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Resumo

Este projeto tem como objetivo desenvolver uma Prova de Conceito (PDC), para dar resposta
as necessidades espaciais de georreferenciacgdo de uma camara municipal. Uma instituicdo deste
género necessita recorrentemente de gestdo de recursos no seu territdrio, resolucao de ocorréncias e
de otimizagdo no atendimento ao cliente. A instituicdo dada como exemplo serd a da camara municipal
de Caldas da Rainha e das suas freguesias.

A PDC recorre a uma solucdo de CRM (Customer Relationship Management) da Microsoft
denominada por Dynamics 365. Este software é constituido modularmente por aplicacdes, tais como
Sales, Customer Service, Marketing, entre outras. Cada uma foca-se em funcionalidades na drea da
qgual condiz o seu nome e serve de base para ser complementada e desenvolvida a medida de um
futuro projeto. Foi utilizada a aplicacdo Field Service. Esta aplicacdo estd sediada na cloud (servidores
da Microsoft - Azure), incluindo, portanto, as suas bases de dados e back-end na cloud para armazenar
registos assim como o front-end da propria aplicacdo.

Foram implementadas na solucdo a visualizacdo de incidentes na cdmara municipal através de
um mapa (fornecido por BING maps), assim como a ultima posic¢ao e histérico de posicGes dos técnicos
no terreno da camara. Com a aplicacdo de Field Service, criou-se uma entidade denominada por
“Ocorréncias” que designa todos os incidentes no terreno, p.e. buracos na estrada, atividades de lazer,
obras da cdmara, entre outros. Os técnicos poderdo marcar o estado (atributo associado a esta
entidade) de uma ocorréncia (p.e. ativo, concluido, etc) através de uma aplicacdo modvel no seu
smartphone (RESCO Mobile CRM), que sincroniza com o CRM da cdmara municipal. Esta também
permite o envio de outras informacgdes do incidente como fotografias do mesmo para posterior analise
de funciondrios da cdmara. Esta aplicacdo apenas foi configurada para este caso especifico.

Como ultimo desenvolvimento e a pensar na otimizagao dos servigos ao cidadao, foi criado
uma pagina .ASP que servira de ilustrativo ao portal da camara tendo a funcionalidade de dar a um
cidaddo uma senha para um servigco mais perto ou o que demora menos tempo a partir da posi¢do
atual do cidaddo no terreno. Estes servigcos sdo por exemplo, pedidos de certidGes e informagdes num
dos postos de atendimento ao publico, entre outros. No caso do servigo mais perto, é fornecido o
tempo total de espera sendo este a soma do tempo de viagem (calculado com a AP/ do Bing Maps — o
tempo com o trafego esta incluido) com a soma do tempo médio de senhas a frente do cidaddo que
pretende o servico. Para o caso do servico menos demorado, é calculado da mesma forma, porém
podera ser mais vantajoso dado que o caminho até uma freguesia podera ter menos transito e menos
fila de espera do que uma freguesia cujo caminho seja mais curto, mas demorado devido ao transito e
tenha mais pessoas na fila do servigo pretendido. O site comunica com o CRM (tendo um servidor
intermediario) da Camara Municipal, sendo este utilizado pelos funcionarios ao balcdo para gestdo de
senhas e atendimento dos servigos respetivos, e 0 CRM comunica de volta ao site e mostra as melhores
alternativas dado a posicdo do cidaddo (obtida através da linguagem de marcacdo HTML5).

Palavras-Chave: CRM, georreferenciacdo, Bing Maps, Servigo no Terreno, desenvolvimento web.
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Abstract

The aim of this project is to show a Proof of Concept (POC) which targets the spatial needs of
georeferentiation of a town hall. Such an entity has often the need of managing its resources along its
territory, fast resolution of incidents and customer service optimization. The example entity of this
work will be Caldas da Rainha’s Town Hall as well as its parish councils.

This POC uses a Microsoft CRM solution (Customer Relationship Management) known as
Dynamics 365. This software is assembled in modules known simply as apps, such as Sales App,
Customer Service, Marketing, and others. Each one has its focus in the field regarding its name and
serves as a basis to be developed to the needs of a future customer. In the present case, the Field
Service Solution was used. This application is implemented and maintained in the cloud along all of its
data bases and back-end functionality to store records, including also the front-end of the app.

In terms of development, a visualization of incidents in the territory was implemented with the
aid of Bing Maps Services, as well as the last known position of the town hall’s technicians in the field
along with the history of these positions. With this Field Service App, an entity known as “Ocorréncias”
describes all the incidents in the field such as holes in the town hall’s roads, recreational activities,
construction sites, etc. The field technicians can now set the status of an incident (a record of the entity
Ocorréncias) with the aid of a Mobile App in their smartphone or tablet (RESCO Mobile CRM app),
which synchronizes with the town hall’s CRM. This also enables sending information about the
incidents with photos for prior analysis of the town hall’s backoffice staff. This App was only configured
for this specific case and no custom code was implemented.

As last development and with optimization of customer service in mind, an .aspx site was
created to serve as an illustrative to its portal and enables citizens to know the nearest hall’s service
or least waiting time from the citizen’s current position (The journey time and the service queue time).
For the case of the nearest service, the total waiting time is the sum of the journey time (calculated
with Bing’s APl —the waiting time with traffic is included) with the sum of the remaining queue tickets’
mean time. For the case of the least time service, it is calculated the same way, though is can be
beneficial since the course to a more distant parish council could have less transit and queue that a
nearer council which could have a longer queue and more traffic for the same council service. The site
is connected to the town hall’s CRM (with an intermediary server), and the backoffice employees take
advantage of using the CRM by managing tickets and regarding customer services. The CRM then gives
back information about the queue’s status with the best routes according to the citizen geographical
position (Obtained with the HTMLS library).

Keywords: CRM, Georeferentiation, Bing Maps, Field Service, Web Development
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Capitulo 1 - Introducao

Neste capitulo é apresentado o contexto do projeto comecando pela motivacao, seguida do
objetivo, o conceito de CRM, o planeamento do projeto e a estrutura do documento.

1.1 Motivacao

Uma Camara Municipal tem como funcdo a administracao dum determinado municipe, sendo
associada a subdivisbes denominadas por freguesias. A gestdo é assegurada pelo presidente da
camara. Cabe a administragdo procurar servir da melhor forma os municipes, tanto nos casos de
servicos como ocorréncias que alterem o normal estado do territdrio abrangida pela camara. Com o
surgir da tecnologia e aplicagdes mdveis, compete a administragdo tirar o maior partido das mais
recentes novidades, de modo a aprimorar o servico a populacdo melhorando os processos de
atendimento de modo a que ndo sejam tdo morosos e incbmodos para os cidaddos. Hoje em dia
gualquer pessoa tem acesso a um smartphone. Este dispositivo permite que em alguns segundos,
sejam efetuadas tarefas ou prestados servicos sem que o utilizador tenha de se deslocar aos postos de
atendimento onde os servigos sdo prestados, evitando o dispéndio de energia e tempo nas deslocacGes
e na espera pelo atendimento. Se a partir do site da Camara Municipal um cidadao pudesse requisitar
uma senha a partir do seu smartphone, chegar e ser atendido de imediato, seria muito vantajoso para
interferir o minimo possivel com a sua vida profissional e pessoal. Melhor ainda, seria saber com
exatiddo o tempo da viagem dependendo do transito até a junta de freguesia mais préxima ou com
menos fila somado com o tempo médio que deverd demorar até ser atendido.

Num municipio, vdrias ocorréncias vao acontecendo pelo seu territério, e uma Camara
Municipal poderia tirar partido caso pudesse, a partir de um sistema centralizado, saber a posicao
exata de ocorréncias (buraco na estrada, obras, atividades de lazer), assim como a posi¢do exata dos
técnicos no terreno (e histérico de posicdes) que vdo dar conta destas situacGes. Estes técnicos
poderiam enviar imagens sobre uma determinada ocorréncia para andlise da Camara Municipal. De
modo a saber a presente situacdo de todas estas ocorréncias, estes poderiam enviar informacdes sobre
o estado da ocorréncia, georreferenciagdo e a conclusdo destas (neste caso, um CRM com a aplicagdo
de Field Service e os desenvolvimentos descritos). Tudo isto otimiza e facilita a gestdo da Camara para
dar resposta rapidamente as necessidades de todos os municipes.

1.2 Objetivos
O objetivo deste projeto é desenvolver, com base no software cloud Microsoft Dynamics 365,
uma prova de conceito que inclui as seguintes funcionalidades:

Funcionalidade 1 - Servico que devolva a soma de tempo de viagem e tempo médio na fila de
espera de um determinado servico para um cidad&o. Sera constituido por um site que devolva a partir
da posicdo do utilizador, a soma do tempo de caminho e também o tempo médio da fila de espera de
um servigo pretendido por um cidadao.

Funcionalidade 2 - A possibilidade de incidentes poderem ser georreferenciados e tratados
centralizadamente numa aplicagao de Field Service desenvolvida de acordo com as necessidades de
uma de uma Camara Municipal;

Funcionalidade 3 - A georreferenciacdo da posi¢cdo dos técnicos no terreno de uma Camara
Municipal, assim como todo o histdrico dessas posicdes;
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1.3 Conceito de CRM

“How you gather, manage, and use information will determine whether you win or lose.”
-Bill Gates

Desde sempre que na area de negdcios o registo de vendas assim como informacgao relativa
aos clientes foi a chave para a manutencao e crescimento das relacdes dos vendedores para os clientes.
A elaboracao e andlise de relatdrios sobre o histérico da atividade dos negdcios possibilita uma gestao
melhorada e personalizada para as necessidades de cada cliente, agilizando o retorno dos
investimentos e decisdes mais ponderadas, tendo como produto uma maior satisfacdo de cada cliente
de uma determinada entidade. O conceito de CRM (Customer Relationship Management — Gestdo de
Relacionamento com o Cliente) surge como resposta a todas estas eventualidades, centralizando toda
a informacdo num sistema desenhado especificamente para tal, automatizando muitos processos
morosos e repetitivos em todo o processo de negécio que, devido ao grande volume de dados hoje em
dia, seria impraticavel sem uma solu¢do do género num cenario de uma grande empresa. Com todas
estas funcionalidades, a gestdo de uma empresa sera consideravelmente mais eficiente na medida que
o software CRM ird disponibilizar toda a informacdo de clientes e negdcios registados da empresa,
automatizar processos, facilitar comunicacdes com empresas e clientes, rastrear oportunidades de
negdcio entre muitas outras possibilidades. No caso deste trabalho, o software em especifico utilizado
é denominado como Dynamics 365 CRM da Microsoft.

O software mencionado acomoda nao sé as anteriores situacdes, mas também entidades que
ndo sejam do sector de vendas. Sejam estas instituicdes publicas ou organizacdes sem fins lucrativos,
todas elas necessitam de um modo de organizacdo e planeamento, e um software CRM (neste caso o
Dynamics 365) extensivel para colmatar qualquer eventualidade de gestdo dando assim uma resposta
rapida aos envolvidos. O software possibilita também a automatizacdo de tarefas, de agendamentos
de recursos ou localizagdo dos mesmos no terreno, e é integravel com os mais variados softwares,
assim como possibilita o input de varios canais de comunicagao externos para registo dos mesmos
mediante o seu desenvolvimento. Facultado também com automatizacao de relatérios e oferecendo
possibilidade de desenvolvimento a medida, uma entidade é facilmente dependente de um CRM para
garantir a sua autonomia.
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1.4 Conceito de Field Service — Servigo no Terreno

As organizagOes que pretendem minimizar despesas e aumentar a produtividade de recursos
moveis rapidamente procuram solu¢des de gestdo do servico no terreno. Estas beneficiam da
otimiza¢do de custos relacionados com o nimero de técnicos necessarios para efetuar tarefas, melhor
gestdo de comunicagbes e monitorizagdo, assim como a redugdo da gestao corporativa. Exemplos mais
concretos incluem localizagao de veiculos e técnicos no territdrio, agendamento e envio de trabalho
consoante os recursos disponiveis e comunicacdo entre a entidade e estes recursos no terreno.

Para este caso em concreto, esta area é aplicada na medida em que uma Camara Municipal
necessitara de tratar situacGes de caracter espacial no seu territério por técnicos (ex. piquetes, etc)
gue se deslocarao até a proximidade destas com o intuito de avaliar e resolver a situacdao, mantendo
o contato com o backoffice sobre a atualidade do incidente, utilizando para isso software CRM que
permite a centralizacdo de registos que podem ser visualizados e manipulados pelos técnicos no
terreno e pelo backoffice da cadmara. A andlise destes registos podera ser fulcral para o
desenvolvimento da Camara Municipal no ambito do seu territdrio.

1.5 Conceito de Business Inteligente — Power Bl

Ird agora ser dada uma breve introducdo neste tema que indiretamente contribuem para o
trabalho em questdo na medida que existirdo referéncias a eles mais a frente.

O termo Bl (Business Intelligence) refere-se a aplicages e praticas para a recolha, integragao,
andlise e apresenta¢do de informacgdao de negdcio. Esta area é importante na medida que fornece
visualizagdes das operagdes no negdcio atuais, de histérico e preditivas, usando dados que sdo
reunidos numa base de dados (data warehouse) de uma empresa. De seguida, com o software de BI
apropriado, é possivel fazer operagGes (drill-down, slice and dice) que nos ddo uma visualizacdo
ampliada e detalhada sobre os dados da empresa, trabalha-los fazendo relatdrios estatisticos e
datamining, onde tudo se ird transmitir em visualizagdes através de dashboards e graficos que
apresenta a informacgao agregada com o intuito de poder otimizar o retorno do negdcio numa préoxima
escolha estratégica a este nivel.

O Microsoft PowerBl é uma ferramenta desta drea que permite analises de dados das mais
variadas fontes de dados. Existem muitas integrac6es com este software das quais se destaca a
integragdo nativa com o Microsoft Dynamics 365. Configurando como fonte de dados a base de dados
de uma instancia de Dynamics, este software oferece aos analistas de uma empresa uma potente e
agregada vis3o geral do negdcio da empresa. E implementado como um dashboard numa instancia de
CRM e facilmente configurdvel sem a necessidade de desenvolvimento.
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Top Search Terms Search Success Rate Timeframe

Account Slicer

Top Failed Searches KB Access Path

Figura 1.1 — Exemplo de uma visualizagdo PowerBl no Dynamics 365.

1.6 Conceito de Cloud Computing — Azure

Este conceito traduz-se basicamente na entrega de servicos de computacdo, incluindo
servidores, armazenamento, bases de dados, trabalho em rede, software, andlises e inteligéncia
artificial pela internet (a cloud) de modo a oferecer uma maior inovagao, recursos flexiveis e economias
de grande escala. Para este tipo de servicos, onde um utilizador ndo necessita de adquirir o hardware
e armazena-lo, sdo aplicadas, no entanto tarifas de acordo com os servigos e recursos usados, que
podem ser ajustados como forma de otimizar estes custos e usar esta infraestrutura de uma forma
mais eficiente, assim como escalar as necessidades conforme o crescimento do negécio. Os beneficios
deste tipo de computagdo sao imensos, pois para além de ndo se necessitar de adquirir hardware e
espaco fisico, assim como tratar de toda a manutencdo deste, estes servicos podem ser usados a escala
global, existe um maior desempenho e seguranca assim como a consequente fiabilidade e
produtividade. As clouds poderdo ser publicas, privadas ou hibridas. Uma cloud publica é gerida e
mantida por uma entidade que fornece os seus servigos através da internet. Toda a infraestrutura é
mantida por esta entidade. Uma cloud privada existe quando uma empresa contém toda a sua
infraestrutura informatica em instalacGes proprias. Por Ultimo, temos a cloud hibrida, onde é feita uma
combinacdo destes dois tipos de cloud de forma a otimizar custos.

Os usos da cloud sdo imensos, e é possivel criar aplica¢gdes e sedia-las através da web, fazer
backups, usar maquinas virtuais, transmitir dudio e video, usar modelos de inteligéncia artificial entre
muitos outros.

O Microsoft Dynamics 365 esta presente no Microsoft Azure, que é um servico cloud da
Microsoft. Existem muitos outros como a Amazon Web Services, Google Cloud, IBM, entre muitos
outros. O Dynamics 365 esta disponivel exclusivamente na cloud Azure, pois sdo ambos produtos da
Microsoft.



Implementacdo de uma solugdo de sistemas de informac¢do Geografica aplicado ao Customer
Relationship Management (CRM)

1.7 Planeamento

Qualquer projeto de longo prazo beneficia de um planeamento antecipado de modo a tentar
perceber todos os requisitos necessarios, evitar situacdes imprevistas e completar os objetivos
atempadamente. A presente seccdo mostra uma tabela com todas as tarefas realizadas no projeto,
assim como a data de inicio e fim das mesmas.

Tabela 1.1 — Tarefas planeadas para este projeto

1 Componente Aplicacional 08/10/2018 08/02/2019
1.1 Planeamento 17/10/2018 28/10/2018
1.2 Estudo das Tecnologias a usar no projeto 20/10/2018 15/01/2019
1.3 Contexto e requisitos do projeto 24/01/2019 08/02/2019

2 Desenho da Arquitetura Geral 27/02/2019 04/03/2019

3 Desenvolvimento aplicacional e testes 08/03/2019 21/06/2019
3.1 Codificacdo das funcionalidades 03/03/2019 11/06/2019
3.2 Testes 20/06/2019 21/06/2019

4 Relatério do Projeto 30/07/2018 22/10/2019

1.8 Notagao Adotada

A lingua adotada para este documento foi o Portugués de acordo com o novo acordo
ortografico. Para a bibliografia e citacGes, foi usado o sistema padrdo Havard. Todo o vocabulario de
outra lingua esta apresentado em itdlico.

1.9 Estrutura do Documento

O presente documento consiste em cinco capitulos onde cada um apresenta os varios
conteudos que fazem parte deste projeto.

Capitulo 1 -0 primeiro capitulo deste trabalho descreve a sua motivagao e objetivo. Apresenta
também o conceito de CRM, o planeamento, a nota¢do adotada e a estrutura desta dissertacdo.

Capitulo 2 — Este capitulo apresenta a arquitetura do software Dynamics 365, bem como uma
breve explicacdo de onde se inseriram os desenvolvimentos deste trabalho.

Capitulo 3 — Neste capitulo é apresentado o projeto tecnicamente, desde a arquitetura geral
até as ferramentas usadas, ambientes de desenvolvimento e o funcionar do projeto.

Capitulo 4 — Sdo apresentados testes sobre a aplicagdo.

Capitulo 5 — Neste capitulo s3o apresentadas as conclusdes relativas ao projeto desenvolvido,
assim como o estado atual do projeto, possiveis desenvolvimentos e perspetivas de trabalho futuro.
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Capitulo 2 — Desenvolvimento do projeto

Dadas as bases e os conceitos de CRM, segue-se agora em detalhe como foi desenvolvido o

projeto, metodologias, e tecnologias usadas.

2.1 Tecnologias usadas

Qualquer desenvolvimento hoje em dia assenta sempre em ferramentas ou APIs previamente
definidas com a tecnologia do estado da arte. Isto garante a minimizagao de esfor¢o no
desenvolvimento e aproxima a melhor experiéncia de um utilizador.

Tabela 2.1 - Tecnologias Utilizadas no desenvolvimento deste projeto.

ASP.NET

HTML

CSS

Javascript

Jquery

Json

FetchXML

Metro

Bing Maps
Dynamics 365
Resco Mobile CRM
Visual Studio 2017

Framework de Desenvolvimento Web
Desenvolvimento do esqueleto de paginas web
Desenvolvimento do design de paginas web
Desenvolvimento de user interface web
Desenvolvimento de user interface web
Linguagem de Comunicagdo entre pedidos
Linguagem de query do Dynamics 365
Framework de desenvolvimento de design web
Framework de Mapas da Microsoft

CRM utilizado neste trabalho

App Android para o acesso ao Dynamics 365

Ambiente de Desenvolvimento integrado

Segue agora alguma descricdo mais detalhada de cada uma destas tecnologias.

ASP .NET — (Active Server Pages) Plataforma open-source que consiste numa web application
framework do lado do servidor, e permite colocar numa pagina web scripts que irdo ser executados
por um servidor. O servidor é conhecido como IIS (Internet Information Services), e ja se encontra
disponivel com a instalacdo desta tecnologia. A pagina web respetiva tem a extensdo .aspx e no seu
frontend esta presente cédigo htm/ como uma pdagina web normal, que suporta CSS e Javascript. O
codigo no backend é codificado em C#.

HTML (HyperText Markup Language) — Linguagem padrao utilizada na construcdo de paginas
web para ser lida num browser web. Desenvolvido por Tim Berners-Lee em 1990, é a mais usada
linguagem para desenvolver paginas web. A versao atual é a HTML5, que foi langada em 2014.

CSS (Cascading Style Sheet) — Linguagem padrao de estilos que permite alterar a aparéncia dos
elementos HTML para efeitos de design em linguagens HTML ou XML. O CSS descreve como 0s
elementos devem ser renderizados no ecra. E um padrdo W3C.

Javascript — Esta linguagem permite a interagdo entre um utilizador e as paginas web. E essencial
para as aplicagdes web, dado que é a partir desta linguagem que é definido o comportamento de uma
pagina web consoante as ac¢des do utilizador.
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JQuery — Consiste numa biblioteca de fungdes que tem como intuito a simplificagdo do
desenvolvimento em Javascript. Das suas caracteristicas destacam-se as animagdes visuais assim como
as chamadas AJAX que permitem a comunicacdo de paginas web com sistemas externos (ex. servidores).

JSON (Javascript Object Notation) — Formato de dados que serve para comunicacdo destes
dados entre diferentes sistemas. Destaca-se a facilidade de leitura humana.

FetchXML - Linguagem de queries utilizada na consulta de dados do Dynamics 365 baseada
em XML. Pode ser usada tanto em ambiente front-end como backend.

Metro — Framework CSS gratuita que torna o desenvolvimento do design mais rapido. E
especialmente baseada no estilo Metro nativo do Microsoft Windows 10. Para ser usada em ambiente
web.

Bing Maps - Sistema web de visualizacdo de mapas desenvolvido pela Microsoft. Lancado em
2005.

Dynamics 365 — CRM utilizado neste projeto desenvolvido pela Microsoft.

Resco Mobile CRM — App Android desenvolvida pela Resco que permite aceder ao Dynamics
365 através do seu layout mobile.

Visual Studio 2017 - Plataforma de desenvolvimento de aplicagcdes da Microsoft.

Em termos de equipamento, foi utilizado maioritariamente um portatil Dell Latitude E6430,
i53340M CPU @ 2.70GHz com 8GB de memadria com processador 64-bit e o sistema operativo Windows
10. Os desenvolvimentos foram elaborados na linguagem principal Javascript e C# em ambiente Visual
Studio 2017. Destaca-se também o evidente uso das restantes linguagens web, como html5, CSS3,
Javascript e jQuery. No desenvolvimento da pagina web da Camara Municipal recorre-se também a
biblioteca Metro de forma a agilizar o estilo da pagina. O smartphone usado tratou-se de um Xiaomi
Redmi note 5, com 4GB de RAM, processador de Snapdragon 636. Ha que ter em conta o servidor web
usado para fins de teste, pois o site ao publico do projeto apenas foi testado localmente. Este é
denominado por IIS. E um servidor web flexivel com uma arquitetura em escala e aberta com o objetivo
de armazenar aplicagbes Web e dados. No nosso caso, foi usada a versao /IS Express, ferramenta que
acompanha o Visual Studio 2017 que permite testar apenas com um clique todos os desenvolvimentos
efetuados.

2.2 Metodologia

De modo a tentar unir duas areas diferentes que é o trabalho de mestrado e o projeto da
empresa em que o autor trabalha, foi necessario encontrar um ambito comum. Este foi o de Field
Service que respondia tanto as necessidades do projeto da empresa e ia de encontro ao contexto do
mestrado de SIG. Nesta empresa, existem clientes que pedem os servigos de consultoria, manutenc¢do
e desenvolvimento de CRM, no entanto, a Unipartner nunca tinha prestado trabalhos a clientes num
contexto de Field Service. De modo a conciliar os interesses da empresa e a tematica do mestrado na
area de SIG, decidiu-se fazer uma prova de conceito para que fosse divulgada pela empresa e clientes.

No inicio do projeto, houve a necessidade de aplicar este conceito a algo mais pratico e ndo sé
demostrar funcionalidades sem as ter aplicado. Foi decidido aplicar este conceito numa Camara
Municipal devido a sua natureza muito abrangente.
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A metodologia usada envolve experiéncia em projetos académicos anteriores assim como
experiéncia no contexto profissional. O préprio atraso no trabalho evidenciou o avango na tecnologia.
Depois de ser planeada a arquitetura do projeto e estar a meio deste desenvolvimento, ja ndo havia
necessidade de colocar uma pagina aberta ao publico num servidor a parte pois a Microsoft tinha
lancado a tecnologia Portals, que permitia o desenvolvimento de uma pagina web no préprio CRM, e
esta era ligada nativamente a instancia principal.

A metodologia usada baseia-se no modelo cascata, onde cada etapa constitui uma solucdo a
medida. E caracterizada pelas etapas de Planeamento, Andlise, Desenho, Desenvolvimento e Testes. A
figura 2.1 retrata o progredir destas etapas.

Planeamento Analise Desenho Desenvolvimento Testes

Figura 2.1 - Planeamento do estilo Cascata utilizado neste trabalho.

Devido a natureza sempre evolutiva deste tipo de trabalhos, foi necessario tracar os
componentes a desenvolver que permitissem que as funcionalidades do projeto fossem demonstradas.
Uma Camara Municipal podera ter muitas aplicabilidades que necessitem do ambito geografico. Depois
de alguma pesquisa das necessidades mais relevantes, tracaram-se as trés funcionalidades descritas
no projeto. Na fase de analise, pesquisaram-se os requisitos imprescindiveis para possibilitar o
desenvolvimento e minimizar as probabilidades de faltarem recursos durante a fase de
desenvolvimento. A fase de desenho ajuda a colmatar mais esta situagdo pois consiste na elaboragao
técnica do trabalho. Aqui desenhou-se a forma como cada componente ird ser construido e ligado. Na
etapa de desenvolvimento, procedeu-se a construgado de todo o trabalho ao nivel técnico, utilizado as
linguagens e ferramentas ja descritas. Na ultima fase do projeto, simulou-se a utilizacdo de um
utilizador final passando por todas as caracteristicas elaboradas.

2.3 Arquitetura Geral — Descrigao Funcional

Apresenta-se neste capitulo a descrigdo dos vdrios componentes deste projeto. Como referido,
o objetivo deste projeto é fornecer uma solu¢do de servigco no terreno de uma Camara Municipal. A
figura 2.2 representa o esquema de todas as comunica¢des presentes do projeto. Sera feita uma
primeira andlise funcional.
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Figura 2.2 - Arquitetura da solugdo de Field Service deste trabalho.

2.4 Ambiente de Desenvolvimento
Todo o desenvolvimento ao nivel do cédigo foi executado na aplicagdo Visual Studio 2017

Community que nao tem custos associados. Os restantes foram ao nivel do Dynamics que consistiam
em configuragdes, criagdo de registos e entidades assim como personalizagdes.

2.5 Pagina Web

Foi criado um projeto do tipo ASP.NET Empty Web Site. A pagina principal do cliente consiste
num ficheiro do formato aspx que permite ajolar o cédigo de pagina web como o do servidor. Na tabela
2.2 estdo descritos os ficheiros que pertencem ao cédigo fonte.

Tabela 2.2 - Ficheiros desenvolvidos pertencentes a esta segdo do projeto.

Ficheiro Descri¢ao ‘
PaginaCliente.aspx Pagina principal para acesso ao publico
PaginaCliente.aspx.cs Cddigo C# do lado do servido
GetCRMService.cs Cddigo que possibilita troca de informagao entre a pagina .aspx e o
CRM
Cddigo Javascript que permite a dinamica entre o utilizador e a
MainlJavascript.js pagina. Também permite a comunica¢do entre a pagina e o CRM
através de chamadas AJAX.
MainStyleSheet.css Cadigo CSS que personaliza a pagina .aspx

O Design da pagina foi construido com base num modelo previamente elaborado (template).
Depois, apenas se personalizou a pagina ao encontro da vertente municipal. Portanto, existem outros
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ficheiros que correspondem ao layout previamente existente, os quais ndo foram alterados e todas as
customizagGes foram feitas a este nivel encontram-se no ficheiro MainStyleSheet.css. Ao nivel de HTML,
as personalizagGes mais relevantes estdo na seccdo Servicos, onde esta disposta a funcionalidade
principal desta secao.

Decidiu-se por convengdo quatro servicos que uma camara podera disponibilizar nesta POC.
Sao eles “Certificagcdes”, “Emissao de Certidoes”, “Informagdes”, e “Registos e Licengas”. Construiu-
se um botdo para cada um dos servigos. Depois, foi disponibilizado um mapa através dos servigos Bing
Maps. Este servico contém uma AP/ que serve para chamar todas as funcionalidades que este produto
oferece. Foi aqui que a biblioteca Metro foi usada para agilizar o desenvolvimento dos botdes. Neste
ponto, ainda todas as funcionalidades estdo para ser desenvolvidas.

A partir daqui o foco torna-se na linguagem Javascript. Antes de mais € necessario estabelecer
as ligagdes entre a pagina aspx e o CRM. Esta ligagao é feita através de chamadas AJAX, e os dados sao
enviados e recebidos no formato JSON e é uma forma de fazer chamadas REST em Javascript.

2.5.1 Chamadas AJAX e estrutura REST

Conhecida como REpresentational State Transfer (REST), o objetivo desta APl consiste na
exposicdo através de um URL de dados entre sistemas através de URIs. Esta APl permite 4 tipos de
interacdo, sendo eles designados como GET, POST, PUT/PATCH, e DELETE, sendo explicados na tabela
2.3. Através de uma parametrizagdo do URI no endpoint (url que dipde o servigo) do local na qual se
quer fazer troca de dados, o sistema que recebe a chamada (endpoint recetor) e devolve/altera os
dados requeridos pelo sistema que fez a chamada consoante a parametrizacdo do url.

Tabela 2.3 - Métodos das chamadas REST. Neste projeto apenas foram necessdrios os dois primeiros, GET e POST.

Método Descrigdo

GET Obtencdo de dados
POST Criacdo de dados
PUT/PATCH Atualizacdo de dados
DELETE Eliminagdo de dados

11
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AS Chamadas AJAX usam uma async function GetSchedulesButton() {
. ~ di i o 8
combina¢do da estrutura REST com a tosdingspinner. Start()

. . try {
Ilnguagem JaVGSCprt de forma a que as document.getElementById("LoadingText").innerHTML = "A Consultar
chamadas possam ser feitas de forma | "eegreios.
H type: "POST",
aSSIncrona' sem que o processamento url: "PaginaCliente.aspx/GetServiceSchedule",
. ‘ contentType: "application/json; charset=utf-8",
flque GStagnado a espera de respOSta € data: "{NameOfService:'" + Service + "'}",
dataType: "json",
consequentemente parando todo o e _
restante processamento da pagina. Ao success: 2N function (result) {
nivel do cddigo, a figura 2.3 exemplifica yiiEEr @ dhi aEuEl @ A
//Acrescentar os pontos a Points
uma chamada AJAX com tOdOS 0S seus var AvailableSchedules = JSON.parse(result.d);

for (var i = @; i < AvailableSchedules.length; i++) {

componentes. A propriedade type Points.Destination.Lat =Pﬁ\i/:i§gi§i§::iziii[_ir]l.I;atitude;
representa o tipo de chamada a ser AvailableSchedules[i].Longitude;

efetuado. O paradmetro url contém o
método a ser invocado no lado do
servidor. ContentType representa o tipo de dados a ser enviado assim como o mapa de caracteres.
Data representa os dados a enviar para o lado em que se pretende a comunicacdo com o parametro
Service (que neste caso representa o tipo de servico pretendido). DataType diz respeito ao tipo de
dados que o lado do cliente espera receber, neste caso também serd JSON. O parametro booleano
async informa se este pedido deverd ser corrido sincronamente ou assincronamente. Por Ultimo,
temos o parametro success que contém o cddigo a ser executado depois da chamada ser efetuada. A
chamada ird depois consistir no URI que concatena todos os dados agora referidos para depois ser
interpretado no servidor. Caso o cédigo seja assincrono, o processamento faz a chamada e processa
de imediato o cédigo a seguir a esta estrutura, e sé corre a parte de success quando o pedido estiver
concluido. Poderdo ocorrer imprevistos nos pedidos REST, e nesse caso existe mais uma propriedade
denominada de error que contém cddigo a correr caso haja um erro durante a execugdo do cédigo. A
variavel result contém a resposta ao cddigo do lado do servidor.

Figura 2.3 - Chamada AJAX Javascript.

No contexto da pdagina web, ao selecionar um dos botdes dos servicos, o utilizador pretendera
tirar uma “senha” que reserve a sua vez nos servi¢cos da camara, assim como informar quando sera
atendido e que postos municipais (neste caso foram consideradas as juntas de freguesia existentes no
concelho das Caldas da Rainha). E, portanto, necessério fazer uma chamada ao servidor da pagina que
depois contacte o CRM da Camara Municipal para fornecer essa informagao. Do lado do servidor, ainda
nao estdo disponibilizados quaisquer servigos, a instancia a este ponto ainda ndo terd sido criada, mas
ja foi planeada. Supondo que agora recebemos informagdo sobre todos os agendamentos dos cidaddos
no CRM, do lado do servidor sera necessario desenvolver logica que nos faculte quais as horas
disponiveis dos balcGes das freguesias, para que um cidaddo seja informado do sitio onde houver o
agendamento livre mais cedo. Tendo obtido esta informagdo, existe agora a questdo do melhor
caminho até ao balcdao com maior disponibilidade. A AP/ dos servicos de mapa Bing Maps contém
também um endpoint onde s3o efetuadas chamadas REST. O objetivo nesta fase sera obter dire¢bes
até ao ponto onde estda o balcdo referido. Esta API retorna resultados incluindo varios meios de
transporte, como transportes publicos, a pé, mas para a situagdo vigente apenas fora equacionado o
método de transporte de uma viatura prépria. Temos também um crucial aspeto no Bing Maps que é
o facto de obter resultados consoante o trdnsito até ao destino existente. E aqui que é demonstrada
uma das mais interessantes funcionalidades geograficas neste trabalho, pois contendo os postos com
as referidas disponibilidades e o tempo de viagem até cada um, é possivel equacionar a soma de tempo
até eles. Isto significa que embora um balcdo se situe mais longe, poder-se-d ser atendido em menos
tempo, na medida que os balc6es mais préximos tém maior engarrafamento nas vias de transporte.

Para efetuar a chamada REST a AP/ do Bing Maps, sao necessarios os pontos de coordenadas
do utilizador e os pontos do destino. Os pontos de coordenadas do utilizador foram obtidos através da
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biblioteca nativa do HTML5, portanto ao aceder ao site, o utilizador terd de dar as permissdes ao
browser de localizacdo do dispositivo em questdo. As coordenadas das juntas de freguesia onde se
encontram os balcdes obtiveram-se na chamada REST. Depois foi implementado um ciclo for para que
cada junta de freguesia seja retornado o caminho desde o ponto do utilizador até a freguesia em
guestdo. Ou seja, uma chamada GET a APl do Bing Maps para as coordenadas de cada junta de
freguesia. Sabendo que esta chamada nos dd a rota e o tempo até ao destino basta agora implementar
alguma logica através de javascript que nos fornega o caminho menos moroso. Obtendo este resultado,
€ agora necessario renderizd-lo ao utilizador para que possa haver visualizagdo. A renderizagdo esta
presente no capitulo 3 dos resultados.

Por convencao, foram disponibilizados dois destinos a escolha do utilizador. O Destino mais
rdapido e o destino mais proximo. Um desenvolvimento que poderia ser estendido no futuro seria a
capacidade de representar todos os destinos por tempo de viagem ou distancia, pois podera ser
vantajoso ao utilizador saber para além do destino ao balcdo, dado que podera ter outros destinos a
parte proximos desse balcdo. Outro desenvolvimento seria a capacidade de o utilizador marcar a senha
para o tempo e lugar em que deseja comecgar o trajeto. Isto é possivel pois a AP/ do Bing Maps tem a
capacidade de elaborar uma previsdao do transito num tempo posterior ao presente. Por ultimo,
poderia convir ao utilizador saber se quiser ser atendido a uma determinada hora, ser-lhe dado o
tempo e lugar a que deveria sair para conceder essa possibilidade. Isto ndo esquecendo que o
agendamento que pretender poderd ja estar preenchido previamente por outro cidaddo, e sendo
assim, retornar as possibilidades que se aproximam do tempo de atendimento pretendido.

Foi também disponibilizado o tempo médio por senha. No presente caso, esta métrica é
meramente estatica dado que foi estabelecido que cada senha terd 15 minutos de atendimento. Caso
se pretendam que os atendimentos sejam feitos por ordem de chegada e concluidos mal os cidaddos
estejam servidos, esta métrica fara mais sentido, podendo ser calculada através de por exemplo
histérico dos tempos de atendimento, ou entdo dada uma distribuicdo de probabilidade que calculasse
os tempos médios para cada hora de atendimento.

Do lado do utilizador (front-end), até agora apenas foi escolhido um dos servicos e obtidos os
tempos de atendimento assim como as rotas até aos respetivos balcGes. De seguida, segue o pedido
de agendamento. Como dito antes, existem dois botdes, um com o destino mais rapido e outro com o
mais proximo. Ao selecionar um botdo uma vez, é dada a rota respetiva até ao destino em concreto.
Por defeito, mal o utilizador clique no servigco que pretende fica automaticamente selecionado o
destino mais rapido. Caso se clique no destino selecionado, é entdo agendada a senha, obtendo um
descritivo do agendamento. Ndo esquecendo que o pedido de agendamento constitui uma chamada
AJAX ao servidor, que de seguida contacta o CRM para registar o agendamento. Resumindo, existem
3 chamadas AJAX descritas na tabela 2.4.

Tabela 2.4 - Chamadas AJAX existentes do lado do site (cliente).

Chamada Descricao
PaginaCliente.aspx/GetServiceSchedule Devolve todos os agendamentos do CRM
mediante o input do nome do servico da
camara pretendido

PaginaCliente.aspx/CreateSchedule Cria um agendamento no CRM com base em

parametros predefinidos JSON.

http://dev.virtualearth.net/REST/V1/Routes?wp.0=(La Devolve o caminho e o tempo de viagem de
titude Origem),(Longitude Origem)&wp.1=(Latitude @ veiculo proprio entre dois pontos mediante a
Destino),(Longitude Destino) colocagdo das suas coordenadas no URL. Este
&optmz=timeWithTraffic&key=(Chave Bing Maps) método tem em conta o transito em tempo real.
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De notar que para o acesso a APl do Bing Maps, é necessdria uma chave. Para isso, foi criada
uma conta Bing que, para efeitos de desenvolvimento, ndo sdo cobradas taxas de utilizacao da API.

2.5.2 Lado do Servidor

O Servidor faz ligacdo entre o cliente e a instancia de CRM da Camara Municipal. Aqui, os
desenvolvimentos sdo feitos na linguagem C#. Como ird existir a ligacdo ao CRM, sdo necessarias
bibliotecas que nos facilitam o cddigo no contexto do Dynamics. Entdo para isso, foram transferidos os
pacotes NuGet necessarios para o trabalho. Estes pacotes consistem em cédigo compilados (bibliotecas
- DLLs) que sdo partilhados entre a comunidade de programadores. O Visual Studio fornece-nos toda
uma ferramenta que facilita a transferéncia destes ficheiros e os adiciona ao projeto final com apenas
alguns cliques. As bibliotecas denominam-se como Microsoft.Xrm.Client, Microsoft. Xrm.Sdk e
Microsoft.Xrm.Sdk. Workflow.

Para a comunicacao entre o CRM e o servidor, existe um Unico ficheiro destinado a estabelecer
denominado por GetCRMService.cs. Nao esquecer que a instancia de CRM ainda nao foi criada. Neste
ficheiro irdo existir as variaveis do username e password do utilizador para o acesso ao CRM, assim
como o seu endpoint. Irdo existir pelo menos 2 métodos principais que respondem aos pedidos da
tabela 2.5.

Tabela 2.5 - Métodos principais do lado do Servidor.

Método Descrigao

Devolve todos os agendamentos do CRM
GetServiceSchedule(string NameOfService) mediante o input do nome do servigco da
camara pretendido

CreateSchedule(string SchedulelnfoJSON) Cria um agendamento no CRM.

O Primeiro método faz chamadas com a linguagem FetchXML para retornar todos os
agendamentos do CRM, sendo a partir daqui que se determina o tempo livre de cada balcao que depois
é fornecido ao utilizador. A partir daqui ja teve de ser alguma estrutura CRM montada para se poderem
testar estas chamadas. Esse ponto serd abordado mais em diante neste trabalho. Destas chamadas,
sdo parametrizadas as entidades necessitadas assim como os filtros para apenas retornar informacao
pertinente. A figura 2.4 mostra uma chamada enviada ao CRM.

#region fetchXMLGetAvailableServices
string fetchXMLGetAvailableServices = @"<fetch version=""1.0"" output-format=""xml-platform"" mapping=""logical"" distinct=""true"">,
<entity name=""bookableresource"">,
<attribute name=""name"" />,
<attribute name=""createdon"" />,
<attribute name=""resourcetype"" />,
<attribute name=""bookableresourceid"" />,
<order attribute=""name"" descending=""false"" />,
<link-entity name=""bookableresourcecategoryassn"" from=""resource"" to=""bookableresourceid"" link-type=""inner"" alias=""af"">,
<link-entity name=""bookableresourcecategory"" from=""bookableresourcecategoryid"" to=""resourcecategory"" link-type=""inner"" alias=""ag"">,
<filter type=""and"">,

<condition attribute=""bookableresourcecategoryid"" operator=""eq"" uiname=""" + NameOfService + @"""
uitype=""bookableresourcecategory"" value=""" + GuidOfRequestedService + @""" />,
</filter>,

</link-entity>,

</link-entity>,

<link-entity name=""msdyn_organizationalunit"" from=""msdyn_organizationalunitid"" to=""msdyn_organizationalunit"" visible=""false""

link-type=""outer"" alias=""Freguesia"">,

<attribute name=""msdyn_longitude"" />,
<attribute name=""msdyn_latitude"" />,

</link-entity>

</entity>,

Figura 2.4 - Expressdo FetchXML que pesquisa informagdo sobre os balcées.
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A chamada evidenciada tem como objetivo o retorno de entidades do tipo “bookableresource”
(entidade nativa do CRM usada para representar os balcées — um recurso que pode ser agendado). As
tags com o nome attribute representam os campos de CRM a retornar. As link-entity denominam as
relagdes, semelhante ao JOIN no ambito SQL. A Filter e condition representam a forma de filtrar registos
na linguagem fetchXML. Neste caso, temos o home do servico assim como o seu /d (Guid) no CRM.
Portanto, o objetivo desta query é devolver todos os registos de balcdes que tenham um determinado
nome de servico (Exemplo: CertidGes).

O segundo método cria um registo no CRM depois do utilizador o ter agendado no lado do
cliente; mais especificamente um registo de senha e um registo de agendamento no respetivo balcao.
Estes dois registos ficam associados para se saber qual a senha que corresponde ao respetivo
agendamento. Em termos de CRM, o agendamento ird corresponder a entidade Reserva de Recurso
Reservavel, que corresponde ao registo de tempo em que um balcdo estd com um cidaddo a ser
atendido.

Os resultados destes métodos sdo depois enviados para o lado do cliente em formato JSON,
que depois sdo tratados por Javascript e renderizados ao utilizador.

2.6 CRM - Dynamics 365

Estando agora em contexto de CRM, os desenvolvimentos foram elaborados primeiramente
numa instancia trial e sé depois de concluidos foram migrados para a instancia de demonstracdes aos
clientes da Unipartner. Por norma e boas praticas, todos os desenvolvimentos em Dynamics 365 sdo
encapsulados no que se designam de “solucdes”, que no fundo sdo pacotes que contém
desenvolvimentos a medida. A solucdo criada para este projeto é denominada como “UFieldService”.
As primeiras intervengdes da parte de configuracdo e desenvolvimentos consistiram na criacdo de
entidades e os respetivos atributos.

A antiga versdo do Dynamics (Microsoft Dynamics CRM) era baseada em servidores no local do
cliente, sendo que a nova versdo (365) disponibiliza os servicos e toda a infraestrutura na cloud. E
acessivel através de um browser e ndo requer qualquer instalacdo da parte do utilizador. O
licenciamento da aplicacdo no caso deste projeto estd a cargo da empresa onde é elaborado o projeto,
Unipartner IT Services.

2.7 Definicao de Entidade

Uma entidade em contexto de Dynamics denomina-se por algo da qual se possa moldar e
guardar registos com dados. Cada entidade possui um conjunto de atributos e cada atributo representa
um item de dados de um tipo particular. Um exemplo em concreto sera a entidade “Conta” (de um
cliente). Esta entidade possui varios campos (Ex. Nome do Cliente, n2 de telefone, Morada, Cartdes de
Crédito, informacdes sobre estes) da qual um utilizador possa inserir dados sobre um determinado
cidaddo. Um caso do CRM deste projeto serd a entidade “Ocorréncia”, que servira para registar
ocorréncias no territério do concelho de Caldas da Rainha. Muitas entidades do CRM vém por defeito
e ndo serdo utilizadas. A tabela 2.6 demonstra um exemplo de uma entidade com a descrigdo de todos
os seus atributos.
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Tabela 2.6 — Descricdo dos atributos da entidade Ocorréncia

Nome Descrigao

Nome da Ocorréncia

Latitude Latitude da ocorréncia

Longitude Longitude da ocorréncia

Territério Territério da freguesia onde a ocorréncia se situa

Tipo Tipo da ocorréncia (Lazer, Trabalhos, Pedido, Participagdo)

Descricao Descritivo da ocorréncia

Proprietdrio Utilizador do CRM que detém a ocorréncia. Este campo é necessario por
convengao.

2.8 Defini¢ao de Dashboards

Os dashboards sao painéis que mostram métricas e indicadores relevantes dos registos do CRM
de uma forma visual que facilita a compreensao dos dados existentes. Estas visualizagdes poderao ser
tabelas ou graficos. Os dashboards sao personalizdveis, e para este trabalho irdo ser construidos
quatro para o projeto. O Dynamics 365 possui funcionalidades nativas para os construir de forma
rapida e intuitiva, bastando escolher as entidades requeridas e as referidas visualiza¢cGes calculadas
com os registos armazenados no CRM.

Tabela 2.7 - Dashboards a serem elaborados neste projeto. Os primeiros trés dashboards foram construidos de raiz, sendo que o
ultimo é uma personalizagdo dum dos dashboards por defeito, néo sendo construido de raiz.

Dashboard Descricao

Aderéncia Graficos com métricas sobre a aderéncia aos servigos da camara por junta de

freguesia.
Atendimento Dashboard usado para o atendimento ao balcao dos cidadaos do concelho.
\(ElsEleEelde b Dashboard que permite um gestor de recursos no terreno ter visibilidade

cias sobre as ocorréncias no concelho e assim facilitar a mobilidade destes assim
como a sua distribuicdo na resolugdo das ocorréncias. Com este dashboard o
gestor tem também a visibilidade das posi¢des atuais dos colaboradores que
estdo no terreno, assim como o seu histérico de posigoes.

OIIEL L EN Y[ Dashboard que permite a visualizagdo do tempo de ocupacgdo de cada cidadao
nos balcdes de cada junta de freguesia.

2.9 CRM - Criag¢ao de Entidades

Na tabela 2.8, segue um resumo de todas as entidades criadas e respetivos campos, assim
como campos ja existentes e modificados, e as suas relagdes. Todas as entidades possuem campos de
sistema que sdo gerados e preenchidos automaticamente na criagdo de registos associados a essa
entidade. Campos esse como “createdon”, “createdby”, “processid” que sdo necessarios ao
funcionamento e registo de dados base, e ndo serdo incluidos aqui. Foram também usadas entidades
nativas do sistema para diminuir esforgo. De real¢ar que existem 2 tipos de atributo conhecidos como
“Pesquisa” (chaves estrangeiras), que no fundo representam uma relagdo com outra entidade. Assim,
podera haver um atributo que caso seja de pesquisa apontando para a entidade “x”, podera estar
preenchido com qualquer registo dessa mesma entidade. O tipo Conjunto de opg¢bes trata que um
campo apenas pode aceitar uma opg¢ao de um conjunto de opg¢des pré-determinado.
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Tabela 2.8 - Entidades criadas de inicio para este Trabalho.

Entidade Nome Tipo
Descricao Texto
Latitude Real
Ocorréncia Longitude Real
(Entidade Nome Texto
Espacial
Pontual) Técnicos responsaveis Pesquisa
Territério Pesquisa
Tipo Texto
Descrigao Texto
Nome da Freguesia Pesquisa
Nome Texto
Senha Numero Inteiro
Servigo Associado Pesquisa
Tipo Conjunto de Opg¢des
Situagao Conjunto de Opgdes

Tabela 2.9 - Entidades pré-definidas do CRM aproveitadas para este trabalho.

Entidade Nome Tipo

Categoria de Recurso Reservavel Nome Texto

Nome Texto

Recurso Reservavel . o .
Unidade Organizacional Pesquisa

Nome Texto
Reserva de Recurso Reservavel Senha Pesquisa
Recurso Pesquisa

Territério Nome Texto

Nome Texto

Morada Texto

Unidade Organlz.acwnal (Entidade Longitude Texto

Geoespacial Pontual)

Latitude Texto
Territério Pesquisa

Utilizador Nome Texto

Descrevem-se agora as entidades pré-definidas usadas na tabela 2.9. De seguida é dado uma
pequena descri¢cdo no papel de cada entidade.
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Ocorréncia — Entidade Espacial (geografica) do tipo pontual que serve para registar
geograficamente ocorréncias ocorridas no conselho. Tais ocorréncias podem tratar-se de arvores
caidas, eventos de lazer no concelho e outros acontecimentos localizados que sejam da
responsabilidade da Camara Municipal. Todos os registos criados nesta entidade sao ficticios.

Senha — Esta entidade tem o objetivo de registar todos os atributos relativos a senhas que os
cidadaos obtém para serem atendidos no balcdo. Um dos atributos, o servico associado, é referente
ao agendamento do respetivo balcdo a que um cidadao se terd de deslocar para ser atendido.

Categoria de Recurso Reservavel — Nesta entidade foram consignados os registos dos tipos de
servico que a Camara Municipal pode ter. Relembrando, sdo os servicos de “Certificagdes”, “Emissao
de Certidoes”, “Informacgdes”, “Registo e Licengas”. De notar que esta entidade estd ligada a entidade
Recurso Reservavel, e sendo esta uma ligacdo de N:N, existe uma entidade intermedidria conhecida
como “Associacles de Categorias de Recursos Reservaveis” que serve para registar as relacées entre
as duas.

Recurso Reservavel — Esta entidade foi usada para representar os balcdes em cada Junta de
Freguesia. Em ambito de Field Service, esta entidade tem como papel representar algum recurso que
possa ser agendando através da entidade “Reserva de Recurso Reservavel” (RRR), que mostra que este
recurso esta ocupado durante o tempo estabelecido no registo da RRR associado. Esta entidade podera
representar um técnico de terreno, equipamento, ou algum recurso que seja essencial para a
conclusdo de uma determinada tarefa ou caso.

Reserva de Recurso Reservavel — Entidade que tem uma relacdo com “Recurso Reservavel”,
representa o intervalo de tempo que este recurso fica indisponivel de ser reservado para a conclusao
de outra tarefa. No exemplo em concreto deste trabalho, um Balcdo (Recurso reservavel) que estd em
atendimento a um cidadao, fica indisponivel para atendimento a outros cidaddos durante o intervalo
de tempo de reserva (Reserva de Recurso Reservavel) deste balcdo. O tempo de reserva de recurso
reservavel neste trabalho foi estabelecido como sendo de 15 minutos por convencao.

Territdrio — Entidade que representa territérios no CRM. Foram criados registos consoante a
existéncia real de Juntas de Freguesia concelho de Caldas da Rainha, sendo eles: A dos Francos,
Alvorninha, Carvalhal Benfeito, Foz do Arelho, Landal, Nadadouro, Nossa Senhora do Pépulo, Coto,
Sao Gregorio, Salir de Matos, Santa Catarina, Santo Onofre, Serra do Bouro, Tornada, Salir do Porto
e Vidais.

Unidade Organizacional — Entidade Espacial (geografica) do tipo pontual usada para representar as
Juntas de Freguesia de cada Territério.

Utilizador — Entidade que representa os utilizadores no CRM. Aqui, apenas foi utilizado um utilizador,
com o nome do autor deste trabalho, que servira de utilizador do backoffice e também como técnico
do terreno. Como o objetivo deste trabalho é um POC, n3o justifica a criagdo de mais utilizadores para
a instancia de CRM.
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Por ultimo na figura 2.5 é apresentado o diagrama de classes UML que representa as relacées

das entidades.

Ocorréncia
+Descricao Recurso Reservavel
Territério +N... +1. +Norned +N... +N... Utilizador NoTG
+Latitude
+Nome +Longitude +Nome +Unidade Organizacional
+Técnicos Responsaveis
+Territério +N N
+N__ +Tipo
=
f 3 = +N
Unidade Organizacional Senhd
+Latitude i Gt :gz:gl(;ao A A Reserva de Recurso Reservavel Categoria de Recuro Reservavel
+Longitude +Nome da Freguesia 5 3 +Senha +Nome
+Morada NGRS +Nome
Name ) +Servigo Associado +Recurso
+Territorio +Tipo

Figura 2.5 - Relagbes entre as entidades através dos campos de pesquisa. Cada ligagdo representa um atributo que estard a
apontar para um registo em especifico da entidade que aponta. (Campos de Pesquisa).

2.10 CRM - Configuracao de Dashboards

Para configurar um dashboard, bastard num ambiente Dynamics ir a Definicdes Avancadas ->
Solugdes -> (Solucdo deste Projeto) -> Dashboards. Também podem tomar a forma de uma pagina web
com cédigo e acesso aos dados do CRM.

« c o Da dynamics.com, . nox e O oy nouRSTsFee =

ependincias _,‘ @ Obter Sclugbes no Mercado | Mais Agdes =

¥
[ Y |
Nome "°""=‘*D’P‘°"‘*m W Guardar e Fechar Wi Tad 2 Publicar Todas as Personalizagdes  pfigdes - @ Aida -
s £ s Solugio: UFieldService
[
-] eldSer dSe ¥ i3 Dashboards
oid Se o Tipo de Componente Dashboard
P
.
M4 Piginal p
1-50 de 61 (1 selecionado) Tudo * A B C D E F G H 1 J K L M N o P Q R S T v \' w X Y 4 e Pagina 1 »

Figura 2.6 - Janela da Solugdo UFieldService onde estdo os desenvolvimentos deste projeto. Na janela estdo 3 dos 4 dashboards,
pois o dashboard Quadro da Agenda é nativo e estd a parte desta solugdo no CRM.
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@ Dashboard: Atendimento - Morilla Firefox = X
® @ https://uipppubsec.crm4.dynamics.com/main.aspx?pagetype=dashboardeditor&appSolutionid= EBF-E911-A D)&extrags=%26formid! D-ESD7-E911-A D3, Pessoa 10% W =
B PowerApps

[ GUARDAR X FECHAR  {if PROPRIEDADES £} EDITAR COMPONENTE sl GRAFICO = LISTA @ RECURSOWEB  JZ LINHA CRONOLOGICA  [O] IFRAME =+

- ﬂ Solugao: UFieldService
! Dashboard: Atendimento

Nome: * Atendimento

! CertificagGes: Seletor de Vistas v Emissdo de Certiddes: Seletor de Vistas v ! Informagdes: Seletor de Vistas v Registo e Licengas: Seletor de Vistas v i
O 2 =] el O 2 =] 2|

Figura 2.7 - Janela de personalizagdo de um dashboard. Sdo permitidos grdficos, listas (Ex: Senhas com a categoria de
Certificagdo), Recursos Web entre outros. Este ultimo é o mais interessante pois permite a introdugdo pdginas web com coédigo
a medida.

Todos os desenvolvimentos presentes no CRM como recursos web estdo descritos na tabela
2.10.

Tabela 2.10 - Ficheiros com os desenvolvimentos efetuados do lado do CRM.

OcorrénciasDashboard.html Pdgina web que contém um mapa (Bing Maps) onde sdo
posicionadas todas as ocorréncias registadas.
OcorrénciasJavascript.html Ficheiro javascript que renderiza numa tabela e mapeia os dados

do CRM para o mapa. Utilizado também para a representagéo
dos técnicos no Terreno assim como histdrico destes.

MapaOcorrénciaForm.html Pdgina web que contém javascript e css embutido para
representar uma ocorréncia. Usado no formuldrio de uma
ocorréncia.

OcorrenciasStyles.css Ficheiro que personaliza a pdgina OcorrénciasDashboard.html/
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Capitulo 3 — Resultados do Trabalho

Este capitulo irda demonstrar os resultados finais deste trabalho. Ird ser dada uma rapida
abordagem de utilizacdo do programa assim como visibilidade das fun¢des base do CRM, mostrando
ao mesmo tempo os desenvolvimentos elaborados.

3.1 CRM da Camara Municipal

Ao entrar na aplicagcdo Field Service (Mais concretamente “Hub de Recursos no Terreno”)
somos confrontados com o ambiente apresentado na figura 3.1.

Aqui, estao destacadas as principais ligacdes por onde o Gestor de Servicos podera comecar o
seu trabalho. Note-se que as se¢des da pagina sao praticamente configurdveis a medida de um cliente
final. De seguida estdo discriminadas as ligagdes pelas quais um utilizador podera explorar a aplicacdo.

SANDBOX
Martafo oo Porta | Estrads ° Ocorrénclas Técnicos erreno
P g Caldas SC Lazer
9 %‘ ® peon | 1 La A
@ © ©
o © @) octrs S a
©
® o SE— " "

Pedido de Licena Especial de Ruido para Pedido Vidais,

Figura 3.1 — Pdgina Principal da aplicagdo Field Service do Dynamics 365. Tem como dashboard por defeito um dos
desenvolvimentos feitos neste projeto.

De acordo com a figura 3.1:

1. Estasec3o mostra ligacdes a registos a algumas das entidades previamente explicadas do
CRM.

2. Seccdo que mostra os dashboards disponiveis ao utilizador. Na figura 3.1 estd visivel o
dashboard “Mapa de Ocorréncias”.

3. Seletor das aplicagdes existentes no CRM. Este podera consistir em mais do que uma
aplicacdo (Uma empresa podera necessitar de gestdo de vendas, marketing, servico ao
cliente), sendo que serdo usadas por utilizadores de cada area. No nosso projeto, apenas
serd usada a aplicacdo de Recursos no Terreno (Field Service).

4. Seletor de dashboards.

5. Area que mostra o dashboard selecionado. Este dashboard consiste numa péagina htm/
construida a medida desenvolvida neste projeto.
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3.2 Visualizagao do Formulario da entidade Ocorréncia

Cada entidade contém varios formuldrios que podem ser desenhados para acomodar a
utilizacdo de um gestor de CRM, e albergam os atributos que cada registo podera ter. Por exemplo, ao
clicar numa das ocorréncias do dashboard da figura 3.1, o utilizador é redirecionado para o registo da
ocorréncia para que possa obter mais dados sobre ela assim como atualiza-los. A figura 3.2 apresenta
o formulario configurado para a ocorréncia. Estes registos sdo usados e demonstrados numa forma
agregada nos dashboards. Existe a possibilidade de integrar nativamente a aplicacdo PowerBI com os
dados desta instancia de CRM, e obter visualizagbes que maximizem o Business Intelligence que
auxiliem num préximo passo no desenvolvimento e manuten¢do da Camara Municipal.

@ Home Page
OCORRENCIA Proprietido
T i )}
© Recentes v 2\ Queda de Arvore o Emanuel Barros
2

Afirados v

Detalhes  Relacionado

Coordenadas Mapa

[ Atividades atitude 39,39983 ongitude -9,02995
I:] Estrada ¥
% Mapa de Ocorréncias
B Quadro da Agenda @
Informagao da Ocorréncia

Clientes

10 Alvorninha @
8 Contas
2 Contacts Tipe Ocorréncia @
Outro Descrigio Reportada queda de arvore. No houveram danos significativos.
@ Ativos do Cliente
5 Pedidos de Licenca ©

( Razio do Estade Ativo
@ Produtos

Técnicos Envolvidos

B Adiconar Utiizader Exi

baing ? 548 R @ 5095 e
Ativo. & Guardar
Figura 3.2 — Formuldrio da Entidade Ocorréncia. Cada atributo estd distribuido por secgdes. Existe a possibilidade de colocar pdginas
html nos formuldrios. Neste caso, a sec¢do mapa contém uma pdgina html que através do servico Bing Maps, integra as
coordenadas do formuldrio e representa-as no mapa.

3.3 Site da Camara Municipal [E I
(ERsoA Rk SERVICOS

Relembrando a primeira funcionalidade ----
Certificagdes | Emissao de Certiddes | Informacdes | Registo e Licengas

deste projeto, um utilizador poderd a partir da

sua posicdo obter o caminho e o tempo médio -

da fila de espera para um determinado servigo g

da junta de freguesia mais proxima. -
Isto é feito através da pagina web deste

projeto na qual um cidaddo podera aceder o

(figura 3.3). Esta pagina comunica com o CRM AV \

da Camara Municipal, e apds uma pesquisa da HE Y A A

disponibilidade dos balcGes pertencentes as B

juntas de freguesia, é atribuida ao cidaddo a T .

senha do servico da qual o cidadao pediu, assim “‘“{”ﬁ:’;‘; 1;;.:.5; “‘"1“;‘;6';“"" 1;“?.’:;,‘;

como o caminho étimo a percorrer (tendo em 95.5km 100.2km

conta o fator tran5|to) até a infraestrutura que Figura 3.3 - Site dos servicos da Cdmara Municipal. Aqui, o

tratard do seu pedido. utilizador clica na drea azul que contém o destino que deseja.

22



Implementacdo de uma solugdo de sistemas de informac¢do Geografica aplicado ao Customer
Relationship Management (CRM)

Em termos praticos, o utilizador seleciona no servico pretendido e de seguida sdo despoletados
o destino mais préximo (em relagdo a distancia) e o destino mais rdpido (podera existir um destino mais
longe mas com menos transito e fila de espera). Por defeito, estd escolhido sempre o caminho mais
rapido, pois é assumido que um utilizador queira ser servido o mais rapidamente possivel.
Para “tirar” uma senha, basta agora selecionar novamente o botdo do destino escolhido, e

Mais Proximo
Registo e Licencas - A dos Francos - Balcdo 1

Senhas a frente

Atendido aprox. em: 0
Chegada ...

1h30m 2onem |

Distancia

90.6km

4

Tempo médio de espera por Senha: 0 rn'nutos.é

Figura 3.4 — Resultado mais préximo do utilizador. Cada niumero representa uma métrica na tabela 3.6

serd atribuida a senha correspondente ao servico. Os quadrados informativos disponibilizam também
o numero de senhas a frente, a chegada ao destino (assumindo que o utilizador tenha um transporte
préprio), e a distancia até a chegada. Adicionalmente, em formato de tooltip, é dado “o tempo médio
de espera”. Esta é uma funcionalidade fora o ambito de SIG e aqui é assumido o tempo médio de cada
atendimento dos cidaddos.

Registo Criado com Sucesso!

Balcao 1

Certitloes - A dos Franco:

Figura 3.5 - Apds clicar no seu destino, o site comunica com o CRM e este cria um agendamento para o utilizador.

Tabela 3.6 - Métricas informativas dadas ao utilizador na escolha de um dos destinos.

Métrica Descrigao

1 Soma do tempo de viagem e tempo da totalidade dos agendamentos.
2 Numero de agendamentos (senhas) a frente.

3 Hora de chegada supondo que o utilizador parta agora ao destino.

4 Distancia do trajeto tracado.

5 Tempo médio de espera por cada senha.
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3.4 Dashboard Atendimento

Do lado do BackOffice (CRM), foi configurado um dashboard para que um trabalhador de um
balcdo dos servicos municipais possa atender os cidadaos que pecam senhas através do site. Estas sao
guardadas como registos Senha no CRM. As cores das senhas nao possuem significado ao contexto.

SANDBOX

° Atendimento

Senhas Certificagdes Senhas Emiss3o de Certiddes Senhas Informagdes Senhas Registo e Licengas.
O - [ [ O -
O - O Q- O -

Figura 3. 6 - Dashboard do atendimento. Estad dividido em 4 sec¢bes que despoletam as senhas de cada servigo.

Para tratar uma senha, basta o gestor clicar na senha que corresponde a vez do cidadao, e
acedera a ficha (formulario) desta.

B Senha: Informagdes: Senhan® X  +

5 cC @ @ ttpsy//u m4.dynamics.com/main.a

= Dynamics 365 v Hub de Recursos no Terreno SA N D BOX Emanuel Barros

= Criar [ Desativar il Eliminar (D Atualizar &, Atribuir & Partilhar [ Enviar uma Hiperligagi.. o Fluxo ~ @ Modelos do Word v

{2 Home Page

SENHA
(O Recytes il Senha n° 0 - Emissao de Certidoes -...
52 Afixados %

Geral Relacionado

O Meu Trabalho

& Reservas de Recur.. Servico Associado [& Alocagdo n°0 - Emissdo de Certiddes - Vidais - Balcdo 1

% Atendimento

% Mapa de Ocorrénc...

Quadro da Agenda Nome * | Senha n° 0 - Emissdo de Certiddes - Vidais - Balc ... Situagdo Pendente

Clientes Nome da Freguesia & Vidais Descrigdo Descrigdo do pedido do cidaddo.

Contas

Namero da Senha 0
Q Contacts
Tipo Emissdo de CertidSes
Outro
G Ativos do Cliente
v
[ Pedidos de Licenga v Ativo B Guardar

Figura 3.7 - Formuldrio de uma senha. Um formuldrio poderd ser depois customizado para acomodar as necessidades dos
servigos da cdmara.
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Quando as senhas sdo criadas, tém por defeito o seu atributo “Situacdo” como pendente. Este
atributo foi configurado para ter 3 valores possiveis, sendo os restantes “Concluido” e “Pendente”, por
convencao demonstrativa. Um gestor poderd depois tratar a senha colocando um destes estados e
clicando em “Guardar”. A senha depois de concluida serd inativada e ndo constara depois na listagem
prévia.

3.5 Dashboard Quadro da Agenda

Este dashboard permite a visualizacdo do atendimento da Camara Municipal num formato
mais global. Aqui, é visivel cada balcdo de todas as freguesias com os respetivos agendamentos e a
possibilidade da filtragem de balcGes consoante o Territério, Junta de Freguesia, Tipo de Servico e a
ordenacdo. A direita na figura 3.9, est3do ilustrados a azul os agendamentos para todas as senhas que
os utentes tiram no site da Camara Municipal. Recordemos as duas formas sugeridas de agendamento
das senhas:

a) Podera ser atribuido um tempo pré-definido que aparecera neste dashboard e o gestor
podera saber o trabalho que se avizinha. Por exemplo, cada senha podera alocar 15 minutos
do tempo do gestor.

b) De outro modo, sera feita a reserva sem um tempo previamente estimado, e seguidamente
é contabilizado o tempo de atendimento.

As duas abordagens tém vantagens e desvantagens cuja discussao transcende o ambito deste
projeto. Para efeitos demonstrativos, foi escolhida a primeira abordagem e assumiu-se que cada
atendimento demora em média 15 minutos. Entdo, quando o cidadao tira uma senha, no CRM ira ser
agendado os préximos 15 minutos disponiveis de um balc3o.

Opgles

DDDDDDDDD
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Figura 3.8 - Dashboard do Quadro de Agendamento.
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Este dashboard esta presente por defeito na app de Field Service do Dynamics 365, o trabalho
do projecto apenas contempla a sua configuragdo. A seccdo a esquerda permite a filtragem dos balcGes
por territdrio, Junta de Freguesia, Tipo de Servico e permite a ordenacdo. Esta filtragem ira
corresponder aos balcdes que aparecem na se¢do do meio. A se¢do mais a direita corresponde ao
agendamento temporal de cada balcdo. Na pratica, cada senha obtida pelos cidadaos ira corresponder
aos quadrados azuis a direita. Apenas necessitou de alguma configuracdo para acomodar a utilizagdo
do CRM no contexto de uma Camara Municipal. Num contexto pratico, este dashboard permite a
visualizagdo do que os gestores poderao ter em termos de trabalho.

Ao nivel técnico, apenas se destaca a criagdo de um novo filtro para a visualizagdo dos
agendamentos por balcdo. Este dashboard representa os registos da entidade “Recurso Reservavel” e
os agendamentos (Reserva de recurso reservdvel) numa forma grafica, como ja exemplificado. Foram
utilizados os seguintes filtros para os agendamentos: Territdrios, Junta de Freguesia, Tipo de Servigo
e Ordenagdo dos resultados. Isto permite visualizar os balcdes associados a essas condi¢des, assim
como os agendamentos a eles criados. Este dashboard foi desenvolvido pela Microsoft hd menos de
um ano a quando a escrita deste trabalho, e presentemente a Unica forma de parametrizar os filtros
com as entidades desejadas é através de uma espécie de parametrizagao xm/, como mostra a figura
3.10. Através do que ja estava escrito por defeito, foi possivel apenas mostrar os filtros relevantes,
mediante alguma dificuldade pois ainda existe pouca documenta¢do no que toca a personalizacdo
deste dashboard.

Dyn Hub d no Terreno | Quadro da Agenda S A N D BOX ) 7 ? Emanuel Barros R

{ Home Page
(@© Recentes v
% Afixados

C Rainha Layout

0O Meu Trabalho

<20l varsion="1.0" gnceding="uti-8" 2>

L Meétricas

#  Atendimento ' s ¢ & itories’ rios® ynspegified-key="Temitory"
£ teritory 3

#  Mapa de Ocorréncias contrsl fiRe source="entity labelid="lunta de Freguesia' inactive;

| 8 Quadro da Agenda

Clientes

S Contas

L Contacts

Outro

G Ativos do Cliente Guardar  Guardar Como  Cancelar
[ Pedidos de Licenga

@ Produtos

Figura 3.9 — Codigo do Filtro de balcées (Entidade Recursos Reservdveis).
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3.6 Dashboard Métricas

Este dashboard mostra métricas das senhas tiradas consoante a localizagdo do servico das

mesmas. Um gestor da camara podera tirar partido destes dados para poder canalizar esforcos ou
reforgar os balcdes consoante a necessidade dos servigos.

Da esquerda para a direita e de cima para baixo, estdo presentes os seguintes graficos:

* Senhas por Junta de Freguesia
* Senhas por Tipo de Servico

* Senhas por Tipo de Servico de cada Junta de Freguesia

Os dados mostrados sdo puramente demonstrativos e servem apenas para apresenta¢do, nao
baseando em nenhuma situacdo real.

se

= B Guardar Com Novo V' + Predefin
@ Home Page

= o Métricas v

©® Recentes v

= Afixados v

Entidades senhas Ativas

] Entidades senhas Ativas
0 Meu Trabalho Senhas por Juntas de Freguesia

Senha por Tipo de Servigo

B Quadro da Agenda

Clientes
8 contss

8 Contacts

Certificagdes Emiss3o de Certidde
Nome da Freguesis

Outro

®

ED Pedidos de Licenga

ivos do Cliente

@ Produtos

||
i
(el

Figura 3.10 - Dashboard de métricas.
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3.7 Georreferenciagao de Incidentes

A segunda funcionalidade desenvolvida no CRM trata-se da Georreferencia¢ao de Incidentes.
Esta funcionalidade consiste em desenvolvimentos focalizados em diferentes dreas do CRM, sendo que
estas serdo explicadas diferenciadamente.

3.7.1 Ciclo da resolugao de ocorréncias

O ciclo proposto para este POC serd como exemplificado na seguinte figura:

Figura 3.11 - Ciclo de resolugdo de incidentes proposto.

1. E reportado um incidente. Os gestores do backoffice na Camara georreferenciam e
guardam o registo no CRM.

2. Os gestores fazem a comunicagao aos técnicos no terreno e estes sao mobilizados para a
localizagdo do incidente.

3. Os técnicos atualizam a informacdo no CRM (através da aplicacdo Mobile CRM da Resco)
com mais dados de interesse, com imagens e uma localizagdao mais exata do registo.

4. Os Gestores do backoffice comunicam com os técnicos e atualizam a situagdo do incidente
ao longo do tempo.

5. Os técnicos resolvem o incidente e poderdo dar este como fechado, comunicando esta
informacgado ao backoffice da camara. Os gestores atualizam o incidente como concluido no
CRM.
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3.8 CRM - Dashboard de Ocorréncias

O dashboard Mapa de Ocorréncias apresenta todas as ocorréncias no concelho. E composto
por duas sec¢des, um mapa com pins de ocorréncias a esquerda e uma tabela de registos destas a
direita (figura 3.13). Um utilizador podera passar o rato pela ocorréncia no mapa e é despoletado um
tooltip com mais informacdo sobre o incidente em questdo. Ao mesmo tempo é indicado na tabela
qual o registo correspondente. Foi desenvolvido completamente a medida, sendo no fundo uma pagina
web que comunica com o CRM através de chamadas fetchxm/ (como foi embebida no CRM, ela tem
acesso aos seus dados), e usa os dados dos registos de ocorréncias para mapear os incidentes no mapa
e preencher a tabela ao lado através da AP/ do Bing Maps. Tanto os registos na tabela como os pins
sdo selecionaveis, redirecionando o utilizador ao formulario do registo correspondente. A partir daqui,
sempre que um gestor obtém a informagdo de um técnico sobre a conclusdo de uma ocorréncia, este
podera fecha-la atualizando o atributo “Situagdo”. Como a query fetchXML contém o filtro de
ocorréncias ativas, as que foram concluidas deixam de aparecer no dashboard. Um futuro
desenvolvimento poderia passar na coloracdo dos pins consoante a situacdo da ocorréncia
correspondente.

Ao selecionar um incidente, o utilizador é redirecionado ao registo correspondente para o
poder tratar, ou seja, aceder a todas as informacdées adicionadas pelos técnicos no terreno assim como
poder atualiza-las. As ocorréncias sao disponibilizadas na tabela tendo apenas os atributos Ocorréncia
(Nome), Tipo e o Territdrio na qual esta presente. Existem trés ficheiros associados a este Dashboard
(exceto o MapaOcorrénciasForm.html, que esta presente no formulario das ocorréncias) ja descritos
anteriormente e estdo sediados no CRM através de Recursos Web.
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Figura 3.12 - Dashboard de Ocorréncias. Este dashboard é na sua totalidade uma pdgina web.

3.9 Funcionalidades no CRM - Localizagao dos Técnicos no terreno.

Os gestores poderdao também visualizar as posi¢des geograficas dos técnicos do terreno,
guardadas também no CRM. Esta funcionalidade é acedivel quando o utilizador seleciona “Técnicos no
terreno”. Neste caso de teste, apenas se utilizou um utilizador, e no mapa é apresentada a ultima
posicdo conhecida. A aplicagdo movel estd parametrizada para registar constantemente a posi¢do atual
do utilizador consoante o detalhe que um cliente pretenda (ex. de 1 em 1 minuto, ou caso o utilizador
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se desloque mais de 10 metros). No caso de se registarem muitas posi¢does (maior detalhe), existe a
desvantagem do CRM ficar muito carregado com registos de posicao.

Para visualizar o histdrico, bastard clicar com o lado direto do rato no utilizador, e clicar em
histérico de posicGes.

& Mopa de Ocor

CG & uipppubseccd dynamics.com

B Dynamics 365 s0s SANDBOX

B o Ocorréncias Técnicos no Terreno
Nome Espedialidade
Emanuel Barros Suporta Informatico
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©
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b Bing 2010 HERE 8 2018 Weresch Comporston Tors

Figura 3.13 - Representagdo da ultima posigdo do técnico no terreno.
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Figura 3.14 - Representagdo das ultimas posi¢des do utilizador "Emanuel Barros".
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3.10 Técnicos no Terreno — Aplicacao Resco Mobile CRM

Um técnico no terreno terd acesso a instancia de CRM da Camara Municipal através de um
smartphone. A aplicacdo usada denomina-se Resco Mobile CRM e como referido, é um complemento
do Field Service para o CRM da camara. Resco é a entidade responsavel pela aplicacao, da qual faz
parceria com a Microsoft.

Para personalizar o CRM que aparecera nos telefones dos técnicos, foi necessaria a instalacao
de uma solugdo denominada por Woodford, que permite a total configuracao deste. A partir daqui a
pessoa responsavel pela manutencao do CRM poderad ditar quais os elementos que ficaram disponiveis
aos técnicos, como dashboards, entidades, registos, entre todo o conteldo do CRM da Camara
Municipal. A grande vantagem de usar esta aplicacdo é que esta tem a possibilidade de utilizar o GPS
do smartphone para registar as posicdes dos técnicos. A solugao Woodford vem também com
entidades extra, destacando-se a entidade “Mobile Audit”. Esta entidade possui campos como a
latitude e longitude, assim como o campo de pesquisa que aponta para o utilizador correspondente.
Entdo, ao ligar a aplicacio (E possivel parametriza-la para ser colocada em funcionamento
background), a aplicacdo vai criando registos deste tipo através das informac¢des dadas pelo GPS do
telemédvel, e numa préxima oportunidade de sincronizacdo com o CRM da camara, transfere estes
registos.

3.11 CRM Mobile

Os técnicos no terreno tém acesso ao CRM da camara através da LD 0.0KB/s % © il 46, GD
aplicagdo Resco CRM Mobile que vem acompanhada da instancia [WeBlEeRY L@
CRM. Esta aplicacdo acede ao CRM e contem todas as funcionalidades | ;5 Dashboard

deste, mediante uma vista adaptada ao mobile. Vem com todas as - o
funcionalidades nativas de um CRM, mas apenas serdo descritas as

que fazem parte do foco deste trabalho. Depois de estar no local da g Activities

ocorréncia, o Técnico pode tirar uma foto e atualizar os registos da | o

ocorréncia, estes sdo depois sincronizados no CRM e serdo visiveis | -2

para todos os operadores. Infelizmente e devido a esta aplicagdo ser | [a5) Accounts

paga, depois da licenga ter expirado, ndo me foi possivel retirar — ‘

printscreens com a aplicagdo customizada para este contexto, sendo | <~

Map

que na figura 3.16 sdo disponibilizadas as entidades por defeito do [’f] ‘leecs
CRM. = Opportunities
=4 Quotes
—T Orders
B @ 4

Figura 3.15 - Vista do CRM Mobile
para um técnico no terreno.
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Capitulo 4 — Demonstra¢ao do funcionamento do Projeto

Esta seccdo promove o passar por todas as funcionalidades do projeto de modo a que um
utilizador final possa experimentar esta prova de conceito corretamente, passando por todos os passos
de um agendamento, experimentando a aplicacgdo Resco CRM Mobile, e interagindo com os
dashboards. De modo a colmatar alguns erros nas funcionalidades, o debugging foi feito através do
DevTools oferecido pelo préprio browser, assim como a capacidade do Visual Studio em fazer debug
linha a linha do cddigo. O Servidor foi testado na maquina localmente através da funcionalidade do
Visual Studio 1IS Express. Muitas outras funcionalidades, como a mobile, sdo possiveis, mas ndo foram
desenvolvidas. Isto assenta no facto de este produto ter o objetivo de ser mostrado a um potencial
cliente, e caso haja interesse da outra parte, existirdo necessidades a medida para os varios clientes
diferentes.

4.1 Funcionalidade 1

De modo a demonstrar que as funcionalidades do projeto funcionam, é primeiro testado o site
da Camara Municipal onde um utilizador escolhe o servico pretendido. Ao escolher o Trajeto mais
rapido, é apresentado o caminho entre o ponto onde o utilizador se encontra (Lisboa) e o ponto onde
a junta de freguesia se encontra. Caso se selecione o destino mais préximo, o mapa devolve o caminho
até I3 como demonstrado na figura 4.1.
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Figura 4.1 — Itinerdrio ao destino mais préximo. Figura 4.2 - Itinerdrio ao destino mais rdpido.

Ao clicar entdo num dos botdes depois deste estar selecionado, é dada ao utilizador a senha.
Clicando mais vezes, este nimero ira incrementando.

Registo Criado com Sucesso! Registo Criado com Sucesso!

Figura 4.3 — Ao clicar mais vezes no destino, um utilizador estd a tirar mais senhas
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No lado do CRM no dashboard do atendimento, sdo despoletadas as senhas criadas, bastando
agora o utilizador clicar numa delas para comecar o atendimento.

P CTRR TR AYOr) MRl 5 Atendimento - Microsoft Dyr

< cC @ 0] A U0 N @ = =
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Figura 4.4 — As novas senhas aparecerdo neste dashboard para o atendimento.

Ao selecionar o registo, o utilizador é redirecionado para o formulario da senha onde poderd
da-la como concluida depois de atendido o cliente, assim como escrever algumas notas necessarias. O
formulario podera ser configurado a medida do cliente, sendo que neste caso apenas tem os dados
base da Senha ilustrado na figura 4.5.
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Figura 4.5 — Formuldrio de uma senha. Aqui o utilizador poderd marcar a senha como concluida depois do atendimento.
Esta deixard de aparecer no dashboard anterior.
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No dashboard do Quadro da Agenda, as senhas aparecerao no quadro como ilustra a figura
seguinte:

Dynamics 365 \  Hub de Recursos no Terreno  Field Service > Quadro da Agenda SA N D B OX
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Figura 4.6 — As senhas como reservas de recurso reservdvel (neste caso o respectivo balcdo).

4.2 Funcionalidade 2 — Georreferenciagao de Incidentes

No que toca a georreferenciacdo, esta poderd ser feita de duas formas, ou através do
BackOffice, ou por um técnico no terreno. Esta Ultima apenas foi testada durante o desenvolvimento,
sendo que devido a licenca da aplicacdo ter expirado, ndo sera incluida neste capitulo. Quando estamos
no dashboard Mapa de Ocorréncias, bastara clicar no simbolo ‘+‘ como demonstra a figura 4.7, e incluir
os dados para a criacdo. A nova ocorréncia é depois mapeada no mapa. Como as ocorréncias sao
normalmente criadas pelos funcionarios no terreno, a aplicacdo preenche automaticamente as
coordenadas da ocorréncia, no entanto no caso do backoffice estas tém de ser introduzidas
manualmente. Existe a possibilidade de desenvolvimento delas serem automaticamente introduzidas
consoante por exemplo o clique no mapa sobre a localiza¢cdo destas.
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Figura 4.7 — Criagéo de uma nova ocorréncia no lado do backoffice.
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Figura 4.8 — A nova ocorréncia do dashboard.
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Repare-se que na figura 4.9, onde esta o formulario do novo registo criado, ndo esta presente
o técnico “Emanuel Barros” envolvido na ocorréncia. Isto porque deu-se um erro na medida em que
este técnico ja estd envolvido numa outra ocorréncia no CRM. Este é o comportamento por defeito do
Dynamics 365 no que toca a alocar os recursos reservaveis, podendo esta restri¢cao ser retirada.
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4.3 Funcionalidade 3 - Georreferenciagao da ultima posi¢cao conhecida de um
Técnico do terreno, assim como o historico de posi¢coes desse mesmo técnico.

Como dito  anteriormente, esta
funcionalidade depende de uma licenca da
aplicacdo RESCO, na qual existem 30 dias para
poder utilizar na sua totalidade. Depois deste
tempo, a ndo ser que seja paga a licenga, a
aplicagdo fica indisponivel. Durante a
configuracdo desta aplicacdio e o teste da
integracdao com a instancia de Dynamics, o autor
deixou a aplicacdo ligada no telemédvel da qual
usou para este projeto enquanto fez uma viagem
por Portugal, num periodo de férias. Aqui, ainda
era usada a instancia trial, antes desta ter sido
migrada para a instancia da empresa. Ai, outros
30 dias foram disponibilizados devido a esta
instancia ser diferente, no entanto a data destes
testes, ja este tempo teria passado novamente. A
imagem 4.10 mostra o registo destas posicoes
durante os dias de férias do autor, registados na
instancia de CRM. Estes registos ndao foram
migrados para a nova instancia, tendo sido
depois perdidos quando a instancia TRIAL
expirou. E de notar as partes sem rasto.
Constituem o facto de neste lado, o GPS ndo
estar ligado. Hoje em dia, existem outras formas
de conseguir as coordenadas aproximadas de um
telemovel sem recorrer ao GPS, e embora a
aplicagcdo ndo disponha de tais, podera ser de
interesse inclui-las no futuro para prevenir falta
de posi¢Ges quando o GPS esta indisponivel.

Jm—
e Vaen O Revet A —

| Servico no Terreno ™

Figura 4.10 — Posigbes registadas durante a viagem do autor.
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Capitulo 5 — Conclusao

O ultimo capitulo deste projeto descreve os desenvolvimentos das funcionalidades de uma
forma sucinta, as competéncias adquiridas assim como dificuldades encontradas e o trabalho futuro.

Neste trabalho, foi elaborado um sistema de informacdo geografica tendo como base um CRM
da Microsoft denominado por Dynamics 365. O objetivo do trabalho foi elaborar uma prova de conceito
gue permitisse a uma camara municipal ter a gestdo de técnicos no terreno e um sistema de
agendamento de servicos que permite através do conhecimento geografico da posicao de um cidadao,
o balcdo na qual some o menor tempo de viagem e espera na fila deste. Isto permite a uma Camara
Municipal reduzir os tempos de espera dos atendimentos assim como gerir e canalizar os esforgos nos
balcdes, pois com este sistema existe a visibilidade da aderéncia dos cidaddos aos balcdes da camara,
sendo possivel encaminhar esforcos para os balcGes com mais agendamentos.

A Centralizacdo da informacdo no que toca a ocorréncias e o posicionamento dos técnicos no
terreno permite uma forma de tratar as ocorréncias de forma mais simples e menos burocratica.

5.1 Competéncias Adquiridas

Este projeto permitiu ter visibilidade sobre as principais funcionalidades da app Field Service do
Dynamics 365. Este conhecimento sera fulcral caso exista algum cliente que pretenda consultadoria
nesta area, pois este conhecimento ajudara a transmitir a melhor solugdo de servico no terreno no
ambito de CRM a um cliente final. Aqui tornou-se benéfico a exploracdo do Field Service, pois é a drea de
CRM onde gostava de poder continuar como programador.

As competéncias adquiridas foram de facto mais técnicas. Com o desenvolvimento da tecnologia,
pretende-se reduzir o desenvolvimento por cédigo. Isto é devido a natureza on-demand da sociedade de
hoje em dia, um cliente pretende um produto o mais rapidamente possivel para poder ter ganho sobre
ele o mais cedo possivel. O conhecimento ao nivel de linguagens web assim como linguagens back-end e
desenvolvimento baixo-nivel podera ndo ter tanto impacto na area de CRM, visto que cada vez mais esta
area exigem menos programacao. Estdao sendo desenvolvidas plataformas onde um utilizador podera
configurar e ndo programar. Plataformas essas como as PowerApps, similares a OutSystems. O facto de
se poder configurar um CRM a medida do cliente evitando a programagdo minimiza as probabilidades de
haver falhas nos sistemas e consequentes perdas para o cliente. Os conhecimentos adquiridos poderao
apenas ser benéficos no caso de se ter de desenvolver mitigando todas as necessidades de um cliente
futuro cirurgicamente.

A experiéncia back-end é benéfica nos préximos projetos, pois a probabilidade de haver
problemas durante o desenvolvimento e situa¢des de trial and error fica muito mais mitigada.
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5.2 Dificuldades encontradas

A maior dificuldade encontrada foi de todo a gestdo e desenvolvimento deste projeto com o
pouco tempo disponivel. O facto de trabalhar numa area diferente dos meus estudos, assim como ter
ocupacdes que me ajudam em termos monetario tornou muito dificil o continuar deste trabalho ao longo
do tempo, havendo fases de paragem do projeto. O facto de me ter de voltar a reinserir e a familiarizar-
me novamente com toda a arquitetura contribuiu bastante para esta demora.

Outra dificuldade tratou-se de o autor ser o Unico da empresa explorar a drea de servigcos no
terreno, nao tendo feedback de ninguém caso tivesse alguma dificuldade, restando apenas a internet
como fonte de resolucdo e familiarizagdo dos problemas encontrados.

5.3 Trabalho futuro

Dada a natureza de constante desenvolvimento e novas ideias deste trabalho, e com o avangar
da tecnologia, existird sempre temas a desenvolver neste trabalho.

No produto final do projeto como um todo, os maiores desenvolvimentos sdo ao nivel
informatico, de forma a que este trabalho passe de um POC a um sistema complemente funcional a
medida de um cliente final (Ex. uma Camara Municipal).

Agora com a tecnologia Portals do Dynamics 365, nao existe a necessidade de ter a pagina ao
publico num servidor a parte, visto que esta tecnologia oferece integra¢do nativa com o CRM, assim como
métricas bastante interessantes que otimizam o negdcio, como saber onde um cidadao clicou no site,
guanto tempo |3 esteve, etc.

Devido a natureza da camara e aos varios ambitos que esta contém, um dos trabalhos sugeridos
neste POC foi a otimizacdo de rotas na recolha do lixo no territério municipal. Ou uma aplicagdo ao
publico que permitisse um cidad3o tirar uma foto de uma ocorréncia e enviar para os servigos municipais
de forma a analisar a situagdo. Estas ndo foram desenvolvidas devido ao minimo tempo disponivel para
este trabalho.
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