecdes’, ‘Reparacdes’ e ‘Ficha técnica’. A informacao referente a garantia difere
nas seguintes marcas:

Codigo Marca Representante | Tipo de controlo | Tipo de contador
1 Alfa Romeo Sim
2 Audi Sim Todos Kms
3 BMW Sim Data
4 Cadillac Sim Contador Kms
5 Chevrolet Nao
6 Chrysler Nao Todos Kms
7 Citroen Nao Data
8 ...40 | Dacia ... Volvo Nao Contador Kms

O contador ‘Kms’ permite indicar a quilometragem da viatura quando é rececionada na oficina e, em
simultaneo, verificar se se encontra abrangida pela garantia. Naturalmente que neste sector de atividade o
registo da quilometragem é essencial, mas para demonstrar a versatilidade dos controlos e dos contadores
optou-se por diferenciar algumas das marcas a esse nivel.

A ficha adicional ‘Revisdes e Inspecbes’, como o proprio nome indica, deve ser utilizada para registo de cada
revisao e de cada inspecao a que a viatura é sujeita, preenchendo-se a data de alerta com a data previsivel da
proxima revisao ou inspecao que a viatura deve ter.

A ficha adicional ‘Reparacdes’ serve para registar danos ou anomalias que a viatura possua para reparacao (por
exemplo: porta lateral direita dianteira amolgada, farol esquerdo traseiro partido, pneu suplente cortado, etc.)
ou simples manutencdes de rotina (como a mudanca de dleo, a verificacdo de pressao dos pneus, o alinhamento
de direcao, etc.), devendo-se utilizar o campo ‘HiperLigacao’ para associar ficheiros de imagem ou de texto que
contenham esses registos mais detalhados.

O campo da data de registo deve conter a data em que a intervencao (revisao, inspecao ou reparacao) ocorreu,
de modo a que o relatorio ‘EquipLstO1-Proximasintervencoes’ imprima as datas corretas das ultimas
intervencoes.

A ficha adicional ‘Ficha técnica’ permite registar dados mais detalhados da viatura (por exemplo, a cilindrada,
as dimensoes, as datas de fabrico, da matricula e do documento Unico, entre outros dados). Sao trinta campos
de registo adicional para melhorar a identificacao da viatura.
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3. Lista de artigos

Esta lista serve para impedir que os utilizadores escolham artigos que nao sejam adequados a assisténcia
prestada. Por exemplo, evita que seja selecionado um filtro de dleo em vez de um filtro de ar. Estdo disponiveis
as seguintes listas:
e 1 - Oleos de motor;
2 - Filtros de 6leo;
3 - Filtros de ar;
4 - Filtros de combustivel;
5 - Baterias;
6 - Liquido de travoes;
7 - Pastilhas;
8 - Servicos.

4. Tarefas

E um conjunto de acdes que o técnico terad de efetuar para cumprir a assisténcia. Aqui sé sdo configurados os
servicos associados a execucdo da tarefa e nao os produtos a usar.

Estdo configuradas as seguintes tarefas, com duracdao prevista em minutos, cores de identificacao,
recursos/qualificadores previsto e cddigos de artigo associados:
e 1 - Mudanca de 6leo (é a Unica tarefa com qualificador adicional para o tipo de 6leo a usar: mineral,
semissintético ou sintético);
2 - Mudanca de filtros;
3 - Mudanca de bateria (é a Unica tarefa completa que tem um qualificador como recurso: mecanico);
4 - Verificacao de travoes;
5 - Revisao simples;
6 - Revisdo Premium (a sub-tarefa ‘focagem de farois’ tem um qualificador como recurso: eletricista);
7 - Inspecao.

5. Tipos de ordem de servico

Numa ordem de servico podem-se englobar varias tarefas e os materiais para a realizacdo do servico. Neste
ficheiro foram criados trés grandes tipos de servicos:

Cadigo Descricao Observacgoes

Dividem-se em quatro, por quilometragem (15.000, 30.000, 45.000 e 60.000 Km).

1 Revisdes : X = T
Usam apenas os artigos das listas definidas e possuem variadissimas tarefas

Dividem-se em duas (inspecao periodica obrigatoria e reinspeccdo). Usam um
2 Inspecoes codigo de artigo especifico no orcamento e na fatura. Permitem o uso de artigos
para além dos definidos nas listas e possuem uma Unica tarefa de inspecao

Dividem-se em quatro (mudar o 6leo, substituir filtros, baterias e travoes). Usam

3 Outros trabalhos apenas os artigos das listas definidas e possuem variadissimas tarefas

A opcao de uso integral das listas de artigos nao faz sentido neste ficheiro, uma vez que as tarefas estao
idealizadas para varias marcas de produtos, logo a mesma viatura nao usa em simultaneo duas ou mais marcas
de produtos diferentes em cada intervencao técnica.
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6.1. Equipamento

Este qualificador de texto permite identificar a situacao das viaturas em determinado momento, estando
definidos os seguintes:
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Rececionado;

Em analise;

Em reparacao;

Em revisao;

Enviado para a marca;
Entregue.

6.2. Ordem de servico

Este qualificador de texto permite identificar a situacdo das ordens de servico em determinado momento,

estando definidos os seguintes:

Em orcamentacao;

Em diagndstico;

Em reparacao;

Em revisao;

Cancelado pelo cliente.

7. Campos Definidos por Utilizador (CDU)

Para se poderem registar algumas caracteristicas identificadoras das viaturas, as quais na sua maioria sao

obtidas através do certificado de matricula' (documento Unico automdvel), foram criados os seguintes CDU:

Cadigo Descricao Observacoes
~ Normalmente define a cilindrada, a forma como o combustivel alimenta o
1 Versao P . .
motor e a poténcia da viatura (exemplo: 2.0 TDI 140cv)
Classificacdo de viaturas de acordo com o artigo 106° do Codigo da Estrada
2 Tipo de viatura (ligeiros, pesados, de passageiros, de mercadorias, mistos, tratores ou
especiais). Tem lista de opcoes associada
E o nimero de quadro atribuido pelo fabricante a cada viatura produzida e
, : constitui o elemento basico da sua identificacdo, sendo composto por um
3 Numero de chassi X > .
conjunto de caracteres gravados num elemento da estrutura da viatura.
Combina letras e nimeros que tornam cada viatura Unica
4 Numero de portas Numero de portas que a viatura possui, incluindo a bagageira
5 Numero de lugares Numero de lugares sentados da viatura
6 Cor Cor da carrocaria da viatura
Carburante que alimenta o motor da viatura. Os mais comuns sao gasolina
, (com ou sem aditivos), gasoleo (com ou sem aditivos), eletricidade (para
7 Combustivel ; Y : . . L
viaturas elétricas), gas natural, hidrogénio, biodiesel, metanol, etanol,
carvao e querosene. Tem lista de opcoes associada
, . Indicacdo da quantidade de combustivel da viatura quando esta é entregue
8 Nivel de combustivel e . oy . ~ .
na oficina (cheio, %, meio, %, reserva). Tem lista de opcdes associada
9 Ano da matricula Ano do primeiro registo da viatura
10 Peso bruto E o conjunto da tara e da carga que a viatura pode transportar

' Emitido pelo IMT - Instituto da Mobilidade e dos Transportes, I. P.
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8. Equipamentos

A grelha inicial exibe todas as viaturas registadas, possibilitando a pesquisa da viatura por tipo, marca, modelo,
matricula, proprietario, estado ou nimero de chassi. Contudo, tratando-se de uma grelha configuravel, o seu
conteldo pode ser alterado para qualquer campo existente na base de dados o que permitira também alterar os
campos de pesquisa.

8.1. Geral

No separador ‘Geral’ da ficha de cada equipamento registam-se dados especificos da viatura, tais como:

Matricula: identificacdo da matricula da viatura;

Descricao: Identificacao completa da viatura;

Marca: nome da empresa produtora da viatura (¢ o mesmo do tipo de equipamento);

Modelo: nome do modelo da viatura;

Observacodes: permite adicionar descricdes sobre a viatura que nao constem dos outros campos da ficha
(por exemplo, o codigo de acesso ao autorradio, pequenos defeitos da viatura ao ser entregue, etc.);
Carateristicas: permite associar outros campos adicionais que nao se encontram disponiveis, recorrendo
a tabela de campos definidos por utilizador e que foram definidos na configuracao (por exemplo, nimero
do chassi, niUmero de portas, cor, combustivel, etc.);

Imagem: por omissao mostra a imagem da marca da viatura permitindo associar uma imagem diferente,
se pretendido. Ao pressionar o botado ‘Carregar imagem...” é aberto um ecra para associar um ficheiro,
em qualquer formato, da pasta ‘MEDIA\EQP’ da empresa. Depois de inserida uma imagem pode altera-la,
através da opcao ‘Alterar imagem’, ou apaga-la, através da opcao ‘Apagar imagem’, ambas as opgoes
estao disponiveis através da seta lateral do botao ‘Carregar imagem...’.

8.2. Proprietario

No separador ‘Proprietario’ registam-se dados relativos ao dono da viatura, nomeadamente:

Proprietario: codigo e nome do cliente que consta da base de dados da empresa;

Morada, localidade, e-mail, telefone, telemovel: todos estes campos sdo preenchidos automaticamente
com os dados da ficha do cliente e ndo sao alteraveis;

Botdo ‘Historico’: mostra a lista de proprietarios que a viatura ja possuiu. Ao pressionar este botéo é
aberto o ecra de historico de proprietarios com a data/hora do registo, o NIF2 e o nome do cliente. Este
conteldo é alimentado de cada vez que o registo do equipamento é gravado com um proprietario
diferente.

8.3. Outros dados

Neste separador registam-se dados relativos a garantia, ao seguro, ao contrato e a eventual ligacao aos ativos da
empresa.

No grupo ‘Garantia’ todos os campos, exceto a data limite real e o contador atual, sao herdados da configuracao
do tipo de equipamento. Destes, apenas o representante pode ser alterado:

Representante: quando o equipamento se encontra em garantia o ARTSOFT sugere a emissao da fatura a
empresa que representa a marca da viatura em vez de ao proprietario. Aqui regista-se o codigo e o nome
do cliente que consta da base de dados da empresa;

Tipo de garantia: pode ser por data, contador ou ambos (todos);

2 NUmero de Identificacao Fiscal
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e Data limite provisoria: quando o tipo de garantia é por ‘contador’ preenche com a data de registo,
qguando é por ‘data’ preenche com a data de registo mais o niUmero de meses configurado;

Data limite real: a preencher com a data limite da garantia;

Tipo de contador: pode ser por niUmero de copias, horas, quildometros, ou simplesmente nao existir. No
caso das viaturas tem de ser por quilometros;

Contador limite: quando o tipo de contador existe preenche com o valor configurado;

Contador atual: a preencher com a contagem atual da viatura (nUmero de quildmetros ja percorridos
pela viatura).

Grupo ‘Seguro’:

o Seguradora: nome da companhia seguradora (pode-se selecionar uma empresa que conste na tabela
‘Configuracoes -> Tabelas Diversas -> Seguradoras’);
Mediador: quando o arranjo da viatura é da responsabilidade do seguro o ARTSOFT sugere a emissdo da
fatura a empresa mediadora de seguros em vez de ao proprietario. Aqui regista-se o codigo e o nome do
cliente que consta da base de dados da empresa;
Apdlice: nimero da apélice* do equipamento;
Data limite: data de validade do contrato de seguro da viatura;
Franquia: é o valor correspondente a parte do prejuizo que fica a cargo do tomador do seguro ou
segurado.

Grupo ‘Contrato’:
e (Codigo: codigo do contrato, caso a viatura seja assistida ao abrigo de algum contrato em vigor
estabelecido entre ambas as partes (cliente e oficina);
e Data limite: data de validade do contrato.

Grupo ‘Ativo’:
e Codigo: se a viatura pertencer ao patrimonio da oficina pode associa-lo a uma ficha de bem;
o Botao ‘Detalhes’: abre o ecra do registo de ativo associado.

Grupo ‘Outros dados’:
e Data de abate: se a viatura nao tiver reparacao possivel deve-se registar aqui a data em que foi abatido;
e Botdo ‘Informacao extra’: abre um ecra com o cddigo (nimero) do registo, a data, a hora e o utilizador
que efetuou a criacao e a modificacao do registo.

9. Ordens de servico

Permite consultar, eliminar ou criar uma ordem de servico para o equipamento selecionado.

Pode-se criar uma ordem de servico através da ficha de equipamento ou diretamente no menu das ordens de
servico. Em qualquer dos casos alguns campos aparecem ja preenchidos, como sejam a matricula da viatura, a
data e a hora de registo e os dados do proprietario (codigo, nome, e-mail e niUmero de telemovel):
e Registo: niUmero sequencial atribuido automaticamente pela aplicacdo, de acordo com a sequéncia que
as ordens de servico sao inseridas no sistema;
e Data de registo: data de inicio da ordem de servico, assumindo a data de trabalho;
e Hora: hora de registo da ordem de servico, assumindo a hora atual;
e Tipo Servico: cddigo representativo do tipo e do subtipo da ordem de servico:
o Revisoes;
o Inspecoes;
o Outros trabalhos.

3 “Uma apdlice € um documento emitido por uma seguradora que formaliza a aceitacdo do risco objeto do contrato de seguro. Nela estao
discriminadas uma série de condicdes, como o bem ou a pessoa segurada, as coberturas e as garantias contratadas, o valor do prémio,
assim como o prazo do contrato, entre outras”, in Wikipédia
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e Numero: nimero sequencial atribuido automaticamente pela aplicacdo ao mesmo tipo de servico, de
acordo com a ordem que as ordens de servico sao inseridas no sistema;
Matricula: matricula da viatura a assistir (ja tem de estar registada como equipamento);
Proprietario: codigo e nome do dono da viatura, preenchidos automaticamente;
Email: endereco eletrénico do proprietario da viatura, preenchido automaticamente;
Telemdvel: numero do telefone mével do proprietario da viatura, preenchido automaticamente;
Descricdo: explicacdo resumida da ordem de servico. E de preenchimento obrigatério;
Data previsao final: data estimada para conclusao da ordem de servico;
Data limite: mostra a data limite definida na configuracao para cumprir a assisténcia (de acordo com a
lei para reparacdes de equipamentos com garantia, devem-se aplicar 30 dias);
e Estado: situacdo da ordem de servico de acordo com a nomenclatura atribuida na configuracao:
o Em orcamentacdo;
Em diagndstico;
Em reparacao;
Em revisao;
Cancelado pelo cliente;
o Encerrado.
e Modo faturacao: forma como sera efetuada a fatura:
o Ao proprietario da viatura;
o Ao representante da garantia;
o Ao abrigo do contrato;
o A seguradora.
e Orcamento: valor orcamentado para a assisténcia, de acordo com a lista de tarefas;
e Valor provisorio: valor atual acumulado da ordem de servico, de acordo com as intervencoes ja
efetuadas.

O O O O

Quando se acede através do menu ‘Assisténcia Técnica -> Ordens de Servico’ a grelha inicial exibe todas as
ordens de servico registadas, possibilitando a pesquisa da ordem de servico por nimero interno de registo, tipo,
matricula, marca, proprietario, data de registo no sistema, data prevista de entrega, servico ou estado.
Contudo, tratando-se de uma grelha configuravel, o seu conteldo pode ser alterado para qualquer campo
existente na base de dados o que permitira também alterar os campos de pesquisa.

Foram criadas quatro ordens de servico (revisao simples, primeira inspecao, mudar o 6leo e revisao Premium)
com recursos alocados para a semana de trabalho de 7 a 11 de marco, sendo possivel consultar a respetiva
agenda de cada um no calendario de agendas (menu ‘Assisténcia Técnica -> Agenda’). Do mesmo modo que se
podem consultar as tarefas agendadas no menu ‘Assisténcia Técnica -> Tarefas’.

9.1. Tarefas
As tarefas ficam disponiveis de acordo com o tipo de ordem de servico e, caso a configuracdo permita, podem
ser associadas tarefas adicionais com a indicacdo dos tempos de execucao previstos. A Ultima coluna permite
‘Lancar’ as tarefas que constarao dos documentos:

e Previsao: ndo é possivel alterar este valor, pois trata-se do tempo configurado nos tipos de tarefas;

e Duracdo: para alterar tem de colocar a ficha em modo edicdo. Por omissao, este valor é igual ao da
previsao. No entanto, pode ser alterado para um valor diferente do sugerido.

Quando em modo edicao, os botdes permitem:
e Lancar: permite requisitar todas as tarefas ou apenas as selecionadas para registo da mao-de-obra a

faturar. No campo ‘Observacdées’ do documento fica registada a ordem de servico que originou o
orcamento.
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e Anular: permite anular a mao-de-obra lancada e gerar o respetivo documento de anulacao. Surge um
ecra com a lista de possiveis tarefas a anular para o utilizador marcar, na Gltima coluna ‘?’, os que serao
incluidos no documento a gerar, através do botao ‘Gerar Documento’.

Caso exista alguma tarefa adicional a lista base, o utilizador tera de inserir manualmente na fatura os
artigos que representam essas tarefas.

No ficheiro todas as tarefas estao agendadas de acordo com os tempos previstos. Na ordem de servico 2
foi adicionada a deslocacao.

9.2. Artigos

Os artigos ficam disponiveis de acordo com o tipo de ordem de servico e, caso a configuracdo permita, podem
ser associados artigos adicionais com a indicacdo das quantidades faturaveis, utilizadas e a requisitar. A Gltima
coluna permite ‘Marcar’ as tarefas que constarao dos documentos:

e Quantidade faturavel: para alterar tem de colocar a ficha em modo edicdo. E a quantidade configurada
nos tipos de ordem de servico, mas pode ser modificada antes de se efetuar a requisicao. Apds requisitar
0 material, esta quantidade so pode ser aumentada, uma vez que a requisicdo ndo pode ser negativa;

e Quantidade ja utilizada: ndo é possivel alterar esta coluna. E preenchida automaticamente pela
quantidade requisitada de material;

e Quantidade a requisitar: para alterar tem de colocar a ficha em modo edicao. Por omissao, esta
quantidade é a diferenca entre a quantidade estimada e a quantidade utilizada. No entanto, pode ser
alterada para um valor inferior ao sugerido, uma vez que a quantidade a requisitar nao pode ser superior
a quantidade estimada.

Quando em modo edicao, os botdes permitem:

e Requisitar: permite requisitar todos os materiais ou apenas os selecionados. E neste momento que a
coluna da quantidade utilizada é preenchida com as quantidades de materiais. No campo ‘Observacées’
do documento fica registada a ordem de servico que originou o orcamento.

Quando os materiais requisitados sdo controlados por nimeros de série, é mostrado um ecrd para o
preenchimento desses codigos, sendo gerada a requisicdo de material para os artigos com os registos de
numeros de série;

e Devolver: permite devolver os materiais selecionados e gerar o respetivo documento. Surge um ecra com
a lista de possiveis artigos a devolver para o utilizador marcar, na uUltima coluna ‘?’, os que serao
incluidos no documento a gerar, através do botao ‘Gerar Documento’;

Caso exista algum material adicional a lista base, o utilizador tera de inserir manualmente na fatura os
artigos que representam esses materiais.

No ficheiro todas as ordens de servicos tém artigos requisitados com excecdo da 2 porque se trata
apenas da execucao de tarefas sem recurso a produtos.

Na ordem de servico 1 nao foi requisitada nenhuma bateria e em todas as restantes tarefas, incluindo as
outras ordens de servico, foi sempre requisitado um Unico artigo.
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9.3. Botoes

o Orcamento vinculativo: permite adicionar ao orcamento vinculativo todos os itens ou apenas os
selecionados. Os itens faturados ao cliente tém de ser iguais ao deste documento. No campo
‘Observacoes’ fica registada a ordem de servico que originou o orcamento vinculativo;

e Orcamento: permite adicionar ao orcamento os itens selecionados ou todos. O valor total deste
documento ndo interfere com o valor faturado ao cliente. No campo ‘Observacdes’ fica registada a
ordem de servico que originou o orcamento;

e Encerrar: permite encerrar a ordem de servico, alterando o estado para ‘Encerrado’. Antes do
encerramento definitivo é exibido um ecra para confirmacao dos dados de faturacao inseridos. No caso
de se tratar de uma série certificada, é gerada na forma ‘Em preparacao’ tendo de ser assinada por um
utilizador com acessos para tal.

Todos os documentos gerados no ficheiro encontram-se descritos no capitulo 12 - Circuito documental.

9.4. Resumo de documentos

Neste separador visualizam-se todos os documentos gerados para 0 equipamento na presente ordem de servico.
0 conteldo de cada coluna é o seguinte:
e Operacao: tipo de documento gerado (orcamento, orcamento vinculativo, requisicées, devolucdes ou
documentos de faturacao «fatura, garantia, contrato, seguradora»);
e Documentos: série, nUmero e data do documento gerado;
¢ Informacdo: o conteido dos documentos mostra o nimero e o nome do cliente, depois de assinado, e nas
linhas de detalhe mostra os cddigos, as designacdes e as quantidades dos artigos que compdem os
documentos;
e Valor: valor total do documento gerado.

9.5. Observacées

Aqui pode-se registar texto relativo a ordem de servico que, por ser mais detalhado, nao se enquadra na
descricao da ordem de servico que tem uma vertente mais resumida.

A ordem de servico 1 tem uma observacao que protege a oficina de eventuais queixas posteriores por parte do
cliente.

9.6. Documentacdo associada

Existem documentos relativos as viaturas que devem ser associados a ordem de servico e arquivados para
posterior consulta como, por exemplo, fotos do estado da viatura quando entregue, manuais do equipamento,
documento Unico, livrete, etc., assim como documentos do cliente, tais como troca de e-mails relativos a
marcacao da ordem de servico, cartao de cidadao, registo de propriedade, etc.

Na tabela ficam visiveis: o numero do documento (atribuido automaticamente pela aplicacao), o nome do
ficheiro associado (com a respetiva extensao) e a descricao dada pelo utilizador ao documento. As duas
primeiras ordens de servico (equipamentos 101 e 107) do ficheiro ‘ModeloOficinas_Demo’ tém documentacao
associada.

A ordem de servico 1 tem o documento ‘Email de marcacao de revisao’ que abre o ficheiro ‘Email de marcacao
de revisao.msg’.
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10. Artigos

A solucao ARTSOFT foi desenvolvida para que o registo de viaturas seja acompanhado por documentos de
rececdo, permitindo assim que o seu controlo seja feito desde a entrada na empresa até a entrega ao cliente,
passando por todos os restantes procedimentos intermédios que possam existir, permitindo identificar onde é
gue a viatura se encontra e em que estado esta no processo, efetuando assim um acompanhamento de todo o
ciclo de vida da viatura.

O ficheiro esta estruturado por familias de artigos com quatro niveis: um para a familia (sistema), dois para as
subfamilias (pecas e marcas de viaturas) e um Ultimo para a referéncia do artigo (fabricantes de equipamento).
Desta forma é possivel efetuar o efetivo controlo do armazenamento de produtos e respetivas requisicoes. As
familias sao:
e 11 - Ar condicionado;
12 - Carrocgaria;
13 - Direcao;
14 - Embraiagem;
15 - Equipamentos elétricos;
16 - Filtros;
17 - Motor/Ignicao;
18 - Alimentacao de combustivel;
19 - Sistema de escape;
20 - Limpeza dos vidros;
21 - Suspensao;
22 - Transmissao final;
23 - Travoes;
91 - Servicos.

A subfamilia ‘15002 - Equipamentos elétricos - Baterias’ tem o controlo especial serializacdo para que seja
controlado por nimero de série, com um nimero minimo de 5 digitos.

11. Terceiros

11.1. Estrutura

A gestao de terceiros possibilita, entre muitas outras coisas, criar uma conta corrente individual para controlo
dos valores em divida e a receber. De forma a simplificar o processo e a ndo proliferarem registos
desnecessarios, optou-se pela criacdo de um cliente para cada tarefa essencial deste ficheiro de trabalho. No
entanto, na questdo dos fornecedores optou-se por criar varios registos para cada mercado para que os artigos
possam ter o fornecedor preferencial associado corretamente.

Tipo NUmero Designacao Observacoes
Empresa portuguesa que representa a marca da viatura
99981 Representante a quem sera emitida a fatura em vez de ao proprietario,

quando se encontrar em garantia

Empresa portuguesa mediadora de seguros a quem sera
99982 | Seguradora emitida a fatura em vez de ao proprietario, quando a
viatura se encontrar abrangida por seguro

Proprietario portugués da viatura preparado para conta
corrente, titulos, cheques pré-datados e adiantamentos
Proprietario espanhol da viatura preparado para conta
corrente, titulos, cheques pré-datados e adiantamentos

Cliente

99991 Cliente nacional

99992 | Cliente UE*

4 Uniao Europeia
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Proprietario angolano da viatura preparado para conta
corrente, titulos, cheques pré-datados e adiantamentos
Utilizado em documentos internos (por exemplo,
transferéncia entre armazéns)

99993 | Cliente OW

99998 | Terceiro da empresa

99999 Consumidor final Para vendas a clientes sem conta corrente
Fornecedores portugueses preparados para conta

99901 a L , h : . .

99932 Fornecedores nacionais corrente, titulos, cheques pré-datados, investimentos e

adiantamentos

Fornecedor madeirense preparado para conta corrente,
99933 Fornecedor Madeira titulos, cheques pré-datados, investimentos e
adiantamentos

Fornecedor acoriano preparado para conta corrente,

99934 | Fornecedor Acores titulos, cheques pré-datados, investimentos e
Fornecedor adiantamentos
Fornecedores residentes na UE preparados para conta
99941 a , . . .
99973 Fornecedores UE corrente, titulos, cheques pre-datados, investimentos e

adiantamentos

Fornecedores extracomunitarios preparados para conta
Fornecedores OM corrente, titulos, cheques pré-datados, investimentos e
adiantamentos

Utilizado em documentos internos (por exemplo,
transferéncia entre armazéns)

99981 a
99989

99998 | Terceiro da empresa

Note-se que os clientes estao desdobrados em 3 tipos de mercados (nacional, unidao europeia e outros), enquanto
os fornecedores estao desdobrados em 5 (nacional, Madeira, Acores, unido europeia e outros). Esta diferenca
deve-se a questoes de ordem fiscal, nomeadamente nas taxas de IVA a aplicar aos documentos de compra e de
venda.

11.2. Negocia¢des
11.2.1.Clientes

Apesar da negociacdo de condicoes comerciais especificas com clientes nao ser tdo comum quanto com
fornecedores, estas podem ocorrer, por exemplo, em empresas com frotas alargadas. O ARTSOFT controla este
tipo de negociacoes de forma automatizada, quer sejam acordados descontos, campanhas ou precos especificos,
possibilitando, deste modo, gerir as condicbes comerciais acordadas com clientes de forma automatizada e
segura, reduzindo significativamente o nimero de erros operacionais.

No ficheiro foi reservado o codigo de artigo ‘12.001.001 - Carrocaria - Amortecedor da mala - Bolk’ para ter
associado um preco fixo de 15€ com o cliente intracomunitario e um desconto negociado de 5% com o cliente
extracomunitario, ambos com uma quantidade minima de 5 unidades e sem prazos estabelecidos, embora se
possam fixar.

11.2.2.Fornecedores

A gestao e o controlo de condicdes comerciais especificas com fornecedores, tais como promocdes, descontos e
precos especiais, estao igualmente presentes nas negociacdes ocorridas neste mercado, tendo sido por isso
reservado o codigo de artigo ‘12.002.001 - Carrocaria - Capot de motor - Prasco’ para ter associado um preco
fixo de 75€ com o fornecedor ‘99961 - Prasco S.p.A.” e o codigo de artigo ‘12.002.002 - Carrocaria - Capot de
motor - Diederichs’ um desconto negociado de 10% com o fornecedor ‘99954 - DIEDERICHS Karosserieteile
GmbH’, ambos com uma quantidade minima de 5 unidades e sem prazos estabelecidos, embora se possam fixar.

5> Outros Mercados
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12. Circuito documental

O circuito documental da gestdo comercial é o que resulta do processo transacional de bens ou servicos entre a
empresa e 0s seus parceiros comerciais (clientes e fornecedores), registando todo o percurso efetuado pelos
documentos até chegarem ao seu destino final.

Sucintamente, do lado das aquisicoes a fornecedores devem ser utilizados, para os processos principais, 0s
seguintes documentos:

Séries Descricao Observacoes
e Processa imposto indiferenciado o que lhe permite ser
F901 N/ Encomendas associado a qualquer mercado nos documentos de
entrada

e Dao entrada em stock no armazém de conferéncia

e Mercados: continente, ilhas, UE e outros

e Devolver antes da entrada da fatura

e Mercados: continente, ilhas, UE e outros

e Transferem a mercadoria do armazém de conferéncia
para o principal (liga com série E963)

¢ Nao movimentam stock (sao as guias que movimentam)

E911:E915 | V/ Faturas e Ligar sempre as guias de remessa

e Mercados: continente, ilhas, UE e outros

e Devolver apos entrada da fatura

Mercados: continente, ilhas, UE e outros

E901:E905 | V/ Guias de remessa

E906:E910 | Devolucdes na conferéncia

5963 Transferéncias para conferéncia

E921:E925 | V/ Notas de crédito

E999 Reaberturas de stocks e A utilizar para as reaberturas de ano de stocks
Notas de débito
Controlo de adiantamentos

Outras «Diversa» Aquisicao de servicos

Aquisicao de bens de investimento
Regularizacdes de inventario

Do lado das vendas a clientes devem ser utilizados, para os processos principais, os seguintes documentos:

Séries Descricao Observacodes
V901:V903 | Guias de remessa e Dé&o saida de stqck do armazém principal

e Mercados: continente, UE e outros

e Apenas para o mercado do continente

e Oferta de produtos com IVA (limite legal ultrapassado) e sem IVA

¢ Nao movimentam stock (sao as guias que movimentam), com
excecao das faturas simplificadas

e Ligar sempre as guias de remessa, exceto as faturas simplificadas

e Permitem faturar de acordo com a situacao do equipamento
(proprietario, em garantia, contrato, seguro)

e Mercados: continente, UE e outros

e Devolver apos entrada da fatura

e Mercados: continente, UE e outros

e Sinalizacdo de clientes para inicio de reparacoes

e Mercados: continente, UE e outros

e Faturas-recibo

Outras «Diversa» e Notas de débito

e Regularizacdes de inventario (5998)

V906:V910 | Guias de transporte

V911:V917 | Faturas

V921:V923 | Notas de crédito

V961:V963 | Adiantamentos
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Para a gestao da oficina devem ser utilizadas as seguintes séries:

Séries Descricao Observacoes

C901 Orcamento e Registo do orcamento a entregar ao cliente

e Registo do orcamento a entregar ao cliente sobre o qual nao
podem ser processadas faturas acima do valor aqui definido

€902 Orcamento vinculativo

Vo11 Fatura / PT e Modo de faturacéo direta ao cliente proprietario da viatura
V912 Fatura / GAR e Modo de faturacao ao cliente ao abrigo de garantia

V913 Fatura / CON e Modo de faturacao ao cliente ao abrigo de contrato

V914 Fatura / SEG e Modo de faturacdo a seguradora da viatura

S986 Requisicdo de material/MO | e Requisicao de material ou mao-de-obra para a oficina

5987 Devolucio de material/MO e Devolucao de material ou anulagao de mao-de-obra requisitado
’ pela oficina

Estas séries de documentos sdo configuradas na seccao de documentos (menu ‘Configuracées -> Tabelas de
Assisténcia Técnica -> Gestdo de Ordens de Servico -> Seccdo de Documentos’) e apesar de poderem ser
utilizadas por diferentes localizacdes (para, por exemplo, filiais, sistemas de franchising, equipas de trabalho,
etc.), apenas foi criada a seccao de documentos ‘1 - Oficinas’ a utilizar em ambas as ordens de servico (revisoes
e inspecodes):
e Orcamento: série ‘C901’ para registo do orcamento a entregar ao cliente. Esta série tem como regras:

o Numeracao sequencial;

o Nao gera lancamentos pendentes;

o Nao cativa stock.

e Orcamento vinculativo: série ‘C902’ para registo do orcamento sobre o qual nao podem ser processadas
faturas acima do valor aqui definido. Esta série tem as mesmas regras da série anterior;

e Documento: série ‘Y911’ para registo da fatura a entregar ao cliente, ndo movimenta stock;

e Garantia: série ‘V912’ para registo do documento a entregar ao cliente, indicando que se encontra ao
abrigo de garantia, nao movimenta stock;

e Contrato: série ‘V913’ para registo do documento a entregar ao cliente, indicando que se encontra ao
abrigo de contrato previamente estabelecido entre ambas as partes (cliente e oficina), nao movimenta
stock;

e Seguradora: série ‘V914’ para registo do documento a entregar a seguradora, indicando que se encontra
ao abrigo de seguro, nao movimenta stock;

e Requisicdo de material: série ‘5986’ para registo de movimento de stock de material ou de mao-de-obra
requisitado para a oficina, como tal o documento tem de movimentar stock e nao gerar lancamentos
pendentes;

e Devolucdo de material: série ‘S987’ para registo de movimento de stock de material devolvido ou de
mao-de-obra anulada que nao foi utilizado na oficina. Tal como o documento anterior tem de
movimentar stock e nao gerar lancamentos pendentes, para além de ser um documento de movimento
de regularizacao.

O tipo de situacdo em que se encontra a ficha do cliente é validado no momento em que sdo gerados
documentos de acordo com a ordem de servico, o que permite controlar a abertura de uma ordem de servico
mediante a existéncia de dividas atrasadas, contencioso, plafonds que tém de ser confirmados ou outras
situacdes que impecam a execucao imediata do servico ao cliente.

No ficheiro ‘ModeloOficinas_Demo.art’ foi efetuada uma encomenda a fornecedores na série ‘F901’, tendo sido
regularizada pelo documento da série ‘E903’. As restantes mercadorias deram entrada em stock através das
guias de remessa das séries ‘€901’ e ‘E902’.

Toda a mercadoria deu entrada no armazém de conferéncia, tendo sido transferida, no dia seguinte, para o
armazém principal através das séries ‘5963’ e ‘E963’.
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No dia da marcacao das ordens de servico iniciou-se o processo de gestao da oficina utilizando-se para isso as

seguintes séries:

Série Descricao Orde’T‘ de Observacées
servico
C901 | Orcamento 1 Valor total da revisao + IVA
Orcamento Valor total da inspecao + IVA, nao permitindo faturar um montante
€902 . : 2 . o P
vinculativo diferente deste, mesmo que se efetuem requisicoes que o justifiquem
A deslocacao nao foi faturada porque tinha orcamento vinculativo o
V911 | Fatura / PT 2 que nao permitiu faturar acima do valor orcamentado. No entanto,
antes de assinar digitalmente a fatura é possivel esta ser alterada
Como a bateria nao foi substituida, o valor faturado foi diferente do
V912 | Fatura / GAR 1 = X .
valor orcamentado, uma vez que o orcamento nao era vinculativo
V913 | Fatura / CON (3) Servira para faturar a ordem de servico 3 quando esta for encerrada
V914 | Fatura / SEG 4 Faturacao da substituicao de filtros ao abrigo de apdlice de seguro
Requisicao de As requisicoes de mercadoria sao feitas num documento e as de
S986 . 1,3e4 ; . )
material/MO servicos noutro, mesmo pertencendo a mesma ordem de servico
5987 Devolucao de 3 Por engano foi requisitado 6leo de motor Castrol Edge quando na
material/MO mudanca de 6leo apenas foi usado o 6leo de motor da marca Bolk

NOTA: Nenhuma fatura se encontra assinada digitalmente para permitir alterar o valor a ser faturado

13.

13.

Agendamento de recursos

1. Configuracao

E possivel efetuar o agendamento das tarefas de assisténcia técnica, tendo para isso de se configurar algumas

tabelas

de agendas (no menu ‘Configuragées -> Tabelas de Agenda -> Agendamento’):

Turnos: definem-se os periodos de trabalho da oficina bem como os periodos de folga (a posicdo ‘0’ da
tabela é uma posicao fixa e, por isso, ndo editavel). Foi criado o turno geral das 9:00 as 13:00 e das
14:00 as 18:00, sem pausas fixas;

Horarios: aplicam-se os turnos para cada recurso ou conjunto de recursos, em cada dia da semana. Os
horarios tém uma data de entrada em vigor atribuida, sendo um horario substituido por outro quando se
chega a essa data. Assim, a definicido do horario permite distribuir os turnos de acordo com uma
periodicidade semanal, ou outra, definida pelo utilizador. Foi criado um horario geral com inicio a 01-01-
2016, contendo o turno geral de segunda a sexta-feira e folga aos sabados e domingos;

Tratamento de feriados: identificam-se os turnos dos recursos em feriados, podendo-se alterar um
feriado para ter um comportamento de folga, de dia normal ou de outro turno. No ficheiro, o dia de
Carnaval de 2016 (ocorrido em 9/2) foi alterado para ter o comportamento do turno geral em todos os
colaboradores;

Qualificadores de recursos: para a realizacao de determinada tarefa é necessario um conjunto de
recursos com caracteristicas ou competéncias especificas, por isso € conveniente qualificar os recursos
que se tem, de modo a permitir uma posterior melhor selecao dos mesmos. Foram criados os seguintes
qualificadores: mecanico (ao qual se encontram associados os recursos 1.1, 1.3 e 1.5), bate-chapas (ao
qual se encontram associados os recursos 1.1 e 1.2) e eletricista (ao qual se encontra associado o recurso
1.4);
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Zonas (Locais de Trabalho): permite a definicdo de distintas areas de trabalho, ao critério de cada
empresa. Poderao corresponder a departamentos, filiais, pisos, etc. Permite organizar a informacao da
forma que melhor se adeque as necessidades de gestdo da empresa. Foi criado apenas o local de
trabalho ‘1 - Oficina’ com todos os recursos (humanos e maquinas) associados;

Departamentos: permite a definicao de distintos departamentos da empresa. Poderao corresponder a
locais, sectores, etc. Permite organizar a informacao da forma que melhor se adeque as necessidades de
gestao da empresa. Foram criados dois departamentos: sede e filial;

Organograma: permite a definicao do organograma da empresa. Poderdo corresponder a sectores,
direcdes, areas, etc. Permite organizar a informacgao da forma que melhor se adeque as necessidades de
gestdo da empresa. Foi criado um nivel de direcdo com quatro dependéncias: compras, vendas,
producéao e logistica;

Organizacao adicional de colaboradores: permite a definicao de uma organizacao adicional dos
colaboradores da empresa. Poderao corresponder a sectores, direcbes, areas, etc. Permite organizar a
informacdo da forma que melhor se adeque as necessidades de gestao da empresa. Foram criados dois
niveis: pintura e mecanica, ambos com duas dependéncias;

Eventos: permite definir as situacdes que poderdo ocorrer na empresa, no ambito de:
o Férias: tem um codigo pré-definido, o 8;
o Indisponibilidades: tem 18 codigos, do 1 ao 18.

Definicoes de empresa: associado o horario geral e o tipo de evento para férias do item anterior.

No menu ‘Agenda -> Recursos -> Registo de Recurso’ estao disponiveis 5 colaboradores e 11 maquinas para
serem alocados as tarefas da oficina.

13.2. Agendar ordem de servico

No separador ‘Tarefas’ é possivel agendar tarefas identificando tempos, recursos entre outras opcdes de
configuracao. Para tal deve-se posicionar sobre a tarefa pretendida e dar duplo clique ou selecionar a opcao
‘Planear Tarefa’ no menu de contexto do botdo direito do rato. Surgird o ecra das tarefas para validar ou
preencher com os dados da marcacao da ordem de servico.

13.2.1. Geral

Os campos surgem no ecra com as configuracdes previamente definidas, podendo ser ajustadas de acordo com as
especificidades das tarefas:

Tipo: Tipo de tarefa;
Intervalo: Indica quais os campos seguintes que podem ser alterados:
o Inicio + Duracao;
o Fim - Duracao;
o Inicio até Fim.
Duracao: Tempo que a tarefa leva a ser executada;
Inicio: Data e hora de inicio da tarefa;
Fim: Data e hora de fim da tarefa;
Evolucao (%): Percentagem de progresso da tarefa até um maximo de 100%;
Prioridade: Permite estabelecer ordens de preferéncia entre as tabelas. Os valores ndao podem
ultrapassar 1000;
Descricao: Explicacao adicional da tarefa;
Inativa: Desativa a tarefa, nao tendo de o fazer nas configuracoes.
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13.2.2. Recursos

Permite indicar os recursos alocados a tarefa. Na primeira linha disponivel da grelha fazer duplo clique ou
aceder a opcao ‘Inserir’ do menu de contexto do botdo direito do rato, selecionar o tipo (recurso ou
qualificador) recorrendo a tecla ‘+’ para consulta dos codigos disponiveis.

13.2.3. Registos

Permite inserir registos de tempos manuais dos recursos. Na primeira linha disponivel da grelha fazer duplo
clique ou aceder a opcao ‘Inserir’ do menu de contexto do botdo direito do rato. No ecra ‘Inserir Registos de
Tempos’ selecionar o tipo de organizacao (recursos, locais de trabalho, departamentos, organograma ou
organizacao adicional de colaboradores) e preencher os campos de data e de hora de entrada e de saida. Por fim
premir o botao ‘Inserir’ para o registo ficar introduzido no sistema.

13.2.4. Documentos

Permite associar ficheiros relevantes a ordem de servico, tais como, por exemplo, troca de e-mails entre a
empresa e o cliente, fotografias do estado do equipamento aquando da sua rececdo, copia da Declaracao
Amigavel de Acidente Automdvel, entre muitas outras possibilidades.

Na primeira linha disponivel da grelha fazer duplo clique ou aceder a opcédo ‘Inserir’ do menu de contexto do
botao direito do rato. No ecrd que se abre procurar o ficheiro, seleciona-lo e carregar no botao ‘Abrir’ para o
ficheiro ficar introduzido no sistema.

Para visualizar um documento tem de o selecionar primeiro e de seguida dar duplo clique com o rato ou aceder a
opcao ‘Alterar’ do menu de contexto do botao direito do rato.

Para eliminar um documento tem de o selecionar primeiro e de seguida aceder a opcdo ‘Apagar’ do menu de
contexto do botao direito do rato.

13.2.5. Qualificadores

Herda os cddigos dos qualificadores configurados na tabela, tendo-se de se selecionar o qualificador indicado
para a tarefa. Na primeira linha disponivel da grelha fazer duplo clique ou aceder a opcao ‘Alterar’ do menu de
contexto do botao direito do rato e selecionar o qualificador.

Para modificar um qualificador, dar duplo clique com o rato ou aceder a opcao ‘Apagar’ do menu de contexto do
botao direito do rato e selecionar outro qualificador.

0O campo ‘Tabela de campos adicionais’ permite aceder a tabela de campos tipo lista e ai inserir, alterar ou
eliminar qualificadores. Estes ficarao de imediato atualizados nos qualificadores adicionais.

13.2.6. Avancado

Tal como o préprio nome indica, refere-se a parametrizacoes de nivel avancado e que s6 devem ser efetuadas
por utilizadores com conhecimentos avancados da aplicacao.

Os campos surgem no ecra com as configuracdes previamente definidas, podendo ser ajustadas de acordo com as
especificidades das tarefas:
e Prob. Ocorréncia: Probabilidade da tarefa ser mesmo realizada;
e Overbooking (%): Possibilidade de marcar outra tarefa para o mesmo tempo sem afetar a tarefa atual.
Isto pode acontecer para “tapar” eventuais desisténcias de execucao de tarefas ou simplesmente porque
é possivel realizar mais tarefas em simultaneo. Permite valores entre 1 e 999, mas o mais comum de
usar sao valores entre 100 e 999 para que seja acima da capacidade normal (100%). No exemplo da
imagem 200% significa que se podem marcar duas tarefas em simultaneo;
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e Identificador: Sigla que identifica a tarefa no calendario;

e Cor: E a cor que identifica a tarefa no calendario. A opcao ‘Herdar’ ndo permite alterar a cor, herdando-
a da tabela de configuracao;

e Fixar Hora: Permite ter uma hora fixa para realizacao da tarefa;

Seguir Horario: Esta opcédo ignora os turnos e “obriga” a que a tarefa seja realizada de seguida mesmo

gue para isso saia fora do horario da empresa.

Botao ‘Duplicar’: Duplica a tarefa para uma outra com o nimero seguinte disponivel.

NOTAS:

1. Ao alterar qualquer uma das datas (de criacao, de encerramento ou de previsao de término), tanto na
ordem de servico como nas tarefas das agendas (data de inicio ou de fim), é validado se a tarefa
pertence ao intervalo de datas da ordem de servico;

2. Ao eliminar uma tarefa da lista de tarefas da ordem de servico, é igualmente eliminada a tarefa das
Agendas.

14. Reducao de custos, erros e tempos de operacao

Atualmente a diferenciacdo entre negocios semelhantes faz-se através dos servicos pos-venda, por isso a gestdo
total de assisténcia técnica, numa sé plataforma, melhora o nivel de servico e potencia a satisfacao do cliente.

Com esta solucao tera integracao total no ERP® nao obrigando a utilizacdo de solucdes diferentes como, por
exemplo, gestdo comercial ou contabilidade, para além de possibilitar ainda a personalizacdo ou
desenvolvimento da solucdo a medida das suas necessidades.

A solucao possibilita cumprir os prazos e os orcamentos. Estas melhorias correspondem a aumentos de satisfacao
dos clientes que desenvolvem uma relacao de fidelidade.

A solucdo permite também responder aos problemas técnicos dos clientes em tempo Util, evitar a perda de
tempo na verificacdo da informacao acerca do equipamento e do cliente, melhorar o atendimento da empresa
indo ao encontro das expetativas dos seus clientes potenciando desse modo a melhoria do nivel de satisfacao
destes Ultimos.

A solucao aumenta ainda a produtividade de toda a equipa por centralizar a informacdo num Unico lugar, seguro
e acessivel para todos. Reduz o tempo gasto em consultas posteriores e é mais seguro do que os registos em
papel.

De forma genérica, a gestao integrada com o ARTSOFT, o tratamento de inventarios, o controlo das ordens de
servico, a geracao automatica de documentos, a emissdo de relatorios especificos, a eliminacdo de folhas de
controlo manuais, entre outras funcionalidades ja descritas, podem ser automatizadas e a sua automatizacao
nao so simplifica estes procedimentos como reduz a possibilidade de erros e o tempo despendido nestas
atividades.

Sao também introduzidas melhorias na organizacao interna e no aumento do nivel de servico:

¢ Ordem de servico para cada intervencao;
Lista de tarefas associada a cada intervencao aumenta a produtividade dos técnicos;
Tempo de execucao de tarefas pode ser contabilizado em minutos ou horas;
Cativacao imediata de stock impede que artigos encomendados sejam utilizados noutras assisténcias;
Possibilidade de faturar a proprietario, seguradora, representante da marca ou ao abrigo de contrato;
Acompanhamento em tempo real do estado do equipamento.

¢ Enterprise Resource Planning
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E na satisfacao do cliente:

Resposta célere aos pedidos de assisténcia e de manutencéao;

Cumprimento de prazos e de orcamentos estipulados inicialmente;
Faturacao associada a intervencao, reduzindo o tempo de espera por parte do cliente;
Melhoria global do servico.

E por fim, embora ndo menos importante, na gestao total de assisténcia técnica:
e Acesso imediato e integrado a informacdo sobre o cliente, a viatura, as intervencbes e aos recursos

necessarios;

e Gestdao de documentos associados a manutencao: orcamentos, requisicbes de material, manuais de
equipamentos, documentos comprovativos da propriedade, documentos de faturacao, entre outros;
e Consulta rapida do historico de intervencéo, evitando a gestdo documental fisica e sujeita a perdas.

15. Relatorios

Estdo disponiveis varios relatorios para consulta ou analise, sendo alguns deles standards da aplicacao e outros
adaptados a medida do sector das oficinas.

Nome

Descricdo

Menu

Doc-A4-Oficinas.lst

Formulario de impressao de faturas

Gestao Comercial -> Documentos
-> Os Meus Documentos ->
«Série»

DocFch02-MapaOrcamentos. st

Mapa de orcamentos e desvios

Gestao Comercial -> Documentos
-> Relatorios

EquipLst01-FichaViatura.lst

Impressao da ficha de viatura com dados de
identificacao e histdrico de ordens de
servico

Assisténcia Técnica ->
Equipamentos -> «Editar»

EquipLst01- Mapa de proximas intervencdes na viatura Assisténcia Técnica ->
Proximasintervencoes. st (revisdes, inspecdes ou reparacoes) Equipamentos -> «Editar»
EquipLst02- Listagem de todas as viaturas registadas Assistencia Tecnica ->
ListagemEquipamentos.|st Equipamentos
EquipLst02- . . . . . Assisténcia Técnica ->

. . Lista das intervencdes nos proximos X dias ;
ListaProximasintervencoes.LST ; Equipamentos
OrdSerLst01- Impressao da ordem de servico para Assisténcia Técnica -> Ordens de
FichaOrdemServico.lst conferéncia de quantidades em cada tarefa | Servico -> «Editar»
OrdSerLst02- Listagem de todas as ordens de servico Assisténcia Técnica -> Ordens de

ListagemOrdensServico. st

registadas

Servico

TMCalendario.lsx

Mapa de marcacées por funcionario

Agenda -> Agenda
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