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INTRODUÇÃO

O Gestech é um sistema de gestão de assistência técnica direccionado para administração da cadeia 
logística associada aos processos operacionais de resolução de ocorrências, gestão de stocks e armazéns, 
reparação e manutenção de equipamentos. 

Desenvolvido para dar resposta às necessidades mais complexas de gestão logística, o Gestech permite o 
planeamento, execução e acompanhamento das actividades associadas aos processos operacionais de 
assistência técnica, suportado em tecnologia de mobilidade que induz a distribuição de informação, em 
tempo real, entre clientes, agentes de reparação, armazéns, centros de distribuição e centros de reparação.
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O sistema disponibiliza um conjunto de funcionalidades, organizadas por módulos, que potencia a 
optimização dos recursos da organização e agiliza e suporta a tomada de decisão:

Gestão de intervenções – registo de pedidos multi-canal, tipologia de intervenção/avaria, catálogos de 
equipamentos e peças, níveis de serviço e criação de tickets;

Controlo do parque de equipamentos instalado – identificação de clientes, tipologias e instâncias de 
equipamentos, mapeamento de peças, localização georreferenciada e planos de manutenção;

Gestão de stocks/armazéns – inventariação de peças, identificação de armazéns e respectivas tipologias, 
níveis de stock, níveis de mínimos de segurança e automatismos de aquisição e transferência de stocks;

Gestão da cadeia logística – rastreamento de recursos e activos integrando os processos operacionais, 
os transportadores, as viaturas, os centros de reparação e os técnicos;

Gestão de recursos humanos e físicos – escalonamento de recursos, acompanhamento de actividades 
em tempo real, mapas de ocupação e agendas de marcações;

Gestão de processos – configuração de workflows multi-organizacional e modelos de processos de 
reparação, movimentação, instalação e controlo, definição de SLAs, perspectiva kanban e integração com 
sistemas externos;

Controlo e dashboards – relatórios e dashboards personalizáveis para gestão em tempo real, 
considerando análises estatísticas e métodos de previsão de avarias, peças e controlos de stocks.
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OBJECTOS GESTECH

O Gestech permite o mapeamento exaustivo dos recursos físicos e humanos que interagem nos processos 
de assistência técnica. Este mapeamento considera as diferentes características de cada objecto por forma 
a identificar univocamente cada recurso humano ou activo, garantido uma rastreabilidade inequívoca e em 
tempo real, e disponibilizando informação relevante para a execução dos diferentes processos. Desde as 
coordenadas físicas de cada activo instalado, até às competências de cada recurso humano, passando pela 
caracterização de armazéns e peças, as informações com importância operacional são passíveis de registo.

Mapeamento detalhado de:
Clientes e contratos;
Equipamentos geo-referenciados;
Planos de manutenção;
Peças e Catálogos;
Armazéns e centros de distribuição;
Centros de reparação;
Fabricantes;
Técnicos;

O sistema permite a caracterização associativa entre objectos, pelo que é possível associar a um 
determinado objecto um ou mais objectos de outros tipos. Por exemplo, é possível associar uma peça a um 
ou mais equipamentos, centros de reparação e fabricantes. De igual modo, é possível definir o raio de acção 
de um determinado centro de reparação associando-o a um conjunto de localizações ou tipos de 
equipamentos/peças. Uma localização poderá também estar associada a um armazém local (peças 
sobressalentes) e/ou a um centro de distribuição.

Localizações;
Entidades externas (fabricantes, transportadores, etc);
Viaturas;
Recursos humanos;
Tipologias de serviços;
Tipologias de documentos;
Estrutura organizacional (utilizadores, perfis, equipas, etc).
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REGISTO E GESTÃO DE SERVIÇOS

As intervenções geridas pelo sistema Gestech podem ter dois tipos de natureza: programadas ou pontuais.

Intervenções programadas
Tipicamente, as intervenções programadas decorrem de planos de manutenção a realizar a equipamentos 
que estão abrangidos por contratos de manutenção e níveis de serviço pré-estabelecidos, e que podem ser 
escalonadas de forma automática. Para este tipo de intervenção, o sistema permite a associação de 
check-lists e de peças necessárias à intervenção, optimizando, assim, o tempo dos recursos subordinados e 
o planeamento de stocks em função das peças necessárias.

Principais funcionalidades:
Associação de planos de manutenção a equipamentos;
Consideração de níveis de serviço de equipamentos;
Planeamento e escalonamento automático;
Identificação de tipologias de recursos humanos e materiais, com integração à gestão de stocks;
Disponibilização de check-lists;
Registo de tempos e peças utilizadas;
Associação de documentos e informação (contractos, manuais, knowledgebase, etc);
Criação de sub-processos de intervenções pontuais.
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Adicionalmente, uma intervenção programada pode dar origem a uma intervenção pontual, pelo que o 
sistema possibilita a criação de sub-processos para fazer face a esta cenário.

Intervenções pontuais
Por outro lado, as intervenções pontuais decorrem, habitualmente, de avarias detectadas nos equipamentos 
e que obrigam à deslocação de um técnico ao local para averiguar o problema e identificar os passos 
seguintes. Este tipo de intervenção apresenta um nível de complexidade mais elevado dado o 
desconhecimento do tempo da intervenção e os tipos de recursos necessários para a sua resolução. 

O registo de uma intervenção pontual pode ser feito por via de email, telefone ou directamente na aplicação. 
No primeiro caso, o sistema disponibiliza uma funcionalidade de tratamento automático de emails que gera 
um ticket na aplicação, que poderá, por usa vez, produzir um pedido automático de intervenção pontual. No 
caso de telefone, a organização deverá manter um serviço de apoio (call center) para o registo no sistema da 
ocorrência. Finalmente, é possível o registo directamente na plataforma, através de um portal de clientes ou 
através dos PDAs dos técnicos, identificando o equipamento e a respectiva peça (se aplicável) que se 
encontram avariados.

Principais funcionalidades:
Registo de intervenções via email, telefone ou backoffice (portal e PDAs);
Verificação de contratos e elaboração de orçamentos;
Criação de tickets e intervenções automáticas;
Re-escalonamento de recursos humanos e viaturas, por tipologia de intervenção;
Identificação de peças usuais por equipamento, por tipologia de intervenção;
Registo da intervenção;
Disponibilização de check-lists;
Registo de tempos e peças utilizadas;
Associação de documentos e informação (contractos, manuais, knowledgebase, etc);
Criação de sub-processos de pedidos de reparação.
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GESTÃO LOGÍSTICA (SUBSTITUIÇÃO E REPARAÇÃO)

O pedido de reparação pode resultar num conjunto de fluxos de trabalho distintos, desde a resolução por via 
de uma visita adicional do técnico, até à reparação de um equipamento num centro de um fabricante situado 
fora do país. Por este motivo, o sistema Gestech garante qualquer tipologia de fluxo logístico através da 
modelação de um, ou vários, processos que contemplem os possíveis cenários de reparação e assegurem a 
rastreabilidade e os estados, em tempo real, de cada etapa desse processo.

Tipificação da reparação
A primeira actividade realizada pelo técnico é a identificação do equipamento avariado e o grau de criticidade 
da avaria. Posteriormente, é identificada a tipologia de reparação. Caso esta necessite de peças, estas são 
identificadas. Após a primeira triagem da reparação, o sistema Gestech dá início ao respectivo processo. Na 
eventualidade de não serem necessárias peças é agendada uma nova deslocação do técnico, tendo em 
consideração a criticidade do equipamento e da avaria. Caso seja necessário a substituição (e posterior 
reparação) de uma determinada peça ou equipamento, o sistema identifica as diferentes localizações desses 
artigos (caso existam em algum tipo de stock).

Principais funcionalidades:
Identificação de equipamentos;
Identificação da criticidade da avaria;
Descrição da avaria.
Catálogo de peças;
Identificação do tipo de reparação;
Escalonamento de um novo serviço.
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Na eventualidade de serem necessárias peças ou equipamentos para a resolução da reparação, o sistema 
Gestech identifica os locais onde estes se encontram ou alerta para a inexistência de qualquer sobressalente 
em stock.

Identificação e movimentação de activos
Caso existam peças ou equipamentos em stock num qualquer armazém (de notar que um armazém pode 
estar associado a um site de instalação ou a uma viatura), o sistema determina as suas localizações e 
imediatamente calcula as opções de movimentação de cada peça ou equipamento:

Cada uma das opções apresentadas pelo sistema considera o tempo previsto de movimentação, a melhor 
alternativa para o transporte (logística interna ou transportadora), os níveis de stock, os custos associados e 
a criticidade da avaria. Em função da parametrização de regras de negócio, é possível determinar uma 
ordenação das opções e, inclusive, criar automatismos para que a transferência da peça ou equipamento seja 
efectuada de forma automática. 

Site 2

Opção 12

Opção 2 Opção 3

Opção 5

Opção 4

Viatura A

Centro de
distribuição

Armzém
regional

Site 1
(em reparação)
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Após a selecção da opção, de forma manual ou automática, o sistema GesTech emite ordens de transferência 
para cada um dos armazéns. Estas ordens de transferência são acompanhadas de ordens de transporte 
(logística interna ou transportadora) e a movimentação da peça ou equipamento é acompanhada, em tempo 
real, até ao destino.

Em simultâneo, é identificado um técnico para a realização da operação de reparação após a chegada 
prevista da peça ou equipamento (de notar que o próprio técnico pode ser o transportador da peça ou 
equipamento) e o serviço é escalonado na sua agenda. Esta pode ser ajustada de forma automática em 
função das ocorrências de transferência.

Principais funcionalidades:
Identificação da localização de stocks de peças e equipamentos;
Geração automática de opções de movimentação de peças e equipamentos;
Configuração de regras de negócio para a selecção da transferência;
Automatização de ordens de transferência;
Integração com logística interna ou serviços de transporte;
Acompanhamento, em tempo real, do estado da transferência;
Ajuste automático do escalonamento de técnicos em função do estado da transferência;
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Gestão de reparações (logística inversa)
Sempre que é necessária a reparação de uma peça, o sistema Gestech disponibiliza um conjunto de 
mecanismos para que o processo de reparação seja gerido e acompanhado em tempo real. 

Deste modo, sempre que é necessária uma reparação, o técnico inicia o respectivo sub-processo através da 
identificação da peça ou equipamento a reparar. Em função da criticidade ou tipologia da peça ou 
equipamento (pode, p. ex., existir uma peça sobresselente em stock e ter sido iniciado um processo de 
transferência para a mesma ou a peça necessitar de um tipo de transporte especial), do conjunto de 
processos de logística já pendentes, do tipo de reparação ou reparador ou mesmo dos custos de reparação, 
o sistema gera um conjunto de opções para a logística do processo de reparação.

Cada uma das opções apresentadas pelo sistema considera um conjunto de variáveis. Neste caso é 
considerado o tempo previsto de movimentação, a melhor alternativa para o transporte (logística interna ou 
transportadora), os custos associados, a criticidade da avaria e o centro de reparação final. 

À semelhança do processo de movimentação de activos, em função da parametrização de regras de negócio, 
é possível determinar uma ordenação das opções e, inclusive, criar automatismos para que o processo de 
logística inversa seja iniciado de forma automática. Novamente, as alterações de estado deste processo são 
acompanhadas em tempo real.

Centro de
distribuição

Opção 2

Opção 1 Opção 4

Opção 3

Centro de
reparação B

Armazém
regional

Centro de
reparação A

Site 1
(em reparação)
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Após a recepção, por parte do centro de reparação, o sistema permite a integração com os sistemas dos 
reparadores ou fabricantes por forma a que estado da reparação, e os tempos associados, estejam visíveis 
para os utilizadores.

Finalmente, após a reparação da peça ou equipamento, o fluxo deste objecto pode depender do estado do 
processo que lhe deu origem. Assim, caso o objecto seja necessário para terminar a reparação, o sistema 
permite o planeamento do processo logístico de entrega da peça ou equipamento no site em reparação.

Neste cenário, são novamente calculadas as opções logísticas para a entrega e instalação.

Caso a peça ou equipamento não sejam necessários para a conclusão da reparação, o objecto é reintroduzido 
no sistema através do processo de gestão de stocks. Desta forma, a peça ou equipamento é movimentada 
para o armazém que, de acordo com as políticas de stock, deve abarcar a mesma. 

Principais funcionalidades:
Identificação da peça ou equipamento;
Identificação de criticidade;
Geração de opções de logística inversa;
Definição de regras de negócio para opções de logística inversa;
Integração com sistemas dos centros de reparação;
Integração do objecto no processo de reparação ou de gestão de stocks;
Acompanhamento, em tempo real, do estado dos processos de logística;
Ajuste automático do escalonamento de técnicos em função do estado dos processos.

Centro de
reparação

Site em
reparação

Processo
Logístico

Gestão 
stocks
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De salientar que um processo de reparação poderá conter em simultâneo, como sub-processos, diversos 
processos de substituição, reparação e encomenda. O mesmo só é dado por terminado quando cada 
sub-processo individual estiver concluído. 
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GESTÃO DE STOCKS E ARMAZÉNS

O sistema Gestech disponibiliza um conjunto de funcionalidades para a gestão de stocks e gestão de 
armazéns. 

Gestão de stocks
As funcionalidades de gestão de stocks permitem um controlo rigoroso do fluxo de entradas e saídas de 
stock. Integrado com os processos de logística, de intervenções e de reparações, o sistema permite a 
agregação e identificação dos níveis de stock de diferentes armazéns e, em função das diferentes ordens de 
transferência e movimentação de peças e equipamentos, possibilita o ajuste automático dos stocks com 
base nos critérios e políticas de gestão.

Para além das funcionalidades básicas de configuração de níveis mínimos por tipologia de produto, 
configuração de fornecedores, geração e acompanhamento de encomendas, o Gestech facilita o 
reaprovisionamento dos diferentes armazéns por via da automatização e informação em tempo real, que 
assegura a movimentação de peças e equipamentos sempre que as condições das regras de negócio assim 
o permitirem. 

Para as acções de reaprovisionamento, o sistema considera todos os reaprovisionamentos a realizar e, em 
função das movimentações logísticas pendentes e dos níveis de stock existentes, gera opções de 
reaprovisionamento, que podem ser despoletadas de forma automática, e que transferem peças e 
equipamentos de centros de distribuição para armazéns, viaturas ou sites de equipamentos.

Site 2

Viatura A Centro de
reparação B

Centro de
distribuição

Centro de
reparação A

Peça A Peça A, B, C
Equipamento 1

Peça E, F, G
Equipamento 2

Peça E, F
Equipamento 2
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Gestão de armazéns
As funcionalidades de gestão de armazém permitem a gestão inteligente e optimizada dos processos, 
movimentos e transacções que decorrem num armazém integrado numa cadeia de valor logística. 

O sistema permite a configuração de diferentes tipologias e o mapeamento detalhado do espaço, 
equipamentos e recursos humanos afectos a um armazém, bem como a associação deste a um conjunto de 
clientes ou a um raio de acção. É possível definir um site de um cliente ou uma viatura como armazém, definir 
centros de distribuição, armazéns regionais, armazéns de um determinado tipo de peças ou armazéns de 
transição. 

A gestão de armazéns está totalmente integrada com os processos de gestão de stocks e de gestão de 
intervenções e reparações. Por este motivo, sempre que é necessária uma operação de movimentação de 
peças ou equipamentos, os processos atrás referidos geram automaticamente ordens de recepção ou de 
expedição associadas a outros processos operacionais. 

Esta integração permite um controlo efectivo de stocks, optimiza o escalonamento associado às operações 
do armazém e permite uma rastreabilidade integral das peças e artigos movimentados.
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CONTROL CENTER

O sistema Gestech disponibiliza um conjunto de funcionalidades para o controlo das operações associadas 
às actividades dos processos de logística, serviços e reparações. Estas funcionalidades tomam a forma de 
relatórios, dashboards e análises estatísticas com o intuito de optimizar as actividades da organização e 
fornecer um suporte quantitativo à tomada de decisão. 

O control center permite a configuração de um conjunto exaustivo de indicadores e a agregação destes em 
formato de balalanced scorecard. Adicionalmente, permite a configuração de um conjunto de estatísticas 
pré-definidas e a exportação dos dados em formatos abertos para utilização por sistemas terceiros.

Principais funcionalidades:
Criação de relatórios ad-hoc;
Configuração de indicadores por etapa, estado, utilizador ou equipamento de um processo;
Configuração de balanced scorecard;
Configuração de estatísticas:

· Cumprimentos de SLAs de transportadores e centros de reparação;
· Inactivação de equipamentos; 
· Avarias por equipamento;
· Custos por equipamento;
· Produtividade e despesas de recursos humanos;
· Custos e avaliação de transportadores;
· Avaliação de centros de reparação;
· Avaliação de fabricantes;
· Avaliação de stocks;
· Ocupação de armazéns;
· Modelos de previsão;
· Tempos de resolução;
· Tempos de serviço;
· Avaliação de devoluções;
· Tipologias de serviço;
· Disponibilidade de peças e equipamentos;

Configuração de dashboards multi-processo, multi-indicador e multi-estatística.
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GESTÃO DOCUMENTAL

O módulo de gestão documental permite a criação e controlo de documentos de uma forma integrada com 
outras entidades do sistema. Por exemplo, é possível a associação de contratos de manutenção a um cliente, 
fichas técnicas a equipamentos ou distribuição de normas e instruções de trabalho pelas equipas ténicas. A 
gestão documental permite, também, a criação de formulários e check-lists que podem ser introduzidas em 
qualquer etapa de um qualquer processo.

Principais funcionalidades:
Criação de estrutura documental em árvore lógica;
Criação de diferentes tipologias de modelos documentais;
Associação de documentos a tipologias de objectos (equipamentos, clientes, peças, fornecedores, 
transportadores);
Criação de formulários, inquéritos e check-lists;
Classificação e definição de estados de documentos;
Controlo de versões;
Check-in e check-out de edição;
Controlo e permissão de acesso.




