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Resumo. Apesar dos muitos avangos tecnoldgicos na variedade de opgdes de negdcios
de Rent a Car, a maioria permanece num modelo mais tradicional, extremamente
dependente do desempenho das tarefas pelos funciondrios. Erros ocorrem durante essas
atividades. Neste documento, serd dada atencdo ao problema das trocas de matricula que
ocorre devido a erros no processo de check-out. As trocas de matricula geram prejuizos
para as empresas, que devem ser evitadas sempre que possivel. Apds analisar as solucdes
disponiveis no mercado, um novo modelo sera explorado neste estudo para solucionar o

problema das trocas de matricula nas empresas de Rent a Car.

Palavras-chave: Check Out, Rent a Car, Erros, loT.



Abstract. Despite the many technological advances in the variety of business options in
Rent a Car, most remain in a more traditional model, extremely dependent on the
performance of tasks by the employees. Errors occur during these activities. In this
document, attention will be given to the problem of registration changes that occur due to
errors in the Check Out process. Registration changes generate losses for companies, which
should be avoided whenever possible. After analyzing the solutions available on the
market, a new model will be explored in this study to solve the problem of registration

changes at Rent a Car companies.

Keywords: Check Out, Rent a Car, Errors, loT.
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Capitulo 1 Introdugao



Como em qualquer empresa ou Industria, também as Rent a Cars tentam ocupar o seu
lugar no mercado e posicionar-se de forma mais atrativa para o seu segmento de clientes.
No futuro, certamente poderemos ver modelos de negdcio diferentes, pois uma sociedade
cada vez mais dependente das novas tecnologias assim o obrigara.

Mais do que uma obrigacao, a utilizacdo de novas tecnologias torna-se um fator de
atracdo para alguns clientes que preferem a utilizagao de um servigo com cada vez menor
interagdo humana.

Uma Rent a Car é uma empresa de aluguer de veiculos, com uma estrutura de
negocio que consiste em alugar um veiculo automével, por um determinado periodo de
tempo, geralmente curto.

As empresas de Rent a Car habitualmente compram ou financiam um elevado
nimero de veiculos para a sua frota e alugam a mesma aos seus clientes por um
determinado valor. Podem utilizar varios canais, nomeadamente a venda direta ao balcdo,
os brokers online, os proprios sites das empresas, telefone, operadores turisticos, acordos
com parceiros e empresas, etc. Para cada um desses tipos de clientes os valores do aluguer
sdo diferentes, para o mesmo tipo de veiculo. O que difere ainda sdo os produtos
complementares que sao oferecidos pelas empresas de Rent a Car, rentabilizando ainda
mais o negdécio, com seguros, cadeirinhas de bebé, GPS, Wifi, entre outros.

De forma geral, as empresas de Rent a Car possuem 3 pontos de contacto com os
seus clientes, aquando da realizacdo de contrato de aluguer e consequente levantamento
do veiculo. Os 3 pontos de contacto diferem em forma, localizacdo, bem como nas tarefas
implicadas nos processos devido aos modelos de negdcio ou aos programadas informaticos
utilizados no suporte da realizacdo das mesmas pelas diferentes empresas. No entanto,
existem similaridades em todas elas, pelo que podemos concluir que esses 3 pontos de
contacto, sdo essencialmente: abertura do Rental Agreement (RA), levantamento do

veiculo ou Check Out e retoma do veiculo ou Check In.



No ambito do processo de Check Out foi encontrado um problema que carece cada
vez mais de atencdo por parte das empresas do ramo, que é o das trocas de matricula. As
trocas de matricula ocorrem devido a erros no processo de Check Out e levam a prejuizos
nas empresas, que podem ser bastante significativos.

Desta forma é importante perceber o motivo pelo qual estes erros acontecem e de
gue forma os mesmos podem ser evitados. Foi desenvolvido um estudo literario nesse
sentido, apds o qual foram analisadas as varias alternativas ja existentes no mercado que
podem ser adaptadas ou melhoradas de forma a evitarem os erros no processo de Check
Out nas empresas de aluguer de veiculos.

Foi descrito o problema das trocas de matriculas que ocorre na Guerin no Aeroporto
de Lisboa de forma detalhada, como validacao para o problema que existe no sector. Foi
ainda proposto um artefacto que se trata de uma app facilitadora do processo de Check
Out, a qual se deu o nome de 4Rent, que pretende resolver o problema das trocas de
matricula e que encontrou na Internet das coisas (loT) uma solucdo inovadora que permite

mitigar esse problema de forma definitiva.

1.1 Condugao da Revisao Inicial de Literatura

1.1.1 Selegado de Artigos

Depois de aplicar a Search String na fonte IEEE Xplore Digital Library foram obtidos 189
documentos. Apds a aplicacdo dos Critérios de Inclusdo e Exclusdo indicados acima,
reduziu-se a lista a 12 documentos, que serdo utilizados para resposta as Questdes de
Investigacao, os quais foram lidos e analisados na sua totalidade.

No entanto, os artigos recolhidos ndo foram considerados suficientes para resposta
as questdes de investigacdo, pelo que se exploraram outras fontes de pesquisa.

Com a Search String indicada acima na fonte b-on - Biblioteca do Conhecimento
Online, obteve-se um total de 25,504 documentos. Dado o elevado nimero de resultados
obtidos e a impossibilidade de os analisar de forma correta, foram administrados
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refinamentos de pesquisa na prépria plataforma, nomeadamente, a ordenacdo por
relevancia dos documentos, a limitagcao de se encontrar disponivel na Cole¢ao da Biblioteca
bem como o ano de publicacdo nao ser anterior a 2005. Aplicou-se ainda a restricdo de o
texto estar disponivel na integra bem como um filtro que escolhe especificamente o tipo
de fontes (revistas académicas, publicacGes de especialidade, revistas genéricas e materiais
de conferéncia). Desta filtragem obteve-se um numero mais razoavel de documentos, num
total de 5898.

A todos esses documentos foram aplicados os critérios de inclusdo e exclusdo
enunciados acima, sendo que feita essa triagem, apenas 14 documentos foram Uteis para
responder as questdes de investigacao.

Desta forma, para resposta as questdes de investigacao foram utilizados um total

de 26 documentos, combinando as duas fontes descritas anteriormente.

1.1.2 Anadlise dos Dados

Dos documentos obtidos como resultado da aplicagao da sele¢do de artigos, conseguimos
perceber que se trata de artigos de jornais e revistas genéricas, bem como artigos
cientificos.

E de ter em consideracdo que a fonte principal de informacdo para a escrita da
resposta as Questdes de Investigacdao se baseia em artigos cientificos, porém ndo é de
desconsiderar a quantidade de artigos de jornais e revistas genéricas encontradas sobre o
assunto.

No Anexo A poderdo ser observados os artigos utilizados para resposta as questdes

de Investigacdo, com indicacdo em qual dos critérios de inclusdo se enquadra.

1.2 Descrigao do Problema

Da analise efetuada através da revisdo de literatura e pelas conclusGes obtidas nas
guestdes de investigacdo, sera interessante propor uma solucdo a nivel das trocas de

matricula que ocorrem no sector de Rent a Car no decorrer do processo de Check Out.



Esta dissertacdo centra-se na andlise, modelacdo e otimizacdo do processo de Check
Out de viaturas para empresas de aluguer de automéveis. Este processo, central para a
operacdao do negdcio em questdo, atualmente apresenta um elevado indice de erro. A
consequéncia desse erro faz com que sejam muitas vezes atribuidas as viaturas erradas aos
clientes, o que se traduz numa troca de matricula. Tal facto produz um impacto
extremamente negativo nos servi¢os e na gestao da operagao, uma vez que é perdido o
controlo efetivo da viatura, bem como dos valores monetarios devidos pelo cliente,
gerando prejuizos muitas vezes avultados para a empresa.

Para a resolugdo deste problema, pretende-se descrever o processo, analisando
detalhadamente o mesmo e propor um mockup de uma app mével para apoio deste. No
decorrer desse processo deve ser feita a atribuicdo do automdvel de aluguer ao contrato
de aluguer do cliente, relacionando-os entre si através do nimero de matricula da viatura,

o numero do contrato de aluguer e a ficha de cliente, que o identifica inequivocamente.

1.3 Organizagao do documento

Este documento de dissertacdo de mestrado encontra-se organizada em 10 Capitulos. O
capitulo Introdutério prepara e elucida o leitor acerca do contelido do documento, seguido
pelo Capitulo 2 que contém a Revisdo da Literatura efetuada, com a descricao das diversas
fases que estdo implicitas a uma revisao sistematica de literatura.

No Capitulo 3 é descrita a aplicagdo da metodologia DSR utilizada nesta dissertacao,
seguido pelo Capitulo 4 onde é descrito pormenorizadamente o problema das trocas de
matricula.

No Capitulo seguinte, Capitulo 5, é efetuada uma anadlise pormenorizada dos utilizadores
e tarefas, tratamento e posterior analise dos dados recolhidos, tendo ido concluido com
uma lista de potenciais funcionalidades a implementar na solucao.

No capitulo 6 foi elaborada uma proposta de artefacto, a app 4Rent, que se propode a

resolver o problema das trocas de matricula, descrevendo e mostrando visualmente o
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conceito do novo modelo conceptual através de imagens retiradas do protétipo funcional
criado da app.

Como forma de validacdo do artefacto criado, foi elaborado um teste que visa validar a
eficacia da app na resolugdo do problema das trocas de matricula, apresentado no Capitulo
7. A luz dos dados recolhidos, foi apresentado no Capitulo 8 a Revisdo o novo modelo

Conceptual, seguido pela conclusao e referéncias bibliograficas.



Capitulo 2 Revisao da Literatura



Nesta seccdo serd aprofundado o estudo relativo aos processos envolvidos no Check Out
em Rent a Car e que degeneram numa troca de matricula. Ird ser dada relevancia também
a0s processos com erro que se assemelhem aos verificados no processo atual e de que
forma os mesmos foram identificados e, se possivel, corrigidos.

Serdo seguidas as fases de Planeamento, Conducdo e Report de resultados, sendo
posteriormente discutidos os resultados obtidos, de acordo com a Metodologia de Revisao

Sistematica de Literatura.

2.1 Planeamento

Serd de seguida apresentada a motivacdo para a realizacao deste trabalho, seguido das

Questodes de Investigacdo e discussao da informacdo encontrada no decorrer da mesma.

2.1.1 Motivagao

Os objetivos da revisao de literatura prendem-se com perceber quais as modalidades que
existem hoje em dia em termos do processo de Check Out em Rent a Car ou quais os
processos semelhantes existentes, identificando as solu¢des encontradas que poderao
solucionar o problema das trocas de matricula.

E importante compreender que no contexto de uma empresa de aluguer de
viaturas, uma taxa de utilizacdo de frota elevada é uma das componentes mais essenciais
gue conduzem a obtencdo de lucro (Ribeiro, 2016). Uma troca de matricula, para além de
poder conduzir a perca de valores referentes ao contrato de aluguer em questdo,
inviabilizam por tempo indeterminado uma segunda viatura, enfatizando ainda mais os
prejuizos.

Desta forma, torna-se emergente perceber por que motivo ocorrem as trocas de
matricula, em que fases as mesmas se ddao e de que forma podem ser agilizados os
processos envolvidos no Check Out de forma a evitar as mesmas e os consequentes

prejuizos para a empresa.



2.1.2 Questoes de Investigacao

As Questdes de Investigacdo formuladas sdo as seguintes:

QIl1: Que tipo de tecnologias existem que podem ajudar a saber a localizagdo no parque
das viaturas?

QI2: Que tipo de tecnologias ja existem que se poderdao comparar ou facilitar o processo
de Check Out e de que forma se enquadram na resolucdo do problema das trocas de
matricula?

Ql3: Que informacgdes podemos retirar da utilizacdo das viaturas que nao estdo a ser

registadas?

2.1.3 Review protocol

Search String na Fonte IEEE Xplore Digital Library: ("Check out" OR "Associar carro" OR
"Associar matricula" OR "Associar veiculo" OR "Associar viatura" OR "Checkout" OR "Check-
out") AND ("Erro" OR "Error" OR "Erros" OR "Falha" OR "Falhas" OR "Problem" OR
"Problema" OR "Problemas" OR "Problems") OR ("Processo" OR "Modelo" OR "Precesses"
OR "Process" OR "Processos") AND ("Rent a Car" OR "Aluguer de automaéveis" OR "Aluguer
de automével” OR "Aluguer de carro" OR "Aluguer de carros" OR "Aluguer de viatura" OR

"Aluguer de viaturas" OR "Car Rental" OR "Rent-a-Car" OR "Rental Car")

Search String na Fonte b-on: car rental check out process

Critérios de Inclusao

Cl.1: Foco em Check Out no ramo automovel

Cl.2: Foco em processos que facilitam o Check Out

Cl.3: Foco em identificacdo inequivoca de um item e localizacdo do mesmo

Cl.4: Foco em processos de erro



Critérios de Exclusdo

CE.1: Foco noutros assuntos que ndo os indicados nos Critérios de Inclusdo

CE.2: Escrito noutra lingua (para além de Inglés e Portugués)

CE.3: Publicagdao completa nado disponivel

CE.4: Publicacdo em formato de rascunho, pré-lancamento, standard ou apresentacdo no
formato de Power Point

CE.5: Publicacdo repetida

2.2 Report

Nesta seccdo serdo apresentadas as respostas as questdes de Investigacao.

2.2.1 Ql1: Que tipo de tecnologias existem que podem ajudar a saber a localizagdo no

parque das viaturas?

Na realizagdo de um Check Out, é atribuida uma viatura a um contrato de aluguer, que por
sua vez estd associado a um cliente. E a esse cliente que é entregue a chave da viatura,
apods a vistoria da viatura a entregar. Neste processo, no modelo mais utilizado atualmente
pelas empresas de aluguer de viaturas, existem sistemas que apoiam as tarefas a realizar,
sendo que uma das mais importantes é a localizacdo da viatura em parque.

Saber a localiza¢cdo das viaturas poupa tempo nao apenas ao cliente, mas também
aos funciondrios que tém que se deslocar até a viatura para efetuar a verificacdo da mesma.

Uma das tecnologias encontradas na pesquisa, que ja se encontra em utilizagdo em
variados parques de estacionamento é a utilizacdo de identificacdo por radiofrequéncia
(RFID). Com a utilizacdo desta tecnologia na automacdo verificou-se uma consideravel
reducdo nos custos de transacdo e diminuicdo na falta de stock. RFID é uma tecnologia que
ajuda a identificar objetos animados ou inanimados através de ondas de radio, sendo uma
das tecnologias mais fundamentais que permite a transmissdo de dados sem fios

(Chatterjee et al., 2019).
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A maioria das redes RFID inclui uma ampla gama de tecnologias de automacao.
Essas tecnologias sdo leitores, gravadores, leitores de cdédigo de barras, sensores
inteligentes e controladores RFID (Chatterjee et al., 2019).

Na maioria das vezes utilizam-se apenas uma etiqueta e um leitor de RFID. Uma
etiqueta, geralmente anexada a um objeto, armazena informacgdes este. O leitor usa ondas
de radio para se comunicar com a etiqueta e aceder a essas informagbes. Uma etiqueta
pode estar ativa (alimentada por uma bateria externa) ou passiva (alimentada por energia
nos sinais do leitor) (Birari & lyer, 2005).

A identificacdo da etiqueta é feita através de um protocolo de resposta a consulta
em que o leitor envia uma consulta e a etiqueta responde com um nimero de identificacdo
exclusivo (Birari & lyer, 2005), sendo desta forma possivel efetuar a identificacdo
inequivoca de um determinado item.

Os Check Ins e Check Outs dos estacionamentos estarao sob controle com leitores,
etiquetas e barreiras de RFID. Os custos com pessoal sdo reduzidos consideravelmente, e
torna-se possivel ter estacionamentos automaticos que funcionem com essa tecnologia no
futuro (Chatterjee et al., 2019). Ou seja, através da leitura da identificacdo de veiculos
automatizada, os veiculos sdo identificados e as taxas de estacionamento sdo cobradas
automaticamente.

Com a utilizacdo desta tecnologia, consegue-se ter um controlo efetivo das viaturas
gue entram e saem do parque, e sao feitas as devidas validacdes para que a barreira fisica
do parque abra ou ndo, consoante o resultado das validacdes efetuadas.

Num estudo encontrado, a tecnologia de RFID foi considerada com integracao de
uma rede sem fio de sensores (WSN) para fornecer monitorizacdo de inventdrio ao nivel
do item em lojas de retalho (Chun, Noel, & Tang, 2008). Significa isto que se sabe, ao em
tempo real, quais os itens que existem em stock. Esta tecnologia permite também definir
pontos de leitura que dao a localizacao do item, mas foi percebida a existéncia de leituras

duplicadas, que tém de ser evitadas para se obterem dados reais.
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Como resultado deste estudo, foi detalhada uma forma de resolver o problema da
duplicacdo de etiquetas de RFID de baixo custo, apesar de existirem ja etiquetas de elevado
custo que evitam essas duplicacdes.

Uma outra solugdo para evitar a leitura duplicada ou colisdao de leituras em redes
de RFID, foi descrito num artigo que procura mitigar esses problemas através da utilizacdo
de leitores méveis de etiquetas. Nesse artigo é feita a descricdao do Pulse, um protocolo
para reduzir as colisdes de leitores. O protocolo do Pulse baseia-se na sinalizagao periddica
num canal de controlo separado do leitor, enquanto ele Ié as etiquetas. O protocolo
funciona efetivamente ndao apenas com leitores RFID fixos, mas também com leitores
moveis (Birari & lyer, 2005).

Este tipo de tecnologia permite, ndo apenas saber quais os veiculos que se
encontram parqueados ou dentro das instalagcdes, mas também a exata hora de entrada,
saida, e apds parqueados, a sua localizacdo, desde que os leitores se encontrem localizados
de forma a conseguir-se uma boa cobertura das leituras de sinais dos veiculos nas
instalagdes.

Uma outra solucdo para a localizacdo e identificacdo inequivoca de objetos é
descrita num artigo em que se utiliza uma aplicagdo com Beacon Bluetooth, que se traduz
em beneficio para os clientes e para as empresas de retalho, pois as mesmas podem
analisar os dados recolhidos por essa mesma aplicacdo. A solucdo encontrada é obtida
usando um Beacon Bluetooth de baixa energia que se comunica com outros dispositivos
Bluetooth que estdo dentro do alcance e, portanto, atua como um localizador (Adkar,
Talele, Mundhe, & Gunjal, 2018). A metodologia proposta neste mesmo artigo baseia-se
num cendrio dentro de um espaco restrito, em que através da aplicacdo os clientes sdo
guiados até ao artigo desejado.

Os Beacon usam a tecnologia Bluetooth Low Energy (BLE) e transmitem
continuamente um sinal para todos os dispositivos inteligentes ao seu alcance. Enviam

identificadores Unicos para a as aplicacdes nos smartphones, que estdo programados para
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responder de determinadas formas consoante os dados recebidos (Adkar et al., 2018). Esta

solugdo nao carece de internet para funcionar.

2.2.2 Ql2: Que tipo de tecnologias ja existem que se poderao comparar ou facilitar o
processo de Check Out e de que forma se enquadram na resolu¢ao do problema

das trocas de matricula?

O problema das trocas de matricula que se encontra descrito na seccdo dedicada ao
problema, refere claramente que se trata de um erro num processo de Check Out. A
maioria dos erros é criada pela realizacdo de tarefas respetivas por humanos. Desta forma,
varias empresas desenvolvem sistemas e técnicas para evitar os erros. O objetivo agora
serd compreender, em cenarios e processos semelhantes ao Check Out numa empresa de
aluguer de veiculos, quais as técnicas ou sistemas utilizados que podem permitir eliminar,
minimizar ou facilitar este processo.

Apesar de ndo ter sido encontrada informacao especifica para o Check Out em Rent
a Car, foram encontrados varios documentos que descrevem situacdes semelhantes, sendo
gue 0s mesmos sao aqui apresentados.

Conforme ja indicado anteriormente, podemos fazer varias comparacdes aos
processos que se encontram numa empresa de aluguer de viaturas e o negécio de retalho.
Entre essas comparag¢des, uma delas esta na realizagdo de compras num supermercado,
pois existe a necessidade de identificar inequivocamente quais os produtos que os clientes
adquirem e cobrar os devidos valores.

As atividades econdmicas também tém sido um motor na realizacao de atividades
sociais humanas, sendo que o sector de retalho tem desempenhado um papel dominante
nas atividades econdmicas humanas (Jia, 2017).

Num artigo que descreve uma proposta para compras rapidas em supermercados
com base na Internet das Coisas, fala-se da dificuldade para os clientes encontrarem os

itens desejados bem como do tempo por vezes elevado para efetuar o Check Out das suas
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compras. Descrevem uma forma de utilizar a identificacdo por radiofrequéncia e tecnologia
de cédigo bidimensional para evitar esses problemas (Jia, 2017).

O sistema, é aplicdvel noutras dreas, como os prdprios autores indicam e é
composto principalmente por quatro componentes: (1) Com a tecnologia RFID, o sistema
realiza operacdes rapidas de armazenamento e saida para reduzir o tempo de checkout
para segundos. Com a tecnologia de deteg¢do de colisdo, o sistema pode impedir a extragao
repetida de varias etiquetas. (2) O WIFI, o smartphone e o servidor sdo combinados para
realizar a fungdo de posicionamento e navega¢dao dos produtos. (3) O Supply chain
management (SCM) e o RFID podem realizar a fung¢do antirroubo. (4) O cédigo
bidimensional e o smartphone sdo combinados para alcancar a funcdo de consulta dos
fornecedores (Jia, 2017).

Muitos dos processos descritos podem ser adaptados para o negdcio de aluguer de
viaturas, dado que correspondem em muitos aspetos nas necessidades de negécio.

Um outro estudo, tenta aplicar a tecnologia sem fio de sensores (WSN) no setor de
retalho ou no mercado moderno, ao utilizar a tecnologia de leitura de cddigo de barras
como meio de sensores amplamente utilizados, em conjunto com um microcontrolador e
os mdédulos XBee como forma de transmitir os dados (Hidayat, Mustika, & Sulistyo, 2014).
O objetivo do estudo é aumentar a precisdao na identificacdo de mercadorias, bem como
diminuir o tempo de espera dos clientes, e impedir que o cliente leve artigos que nao
pagou.

Existem sistemas que ja identificam a presenca das chaves das viaturas e ajudam a
fazer um controlo mais efetivo, assumido que as chaves podem estar fisicamente num
chaveiro, de forma a evitar a perca, destruicdo ou roubo das mesmas utilizando paraisso a
tecnologia Near Field Communication (NFC). Essa tecnologia permite a comunicagdo sem
fios e é utilizada para transferir e trocar dados (Edwan, Shaheen, Shaheen, & Sarsour,
2019).

Esta tecnologia acaba por funcionar como um dispensador de chaves, ao qual se
acede através de um smartphone com utilizador e senha e que da acesso apenas as chaves
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autorizadas, estando as mesmas confinadas em espacos especificos para cada um dos
acessos. Para além de dar acesso apenas as chaves autorizadas, regista a data/hora de
levantamento e de devolucgdo, e da alertas no caso de ndo estarem a ser cumpridos os
prazos definidos autorizados.

Por outro lado, na era da tecnologia que vivemos hoje em dia, tudo se torna mais
facil a distancia de um pequeno aparelho eletrénico, desde que esteja ligado a internet.
Nesse prisma, surge a economia da partilha, mais conhecida por sharing economy. Ela
utiliza aplicagdes simples de aparelhos modveis como smartphones, e permite a
comunicac¢do entre as diversas partes envolvidas num negdcio, quer sejam compradores,
vendedores, fornecedores ou pessoas comuns (Ulaudzi, 2015).

Existem hoje em dia diversas plataformas e app’s que facilitam os processos de
partilha, aluguer ou venda de produtos em diversas areas de mercado. Uma dessas areas
é o aluguer de viaturas de pessoas individuais ou empresas, car sharing, em periodos de
tempo definidos pelos mesmos. Todo o processo é conduzido através das plataformas.
Existem varios exemplos, como a plataforma Relayrides ou a app Getaround (Ulaudszi,
2015).

Um outro exemplo deste tipo de app é o Car2Go, ReachNow e Enterprise Holdings
Inc., esta Ultima que quando decidiu terminar a atividade no ambito de carsharing, referiu
as muitas atividades fraudulentas e de vandalismo que se verificaram (Muskus, n.d.).
Podemos assim dizer que nem todas as experiéncias sao felizes, nem todas as apps sao
perfeitas.

Com a sua devida importancia, mas um modelo diferente de negdcio a Zipcar
posicionou veiculos na area de Boston, que os membros podiam reservar a cada hora no
site da empresa. Usando um sistema de acesso sem fios, os clientes deslizam um cartao no
para-brisa do carro no momento em que o reservaram e a porta abre-se (Kirsner, 2005).

Existem também sistemas semelhantes a nivel de Bike Sharing em que é utilizado
um cartdo para destrancar as bicicletas da doca, atuando também como cartdo de
pagamento (Zhang, Pan, Li, & Yu, 2016).
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No campo de desenvolvimentos futuros, a Avis Rent a Car estd a desenvolver
tecnologias que permitem evitar completamente a ida ao balcdo e a recolha de chaves.
Estdo a trabalhar para que seja possivel o cliente chegar ao estacionamento, utilizar o
smartphone para ativar os fardis do carro, e dessa forma encontra-lo facilmente.
Tencionam também incluir uma tecnologia que permite ligar o smartphone ao veiculo para
desbloquea-lo e ligar a ignicao (Wahba, 2018).

Num artigo fala-se de que os carros do futuro serdo computadores sobre rodas e
gue provavelmente recaira sobre o seu ocupante a opg¢ao de o conduzir ou ndo, mas
existem ainda grandes duvidas sobre a forma como os iremos abrir (Determann & Perens,
2017).

Apesar de se evitar o Check Out formal, o mesmo é realizado automaticamente,
pois sera através de uma app no smartphone que o cliente terd acesso ao seu contrato de
aluguer, e sera um sistema automatico que ira atribuir a viatura ao cliente. Sendo
necessario criar os mecanismos que impec¢am que o sistema seja acedido por terceiros ou
gue o sinal desbloqueie mais do que uma viatura, serda uma forma inequivoca de um
contrato de aluguer estar associado a um cliente que por sua vez tem acesso a apenas uma
viatura.

Uma das razbes que se espera ter influéncia na mudanca de paradigma nas
empresas de Rent a Car prende-se precisamente com a crescente capacidade de ligar os
veiculos a Internet. O objetivo é reduzir os custos de manutencgdo, garantir que os carros
passem mais tempo na estrada e gerar novas fontes de receita com a venda de anuncios e
servicos (Wahba, 2018).

Sendo que qualquer empresa apenas existe se obtiver lucro, e é com intencdo de o
criar que essa mesma empresa € mantida em funcionamento, devemos observar que a
continua evolugdo e novas tecnologias criam uma procura por novos servigos. As empresas
tentam cada vez mais acompanhar e até incentivar esses novos mercados e novos servigos

como forma de se destacarem e continuarem a singrar.
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Uma nova forma encontrada de o fazer foi modificar o que se entende como o limite
tradicional entre fornecedor e cliente, passando a self service, com o cliente a realizar
grande parte das tarefas anteriormente realizadas pelos funcionarios.

No entanto, se formos na dire¢do oposta, langamos o limite em dire¢do ao super
service — sendo que aqui é o fornecedor que realiza muitas tarefas anteriormente
executadas pelo cliente, como uma empresa de aluguel de automdveis, conforme descrito
no artigo (Campbell, Maglio, & Davis, 2011) e pode ser verificado na Figura 2.1Erro! A
origem da referéncia ndo foi encontrada.. Este limite € mdvel e varia consoante o que é
oferecido na concorréncia, bem como por mudancgas nas atitudes dos clientes e surgimento
de novas tecnologias.

A Alamo também langou um novo sistema de Check In com quiosques em varios
postos nos Estados Unidos, em que indica ter diminuido o tempo de Check In em 50%. Este
sistema permite ao cliente com carta de conducdo valida, cartdo de crédito e reserva tratar
de todo o processo na mdaquina sem necessidade de ser atendido por um funciondrio no
balcdo. A saida, o cliente mostra a carta de condugdo e o contrato de aluguer, sendo nessa
altura feita a associagdo de viatura feita ao devido contrato (Irwin, 2007). Isto é possivel
pois em algumas empresas, o carro alugado é escolhido pelo cliente, estando o mesmo em

localizagdes seguras, com a chave |4 dentro.
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Figura 2.1 - Self service e super service representam um continuum na quantidade de
esforco exercido pela empresa prestadora do servico ou pelo cliente no processo de
entrega ou aquisicdo do servico.
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Como exemplo de um grande investimento, podemos tomar em consideragao o
investimento astronémico efetuado pela empresa Audi numa startup de aluguer de
automoveis. A Silvercar é uma startup que permite aos seus utilizadores alugar um veiculo
através de uma app, sendo por isso focada em dispositivos méveis que visam facilitar o
processo de check out de um carro alugado. Simplifica o processo de reserva e pagamento
por meio de um sofisticado aplicativo para smartphone mével (Leswing, n.d.).

A tecnologia utilizada implica que o cliente efetue a reserva, e apds os devidos
proformas, digitaliza um cddigo Quick Response (QR) no para-brisas de um carro desta
empresa para verifica-lo. Ou seja, combina a leitura de um cddigo QR com uma app num
smartphone e faz a ponte com o veiculo através da loT (Internet das Coisas).

Neste sentido, surge o conceito de connected vehicle, que permite a conectividade
sem fios entre veiculos e os seus ambientes interno e externo, conforme descrito por (Lu,
Cheng, Zhang, Shen, & Mark, 2014).

E necessario, no entanto, olhar para a utilizagdo da loT com cautela, pois o tema da
seguranca é importante e desafiador; mas muitas vezes é ainda negligenciado

(Marktscheffel et al., 2016). Neste artigo é descrito um protocolo baseado em autenticacao
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segura num aparelho através de loT, utilizando para isso um protocolo wireless de

autenticacdo mutuo com cédigo QR.

2.2.3 QI3: Que informagdes podemos retirar da utilizagdo das viaturas que ndo estao a

ser registadas?

E importante salientar que as empresas de aluguer de automdveis no seu formato
tradicional, apenas conseguem retirar as suas estatisticas e dados na abertura e fecho do
contrato, sendo que o tempo que o cliente passa com a viatura se encontra completamente
desprovido de dados analisaveis. Recolhendo estes dados, conseguir-se-3o criar padroes e
criar anuncios personalizados e ofertas exclusivas consoante o perfil de cada um dos
clientes.

Atualmente, sé existem 3 momentos em que sdo recolhidos dados importantes
para as empresas de aluguer de viaturas: quando o cliente efetua a reserva, quando o
cliente abre o contrato e quando o mesmo devolve a viatura. Os dados recolhidos sdo
diferentes em cada uma das fases, mas maioritariamente recolhem-se dados de padrao de
compra, dados demograficos, quildmetros percorridos e dados de risco (recolhidos quando
o cliente devolve a viatura com ou sem danos).

Considera-se de extrema relevancia todos os dados que se poderiam recolher
durante o aluguer e aos quais nao existe acesso.

Com a quantidade de dados que podem ser recolhidos através da utilizacdo das
novas tecnologias, existem ja estudos ndo apenas em como fazer a mineragao aos dados,
mas também em como ter politicas que protegem os clientes da utilizacdo indevida desses
mesmos dados. Um estudo muito interessante apresenta um protocolo anénimo de
aluguer eletrénico com base em criptografia com identificacdo e tecnologia de
comunicacao de campo préoximo, com foco especial no aluguer de veiculos (Luo & Yang,
2014).

Estamos neste momento a atravessar a era em que existe uma preocupacao real

em proteger os dados dos clientes e estd a criar-se uma consciencializacdo para aquilo que
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é ou ndo do dominio publico. As enormes quantidades de dados que podem ser fornecidos
pelos aparelhos que utilizamos hoje em dia, e com os que estdo a ser implementados em
veiculos. Quanto maior for o conhecimento dos habitos de consumo do cliente, mais facil
sera ter ofertas especiais para o mesmo, e com isso aumentar o lucro para as empresas.

Com a utilizacdo de apps para desbloquear e ligar os veiculos, com a sua ligacdo a
Internet das coisas, existe uma grande quantidade de dados privados, que sdo recolhidos
e processados posteriormente (Marktscheffel et al., 2016).

Claro que a introducdo da loT na indUstria automdvel, também ja chamada de
Internet of Vehicles (loV) sera uma coisa do futuro, mas para ja, podemos observar a ligacao
da loT com os veiculos. As tecnologias relacionadas com Internet das coisas definirdo o
caminho para a industria automével, e os carros conectados terdo um papel importante
nas estradas e na economia do futuro (Krasniqi & Hajrizi, 2016).

Ainda assim, existem ja estudos que tentam perceber como serao os carros do futuro,
e quais as preocupacoes de seguranca, ndo apenas com os dado gerados mas também com

os préprios condutores (Kirk, 2015).

2.3 Discussao

Conclui-se que grande parte dos erros ocorridos nos processos repetitivos sdo de origem
humana e que existem ja ferramentas e tecnologias que podem ajudar a prevenir essas
mesmas falhas que geram as trocas de matricula.

Sob uma perspetiva de criagao de valor, a digitalizacdo iniciou a modificagao dos
negocios de retalho (Reinartz, Wiegand, & Imschloss, 2019).

Neste momento as tendéncias no setor de aluguer de automaveis estdo claramente
a desviar-se no sentido do self service, substituindo pessoas por maquinas automaticas de
Check In ou até mesmo por apps nos smartphones. A maioria destas evolucdes estdo a ser
suportadas pela loT, que possui ja uma vasta gama de dreas de intervencdao, sendo uma

delas os smart cars (Marktscheffel et al., 2016).
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A quantidade de informacao recolhida por essas novas tecnologias estd também a
servir de motor para criagdo de modelos de negdcio mais atrativos aos consumidores,
seguindo também as tendéncias de atualizacdo dos veiculos modernos a permitirem a

inclusdao de tecnologias conectadas como a loT.
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Capitulo 3 Op¢des metodologicas
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3.1 Metodologia a adotar e fundamentagao

A Metodologia adotada na dissertacao a desenvolver suporta-se na Metodologia de Design
Science Research (DSR), pois sera feita uma analise do problema, procura da melhor
resposta ao mesmo através da definicdo de um artefacto, seguida da validacdo do mesmo.
Para executar os passos da metodologia serdao efetuados inquéritos que permitem a
recolha dos dados, anadlise e compreensao dos resultados. A DSR é em primeiro lugar
pesquisa que utiliza o design como um método ou técnica de pesquisa.

A DSR apresenta-se com uma abordagem responsavel por operacionalizar
pesquisas que tém como objetivo projetar ou desenvolver um artefacto ou criar uma
solucdo. E um método de pesquisa que se dedica ao desenvolvimento de estudos que
tenham como objetivo a prescri¢cdo, o projeto e a criagao de artefactos. Tem como base o
design science, que se ocupa com tudo aquilo que foi concebido e/ou projetado pelo
homem, portanto, artificialmente.

A DSR efetua também uma avaliagdo ao que foi desenvolvido, de forma a perceber
se o artefacto vai de encontro aos objetivos a que se propde. Ou seja, no dmbito da DSR s6
criar um artefacto nao é suficiente, tem que se provar que o artefacto cumpre os objetivos
inicialmente propostos pelo pesquisador. Apesar desde método estar voltado para a
solucdo de problemas, ndao procura a solugao perfeita, mas antes a solugao que satisfaca
os poblemas em estudo. Conforme defendido por (Lacerda, Dresch, Proenca, & Junior,
2013), apesar do problema enderecado seja Unico e especifico, as solu¢des que sdo obtidas
a partir da aplicacao da DSR devem ser passiveis de generalizacdao para uma certa classe de
problemas. Isto é o que permite a utilizacdo e melhoramento do conhecimento gerado e
possivel melhoramento ou complemento nas teorias.

Desta forma, serdo utilizados como meio de obter as informacgGes necessarias nas
etapas necessdrias a metodologia de inquérito, por ser uma técnica de investigacao que
permite a recolha de informacdo diretamente de um interveniente numa investigacao,
utilizando um conjunto de questdes organizadas segundo uma determinada ordem, de

forma escrita ou oral.
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Uma das formas mais diretas de encontrar informacdo sobre um determinado
fendmeno, é fazer questdes as pessoas que, de alguma forma, estdo envolvidas ou
relacionadas com o fendmeno (Tuckman, 2000). No entanto, essas questdes ndo sdo
facilmente definidas e devem ser claramente sistematizadas pelo investigador. Definir o
objeto de estudo, produzir e aplicar os instrumentos, analisar, organizar e apresentar os
resultados sdo as principais fases do planeamento do inquérito.

Permite obter informacdo, sobre determinado fenédmeno, através de questdes que
refletem atitudes, opiniGes, perceg¢des, interesses e comportamentos de um conjunto de
individuos (Tuckman, 2000). Nesta metodologia existem 2 tipos: entrevista e questionario.
O questiondrio serd a principal fonte de informacado e a escolha preferencial para recolher
informagdes, no entanto, poderd surgir a necessidade de realizar entrevistas
semiestruturadas, caso se verifigue que na fase Il ndo foram recolhidas informacdes
satisfatdrias para o desenvolvimento de um modelo conceptual adequado.

Segundo (Vairinhos, 1996), os dados sdo o resultado final dos processos de
observacao e experimentacdo. O método mais apropriado para os analisar depende da sua
natureza. Importa dizer que o Inquérito por si s6 ndo tem interesse, sendo das suas
respostas e conducdo da analise estatistica que se obtém informacao.

Na fase Il serdao efetuados questionarios para que se aprofunde o conhecimento
acerca dos requisitos necessarios, bem como a devida andlise e proposta de modelo
conceptual. Destes questionarios serdo extraidos dados quantitativos e qualitativos, pois
serdo analisados aspetos tanto em respostas fechadas, como em perguntas abertas.

Na fase lll os questionarios serdo a ferramenta escolhida para apoiar na tarefa de
teste e avaliacdo do novo modelo conceptual, pois permitem quantificar a satisfacdo dos

profissionais para com o novo modelo relativamente ao problema das trocas de matricula.
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3.2 Aplicagdo da metodologia

A empresa de aluguer de automdveis que sera considerada como caso de estudo é a Guerin
Rent-a-Car |Il, localizada no Aeroporto Internacional de Lisboa, com cerca de 30
funciondrios atualmente. Este nimero é varidvel consoante as épocas de afluéncia, sendo
gue todos os funciondrios intervém no processo de Check Out.

Pelas restricdes impostas pela Pandemia mundial de COVID que estd a ocorrer,
foram devidamente implementadas as medidas de seguranca e todas as opg¢des que
implicam o menor contacto possivel direto com os utilizadores no decorrer deste estudo.

Ap0s a recolha dos dados surge a necessidade de os interpretar e analisar a luz das
guestdes de investigacdao formuladas. Assim sendo, a intencdo sera analisar os resultados
obtidos através da realizacdo dos Inquéritos, tanto questionarios como entrevistas (a
serem realizadas), através da aplicacdo das andlises descritivas e inferenciais, e

simultaneamente a sua interpretacao.

3.3 Métodos de recolha

Foi solicitada autorizacdo formal da Direcdo de Operacdes da Guerin Rent a Car Il para a
recolha de dados, e estabelecido o contacto com os elementos da equipa de Supervisao da
Guerin Aeroporto de Lisboa, de modo a dar a conhecer os contornos da investigacdo e
solicitar colaboragdo ao longo do processo de recolha de dados. Podera observar-se nos
Anexos C e D os emails que comprovam o pedido e subsequente autorizacdo para a
realizacdo do estudo.

Assim, foi pedido aos supervisores que convidassem todos os elementos das suas
equipas a participar no estudo. Os elementos que acederam ao pedido de participa¢do no
estudo, foram contactados via WhatsApp com o link do questiondrio de utilizadores e

tarefas “Check Out em Rent a Car”.
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Antes de se proceder a recolha de dados, foi efetuada uma descricdao do estudo,
indicando os objetivos e a informacdo que se deseja obter. Foi garantida a
confidencialidade dos dados, ndo ocorrendo partilha de informacao

Na Fase Ill serdo contactadas todas as pessoas que responderam ao questionario
utilizado na fase anterior para realizacdo de um teste e questionario que procura apurar a
avaliacdo e satisfacdo com o novo modelo conceptual. Serd considerado suficiente o
nlimero de 5 respostas para a conducdo deste inquérito, dado que se trata de utilizadores
experientes do modelo atual em Rent a Car, e integram o focus group inicialmente
utilizado. E também importante salientar que, neste ponto do estudo, apenas é necessario
validar o artefacto criado a luz do problema das trocas de matricula, procurando perceber
se 0 mesmo o resolve. Desta forma, um nimero mais reduzido de respostas torna-se

aceitavel.
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Capitulo 4 Problema
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4.1 Processo atual de Check Out

Nesta seccdao serda apresentado o modelo atual que opera na Guerin Rent a Car no

Aeroporto de Lisboa no que concerne ao processo de Check Out. Serd descrito ao pormenor

os passos envolvidos no processo e em que fases ocorrem os erros que degeneram

atualmente nas trocas de matricula.

A estrutura atual do Aeroporto Internacional Humberto Delgado implica para todas

as empresas de aluguer de veiculos oficiais presentes nas suas instalagdes a existéncia de

3 balcbes, sendo os mesmos:

Balcdao de acolhimento: este balcdo encontra-se localizado no edificio principal
do Aeroporto de Lisboa, junto as chegadas. E neste balcdo que o cliente é
recebido e é aberto o contrato de aluguer, também conhecido como Rental
Agreement (RA). Este balcao é conhecido pelos trabalhadores da Guerin como
“Outs”.

Balcao de Check Out: este balcdo encontra-se localizado no segundo andar do
edificio do silo de estacionamento dedicado as Rent a Cars do Aeroporto de
Lisboa. Neste balcdo, o cliente apresenta o seu RA, ao qual é atribuida uma
matricula, sendo encaminhado ao carro. Neste seguimento, sao verificados os
danos existentes na viatura, explicadas as caracteristicas bdsicas da mesma e sao
entregues as chaves ao cliente. Este balcdo é conhecido pelos funcionarios como
“Segundo Piso”.

Balcao de retomas: neste balcdo é onde os clientes devolvem a viatura no final
do seu contrato de aluguer, é feita uma verificacdo completa ao estado da

mesma, e é fechado o contrato. Este balcdo é conhecido pela designacdo de “Ins”.

Existe, portanto, um determinado circuito a percorrer pelos clientes, que por vezes

é complexo, principalmente quando se impdem dificuldades linguisticas.
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Do ponto de vista do cliente, apresenta-se na Figura 4.1.0s passos a seguir para
efetuar o aluguer de um carro de uma perspetiva macro, assumindo que nao ha qualquer

problema em nenhuma das fases.

Figura 4.1 - Linha de tempo que demonstra as fases de aluguer de um automaével do ponto
de vista do cliente, com indicacdo do balcdo onde se dirige.
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Este documento centra-se especificamente nos processos realizados durante o
Check Out da viatura, pois é nesta fase que ocorrem as recorrentes falhas que levam a
uma troca de matricula.

Durante o Check Out s3do efetuadas varias tarefas sequenciais, que
obrigatoriamente tém de ser seguidas, efetuando as devidas verificacdes depois para
gue ndo ocorra nenhum erro. No entanto, esses erros tém ocorrido com frequéncia e
tém gerado prejuizos para a empresa.

Desta forma, é importante descrever as tarefas que sdo realizadas durante este
processo para que se percebam onde ocorrem os erros e de que forma os mesmos
poderdo ser evitados de futuro. Poderd observar-se na Figura 4.2 um esquema que
descreve todos os passos envolvidos no processo de Check Out. Assim, neste estudo ndo
serd dada relevancia nem a origem da reserva nem ao processo de abertura do RA
(Rental Agreement).
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Figura 4.2 - Esquema em Business Process Model and Notation (BPMN) que descreve o processo de Check
Out no seu modelo atual na Guerin.
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4.2 Origem das trocas de matricula

Dos dados recolhidos entre Julho e Dezembro de 2019 na Guerin do Aeroporto de Lisboa,
ocorreram um total de 94 trocas de matricula, sendo que apenas uma se apurou ter
ocorrido por erro do sistema.

Em média ocorrem 15 trocas de matricula por més, o que significa que por tempo
indeterminado, a empresa estara impedida, por cada uma das trocas de matricula ocorrida,
de utilizar 2 carros como fonte de receita efetiva. Isto porque, ndo sabe qual a matricula
com que o cliente circula e tem um carro em excedente que, estando associado ao contrato

de aluguer, fica indisponivel em sistema para ser utilizado.
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Tabela 4.1 - NUmero de ocorréncias de troca de matricula por més, entre Julho e

Dezembro de 2019.

N¢2 de trocas de N2 de trocas de matricula
Meés da
matricula resolvidas antes do final do
Ocorréncia
encontradas contrato
Julho 16 8
Agosto 25 5
Setembro 20 9
Outubro 13 2
Novembro 10 8
Dezembro 10 6
Total 94 38

Conforme se pode verificar pelos dados Tabela 4.1, nas trocas de matricula
identificadas, em cerca de 40% foi possivel recuperar a informacao correta da viatura com
gue o cliente circulava, pelo que foram feitas as devidas altera¢des nos contratos de
aluguer e disponibilizar a viatura que se encontrava mal associada.

Foi também possivel verificar, com os dados das recuperag¢des dessa informacao,
gue a maioria das trocas de matricula ocorreu por existéncia de matriculas sequenciais para
as mesmas marcas/modelos de veiculo, o que gera erros na associac¢do por semelhanca. O
funciondrio que vai associar a matricula em sistema, por falta de atencdo ou distracao,
associa uma matricula semelhante, mas entrega outra viatura que ndo a associada em RA.

Verificou-se também que, por questdes de gestdo de frota, algumas das viaturas
gue se encontram indisponiveis para aluguer (devolucdo, venda, excesso de quilémetros,
peritagem, revisao) sdo mal identificadas quando recebidas, e acabam por ser parqueadas
no 29 piso. Isto faz com que na atribuicio de matriculas, estejam menos matriculas

disponiveis, do que as chaves fisicas presentes. Por erro, os funciondrios poderao atribuir
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uma matricula em sistema semelhante a uma chave com presenca fisica, mas que estd
indisponivel para aluguer.

Habitualmente estas ocorréncias sdo identificadas durante as picagens de
matriculas, que sdo efetuadas diariamente com o objetivo de controlar fisicamente as
chaves e veiculos presentes em frota. Durante esta picagem de frota sdo identificadas
viaturas que ndo estdo presentes nos veiculos disponiveis em sistema. Quando tal situagao
ocorre, é verificado o histérico da viatura que da informacdo dos movimentos do veiculo
durante um periodo temporal a escolha do funcionario. Quando a viatura foi associada a
um RA, verifica-se essa situa¢do no histdrico da viatura.

O passo seguinte serd verificar se existe alguma viatura que apesar de constar nas
viaturas disponiveis, esta presente em frota. Habitualmente, consegue-se verificar que por
parecenca das matriculas, foi lapso na associacdo da chave. Ainda assim, o cliente é

contactado para confirmar a matricula com que circula.

Existem porém situagcdes em que nado se conseguem rastrear as origens da troca de
matricula da mesma forma, nem se consegue obter resposta do cliente, pelo que as
viaturas (tanto a em falta, como a em excedente) ficam inutilizdveis por tempo
indeterminado. Habitualmente até ao cliente devolver a viatura em falta, no entanto, como
ndo existe forma de provar qual a viatura com que circula, a empresa corre o risco de a
viatura nao ser devolvida.

Verificou-se também ocorréncias de trocas de contrato. Ou seja, na abertura do RA,
aquando da impressao do mesmo, é entregue ao cliente um RA que nao lhe pertence, mas
sim a um outro cliente. Caso o nome do cliente ndo seja confirmado no inicio do processo
de Check Out, a troca de matricula ocorre, desde que o cliente ndao faca nenhum reparo.
Sendo as viaturas do mesmo grupo, ou saindo um cliente com uma viatura de um segmento
superior ao reservado, ndo existem registos de haver alertas dos préprios clientes para

estas situagdes.
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Assim, o cliente com o RA de um terceiro, recebe uma viatura que estd associada a

esse terceiro RA e ndo ao seu contrato de aluguer.

4.3 Consequéncias das trocas de matricula

Em termos praticos, uma troca de matricula, mesmo que seja resolvida no mesmo dia, leva
a trabalho extra e como tal, significa que ha recursos que estdo a ser desviados de outras
tarefas que sdo mais importantes ou mais rentaveis.

Por outro lado, uma troca de matricula leva a que, até a situagao ser identificada,
ou no limite, resolvida, exista uma imobilizacdo de um veiculo que esta presente
fisicamente, mas que se encontra disponivel para aluguer.

Para além disso, se a troca ndo for identificada atempadamente, pode ocorrer ainda
gue quando o cliente devolve a viatura nao Ihe sejam aplicados os valores corretos. Repare-
se que a verificacdo das viaturas é feita através da identificacdo da matricula da mesma, e,
uma vez mais, se por falha humana nao for confirmado o nome do condutor, a viatura é
devolvida no contrato de aluguer errado.

Isto pode levar ao fecho de um contrato antes ou depois das datas corretas. Caso
seja prévio a data correta, pode levar a devolugao de valores. Caso seja posterior, pode até
ser cobrado de forma automatica dias extras ao cliente errado. Aquando da reclamacdo de
uma cliente nestas situacdes, a empresa encontra-se obrigada a devolugdo integral dos
valores cobrados, inclusive até do préprio aluguer.

Mais ainda, caso estejamos perante uma ocorréncia de danos, os mesmos poderao
ser cobrados a um cliente que nao os provocou, ou nao serem cobrados de todo.

Existe ainda a crescente preocupacdo com os algoritmos de alocacdo de reservas, uma
vez que uma troca de matricula pode induzir em erro no que concerne ao nimero de
viaturas disponiveis em frota e gerar overbooking. Existem varios estudos que revelam
preocupacdo com essa tarefa, em que a maximizacdo da alocacdo de frota é um dos

grandes desafios a superar (Ribeiro, 2016).
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Acontece que, se uma viatura saiu num contrato, mas surge disponivel em frota,
pois a viatura que foi efetivamente associada estd fisicamente nas instalagdes, estdo na
realidade duas viaturas indisponiveis. O algoritmo ndo tem capacidade de verificar essas
situacdes. Apenas na picagem de frota didria poderdo ser efetuados os movimentos que
conduzem a correcao dessa ocorréncia. Por vezes, com o elevado aumento de reservas
diarias, nem sempre é atempado.

Qualquer uma destas situacdes fazem com que a empresa sofra nos lucros obtidos,
tanto com imobilizagao de frota, como com valores que podem ser devidos pelos clientes

e ndo sao cobrados ou sao devolvidos devido a estes erros.
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Capitulo 5 Proposta Inicial
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Nesta fase foi efetuado o inquérito que constitui o levantamento de requisitos e sera
apresentada uma proposta de modelo conceptual que pretende efetuar de forma
meticulosa a definicdo dos requisitos, andlise e proposta do novo modelo conceptual. O
gue se pretende em concreto é o detalhe dos processos existentes de forma rigorosa, de
forma a identificar as limitacdes existentes e efetuar um apuramento das funcionalidades
futuras a serem incluidas no novo modelo conceptual, bem como a identificacdo dos
processos que devem ser eliminados ou restruturados. Com base na andlise das
informagdes obtidas, serd proposto um novo modelo conceptual que visa a solugao para o
problema das trocas de matricula.

Nesta fase sera de extrema importancia o acesso a informagdes privilegiadas de um

focus group altamente especializado e habilitado a analisar os processos envolvidos.

5.1 Questionario de Andlise de utilizadores e tarefas

Foi criado um questionario no Google Forms “Check Out em Rent a Car”, que pode ser
consultado no Anexo B, tendo em consideracdo a necessidade de obter resposta as 11
guestdes essenciais definidas no livro Introducdo ao Design de Interfaces (Goncgalves,
Daniel; Fonseca, Manuel J.; Campos, 2017), que permitem definir os utilizadores e tarefas
desempenhadas atualmente e quais as dificuldades sentidas.

As respostas a este questionario irdo permitir evidenciar o que é feito atualmente e
de que forma sera possivel criar solucdes para o problema das trocas de matricula.

E, pois, de extrema importancia efetuar uma andlise cuidada e cautelosa dos
resultados obtidos nos questionarios, pois serd através desses dados que se irdo encontrar
os potenciais motivos que geram erros que degeneram nas trocas de matricula.

E de salientar que o objetivo de encontrar os motivos que geram os erros é permitir
encontrar alternativas e solugdes inovadoras com a ajuda das ferramentas da loT que

permitam a ndo ocorréncia dos mesmos.
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Focus Group

Para a realizacdo deste estudo foi solicitado a um focus group a sua colaboracdao em dois
momentos diferentes, tendo em consideracdao que, com a utilizacdo de individuos
altamente versados na matéria em assunto, o que é expectavel é ser possivel obter

informacdes fidedignas e verdadeiras (McLafferty, 2004).

5.2 Tratamento e andlise de dados

Foi decidido, por facilidade de tratamento estatistico e de recolha de informacdo, que se
iria utilizar o Google Forms para realizar os questionarios. Esta escolha foi suportada pela
facilidade das funcionalidades de aplicacdo dos questiondrios e andlise de dados que ja
existe perfeitamente definida nesta ferramenta. Foram analisados os graficos e as
estatisticas descritivas mais importantes, tais como as distribuicdes de frequéncia e
medidas de tendéncia central.

Importa salientar que na Fase Il e lll foram recolhidas dados diferentes, uma vez
que, de acordo com a metodologia de DSR, importa ter dados acerca do problema e
caracteriza-lo, para que se possa encontrar forma de o resolver. Mas é igualmente
importante testar a solucao encontrada e verificar se se adequa a resolucdo do problema.

Criar uma ferramenta ou uma solugdo que resolva varios problemas, mas que nao
consiga satisfazer os utilizadores no problema que levou a criacdo da solu¢do ndo é o que
se procura.

Assim, na Fase |l foram recolhidos os seguintes dados: Caracterizacao
Sociodemografica dos participantes (idade, sexo, Nivel de instrucdo); Caracterizacdo da
situacdo perante a realizacdo da tarefa de Check Out; Acesso a Informacao sobre o correto
procedimento de Check Out; Razbes para a ndo adesdo ao correto processo de Check Out;
Nivel de confianca face ao correto processo de Check Out: conhecimento e capacidades;
Satisfacdo com a informacdo disponibilizada sobre o correto processo de Check Out e

Adesdo ao correto processo de Check Out.
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5.3 Analise dos dados recolhidos nos Questionarios
1. Quem vai utilizar o sistema?

Foram preenchidos no total 28 questionarios, onde se percebe através da observagao e
analise dos dados consolidados obtidos, que o publico alvo do questionario foi diversificado
nos aspetos de faixa etaria e tempo de trabalho no ramo de Rent a Car. No que concerne
ao género dos entrevistados, verifica-se que sdo na maioria homens.
Através das estatisticas obtidas, verificAmos também que mais do que 50% dos inquiridos
sdo experientes no ramo, trabalhando no mesmo ha mais de 3 anos.

Observa-se também que na sua maioria, atingindo mais de 50% da amostra, os
inquiridos tém, no minimo, 31 anos.

Uma vez que os inquiridos fazem parte de um focus group, os dados obtidos sdo

representativos de uma equipa relativamente madura e experiente no ramo de Rent a Car.

Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:
1. Género?

Grafico 5.1 - Gréfico Circular da distribuicdo por género dos inquiridos

1. Género:
28 respostas

@ Masculino
@® Feminino
Qutro
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2. HAa quanto tempo trabalha no ramo de Rent a Car?

Grafico 5.2 - Grafico circular que demonstra a antiguidade em trabalho no ramo de
Rent a Car do focus group.

2. Ha quanto tempo trabalha no ramo de Rent a Car?
28 respostas

@ Ha menos de 6 meses
@ Entre 6 meses a 1 ano
@ Entre 1 a 2 anos

@® Entre 2a 3 anos

@ Ha mais de 3 anos

3. ldade?

Grafico 5.3 - Grafico circular com distribuicdo da idade dos utilizadores.
3. Idade

28 respostas

® =18

®13a25
@ 26a30
®:31a35
® 36a39
® 40a50

® 50+
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4. Grau de escolaridade?

Grafico 5.4 - Grafico circular da distribuicdo da escolaridade dos utilizadores.

4. Qual o grau académico mais alto que completou?
28 respostas

® Até 9°ano
@ Até 12° ano
Licenciatura ou Bacharelato
@ Mestrado
@ Doutoramento

2. Que tarefas executam atualmente?

Verifica-se que a nivel das tarefas executadas atualmente pelos utilizadores que todos os
utilizadores conhecem o processo de Check Out, sendo que em todas as tarefas que o
compdem, a maioria dos inquiridos considera as tarefas nada dificeis, numa escalade 1 a
5.

Em pormenor, podemos verificar pelas respostas aos inquéritos que relativamente
as tarefas de Check OQut, as que geram mais respostas distribuidas pelas classificacbes 2, 3
e 4, sdo a realizagdo de Check Out manual e encontrar a chave de uma matricula ja
atribuida.

Denota-se também que a tarefa que obteve mais respostas na classificacdo 3,
classificacdo mediana da escala apresentada, é a tarefa de troca de viatura (pedido do

cliente ou problemas mecéanicos).
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Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:

5. Sabe quais sao as tarefas que compde o processo de Check Out?

Grafico 5.5 - Grafico circular com indicacao relativo a questdo de se os utilizadores
sabem quais sdo as tarefas que compde o processo de Check Out.

5. Sabe quais sao as tarefas que compde o processo de Check Out?
28 respostas

® sim
® Nao

N&o tenho certeza

6. Indique o grau de facilidade ou dificuldade com que realiza as seguintes tarefas.
Tenha em consideracdo o seu local de trabalho habitual e as tarefas

desempenhadas no 22 Piso.

Grafico 5.6 - Grafico de Barras Agrupadas que torna visual o grau de facilidade ou
dificuldade dos utilizadores na realizacdo das tarefas do processo de Check Out.

6. Indique o grau de facilidade ou dificuldade com que realiza as seguintes tarefas.

B 1 (nada dificil) M 2 3 4 M 5 (extremamente dificil)

Check Out no Tablet Check Out Manual Atribuicdo de viatura num RA
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3. Que tarefas sao desejaveis?

Pela analise das respostas a questdao 7, onde sdao apresentadas varias funcionalidades
possiveis para uma app para smartphone que permite simplificar todo o processo de
aluguer de uma viatura, compreende-se que todas as funcionalidades sugeridas foram
consideradas por pelo menos 53% dos inquiridos como desejaveis.

A funcionalidade que largamente foi considerada como de maior necessidade foi a
Assinatura Digital, com mais de 90% de respostas positivas. Segue-se-lhe a reserva de
viatura com 82% de respostas positivas e 0 mapa com localizacdo da viatura, atingindo
quase 79% de aceitagao.

Por outro lado, as funcionalidades que foram vistas como as menos desejaveis,
foram a Abertura da viatura e o Check In automatico, se bem que obtiveram mais de 50%
de aceitacdo por parte dos inquiridos. O chat de ajuda também ndo foi visto com tao

vantajoso, mas com uma percentagem de aceitacdo de cerca de 57%.

Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:

7. Quais as funcionalidades que acredita serem desejaveis numa app de apoio ao
processo de Check Out?
No sentido de atrair um segmento de clientes mais ligado as novas tecnologias,
estd a ser desenvolvida uma app para smartphone que permite simplificar todo
o processo de aluguer de uma viatura. Assuma que existe uma app que permite
realizar autonomamente por parte do cliente a agao de aluguer de uma viatura,
sem que seja necessaria a intervengao de uma pessoa no processo para além
do prdprio cliente. Nesta app, o cliente podera reservar a viatura, abrir o RA e
abrir a viatura através da leitura de um cédigo QR. Ser-lhe-3 solicitado abaixo a
sua opinido quanto as funcionalidades que pensa serem atrativas e desejaveis

nessa app.
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Grafico 5.7 -- Grafico de barras horizontal com informacao acerca das tarefas que

os utilizadores acreditam ser desejaveis numa app para Rent a Car.

Movel (app) para Rent a Car.

28 respostas

Reserva de viatura 23 (82,1%)
18 (64,3%)
Abertura do contrato de aluguer 20 (71,4%)
Pagamentos 21 (75%)
Assinatura digital 26 (92,9%)
Abertura da viatura 15 (53,6%)
Check Out automatico 21 (75%)
19 (67,9%)
Mapa com localizagéo da viatura 22 (78,6%)
Check In automatico 15 (53,6%)
Chat de ajuda 16 (57,1%)
0 10 20 30

4. Como se aprendem as tarefas?

Através das respostas compreendeu-se que as tarefas foram aprendidas pelos utilizadores,
recorrendo a observagdo de outros colegas a realizar as tarefas, ou através da ajuda de
colegas séniors. Nao é de desconsiderar, que quase 50% dos inquiridos admitiu que
aprendeu sozinho, por tentativa e erro.

Foram propostos pelos inquiridos a “observacdo de colegas mais experientes”, mas
gue serd aqui considerado como a opg¢ao ja existente no questionario “Aprendi ao ver
outros colegas a realizar as tarefas”. Foi também proposto em apenas um dos questionarios
a resposta “Mostrando interesse em saber mais sobre o rentway”.

Podemos afirmar que ndo é estatisticamente significativo a aprendizagem através
de formacdo em sala, plataformas web ou até por interesse proprio em saber mais acerca
do assunto.

Na sua maioria, as respostas sdao multiplas, ou seja, os inquiridos combinaram duas
ou varias das formas de aprendizagem, que passam por aprendizagem on job em contexto

de trabalho. Este fendmeno verifica-se em 20 dos 28 inquéritos.
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Verifica-se ainda que nos casos em que apenas uma opcao foi selecionada, em mais
de 60% das respostas, os utilizadores escolheram a opgao “Aprendi ao ver outros colegas
a realizar as tarefas”.

No que concerne as capacidades de realizagdo das tarefas que compdem o processo
de Check Out, na sua esmagadora maioria, os inquiridos consideram que tém capacidades
suficientes de as realizar. Apenas 2 pessoas responderam que ndao possuem capacidades
suficientes e 3 ndo tém certeza.

E de relembrar que anteriormente todos os inquiridos afirmaram que sabiam quais
eram as tarefas que compunham o processo de Check Out, no entanto, comegam a surgir
agora duvidas quanto as suas capacidades de as realizar, mesmo que pouco significativas

estatisticamente.

Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:

8. Como aprendeu a realizar as tarefas?
Tenha em consideracdo as suas tarefas didrias, selecione a forma como

aprendeu a realizar as mesmas. Pode selecionar quantas op¢des desejar.

Grafico 5.8 - Gréfico de barras horizontais que expressa qual ou quais as formas como
os utilizadores aprenderam a realizar as tarefas.

8. Como aprendeu a realizar as tarefas?
28 respostas

Formagéo em sala 4 (14,3%)

Formacao através de plataforma

0,
web 0(0%)
13 (46,4%)

Aprendi ao ver outros colegas a

- 23 (82,1%)
realiza...

Um colega sénior ajudou-me 22 (78,6%)

observagao dos colegas mais

0,
experientes 1(3,6%)

1 (3,6%)
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9. Considera suficiente a sua capacidade de realizacdo das tarefas de Check Out?

Grafico 5.9 - Grafico circular que demonstra a percecdo dos utilizadores na sua
capacidade de realizacdo das tarefas que compdem o processo de Check Out.

9. Considera suficiente a sua capacidade de realizagdo das tarefas de Check Out?
28 respostas

® Sim
® Nao

Talvez

5. Onde sdo desempenhadas as tarefas?

E importante compreender o contexto de realiza¢do das tarefas em ambiente de trabalho,
pois esse mesmo contexto pode influenciar a realizacdo correta das tarefas.

E amplamente conhecido o efeito do stress em contexto de trabalho e a influéncia
negativa que produz na realizacdo de tarefas (Sadir & Lipp, 2009). Para explorar essa
guestdo, verificou-se que, numa escala de 1 a 5, em que 1 é nada stressante e 5 é muito
stressante, verificou-se que ha uma tendéncia central para o nivel 3 com mais de 40% de
respostas, considerado nem muito nem pouco stressante.

No entanto, compreende-se que ha uma maior quantidade de respostas que tende
para o ambiente stressante (nivel 4 e 5) que praticamente iguala a medida de tendéncia

central, em compara¢do com o ambiente menos stressante (nivel 1 e 2).
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Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:

10. Em que medida considera stressante o ambiente em que realiza a tarefa de

Check Out?

Grafico 5.10 - Grafico de barras que demonstra a distribuicdo da percecdo dos
utilizadores por 5 niveis de stress apresentados na escala.
10. Em que medida considera stressante o ambiente em que realiza as tarefas de Check Out?

28 respostas

15

12 (42,9%)

5 6 (21,4%)
5 (17,9%)

3 (10,7%)
2(7,1%)

6. Qual arelagao entre o utilizador e a informagao?

Para compreender a relacdo existente entre os utilizadores e a informacgdo, foram
verificadas duas vertentes desta questdo, nomeadamente a nivel da satisfacdo relativa a
forma como a informacao é transmitida e a satisfacao relativa a realiza¢do das tarefas.

No que concerne a satisfacdo relativa a forma como a informacao é transmitida, os
inquiridos, na sua maioria, colocam-se com uma satisfa¢ao intermédia, com mais de 50%
de respostas nesta posicdao. No entanto, conseguimos verificar pela observagao do Grafico
que consta na Grafico 5.11, que existe existem inquiridos apenas num dos extremos da
escala, atribuindo a classificacdo 1, nada satisfeito. Nenhum dos inquiridos se mostra
extremamente satisfeito com a forma como a informacdo de tarefas e procedimentos é

transmitida.
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Utilizando novamente uma escala de um a 5, em que 1 corresponde a nada
satisfeito e 5 a extremamente satisfeito, foi pedido aos utilizadores que classificassem com
base nessa escala a sua satisfagao relativa a realizagao de varias tarefas que compdem o
processo de Check Out.

Observando os graficos obtidos, conseguimos compreender que existe uma
tendéncia central nas respostas relativas a realizagdo de Check Out no tablet.

O Check Out manual é, sem duvida, a tarefa que levanta mais insatisfacdo, obtendo
11 das 28 respostas na classificagdo “nada satisfeito”.

Relativamente a localizagdo de viaturas no sistema, obteve-se uma maior parcela
de respostas com classificacOes entre 1 e 3, o que comprova que os inquiridos tém uma
tendéncia para ndao se sentirem satisfeitos com esta tarefa, ou indiferenca quanto a
mesma.

A troca de viatura ao cliente gera uma maior quantidade de respostas na
classificacdo 2, mas continua a verificar-se que na sua esmagadora maioria, os utilizadores
nao se encontram satisfeitos ou tém também ma tendéncia para a indiferenca na sua
satisfacdo com a realizacdo desta tarefa.

Ao contrario de todas as restantes tarefas apresentadas anteriormente, a atribuicao
de viaturas aos contratos é a tarefa que gera menos insatisfacdo, denotando-se uma

tendéncia inversa em que as respostas se concentram entre as classificacées 3 e 5.
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Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:

11. Indique o grau de satisfagdo com a forma como a informagao de tarefas e

procedimentos Ihe é transmitida habitualmente.

Grafico 5.11 - Grafico de barras com distribuicdo por 5 niveis de satisfacdo com a forma
como a informacdo é transmitida.

11. Indique o grau de satisfagdo com a forma como a informagéo de tarefas e procedimentos lhe &

transmitida habitualmente.
28 respostas

15
15 (53,6%)

5 6 (21,4%)

4 (14,3%) o
(10,7%) 0

12. Indique o grau de satisfacdao com a realizacdo de cada uma das tarefas abaixo.

Grafico 5.12 - Gréfico de barras agrupadas que torna visivel a distribuicdo da satisfacao
dos utilizadores em varias tarefas do processo de Check Out.

12. Indigue o seu grau de satisfagao com a realizagao de cada uma das tarefas abaixo.

Bl 1 (nada satisfeito) M 2 3 [ 4 M 5 (extremamente satisfeito)

Check Out no tablet Check Out Manual Localizagao de viaturas em sistema Atribuicao de viaturas aos contra
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7. Que outros instrumentos tem o utilizador?
8. Como comunicam os utilizadores entre si?

Para resposta as questdes acerca dos instrumentos que o utilizador possui e como os
mesmos comunicam entre si, foi utilizada apenas uma questdo, para que o questionadrio
nado se tornasse demasiado extenso ou repetitivo.

Assim, podemos verificar através da observacdo da Gréafico 5.13 que 100% dos
inquiridos utilizam diariamente o Rentway, sistema informdtico de gestdao de Rent a Car.
Em mais de 70% dos casos, os inquiridos indicam que utilizam habitualmente tabelas de
excel, Rent way mobile, chamadas telefdnicas e WhatsAPP.

Com quase 40% de respostas, encontram-se os formularios em papel. Em menores
frequéncias encontramos as Short Message Service (SMS) e o e-mail.

Ainda assim, fazendo uma andlise mais pormenorizada dos dados, mais de 92% dos
inquiridos respondeu a esta questao com pelo menos 3 das opc¢bes sugeridas. Apenas 2

utilizadores referiram que utilizam apenas o Rentway nas suas tarefas habituais.

Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:

13. Selecione as ferramentas ou sistemas que utiliza habitualmente no seu

trabalho.

Grafico 5.13 - Grafico de barras horizontal com indicacdo da distribuicdo pelas

ferramentas utilizadas pelos inquiridos.

13. Selecione as ferramentas ou sistemas que utiliza habitualmente no seu trabalho:
28 respostas

Tabelas de excel 21 (75%)
Rent way 28 (100%)
Rent way mobile 21 (75%)
Formularios em papel 11 (39,3%)
Chamadas telefonicas 20 (71,4%)
SMS 7 (25%)
WhtasApp 20 (71,4%)
E-mail 1(3.6%)
0 10 20 30
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9. Qual a frequéncia do desempenho das tarefas?

z

E importante analisar qual a frequéncia da realizacdo das tarefas, e nesta questdo,

[{Fe

obtiveram-se respostas mais centralizadas nas categorias “as vezes” e “frequentemente”.

Apenas nas tarefas de localizagdao de viaturas em sistema e troca de viatura ao
cliente, 1 inquirido em cada uma destas tarefas respondeu que nunca realiza a tarefa.

O Check Out no tablet obteve 19 respostas em que os utilizadores realizam esta
tarefa frequentemente. Seis dos inquiridos realizam a tarefa diariamente.

Vinte dos inquiridos admitem realizar Check Out manual “as vezes”.
Na tarefa de localizagdo de viaturas em sistema, obteve-se a maioria das respostas, 17, na
categoria frequentemente.

A troca de viatura ao cliente obteve respostas semelhantes em nimero, para “ds
vezes” e “frequentemente”, 14 e 12, respetivamente.

A atribuicdo de viaturas aos contratos obteve uma maioria de respostas em que os
utilizadores realizam a tarefa frequentemente.

Um dos factos que leva a estes fendmenos é a rotatividade pelos balces, ndo se

obtendo respostas esmagadoras de “nunca” e “Todos os dias”. Estes resultados ja eram

esperados, pois em cada um dos balcdes as tarefas diferem.
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Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:
14. Indique com que frequéncia realiza as seguintes tarefas:

Grafico 5.14 - Grafico de barras agrupadas com distribuicao de frequéncia de realizagao
das tarefas.

14. Indique com que frequéncia realiza as seguintes tarefas:

B Nunca M As vezes Frequentemente [l Todos os dias
20
15
10
5
Check Out no tablet Check Out Manual Localizag@o de viaturas ~ Troca de viatura ao Atribuigdo de viaturas
em sistema cliente, durante o aos contratos

Check Out

10. Quais as restricoes de tempo impostas?

Para resposta a esta questdo, foi feita uma avaliacdo do tempo que os utilizadores
demoram a realizar cada uma das tarefas envolvidas no processo de Check Out.

Pela perceg¢ao dos utilizadores, na tarefa de Check Out no tablet mais de 60%
concorda que a tarefa ndo leva mais do que 2 minutos a realizar. No entanto, ndo é de
desconsiderar que cerca de 35% das respostas se concentram entre 2 a 5 minutos.

A trova de viatura ao cliente, durante o processo de Check Out denota uma
distribuicdo mais dispersa pelas varias categorias de intervalos de tempo, no entanto,
verifica-se que os utilizadores tém a percecdo de que esta tarefa pode levar até 10

minutos a concluir.
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No caso da atribuicdo de viaturas aos contratos, obtiveram-se respostas concisas
em 3 categorias temporais, mas os utilizadores afirmam que esta é uma tarefa que se
pode realizar no maximo em 5 minutos.

Em nenhuma das tarefas os utilizadores indicaram que levariam mais do que 10
minutos na sua realizacao.

Tendo em consideragao que nesta questao foram abordadas apenas 3 das tarefas
de compdem o processo de Check Out, compreende-se que serda um processo que
envolve vdrias fases com durag¢des varidveis, mas considerdveis, mesmo assumindo

auséncia de problemas no processo.

Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:

15. Assumindo que tudo corre sem problemas, indique quanto tempo, em média,

demora a realizar as seguintes tarefas:

Grafico 5.15 - Grafico de barras agrupadas que demonstra a distribuicdo por escalas
temporais o tempo de realizagdo de tarefas do processo de Check Out.
15. Assumindo que tudo corre sem problemas, indigue quanto tempo, em media, demora a realizar
as seguintes tarefas:

15 | Menos de 1 minuto [l Entre 1 a 2 minutos Entre 2-a 5 minutos [l Entre 5 a 10 minutos 12 p
10
5
0
Check Out no tablet Troca de viatura ao cliente, durante o Atribuicao de viaturas aos contratos
Check Out

11. O que acontece se algo correr mal?

Esta é uma questdo com elevada importancia do ponto de vista da andlise de resultados,

pois é quando algo corre mal, que se geram os problemas que podem levar as trocas de
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matricula. O que se faz depois do problema ocorrer pode levar a correcdo ou

perpetuamento do mesmo.

Os utilizadores foram unanimes ao indicar que quando surge um problema, tentam
resolver o problema sem envolver mais ninguém, obtendo aqui quase 90% de respostas
positivas, ndo sendo também desconsideravel que 50% indica que informa a chefia e 46%
pede ajuda a um colega mais experiente. Podemos observar esta informagdo no Gréafico
5.16.

De forma clara, nenhum dos inquiridos admite ignorar a questao. Apenas um sugere
a opc¢ao de enviar um report ao fabricante do software.

Relativamente aos motivos que os utilizadores consideram que levam a ocorréncia
de trocas de matricula, compreende-se facilmente pela observagdo do Gréafico 5.17, que
cerca de 90% considera que o motivo principal que gera as trocas de matricula sdo as falhas
de atencado.

Em percentagens ndo desconsiderdveis, verificamos que os inquiridos consideram
também que as trocas de matricula se devem a erros de sistema e a realizagdo de varias
tarefas em simultaneo. A percecdo dos utilizadores no que concerne aos erros de sistema,
ndo é veridica, pois ap0ds a andlise dos dados recolhidos entre Julho e Dezembro de 2019
na Guerin do Aeroporto de Lisboa, ocorreram um total de 94 trocas de matricula, sendo
gue apenas uma se apurou ter ocorrido por erro do sistema.

Podemos ainda observar que alguns utilizadores, consideram que existem
demasiados passos envolvidos no processo de Check Out e/ou que 0 mesmo ndo esta bem
definido. E de relembrar que, conforme se verifica no Gréfico 5.5, todos os inquiridos

indicaram que conheciam as tarefas envolvidas no processo de Check Out.
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Foram utilizadas as respostas as seguintes perguntas realizadas nos questionarios:

16. Relativamente a realizagdo de Check Out, indique quais as a¢des tomadas

guando se apercebe de algum erro:

Grafico 5.16 - Grafico de barras horizontais que sumariza as acdes tomadas pelos
utilizadores quando ocorre algum erro no processo de Check Out.
16. Relativamente a realizacdo de Check QOut, indique qual ou quais as ac¢cdes tomadas quando se

apercebe de algum erro:
28 respostas

Tento resolver o problema sem 25 (89,3%)
envolver ...

Informo a chefia 14 (50%)

Pego ajuda a um colega lma|s 13 (46,4%)
experiente

Ignoro|—0 (0%)

Envio report ao fabricante do

0,
software 1(3.6%)

0 5 10 15 20 25

17. Na sua opinido, indique qual ou quais os motivos que levam a ocorréncia de

trocas de matricula:

Grafico 5.17 - Grafico de barras horizontais com distribuicdo dos motivos que os
utilizadores indicam gerarem as trocas de matricula.

17. Na sua opiniao, indique qual ou quais os motivos que levam a ocorréncia de trocas de matricula:
28 respostas

Muitos passos envolvidos no 5 (17,9%)
processo de...
Erros de sistema 17 (60,7%)

Falhas de atencao 25 (89,3%)

Demasiadas tarefas a

16 (57,1%)
desenvolver em sim...

Processo de Check Out ndo esta

9
bem defi... 7(25%)
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5.4 Lista das Potenciais Funcionalidades

Apds a andlise das respostas a questao numero 7 do questiondrio, que produziu o Gréfico
5.7, foram escolhidas as seguintes funcionalidades para integrar o mockup da app a
construir:

e Reserva de viatura

e Envio de documentacao (foto) uma Unica vez, para criagao de ficha de cliente

e Abertura do contrato de aluguer

e Pagamentos

e Assinatura digital

e Abertura da viatura

e Check Out automatico

e Mapa com localizagdo da viatura

Todas estas funcionalidades foram consideradas desejaveis pelos inquiridos, que sendo
um focus group altamente especializado no ramo de Rent a Car, tém a capacidade de
julgamento adequado ao que é tanto necessario, como desejavel, numa app para facilitar
todos os processos, mas que, acima de tudo, consiga resolver um problema que gera

prejuizos varios, as trocas de matricula.
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Capitulo 6 Proposta de Artefacto
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Pela Metodologia de Design Science Research, apds a analise do problema, procura-se a
melhor resposta ao mesmo através da definicao de um artefacto, seguida da validagao do
mesmo. O artefacto a definir, neste caso, serd uma app facilitadora do processo de Check
Out em Rent a Car, 4Rent.

Nesta seccdo sera apresentado o aspeto geral e algumas das particularidades
desenvolvidas, tendo em conta a revisdo de literatura e as respostas aos questionarios.
Para o desenvolvimento do mockup funcional foi utilizado o programa Pencil, por ser um
programa que permite o desenvolvimento de mockups de alta funcionalidade e vdrias

possibilidades de extracdo, ndo sé de imagens, mas de vdrios formatos de testes.

Figura 6.1 - Imagem exemplificativa do aspeto da app 4Rent

Esta app tem o intuito de eliminar o problema das trocas de matricula. Para isso,
apresenta uma série de funcionalidades que permitem inequivocamente associar uma
matricula a apenas um e sé um contrato de aluguer que, por sua vez, estara também

inequivocamente associado a uma ficha de cliente.
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Ao passar a fazer-se a utilizacdo da app, a intervencdo humana na atribuicado viatura
serd limitado no processo, pelo que a expectativa sera de que o problema deixe de ocorrer,
ou no maximo, que seja possivel reduzir significativamente a sua ocorréncia.

Tal como identificado pelo focus group, considera-se que a maioria dos problemas
de trocas de matricula se devem ao fator humano envolvido nos varios passos do processo
de Check Out, e ao facto de o mesmo possuir demasiadas tarefas associadas.

Através da revisdo de literatura, compreendeu-se também que existem ja
tecnologias desenvolvidas e comprovadas na drea da loT que facilitam a utilizagcdo de
tecnologias conectdveis e a leitura de cddigos QR apresenta-se também como uma solucgdo
bastante pratica para associacdes inequivocas de artigos.

Tendo todas estas situacdes em considera¢do, bem como as funcionalidades
consideradas uteis pelo focus group foi desenvolvida uma app que se propde a colmatar os
motivos pelos quais as trocas de matricula ocorrem, mas combina também os aspetos
considerados positivamente como uteis.

Assim, foi criado o 4Rent. O 4Rent é uma app que permite a realizacdo de uma
reserva, e posterior celebracdo do contrato de aluguer, bem como a associacdo do veiculo
ao contrato através da leitura de cédigo QR. Esta app funciona também como chave da

prépria viatura, eliminando mais um dos pontos de ocorréncia das trocas de matricula.

6.1 Funcionalidades Basicas

Aqui serd apresentada a descricdo dos ecrdas de uma forma mais pormenorizada que ira
proporcionar um conhecimento imersivo acerca das caracteristicas da app 4Rent. Sera
possivel assim compreender também quais sdo as caracteristicas propostas que se pensam
gue irdo tornar esta app mais robusta a ocorréncia de troca de matriculas,

comparativamente ao atual modelo, e porqué.
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Descrigao dos ecras com as funcionalidades:
e Reserva de viatura

A criacdo de uma nova reserva é ja algo corriqueiro, pois existem diversas formas de o fazer
com recurso a aplicagcdes moéveis, ndo sé das préprias empresas, mas também através de
app’s que possuem parcerias variadas e fazem compilagdes das melhores ofertas.

O que se tentou atingir foi um nivel de facilidade que seja compativel com os futuros
utilizadores da app, que serdo os proprios clientes.

E relevante indicar que a criagdo de uma nova reserva serd um passo de extrema
importancia para ganhar a confianca dos utilizadores, até porque, ao ser facil de
compreender e executar, passa um sentimento de garantia de eficdcia para todo o

processo que se lhe segue.

Figura 6.2 - Fluxo do ecrd principal para Nova Reserva com descrigdo dos botdes.

_| Botéo de Iniciar Escolhade Local
Reserva de Levantamento

Botdo Guardar Escolhade local
os seus locais de Devolugdo

Escolha de data/hora
de Levantamentoe
Devolugdo

Botdo de
Questdes

Kaeatencs Ouosesoes?
visgem

IEEEN

Botdo de Informagbes sobre
Assisténcia em Viagem

Botdo de Histérico
de Reservas Escolhada
faixa etdria

Como se pode observar na Figura 6.2, a criacdo de uma nova reserva envolve varios
campos no seu primeiro ecra, sendo que, a escolha do local de levantamento e devolucgao,

bem como a hora das mesmas se torna o primeiro passo a dar por parte do utilizador. E
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solicitado ao mesmo que efetue a escolha da faixa etaria, pois poderdo apresentar-se
restricdes ao nivel da condugao nesse caso.

Figura 6.3 - Aspeto geral das op¢des disponiveis de viaturas.

Escolha de viatura
consoante o
tipo/prego/capacidade

_Localde levantamento

Local de devolucdo

Levantamento Devolucso

Carrinha Familiar
7 pessoss * Sportas * 6
150¢/dia

Descapotavel

4 p2ss0as * 3 portas * 2 malas

2100/

»| Botdo Procurar
Disponibilidade

Como se pode ver pela analise da Figura 6.3, a disponibilidade de viaturas é
automaticamente apresentada do mais barato para o mais caro, e em cada uma das opc¢oes
é mostrada uma imagem exemplificativa do tipo de viatura, a sua capacidade para pessoas,
malas e a quantidade de portas. Habitualmente s3ao estes os fatores principais na escolha
da viatura a alugar.

Um desenvolvimento a fazer seria ter a possibilidade de fazer filtros na escolha e
apresentar mais opgdes com ecra deslizante. A forma como as opg¢des sao apresentadas

também poderia ser alvo de revisdao de forma a ficar visualmente mais apelativa.

63



Figura 6.4 - Barra inferior de ligacGes Uteis no ecra de visualizacdo das viaturas
disponiveis e identificagcao das caracteristicas incluidas no aluguer da viatura selecionada.

Campacto

Preco didrio da viatura :
escolhida - Ll

5 Pessoas S Portas 3 Malas

Carrinba Familiar Identificagdo das

T pessoas * S poetas * 6 matas

150¢/ds caracteristicas inclusas
—_— ' Seguro de passageiros
EHIcOcS na reserva il

Descapotivel < Sem frangula: cobertura compieta para danos

4 pess0as * 3 pontas * 2 malas
2106/ Confirmagdo do tipo de { il I

Informagoes viatura escolhida

‘ m | Uteis , ,;;. o]

|| Iniciar Reserva
> Home

Apds a confirmacdo do resumo da reserva, sdo apresentados produtos
complementares que se podem adicionar a reserva efetuada. Esta é uma pratica comum,
pois é através dos produtos complementares que a empresa produz uma elevada margem
de lucro nos alugueres.

Uma vez que esta app se baseia numa opc¢ao de self service, é de extrema
importancia o facto de ndo ser dada a hipdtese ao cliente de escolher o grau de risco de
franquia que quer suportar. Na andlise da Figura 6.4, pode observar-se que no detalhe das
caracteristicas da reserva existe um campo de “Sem franquia: cobertura completa para os
danos”. Esta questao envolve a necessidade de ndo haver conflitos ou dividas por parte
do cliente no ato de levantamento ou devolucdo da viatura no que concerne aos danos na
mesma. A intencdo é que o cliente saiba que independentemente dos danos que a viatura
possua, ou que o mesmo provoque, estdo completamente segurados, sem necessidade de

0s mesmos serem registados pelo proprio ou por um funcionario.
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Na Figura 6.5, poderemos observar que no primeiro ecrd, surgem opc¢oes de
produtos complementares que podem ser adicionados selecionando apenas a opg¢ao ou
opcdOes pretendida(s). Seria, neste campo, também possivel apresentar mais op¢des de
produtos complementares.

Figu_ra 6.5 - Apresentacdo de extras e ecra de pagamento.

Resumo da
Prego diario 110€/dia reserva, com
Condutor adicional ~ 5€¢ O pregofinaa - Ll
= pagar § Pessoas 5 Portas 3 Malas
GPS 10€ O | n Opcoeslde produtos Brc o 118€
. Wi g O complementares
Ipmowtal 118€/dia ] A-presenta.cao de~prego Pagamento
final com inclusdo dos
extras escolhidos

e Abertura do contrato de aluguer

A abertura do contrato de aluguer constitui um momento importante, pois é neste passo
gue o utilizador, na data e hora para a qual fez a reserva, ird dar inicio ao contrato que lhe
permite utilizar a viatura. E neste momento que passamos de uma reserva a um contrato,
assinado pelo utilizador.

Assim, é importante que o cliente seja alertado para as condi¢des da reserva que
efetuou, que lhe seja dada a possibilidade de adicionar extras, e que confirme e assine essas
condicOes para se poder dar inicio ao contrato de aluguer e o mesmo tenha acesso a

viatura.
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Nesta fase, é apresentado ao utilizador um ecra que lhe resume a reserva efetuada,
e a possibilidade de adicionar servigos complementares que nao havia ainda adicionado a

sua reserva, como se pode observar na Figura 6.6.

Figura 6.6 - Fluxo de ecra de confirmacdo da reserva efetuada para a possibilidade de
adicionar extras.

Resumo da
A _| Revisdo das condicdes Possibilidade Condutor adicional  5€ O
5Pessoas SPortas 3 Malas Wifi da reserva efetuada de adicionar
S GPS 10€ O
v gmsnlmmoas extras - =
v Combustivel: chelo para cheio w
' Segurode passageiros Upgrade
v} Sem franquia: cobertura completa para danos
Botdo de
—I Bot3o de confirmagéo ] confirmagdo

e Envio de documentagao (foto) uma unica vez, para criagdo de ficha de cliente

A criacdo de uma ficha de cliente facilita a utilizacdo do sistema, torna as operacdes mais
rapidas e menos macadoras para o cliente e permitem uma maior adesao ao servico por
parte dos utilizadores. A realizacdo de tarefas repetitivas é um fator de insatisfacdo por
parte dos clientes, pelo que o objetivo foi tornar o processo o mais simples e automatico
possivel, possibilitando, no enanto, a manutencdo dos requisitos legais que possam estar
em vigor. A qualquer altura a app pode ser adaptada a esses requisitos.

Os documentos necessarios para identificar inequivocamente uma pessoa e que sao
atualmente obrigatérios ao preencher uma ficha de cliente sdo: nome, morada, data de

nascimento, nimero da carta de conducdo e numero de documento de identificacdo. Neste
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caso, iremos apenas apresentar as opg¢des para clientes Portugueses, mas para
desenvolvimento, poder-se-ia criar as opg¢des para clientes estrangeiros, realizando as
devidas adaptacdes nesses casos.

Assim, a nivel nacional, os documentos a apresentar sdo o cartdo de cidaddo e carta
de conduc¢do, como se pode verificar na Figura 6.7. A importacdo da informacao para o
sistema seria através de uma fotografia, podendo ser parametrizadas as necessidades da
fotografia a nivel da qualidade, foco, tamanho da mesma. Apds essa validacao, a aplicacdo
de um programa que importa automaticamente as informagdes necessarias em sistema e
qgue faz a validagdo automatica com o nimero dos documentos que foram introduzidos
manualmente pelo cliente nos correspondentes campos.

Serd também importante a validacdo do nome completo por motivos de garantir
gue ndo sao utilizados documentos de terceiros.

Em termos da visualiza¢do ao cliente, o mesmo apenas terd a perce¢ao de que lhe
estd a ser solicitada a fotografia dos documentos e que, apds a mesma, os documentos sao
validados ou ndo. No caso de ndo serem validados, sera dada uma segunda oportunidade
ao cliente de fotografar os documentos, caso contrario, serd dada a op¢ao de envio de uma
mensagem de alerta aos servicos de apoio a app e as informagdes importadas terdo de ser

manualmente verificadas.
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Figura 6.7 - Preenchimento dos dados para criacdo de ficha de cliente e demonstracao
de fotografia dos documentos.
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E importante salientar que o cliente apenas terd que percorrer todos estes passos

uma Unica vez para a criacao do perfil completo de utilizador, apds esta estar devidamente

concluida, e enquanto a validade dos documentos se mantiver ativa, apenas sera

apresentada ao cliente a necessidade de que os dados se mantém e sdo verdadeiros. No

entanto, nas definicdes, sera possivel ao utilizador submeter pedido de alteracdo dos

dados.
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Figura 6.8 - Validacdo das informagdes obrigatorias.

Validagdo das
informagoes
introduzidas e ficheiros

—I Botdo de confirmacao

e Pagamentos
Por facilidade de usabilidade, foi criada apenas a possibilidade de pagamento através de
cartdo de crédito. No enanto, foram tidas em consideragao as necessidades de segurancga,
como a validagao multicanal dos cédigos de segurancga.

Quando o utilizador preenche os dados do cartdo e os mesmos sdo validados, é
enviada uma mensagem para o numero de telemdvel associado ao cartao de crédito. Estas
parametrizacdes multicanais ja estdo amplamente disseminadas e constituem uma
barreira extra de seguranga que diminui significativamente a utilizacdo indevida de cartdes
de crédito e fraude. Assim, quando a SMS é recebida, o cédigo de validacdo deve ser
inserido, e, no caso do numero de telemdvel ser o que esta a ser utilizado para fazer a
reserva, o mesmo é automaticamente preenchido, sendo apenas solicitado ao utilizador
gue confirme a rececdo do cédigo de validacao, como se pode observar na Figura 6.9.

De forma a simplificar uma préxima utilizacdo da app 4Rent, é apresentada a opcdo
de guardar os dados do cartdo de crédito, que vem automaticamente selecionada. De

qualquer das formas, ndo dispensara o envio do cédigo de seguranca.
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Figura 6.9 - Demostracdo da validacdo dos dados do cartdo de crédito e SMS de

validacdo da transacdo.

Preco total 118€

Inzira os dados do seu cartdo de crédito

Confirmacgao do valor a
pagar

Preco total 118€

Campos de
introdugdo manual
dos dados do cartdo
de crédito

Confirmacgdo da
gravacdo dos dados
automadtica

SMS de
preenchimento
automadtico do

codigo de
verificagdo

bancario que valida
a transacao

P r——-°| Botdo de confirmagdo

Apds a boa confirmacado do cddigo de verificacdo bancdrio que autoriza e confirma

0 pagamento da reserva, é apresentado ao utilizador o ecra que confirma a reserva, bem

como o valor pago. Este pormenor pode ser observado na Figura 6.10.

70



Figura 6.10 - Ecra de confirmagdo de pagamento e reserva concluida com sucesso.

Confirmamos a sua reserva para dia Confirmagdo da
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Confirmagdo
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e Assinatura digital
A possibilidade de assinar digitalmente o contrato é dada através da utilizacdo dos ecras
tateis dos smartphones que sdo necessarios para a propria utilizacdo da app. As limitacdes
legais que possam estar subjacentes teriam de ser verificadas.

No entanto, a intencdo subjacente a possibilidade de ser o cliente de forma
auténoma a assinar o seu contrato de aluguer reside na facilidade de utilizacdo da app e a
economia de tempo e de interacdo humana. Ao possibilitar um servico livre de interacdo
com funcionarios, estamos ndao s6 a responsabilizar o cliente pelas suas op¢des, mas
também a facilitar os incOmodos que podem estar envolvidos, como o esperar em longas
filas de espera.

Podemos observar que, antes de efetuar a assinatura digital do contrato é solicitado
ao cliente que confirme a sua aceitacdo dos Termos e Condices e a concordancia de que

os dados fornecidos sdao verdadeiros. Poderdo aqui acrescentar-se os pontos necessarios
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para cumprir com as obrigacdes legais em vigor. A assinatura em si, faz-se recorrendo ao

ecra tatil, como se pode observar na Figura 6.11.

Figura 6.11 - Sequéncia de ecras para finalizagdo do contrato de aluguer.
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cliente

I Confirmagao

e Mapa com localizagao da viatura

Quando a viatura é atribuida ao contrato de aluguer, o utilizador é informado da matricula
e localizacdo exata, bem como lhe sdo dadas instrucdes através de mapa de como chegar
ao local onde se encontra a viatura. Quando o utilizador se encontra perto o suficiente da
viatura, é apresentada confirmacdo visual por alerta pop-up na app, como se pode
visualizar na Figura 6.12.

Esta possibilidade de localizacdo através de sistema de posicionamento global
(GPS) obriga a instalacdo do mesmo em todas as viaturas e acesso da app a localizacdo do
smartphone em utilizac3o. E também esta funcionalidade uma das mais importantes para
evitar o problema das trocas de matricula, pois estamos a limitar a possibilidade de erros
na atribuicdo da viatura ao ser esta atribuicao feita de forma automatica pelo sistema, e
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ndo pelos funcionarios. A localizacdo GPS apresenta-se como mais um fator que evita o

risco de troca de matriculas.

Figura 6.12 - Localizacao da viatura com GPS e pop-up com relagdo de proximidade a

viatura.
Resumo da
e e > localizagao e Q
MATRUNC I AAOA S identificagdo da B MR AN00AA
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viatura atribuida
Chegou!
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da Ioc?hzagao da Confirma(;éo pop- Pwamml?wﬂi?::mn)m
viatura up de proximidade elefone para 0 QRCodE que Se encontra na

da viatura atribuida

Botdo avancar
(apenas presente
para testes)

e Check Out automatico
A importancia do Check Out ser feito de forma automatica é também reduzir a
possibilidade de erro humano, ao elimina-lo da equacao. A validagdo por cédigo QR ja esta
amplamente estudada bem como as suas vantagens, pelo que a sua utilizacdo se torna uma
excelente opg¢ao para validagao de items.

Neste caso, a validacdo de cddigo QR é uma camada adicional de seguranca a
associacao inequivoca da viatura ao contrato de aluguer bem como de ligacdo, através
desta validagao, a viatura com recurso a loT. Esta ligacdo ird permitir ter acesso a viatura,
em funcdes como “Destrancar” e “Trancar” substituindo a tradicional chave. Aqui elimina-
se mais um dos momentos em que é frequente a ocorréncia de erros que geram trocas de
matricula.
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O Check Out automatico é entdo efetuado pelo utilizador simplesmente pela
utilizacdo da cdamara do smartphone e cddigo QR que se encontra no para-brisas da viatura,

como se pode verificar na Figura 6.13.

Figura 6.13 - Captura do codigo QR e validagdo da viatura atribuida.
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e Abertura da viatura
A abertura da viatura através da app 4Rent, uma vez mais, é possibilitada recorrendo a loT.
Esta é uma das funcionalidades da app que ajudam a evitar os erros que geram trocas de
matricula, pois ndo sera possivel abrir uma viatura que nao a atribuida em sistema, e,
entretanto, ja validade através de leitura de cédigo QR.

A abertura é feita através de um botdo na app, e é imediata, mas apenas permitida
fora da viatura. O inverso, é também aplicdvel, o que significa que o cliente apenas
consegue trancar a viatura quando se encontra fora da mesma.

Podemos observar a sequéncia de ecras que demonstra o utilizador a destrancar a

viatura na Figura 6.14.
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Figura 6.14 - Demonstragdo visual de destrancar viatura.
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6.2 Fluxo de ecras

Nesta fase, sera apresentado o aspeto geral da app, tendo em consideracao o fluxo de ecras
principais. O fluxo dos ecras foi criado de acordo com a necessidade de completar um
aluguer, desde a criacdo da reserva, celebracdo de contrato de aluguer e posterior
confirmagdo da viatura atribuida através de leitura de cédigo QR, com a consequente
abertura da viatura, recorrendo a tecnologia de loT.

Para a criacao deste fluxo de ecras foi considerada a necessidade de posteriormente
se testar o artefacto criado por parte dos utilizadores, para que se possa observar o nivel
de eficacia na resolucdo do problema das trocas de matricula.

Assim, apresenta-se os passos a serem completados de forma a concluir o teste com
sucesso, com um conjunto de tarefas associadas, que justificam o fluxo de ecras

apresentados de seguida.
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Aluguer de viatura com recurso a app self service
Objetivo do teste: efetuar com sucesso todo o processo de aluguer de uma viatura desde

a realizagdo da reserva até a abertura da viatura.

Descrigao: Efetuar a reserva e pagamento de uma viatura do tipo compacto, adicionando
o servico complementar de Wi-fi, com os dados de utilizador sugeridos na app 4Rent,
assumindo que tem mais de 25 anos, desde o dia 19/10/2020 pelas 13h30 ao dia
20/10/2020 pela mesma hora. Apds concluir com sucesso a reserva, efetuar a abertura do

contrato de aluguer, utilizando os documentos sugeridos pela app e abrir a viatura.

Fluxo de Ecras
O fluxo de ecras ird ter em conta a tarefa descrita anteriormente, pelo que serdo
apresentados apenas os ecras envolvidos no desempenho da tarefa com os dados pré-

preenchidos.
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Figura 6.15 - Fluxo de ecras desde a entrada na app até “alugue o seu carro”.

4rent@rentacarpt

Figura 6.16 — Sequéncia de ecras desde a criacdo de nova reserva até a escolha de um
carro da categoria compacto.
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Figura 6.17 - Fluxo de ecras desde adicionar produtos complementares até
confirmagdo do resumo da reserva e seguimento para pagamento.
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Pagar
=
Confir Confirmar

lf_»|° o) Q = B 2

Figura 6.18 — Ecras de preenchimento de dados, nimero de carta de conducdo e
fotografia da frente do documento.
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Figura 6.19 — Sequéncia de ecras desde a fotografia do verso da carta de conducdo até
adicionar a fotografia do documento de identificagao.

Figura 6.20 — Fotografias do documento de identificacdo e confirmacao do
preenchimento dos dados pessoais do condutor.

T<PRTO0D0D0000CCOCIIACCCCCCCe?
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Figura 6.21 — Fluxo de ecras relativos ao pagamento através de cartdao de crédito.

Preco total 118€ ! Preco total 118€ Preco total 118€

Insira os dados do seu cart3o de crédito Insira oz dado: seu cartdo de crédito Insira oz dados do seu carto de crédito

Nomero cartao «r.»:-(nl)
valicad
Y Guardar os dados do cartho

Figura 6.22 — Confirmac¢do dos dados inseridos relativos ao cartdo de crédito e medida
de seguranca de cdédigo de validagdo via SMS.

Preco total 118€ Preco total 118€

Confirmamos a sua reserva para dia
19 Outubro 2020

Insira os dados do seu cart3o de crédito

Total Pago 118€
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Figura 6.23 - Confirmacdo da reserve e inicio do contrato de aluguer, com opcao de

adicao de produtos complementares.

Condutor adicional se O

| )

SPessoas SPorlas 3Malas Wi
I - GPS 10€ O
Km's ilimitados

7| Combustivet: cheio para cheio Upgrade

</ Segurode passageiros
Y) Sem franquia: cobertura completa para dancs

N

- B @

Figura 6.24 - Confirmacdo da aceitacdo de Termos e Condi¢Ges e veracidade dos dados
fornecidos-

Total pago

Total pago

Total pago
05 Termos e Condigoes.

(ﬁ’e(la e fl o5 Termos e Condigdes. 7| Declaroque Il & aceito o5 Termos e Condigoes. ' Declaroque i
claro que 103 % foreecidos s3o verdadeirss (n,n {30 que 10325 05 dados fornecidos 550 verdadeires

/! Dectaro que 10824 o6 dados formeciaos s3o verdadeires
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Figura 6.25 — Assinatura digital do contrato de aluguer, mapa com indica¢cdes de como
chegar a viatura atribuida e ecra que identifica a chegada a mesma.

Matricula AAODAA Matricula AAODAA
Locaizagdo: Edificio 1. Piso 2 Lugar 300 Locaizagdo. Edificio 1, P50 2 Lugar 300

Total pago

/' Declaro que fl @ aceito o5 Termos e Condigies.

! Declaroque dados foreacidos s30 verdadeires.

4Rent

-

Figura 6.26 — Digitalizacdo de cédigo QR da viatura atribuida com consequente ecra
principal com opgdes para experiéncia do utilizador.

Matricula AACOAA Matricula AAOGOAA
Locaizacdo Edificio 1, Pso 2 Lugar 300 Locaizacdo Edificio 1. Piso 2 Lugar 300
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Figura 6.27 — Ecra que mostra a confirmagao da abertura da viatura recorrendo a loT.
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Capitulo 7 Teste e avaliagao do novo Modelo Conceptual
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Nesta fase sera feito o teste e avaliacdo do novo modelo conceptual do processo de Check
Out em Rent a Car com base em loT que pretende apurar o sucesso ou satisfagcdo do focus
group para com o novo modelo conceptual proposto.

Assim, foi elaborada a tarefa descrita anteriormente, e a mesma foi proposta a
realizacdo de um grupo mais restrito de pessoas do focus group. Foi marcada uma sessdo
individual com 9 elementos do focus group que mostraram disponibilidade, e cedido um
computador portatil com acesso aos programas necessarios para a conclusdo da tarefa. Foi
criado um Questionario no Google Forms, que pode ser consultado no Anexo D, que
identifica a tarefa a ser resolvida e questdes a responder apds conclusdo ou incapacidade
de realizacdo da tarefa proposta.

De forma a podermos avaliar o sucesso na realizacdo da tarefa, foi dado o tempo
maximo de 15 minutos para completar a mesma, a partir do momento em que o inquirido
a inicia. Para testar o mockup funcional da app, foi utilizado o programa Pencil, na versao

de testes.

7.1 Questionario

Nesta sec¢do serd apresentado um questiondrio que tem como objetivo apurar a satisfacao
dos utilizadores para com o novo modelo conceptual criado por meio da app 4Rent. Para
isso, foi dado acesso, a um grupo restrito de utilizadores, ao mockup da app 4Rent e foram
dadas instrucGes para completar um teste que consiste em executar varias tarefas com o
objetivo de completar um aluguer, desde o momento da cria¢do na reserva até a abertura
da viatura.

O questionario a ser aplicado, que pode ser consultado no Anexo D, tem como
objetivo principal verificar se os utilizadores conseguem completar a tarefa, e verificar se a
app sera uma solucdo que impede o problema das trocas de matricula. Para completar a
tarefa, um utilizador altamente especializado no ramo, como sdao os do focus group
aplicado, ndo poderdo levar mais do que 15 minutos a completar a tarefa em ambiente de

testes.
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Dependendo de conseguirem completar com sucesso ou ndo o teste proposto, tém
acesso a diferentes questoes.

No caso de conseguirem completar o teste, é-lhes solicitado que indiquem o seu
grau de satisfagdo para com o novo modelo apresentado, bem como a questao fulcral, de
se consideram que a app 4Rent seria uma solucdo para eliminar o problema das trocas de
matricula. Este é um dos passos de maior importancia na metodologia adotada de DSR,
pois é aqui que sera dada a validacdo, ou ndo, do sucesso do artefacto criado para resolver
o problema a que se prop0s.

No caso de ndo conseguirem completar o teste, é solicitado aos utilizadores que
indiguem se consideram que a app 4Rent é de dificil utilizacdo, bem como se pensam que
iriam conseguir completar a tarefa sendo concedido mais tempo para a mesma.

Para a realizacdo do teste e questiondrios, foi seguido o calendario apresentado na

Grafico 7.1Tabela 7.1.

Tabela 7.1 - Escala para realizagdao de teste do novo modelo conceptual

ID
o Data Hora
participante
P.1 23/09/2020 10h45
P.2 23/09/2020 18h00
P.3 23/09/2020 18h30
P.4 23/09/2020 19h00
P.5 28/09/2020 10h00
P.6 28/09/2020 10h30
P.7 28/09/2020 11h00
P.8 29/09/2020 14h00
P.9 29/09/2020 14h30

Salienta-se que, antes e ap0ds a realizacdo de cada sessdao com os inquiridos, todas as
superficies de contacto utilizadas pelos participantes foram devidamente desinfetadas e
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durante a sessdo foram respeitadas as distdncias de seguranca. Foram utilizados os
materiais de protec¢do individual exigidos pela Diregao geral de Saude, de forma a garantir
a seguranca dos entrevistados e Investigadora devido a Pandemia de Covid. Sempre que a

presencga da Investigadora ndo era necessaria, a mesma ausentava-se da sala.

7.2 Apresentacgdo de Resultados

Nesta seccao serdo apresentados os resultados relativos a realizacdo do teste com o focus
grup da sua satisfacao para com o novo modelo conceptual, baseado na app 4Rent. Apds
apresentacdo do teste a ser realizado, os inquiridos realizaram as varias tarefas necessarias
para completar o teste e responderam ao questionario que se pode consultar no Anexo D.

Foram efetuadas um total de 9 sessdes com 9 elementos dos 28 que constituiam o
focus group original. Para a andlise dos dados, foram utilizadas as estatisticas descritivas
geradas automaticamente pelo Google forms, software este utilizado para a criacdo,

aplicagdo e recolha de resultados dos questionarios efetuados.

Sucesso na realiza¢ao do teste

Conforme se pode observar através da analise do Grafico 7.1, torna-se claro que o teste foi
um sucesso, pois todos os inquiridos completaram com sucesso o teste, dentro do limite
temporal de 15 minutos.

Grafico 7.1 - Grafico circular com demonstracdo do sucesso na realizacao do teste.
9 respostas

@ Avancar. Conclui o teste com sucesso.
® Nao consegui completar o teste.
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Satisfacdao com o novo modelo conceptual
Com cerca de 90% de respostas, os inquiridos estdo satisfeitos com o novo modelo

conceptual apresentado, conforme se pode verificar através da analise do Grafico 7.2.

Grafico 7.2 - Gréfico de barras com distribuicao por escala de satisfacao para com o
novo modelo conceptual apresentado na app 4Rent.

Indique qual o seu grau de satisfagdo com o novo modelo apresentado.
9 respostas

8 (88,9%)

0 ((‘J%) 0 (0%) 0 (0%)

1 (11,1%)

Problema das trocas de matricula
100% dos inquiridos considera que o novo modelo apresentado, traduzido pela app 4Rent
impede efetivamente a ocorréncia de trocas de matricula. E possivel comprovar o mesmo

através da visualizacdo do Grafico 7.3.
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Grafico 7.3 - Grafico circular com informacado acerca da opinido dos inquiridos quanto a
app 4Rent ser uma solucdo para o problema das trocas de matricula

Considera que a app 4Rent seria uma solu¢éo para eliminar o problema das trocas de matricula?
9 respostas

@ Sim
® Nzo

A secg¢ao com perguntas reservadas a quem nao havia completado o teste com

sucesso, ficou assim inutilizada.

E relevante indicar que os participantes deste teste e questionario sentiram a
necessidade de transmitir a Investigadora a sua satisfacdo com o protétipo apresentado.
Fizeram questdo de transmitir que a solugdo se apresenta ndao s6 como uma resposta ao
problema das trocas de matricula, mas ao combinar em apenas uma aplicacao de facil
utilizacdo todos os passos envolvidos no processo e aluguer de uma viatura, pode mudar o
paradigma atual de aluguer de automéveis.

Assim, os inquiridos verificaram os beneficios da aplicacdao de varias tecnologias
existentes e combinadas em uma solugdo consolidada e sentiram bastante confianga na
utilizacdo do protoétipo. Efetuaram também varias questdes acerca do funcionamento da
mesma em diversas situacles, tais como os utilizadores estrangeiros. Esta é uma
preocupacdo do sector pois, existem centenas de diferentes aspetos no que concerne a
cartas de conducdo e documentos de identificacdo, bem como passaportes.

Foi também levantada a questdo acerca da necessidade de leitura do cddigo QR,
pois a colocacdo do autocolante que o possui seria, possivelmente, feita manualmente e

poderiam existir erros. Foi explicado que o cddigo QR se apresenta como uma camada
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adicional de seguranca que impede as trocas de matricula. Poderia criar-se o devido
automatismo, em desenvolvimentos futuros, para que no caso de uma viatura ter o cédigo
QR errado, o sistema iria reconhecer que a viatura ndo era a correta e ndo poderia abrir a
mesma. Mais, iria gerar uma mensagem de erro ao utilizador que indicaria que a viatura
ndo seria a correta e daria a hipotese ao utilizador de pedir ajuda ou presenca de um
funcionario fisicamente. Estas sdo questdes validas e desenvolvimentos futuros excelentes

a ter em conta no desenvolvimento desta app.

7.3 Discussao

A realizacdo do teste foi um sucesso, visto que todos os participantes do teste foram
capazes de o terminar dentro do limite temporal estipulado, sem apresentarem

dificuldades, nem solicitarem ajuda a Investigadora.

Obteve-se também excelentes resultados no que concerne a satisfacdo dos
inquiridos para com o novo modelo conceptual apresentado, que se comprova através da
obtencdo favordvel de 100% dos resultados entre a pontuagdes 4 e 5, numa escalade 1 a
5, relativa a satisfacdo para com o modelo conceptual. Importa salientar que o modelo
conceptual se traduz, ndo apenas numa solucdo para as trocas de matricula, mas também
numa mudan¢a de paradigma no funcionamento do negdcio de Rent a Car. Tendo em
consideracdo que os inquiridos fazem parte de um focus group bastante maduro e
experiente no ramo, considera-se que o facto de os inquiridos apresentarem uma elevada
satisfacdo para com o novo modelo proposto é um fator que incrementa a confianca no

mesmo.

Quando questionados se a app resolve o problema das trocas de matricula, os

inquiridos foram também unanimes ao indicar, com 100% de respostas positivas.
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Capitulo 8 Revisao do novo modelo conceptual
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Apds a andlise das informacdes recolhidas na fase Ill, é importante refletir acerca dos
resultados obtidos nos questiondrios. E importante compreender quais os aspetos de
design a serem implementados ou alterados no modelo apresentado e em que medida
poderiam ser implementadas melhorias com vista a facilitar a utilizacao da app.

Dada a Pandemia Mundial de Covid, ndo foi possivel avancar na Fase lll o suficiente
para que se conseguisse obter informacdes relevantes para a revisdo do novo modelo
conceptual apresentado, porém, a usabilidade da app deve ser revista e melhorias devem
ser aplicadas.

Como trabalho futuro, propdem-se a realizagdo de inquéritos presenciais com os
utilizadores, na perspetiva de efetuar melhorias no fluxo dos ecras e em questdes de design

e usabilidade.

94



Capitulo 9 Conclusao

O problema que deu origem a esta dissertacdao de Mestrado centra-se nas trocas de
matricula que ocorrem em empresas de Rent a Car, sendo que o objetivo a atingir é
encontrar uma forma de as evitar.

Numa empresa de Rent a Car, de forma a efetuar o aluguer de uma viatura, torna-
se necessario criar um contrato de aluguer com o cliente, que contem vdrios elementos,
nomeadamente a identificacdo inequivoca do condutor e a viatura que |Ihe sera atribuida.
Compreensivelmente, neste mesmo contrato de aluguer, constam outros elementos vitais,
tais como a data e hora de levantamento e devolugdo da viatura.

Por vérios motivos, durante a realizacdo do Check Out da viatura no modelo atual,
ocorrem erros que, em ultima instancia, fazem com que o cliente circule com uma viatura,
mas nao a que lhe esta atribuida informaticamente no seu contrato de aluguer.

Estas situagdes geram imobilizacao de duas viaturas por tempo indeterminado, bem
como prejuizos para as empresas de aluguer de viaturas, que urgem ser evitados.

Desta forma, foi feito um estudo literario que visa compreender se este problema
estd bem documentado e se existem no mercado solugdes que possam ajudar a solucionar
o problema.

De forma a compreender melhor a origem das trocas de matricula, foi também
efetuado um estudo com um focus group numa empresa do ramo, de forma a definir os
utilizadores e tarefas que estao envolvidas no Check Out.

De acordo com a metodologia de DSR foi proposto um artefacto, a app 4Rent, que
de uma forma inovadora visa resolver este problema, combinando varias das solugdes
anteriormente encontradas na revisao de Literatura.

O que se propde nesta dissertacdo ndo é apenas uma solugdo para resolver um o
problema das trocas de matricula, mas antes uma forma inovadora de o fazer, e que pode
ser explorada das mais variadas formas para reaproveitar a utilizacdo da loT e dos dados

gue se geram nesta nova metodologia. Esta solu¢do muda o paradigma atual das empresas
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de Rent a Car, da hipdtese ao cliente de escolher por si préprio uma empresa que se apoia
na vanguarda das solu¢Ges tecnoldgicas e permite as empresas criarem valor para os seus
negdcios e rentabilizar o tempo dos seus funcionarios.

De acordo com a opinido do focus group, a app 4 Rent resolve definitivamente o
problema das trocas de matricula, pelo que se considera que o objetivo foi atingido,
assumindo-se o novo modelo conceptual como um sucesso.

Em termos de trabalho futuro, poder-se-ia explorar com os utilizadores os
problemas de usabilidade e design encontrados, bem com a defini¢ao dos requisitos para
o desenvolvimento da app. Seria também importante explorar os dados gerados e que
importancia real e concreta os mesmos produzem no sentido de introduzir o markting
direto como forma de rentabilizacao da utiliza¢cdo deste tipo de servigos.

Ainda assim, pela mudanca de paradigma introduzida pelo novo modelo
conceptual, igualmente importante seria testar a app 4Rent com os novos utilizadores, que
passariam a ser os proprios clientes.

Perspetiva-se que num futuro ndo muito longinquo estejam disponiveis varias
solucdes tecnolégicas semelhantes a app apresentada, mais dependentes de sistemas
automaticos, software e loT neste sector, por serem soluges robustas e assentes nas

novas tendéncias de mercado.
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Tabela A.1 - Tabela indicativa dos documentos utilizados para a escrita da
revisdo de literatura, com a indicagao dos Critérios de Inclusdao em que se

enquadram.
Critérios de Inclusdo
Tipo de
Fonte Nome Documento ClL.1 Cl.2 CL.3 ClL4
documento
Multi-medi li :A tical digm f
IEEE Xplore Digital Library | 0 me@ia compliance: A practical paradigm for Artigo Ciéntifico X
managing business integrity
IEEE Xplore Digital Library |Recognition of repetitive sequential human activity Artigo Ciéntifico X
- X The tag duplication problem in an integrated WSN for . e
IEEE Xplore Digital Library . . o Artigo Ciéntifico X
RFID-based item-level inventory monitoring
Structural f thinking for attaini liabl
EEE Xplore Digital Library |- crra Way of thinking for attaining refiable Artigo Ciéntifico X
software
- ) Mitigating the reader collision problem in RFID . S
IEEE Xplore Digital Library . K Artigo Ciéntifico X
networks with mobile readers
IEEE Xplore Digital Library |An Automated RFID Based Car Parking System Artigo Ciéntifico X X
IEEE Xplore Digital Library |Smart Parking Applications Using RFID Technology Artigo Ciéntifico X
Design of Fast Supermarket Shopping Based on
IEEE Xplore Digital Library € R P pRing Artigo Ciéntifico X X
Internet of Things
IEEE Xplore Digital Library |Bicycle-Sharing System Analysis and Trip Prediction Artigo Ciéntifico X
IEEE Xplore Digital Library |Bluetooth Beacon Applications in Retail Market Artigo Ciéntifico X
- X Implementation of Wireless Sensor Network to . e
IEEE Xplore Digital Library R Artigo Ciéntifico X X
reduce cashier queue
Automated NFC-Based System for Management and
IEEE Xplore Digital Library R R y g Artigo Ciéntifico X X
Tracking of Assets in Sharing Economy
Enterprise t J.D.P
b-on nterprise tops r'1ew i owersurvey Artigo de Jornal X X
for rental car satisfaction
b-on How a Rental App Lost Control of Its Cars Artigo de Jornal X X X
b-on A FORK IN THE ROAD FOR AVIS Artigo de Jornal X X X
b-on 4 Leaders You Need to Know Artigo de revista X X X
An anonymous e-rental protocol based on ID-based . A g
b-on Artigo Ciéntifico X
cryptography and NFC
From self-service to super-service: a resource
b-on mapping framework for co-creating value by shifting Artigo Ciéntifico X
the boundary between provider and customer.
Audi Just Led a $28M Investment in This Rental Car )
b-on Artigo de Jornal X X X
Startup
b-on Sharing is caring, and lucrative. Artigo de Jornal X
Cars of the future: the Internet of Things in the . e
b-on . Artigo Ciéntifico X X
automotive industry
Use of loT Technology to Drive the Automotive
b-on Industry from Connected to Full Autonomous Artigo de Jornal X X
Vehicles
QR Code Based Mutual Authentication Protocol for . .
b-on X Artigo de revista X X
Internet of Things
b-on Connected Vehicles: Solutions and Challenges Artigo de revista X X
b-on Alamo Debuts Self-Service Kiosks. Artigo de Jornal X
b-on OPEN CARS. Artigo de revista X X
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1.

i Dt Rt @ e

Check Out em Rent a Car

No imbita da disaertacio “Wodelo par 8 resclucio do problema das trocas de metdcula
resa ornpresss de Rent a Sar” do cured de Mestrado e informaco o Sfetennae Emprosardale
da Univerakiade Aberta e Instituto Superior Técnico de Lisboa, & ser desenvolvkia peda aluna
Aleorandra Yielra, aunge a necesakiade de efetuar um levantarnonto do utllzadores e tarefas
daa funclondrios de urna Rent & Car, com foce no procesac de Chack But.

Apds aprovaco por parte da Guerin, eate questiondrio foHhe enviado, no entamo & sus

participacho nlio § de carlz cbrigattrio, sende a declsfio de particlpar respeltada polla
Tnvestigadors

O tempo eapectivel de neapoata 80 questondrio rio excade o 10 mirutaos

As reapoatas o eate guestondno alo andninmas & perSo utilzades eeciushamente pars fing
académicos.

Para qualquer questlio podenk contactar a Inveatigadora através do ernall

1801263 Eeatudamteo uak it
"Obrigatsrc

1 Génerc: *
Marcar spenas uma aval,

() Mascuino
() Faminino
) outra

2. Hé quantt tempo trabalna na ramo e Rent a Car? *
Marcar apenas uma ovall

() Hé metos du & Moo
() Emtre Gmesen a1 900
(D Ertre1aZunns
(__JErtre2a3anon
() Hé malia de 3 unas

Ik Sl e oo I Eng v v | Lb i ig ol Oy N 1%



11T Clwric Dt pan Fpt @ e

3. BAldade*

Maorear spanas bma oval

=18

(J18ezs
( Dasusno
(% e3s
( asuse
( J40esa
s

4. 4. Qual o grau académico mais alto que completou? *
Mercar apenas wma oval
(D A6 9° mno
_yme127em0

(") Uosnolaturs au Bachsrsiatn
() Mestrado
() Doutaramento

5. 5.5abe quals s5c a5 tarafas que compde o processo de Chack Cut? *
Mgrcar goenas tma oval,

( ysm
(I nso

) NE tenha carteza

A0 o MO0 IO HIR B Z N T LI i A G T R



11T Clwric Dt pan Fpt @ e

6. 6. Indique o grau de facilidade cu diffculdade com que realtzs as seguintes
tarafas *
Tenlm om coneideraglin o sou local de rabadhio hablival = we tarafes desampenhedes no 2¥ Plen,

Marcar aponas Lma oval por inha

1 {nada

Al 2 a 4 [ﬂh‘;;:ﬂﬂrﬂh

Chadk Out no Tublst ' O O O 3
Troca de visturs (hdida da

cliunte ou probberod D D C} D O
rcAniesa)

Check dut Manual ) ) o () o
;a;lbulqln de viatura num D D O O C)
atriculn ]':h:t:‘.::h o O o O O

A0 o MO0 IO HIR B Z N T LI i A G T R
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7.

Clwric Dt pan Fpt @ e

7. Da Ista ababo, salecclone as funcloraldades que acredita seremn descjivels

numa Aplicagho Mdvel (app) para Rent a Car. *

Ho santida da wirslr um sepmaniz de cllentos mube (lgndo e neeee teenol ogles, bl L sor dossmvobdde
uma npp par smariphone qua parmite simplflcar tade o proceese de alupuer de ume virtume, Assuma
qua u wpp refeddu |6 ol deponivel o qua permite um w2nvico “eelf wervies™ (iotal suteromis do dlemie
pare inlchr » conciulr & aluguer do uma veturs). Nesta wpp. o clients podenl rserver o victum, whrir o
comrato de slupuer, bem como abiir a viatum wtroeds da [siure de un cédgn QRcoads. Nee opclies
ubaixg, xer-he-d sollcizde 3 vun opiniio quarto i funcionalidedas gue pones sorem stathes o
daeshivels neass wpp.

Marcar e o goe for apiicivl

[ Reserva de viaturs

[ | Envio de documantesde (foto) uma dnica vaz, para criegao de fichs de clante
[ | Abartura do contrato da mhugusr

[ ] Pagatento

[] Assinatura digital

[ | Absrtura da vistura

[ | check Out mutornitica

|:| Posalbllldeds de secola da viaturs, com bipstesan de upgrads
[ Mapa com localtzacio da viatura

[ | Check In automnético

[_| chet de sjuda

Mrﬂ:D

8. Como sprendeu a realtzar as tarofas? *

Tenha mm conslderacio an sune inmiay @iriss, selacione g forme comn wpoendey g rapllgr iy meEmEL
Poda polncionar guerring opgiey desojer

Marcar e o gue for apNedvel

[ Formagla em sala

[ Farmagha stravée de plataforma web
Dw:n:liu, por tantwtive & smo

[ ] aprersdl o var outrou colegus o nealizer s tarsfas
[ Um calega sénlor sjudcu-me

Outre ]

A0 o MO0 IO HIR B Z N T LI i A G T R



TUOFRE] et Ck aan At o g

9. 9 Conzidera suficlente a sus capacidane de reallzacho das tarefas de Chack
Out? *

Marcar spanas bma oval,

(_8m
i JNEa
() Tahvez

10. 10.Em gue medida congldara stressante o emblente em que neallze ag tarefag
de Check QT ™

MCar spahea e oval

1 2 3 4 5

Huda stracsants Mt ot ressante

11, 1. Indique o grau de satisfacio com a fonma coma a informagaa de tarefas e
procedimantss o § transmitica habitualments. *

Mwrcar gpanss wma oval

1 2 3 4 ]

Nada satlsfalta Extramamants satinfaly

I A 0] i OO T N T L b I o AP T e



TUOFRE] et Ck aan At o g

12. 12. Indique o sewl grau de satisfaclo com a realizacho de cada uma das tarefas

abhabin. *
Morcer spancs Dine oyl por Enha.,
E
llﬂt:h.dr;] z : 4 (":’:ﬂ':f'.,";';;'"
Check Out no tablst - O O O ()
Chwck Out Matwsl O o O O O
Lelfuledelars © O O O 9 2©
Troca de viatura so
clante, durante @ Check ! O OO O )
[T ;
:::Iluh;ln da vixiuran - S - '®) 'S

13. 13, Salecione as femamentas ou elstemes qus ubliza habluslments no sau
trabakbo: *

Mavcar fude o gue for aplicival.

[] Tabelae du axcel

(| Reeart wey

[] Rent way mebile

[ ] Formuldrios em papel
[7] Ghamades telsfénican
[ ] sms

[] witasapp

Outra: I:l

I A 0] i OO T N T L b I o AP T e



10T ek Gut-an Rt 9 G
14. 14. Indigue com gua frequéncia realtza as seguintas tarefaa: *

Marcar opanos Dime vl por Knba,

Check Out np tablst

Chek OUt Manul

Localtraghs de viaturas am alatema

Troea da viatura ao fliants, duramte o
Gheck Qut

0|0 [0|ofo
0|0 [o|o|o]i=
ooooog
0|0 [0]0|0|sk

Afribuicin du virturax soa cormirainx

15. 15. Assumindo que tudo come sam problemas, Indiqus quarnts tempo, am
média, demora & realzer s seguintes tarefas; *

Marcar spanas e ovel por linha.

Menow Entela EnteZa EmnebSa
de1 2 5 16
o minutes  minuTos minumos

Mala da qua
10 minutea

Check Out ne tablet ) - O -] O

Troca de visiure o

clente, durente o ) {2 (D] - O

Check Out

:::I:ulgln dn visturan (:) G (:} C} C)

I A 0] i OO T N T L b I o AP T e



1T ek Gut-an Rt 9 G
16. 14 Relatvamente & realtzaciio de Check Out, Indique qual ou quals s aeciien
tomadss quanda se aparcebe de algum amo: *
Mlorcer fude o i Tor splicdvel.
D Tenta resaler o problema sem envelver rals ninguém
["] Informa a chafla
[ ] Pagn sjuca w um colegs mais sxpariants
] lanere
Durra: D
17, 17 Na s opinie, Indikque cunl ou quals o8 mothaos que levam 3 gcormanela de
troces de msriricula: *
Marcar fudo o o for aphicdvel.
[ ] Multoa prasas amvolvidos no processo de Chack Dut
[ ] Emou de uiatetva
("] Falhes de stenglio
["] Demnusiades tarsfas & dessrrvolver em simultdnes
[] Procxsnn da Check Qut ndo astd bam definldo
Ouira: I:I
Ohrigada péla sua participacial

Estn romiedide: niln Tol crindn nam sprvsdo pels Boogls.

I A 0] i OO T N T L b I o AP T e
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Dissertagao de Mestrado em Informacso e Sistemas Empresariais da UAb e IST

Alexandra Vieira <1801263@estudante.uab.pt:

seq, 22062020 11:25

Para: bruno farcla@guerincom.pt <bruno farola@guerin.com.pt=

O josemamede@uab.pt <jose mameded@uab.pt>; ecanvalho@uab.pt <ecarvalho@uab.pt>; liana ferreira@guerin.com.pt
«<[iliana ferreirai guerin.com.pt »; duarte santos@guerin.com_pt <duarte santos@guerin.com.pt>

UMINVERSIDADE

ABERTA

TECNICO
LISBOA

A aluna Alexandra Maria Duarte Viera do curso de Mestrado em Informacdo e Sistemas Empresariais da UAb e
IST encontra-se a desenvohrer uma dissertacio de mestrado com titulo “Modelo para a resolugio do
problema das trocas de matricula nas emipresas de Rent a Car™.

Para a boa consecugdo de seu trabalho, & necessario ser feito um levantamento das tarefas dos funcionadrios
de uma empresa de Rent a Car, com foco no processo de checkout. Nesse sentido agradecemos todo apoio
que a Guerin possa facultar nesse levantamento junto a seus funciondrios.

Sem mais, agradecemos a atengao dispensada e despedimos-nos com respeitosos CUMprimentos.
0= orientadores,

Dr. Henrigque 5. Mamede

Dra. Elizabeth 5. Caralho

A Aluna
Alexandra Vieira
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RE: Dissertagdo de Mestrado em Informacgdo e Sistemas Empresariais da UAb e IST

Bruno Farola <bruno.farcla@guerin.compt>

seq, 22/06/H020 12:52

Parx Alexandra Visira <1801 263 @estudante uab pt=

€ jose mamede@uab pt <jose mamede@uab pt=; ecanalho@uab.pt <ecanvalbo@uab.pt>; LILANA SOFLA JORGE FERREIRA

< ilizraferrer@guerincm.pts; Duarte Santos <duarte sanos Sguerincom.pt=

Boa tarde,

Confirmo a inteira disponibilidade da Guerin & da minha pessoa em particular, como Diretor de Operagbes, na participacio da
Agradeco que todo & qualguer tipo de informac3o ou questionarios a aplicar sobre a Guerin, me ssja facultada antes da sua

Ap dispor para qualquer tipo de ajuda deixo os wotos de um trabalho de sucesso!

Obrigado

Gusrn, Rent-A -Car
Bruno Farola +35193 301 45 52 Mobile A Independent Enterprise Rent-A -Car Franchiss
Opearations. Direcior A, Bevwerisno Faicks, 3 - 3585-373 Prior Vedho — Poriugal

i -
G u erl n =
i e
[ 5

Car Rental Sclations

Guerin + i Ol - Pl 1 U (o Aol @ S viegen Rk rpido
B Rpp st
Follow us on
P e | OTEEER ' Acise ao eilin UMICUE Program - Berics o vartegen o ﬁ'
[
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TRRRNEN “Eele & mrplmoly oy gy Rgeale CEnADRMLI ciy Gk CHal e Rt § Gar

Teste e avaliacao do novo Modelo
Conceptual de Check Out em Rent a Car

Ho dmblto da dhartacls “Modele para o recolucBa do problers des trocas de metfcuba
P i recld da Rent @ Car” do cures de Maatrsdo st Bfomracio o Slabefrae Emprsaials
da Unbvaraldede Aberta w Inetitrte Supserior Tdorden de Llsbeo, & wer desanmvobvide palu alung
Abcardra VieTre, surge o niscasuklade de tectar o hove fmeddalo concepiual propoato atrevils
di realucio de Urrc tarets AU app, ARG, & reapoats o U Breve o it oreirks.

Roabstnbianos qusa & sis partielpecis nbo & de carkz obrigutdno, serdo & decdulio de
parteipar hspaltics pok [vseticadors.

O tempo wpectivel de malbrecio da tarefs term o limite dw 15 minutos, & 2 resposts ao
questiotairis Fils itcads oa 5 Flbtos.

Aa reapostar o sete gusstandno elio andnimas o cerio udizades sxclushvaments para fine
scaddrmlsos,

Para eualquer gusstlio podeni comuctar  Investigadara strnvie do snail
1801263 Mesbhudarinumb. ot

Do 0 i OO L e iei S TP TP pol-IRCVGTE S [ TIA LS Ml L=
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TNTREEN T3 Aol e non RIDGale Comoapm] de Chaok Gl am Rsst § Gar

1. Descrigho do teste n reallzar: Efetuar a reserva e pagamento de uma viatura do
tipo compacto, adicionands o sarvige complementar da Wi-1T, com oz dadea de
utlzador sugeridans na app 4Rent, sssuminde que tern mals da 15 ance, desds a
olia 19110/2020 peles 13h 20 aq dia 20/KF2020 pela masma hora. Apds conclulr
CAM QUCRRRG & resary, afistuar & abertura do contrato de aluguar, utlzande o
documentes nigerkics pzio app 2 alorr 8 viatas.

Por fwvor, lalw [eda oom wtanolo & tarafa w ser reaizeda no programa de testzs Panoll Pere wosder wo
meamo, besterd wosder & segunda janels aberia neste sxplordor, ‘Panel”. Clcar sm “Avenoer’ spene
gquando thw terminado w iarefa, ou wo Aim de 15 minetos apte & Inflo 2u realzaglc do tert. Poda
consuttar § deporiplo do teste queTtEe Vees e duramte a reslbaglo do mesmao.

Dhmmr. Conoha o texts oom suoesso. AVETIgar parta a pagutia 2
) NBa conesgl completar g teste.

Agens gL TMTINOU oM SUESEE 0 Dibe & aps ARG, il ketamco gL
Obrigada pela sua PaspaTull i 3 Brata 4iMadtTas.

colabaragiol

2, Indiqua qual o seu grau da satigfacio com a novo modalo apresantacio.

Mwrer spanes une oval

1 2 3 4 5

Nads ailsfaitn Extramarnanis astixfalio

I Sl i RO LI R T S TF TP pOBHIREME S (1 T



TNTREEN T3 Aol e non RIDGale Comoapm] de Chaok Gl am Rsst § Gar

3. Consldera que a app 4Rent serfa uma sclugho para efminar o problemna daa
tracan de maticuls?

Marcar spanas bma oval,

(Jsm
]

AVENCSC DArS & 880080 4 fOhrimaris revis siu narsicdnasKalh

Apanar di taita ndi bar okl comphitedo, goateriaod U Ned Nepo thidds
Cbrigada pela 2 Biravtich £LfeN pall parcabarTn o o Rtiv,

colaboragsal

4. Corsiders a app 4Rent da difficll utilzagio?
Marcar apenas pma oval,

(_=Em
Nk

8. Pensaque com mals tempo terls conseg.do terminar Com SUCRES0 O tasta’?

Mavear apenas pma oval,

( em
[ N

AVESICE para & secgdo £ (Chrigada palk i porticinoegdnl

Dlorignca pela sus participaciol

Eate ovirbaido nilo fol orfsdo rem sprovado pela Google.

I Sl i RO LI R T S TF TP pOBHIREME S (1 T



