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Resumo

Este trabalho apresenta o desenvolvimento de um protétipo de sistema de gestao de clientes para
lavandaria, com o objetivo de otimizar processos e melhorar a eficiéncia no atendimento ao cliente. O
sistema abrange desde o registro de novos clientes e roupas até o controle de despesas, calculos de
lucros e geracio de relatérios financeiros. A metodologia utilizada foi a Agil, baseada no framework

Scrum, permitindo entregas incrementais alinhadas as necessidades do cliente.

Para o desenvolvimento, foram utilizadas ferramentas como Laravel PHP para o backend, e Quasar
com Vue.js para o frontend, garantindo integracao via APIs, suporte a0 modo offline e compatibilidade
com dispositivos méveis. O banco de dados escolhido foi MySQL, devido a sua robustez e
escalabilidade. Este sistema visa proporcionar uma solu¢ao moderna, eficiente e acessivel para a gestao

de lavandarias, destacando-se pela flexibilidade, mobilidade e facilidade de uso.

Palavras-chave: sistema de gestao, lavandaria, Laravel, Quasar, Vue.js, mobile, Scrum.



Abstract

This work presents the development of a management system for a laundry business, aiming to
optimize processes and improve customer service efficiency. The system covers tasks ranging from
registering new clients and garments to managing expenses, calculating profits, and generating financial
reports. The methodology adopted was Agile, based on the Scrum framework, enabling incremental

deliveries aligned with client needs.

For development, tools such as Laravel PHP for the backend and Quasar with Vue.js for the frontend
were utilized, ensuring API integration, offline support, and compatibility with mobile devices. The
chosen database was MySQL, due to its robustness and scalability. This system aims to provide a
modern, efficient, and user-friendly solution for laundry management, standing out for its flexibility,

mobility, and ease of use.

Keywords: management system, laundry, Laravel, Quasar, Vue.js, mobile, Scrum.



Abreviaturas

Abreviatura Descricao

IoT Internet das Coisas (Internet of Things)

Al Inteligéncia Artificial

RF Requisito Funcional

RNF Requisito Nao Funcional

UML Linguagem de Modelagem Unificada (Unified Modeling Language)

PDF Formato de Documento Portatil (Portable Document Format)

RAM Memoéria de Acesso Aleatério (Random Access Memory)

SQL Linguagem de Consulta Estruturada (Structured Query Language)

HTTP Protocolo de Transferéncia de Hipertexto (Hypertext Transfer Protocol)

GUI Interface Grafica do Usuario (Graphical User Interface)

API Interface de Programagao de Aplicagdes (Application Programming Interface)

TCP/IP Protocolo de Controle de Transmissao/Protocolo Internet (Transmission Control
Protocol/Internet Protocol)

IDE Ambiente de Desenvolvimento Integrado (Integrated Development Environment)

RAM Memoria de Acesso Aleatério (Random Access Memory)

MVC Model-View-Controller

XP Extreme Programming

Web World Wide Web

VS Code Visual Studio Code

RDBMS Relational Database Management System

PHP Hypertext Preprocessor




Glossario

Termo Definicao
Moz-SQ Nome da lavandaria utilizada como caso de estudo no trabalho.
Web Sistema de documentos dispostos na Internet que permitem o

acesso as informagdes apresentadas no formato de hipertexto.

Open source Modelo de desenvolvimento que promove um licenciamento livre
para o design ou esquematizagao de um produto, e a redistribuicao
universal desse design ou esquema, dando a possibilidade para que

qualquer um consulte, examine ou modifique o produto.

Navegador (Browser) Programa de computador que permite-nos visualizar ¢ explorar a

informacao na Web.

Design Idealizacio, criacao, desenvolvimento de solucbes visuais e

funcionais para problemas especificos.

Release Cada versao do sistema web é colocada em produgcio.

Licenca MIT Licenca de programas de computadores, criada pelo Instituto de
Tecnologia de Massachusetts. Ela é uma licenga permissiva

utilizada tanto em software livre quanto em software proprietario.

Software Segundo Sommerville (2011) software é um programa de
computador e toda documentac¢ao e dados de configuracio

associados, necessarios para o funcionamento do mesmo.

Quasar Framework baseado em Vue.js que facilita o desenvolvimento de

interfaces web e aplicativos moveis.

CRUD Create, Read, Update, Delete (Criar, Ler, Atualizar, Apagar),

operagoes basicas em sistemas.

Sistema Integrado Conjunto de moédulos interconectados que permitem a gestio

eficiente de uma organizagao.




Dashboard

Interface grafica que apresenta dados e indicadores de forma
organizada e visualmente intuitiva.

ERP Enterprise Resource Planning (Planejamento de Recursos
Empresariais), sistema para integrar processos.

Framework Pacote de cédigos prontos que podem ser utilizados no
desenvolvimento de sites.

PHP Linguagem de programacao usada para desenvolvimento de
aplicagoes web dinamicas.

MySQL Sistema de gerenciamento de banco de dados relacional (RDBMS)
que utiliza a linguagem SQL.

Lavanderia Estabelecimento comercial destinado a lavagem e ao tratamento de
roupas e tecidos

RDBMS Relational Database Management System (Sistema de
Gerenciamento de Banco de Dados Relacional).

Vue.js Framework JavaScript progressivo utilizado para criar interfaces de
usuario interativas.

Backend Processamento realizado no servidor, nio diretamente acessivel
pelo usuario.

Frontend Dispositivo ou parte do programa diretamente acessada pelo
usuario.

GitHub Plataforma de hospedagem de cédigo-fonte e arquivos com

controle de versio usando o Git. Ele permite que programadores,
utilizadores ou qualquer usuario cadastrado na plataforma
contribuam em projetos privados e/ou Open Source em qualquer

lugar do mundo.
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Introducao

Neste capitulo é feito o enquadramento do tema dentro da situacdo actual, descrevendo a
contextualizagdo do tépico em questido, bem como a descri¢ao sucinta do problema que motiva a

realizagao deste estudo e os objetivos do projecto.

1.1. Contextualizagao

Com a rotina cada vez mais acelerada da sociedade moderna, os servicos que oferecem praticidade e
economia de tempo tornaram-se essenciais para os consumidores. Nesse contexto, as lavandarias
desempenham um papel fundamental ao proporcionar nao apenas a higienizacao eficiente de roupas e
tecidos, mas também um servigo agil e confiavel, capaz de atender as crescentes expectativas dos
clientes. A qualidade do servigo, entretanto, nao se restringe a lavagem das pecas: toda a experiéncia do
cliente, desde a recepcdo até a entrega final, constitui um fator determinante para a satisfagao e

fidelizacao.

A crescente demanda por servigos de lavandaria eficientes, praticos e de alta qualidade reflete essa
dinamica de uma sociedade em constante transformacao, em que a otimiza¢ao do tempo e dos recursos
tornou-se indispensavel. Nesse cenario, a gestdo eficaz do relacionamento com os clientes representa
um diferencial estratégico para aprimorar o atendimento, fortalecer vinculos e proporcionar uma

experiéncia de uso mais satisfatoria.

Entretanto, a gestdo de clientes em lavandarias ainda se apresenta como um dos maiores desafios
operacionais, pois envolve o tratamento de um grande volume de pedidos diarios, cada um com
caracteristicas especificas, como preferéncias de lavagem, prazos diferenciados e registros de
recorréncia. Muitas vezes, esses processos sao realizados de forma manual ou com sistemas
fragmentados, dificultando a organizagio e o rastreamento das informagoes, o que pode resultar em
falhas como pedidos extraviados, atrasos na entrega e comunicagao ineficaz com os clientes.

Diante dessa realidade, a adogao de sistemas informatizados de gestao de clientes configura-se como
uma solugao estratégica para otimizar as operagoes e elevar a qualidade dos servigos. Inspirados nos

principios dos sistemas de Customer Relationship Management (CRM), esses recursos permitem o



armazenamento centralizado de informagoes, o acompanhamento detalhado dos pedidos e a analise de
dados sobre o comportamento e as preferéncias dos clientes. Dessa forma, as lavandarias podem
garantir maior eficiéncia operacional, reduzir falhas e oferecer um atendimento mais personalizado.
Este trabalho apresenta o desenvolvimento de um sistema de gestao de clientes para uma lavandaria,
cujo objetivo é centralizar e modernizar o cadastro de informagoes, o registro de pedidos, o histérico
de servigos, as preferéncias individuais e a comunica¢ao com os consumidores. A plataforma permitira
um acompanhamento completo de todo o ciclo de atendimento, desde a recepgao até a entrega ,

assegurando um servico mais organizado, seguro e eficiente.

O desenvolvimento da solu¢ao fundamenta-se em principios de usabilidade, escalabilidade e seguranca,
visando atender tanto as necessidades atuais quanto as futuras da lavandaria. Espera-se que o sistema
nao apenas facilite a administracdo e a organizagao interna, mas também fortaleca o relacionamento
com os clientes, resultando em maior satisfagao, fidelizacao e competitividade no mercado. Dessa
forma, este estudo nao se limita a apresentacao de uma ferramenta tecnolégica, mas busca demonstrar

como a inovagao pode ser um diferencial essencial para a gestao eficaz e sustentavel das lavandarias.

1.2. Defini¢ao do problema

O setor de lavandaria desempenha um papel essencial no cotidiano de muitas pessoas e empresas,
garantindo servigos de limpeza e conservagao de roupas com qualidade e eficiéncia. No entanto, além
dos desafios operacionais relacionados a lavagem e entrega, a gestao de clientes se tornou um fator
critico para a satisfagao e fidelizacao dos consumidores.

Muitas lavandarias ainda operam com métodos manuais ou descentralizados, utilizando cadernos de
anotagoes, planilhas simples ou sistemas limitados para registrar informagdes sobre clientes, pedidos e
pagamentos. Embora esse modelo possa atender demandas reduzidas, ele se torna rapidamente
ineficiente e suscetivel a erros a2 medida que o numero de clientes e servigos aumenta.

Entre os problemas mais comuns enfrentados pelas lavandarias que ndo possuem um sistema

informatizado de gestdo de clientes, destacam-se:

e Dificuldade no acompanhamento do histérico de clientes: Muitas lavandarias nao
possuem um banco de dados estruturado para armazenar preferéncias dos clientes, registros de
servicos anteriores e feedbacks, resultando em um atendimento menos personalizado.

e Falta de rastreabilidade dos pedidos: A auséncia de um sistema automatizado pode levar a

falhas na identificacdo das roupas, ocasionando extravios ou entregas incorretas.



® Ineficiéncia na comunicagdo com os clientes: Muitas lavandarias ainda utilizam métodos
manuais para informar o status das roupas, gerando atrasos e informagoes imprecisas.

® Problemas na gestio financeira associada aos clientes: A dificuldade em registrar
pagamentos, emitir faturas e acompanhar a inadimpléncia pode impactar diretamente a sadde
financeira da lavandaria.

® Baixo nivel de fidelizagdo: Sem um sistema de CRM (Customer Relationship Management),
torna-se dificil oferecer beneficios como descontos personalizados, campanhas promocionais e

acompanhamento da satisfacao dos clientes.

Diante desses desafios, este trabalho propoe o desenvolvimento de um sistema informatizado para a
gestdo de clientes na lavandaria, permitindo um controle centralizado e eficiente de todas as
interagoes, desde o cadastro inicial até o acompanhamento de servigos e preferéncias.

Essa solucao visa automatizar processos, reduzir erros operacionais, melhorar a experiéncia do cliente e
fornecer insights estratégicos para a administracao da lavanderia, tornando-a mais competitiva no

mercado.
1.3. Motivacao

A motivagao para o desenvolvimento deste trabalho decorre da necessidade crescente de modernizar e
tornar mais eficiente a gestao de clientes nas lavandarias. Em um mercado cada vez mais competitivo, a
experiéncia do usuario e a personalizaciao do atendimento tornaram-se fatores determinantes para a
fidelizagdo, exigindo solugdes tecnoldgicas que integrem os processos e melhorem a comunicagao entre
a empresa e o cliente.

Grande parte das lavandarias ainda utiliza métodos manuais ou sistemas limitados, o que resulta em
falhas de comunicagao, extravio de roupas e auséncia de estratégias de fidelizagao. Diante disso,
propoe-se o desenvolvimento de um sistema informatizado de gestao de clientes que centralize as
informagoes, automatize tarefas e otimize o acompanhamento dos servigos, proporcionando um
atendimento mais agil, confiavel e personalizado.

Além do impacto pratico no setor, este projeto possui também uma motiva¢ao académica e
profissional, ao representar a aplicagao dos conhecimentos adquiridos ao longo da formagao em
Informatica.. A iniciativa reforca a importancia da tecnologia como instrumento de transformagao e
inovagao em negocios tradicionais, contribuindo para maior eficiéncia operacional e satisfagdo do

cliente.



1.4. Delimitacao do Estudo

Este trabalho tem como foco o desenvolvimento e de um protoétipo sistema informatizado de gestao de
clientes para a Lavandaria Moz-SQ), localizada no bairro Jardim, na cidade de Maputo. O estudo visa
aprimorar a organizacio e a eficiéncia no atendimento ao cliente, proporcionando um fluxo de trabalho
mais estruturado e contribuindo para a melhoria da experiéncia dos usuarios.

A pesquisa foi delimitada ao processo de gestio de clientes, nao abrangendo outras areas operacionais,
como o controle de estoque de insumos ou a gestao de funcionarios. O sistema proposto contempla as

seguintes funcionalidades principais:

e Cadastro de Clientes: registro de novos clientes, atualizaciao de informagdes e manutencao de
um banco de dados detalhado, contendo nome, contatos, endereco e histérico de pedidos.

e Consulta e Monitoramento de Pedidos: acesso rapido as informacoes dos clientes e ao
histérico de servicos contratados, incluindo o status atual das roupas (recebido, em lavagem,
pronto para retirada ou entregue) e possiveis pendéncias financeiras.

® Atualizagdo de Informagdes: interface intuitiva que possibilita a edi¢ao e atualizagao dos
dados dos clientes, garantindo a precisao e integridade das informag¢des armazenadas.

e Comunicagdao com Clientes: envio automatico de notificagoes via e-mail, informando sobre o
status dos pedidos, prazos de entrega e promogoes da lavandaria.

® Analise de Satisfagdo e Feedback: coleta e analise de opinides dos clientes por meio de
pesquisas de satisfagao, permitindo identificar padroes de comportamento e oportunidades de
melhoria nos servicos.

® Relatérios e Analises Estratégicas: geracdo de relatorios detalhados sobre preferéncias dos
clientes, padroes de consumo, taxa de retengdo e comportamento de uso, auxiliando na tomada

de decisGes estratégicas e na fidelizagio dos consumidores.

A implementag¢ao do sistema sera inicialmente destinada a LLavandaria Moz-SQ), podendo ser adaptada
para outros estabelecimentos similares. O desenvolvimento seguira principios de usabilidade, seguranga
da informagao e escalabilidade, garantindo que a solugao possa evoluir de forma sustentavel conforme

as necessidades da lavanderia se ampliem.



1.5.

1.5.1.

Objectivos

Objetivo Geral

Desenvolver um sistema informatizado de gestao de clientes para lavandarias, visando otimizar o

relacionamento com os clientes, automatizar o acompanhamento de pedidos e melhorar a experiéncia

do usuario.

1.5.2.

Objetivos Especificos

Analisar os processos atuais de gestiao de clientes em lavandarias, identificando
limita¢Ses, dificuldades e oportunidades de melhoria.

Levantar os requisitos funcionais e nao funcionais necessarios para o desenvolvimento de
um sistema informatizado voltado a gestao de clientes de lavandaria.

Modelar a arquitetura do sistema, contemplando o cadastro de clientes, 0 acompanhamento
de pedidos e a gestao de servigos oferecidos.

Desenvolver o sistema informatizado de gestdo de clientes, utilizando tecnologias
adequadas que garantam eficiéncia, usabilidade e seguranca dos dados.

Implementar funcionalidades de acompanhamento automatizado de pedidos,
possibilitando a atualizacdao de status e comunicagdo com os clientes.

Validar o sistema desenvolvido, por meio de testes de usabilidade e desempenho, a fim de
verificar se os objetivos propostos foram atingidos.

Avaliar os beneficios do sistema, destacando o impacto na melhoria do relacionamento
com os clientes, na automatizacdo de processos e na experiéncia do usuario.



1.6. Estrutura do Trabalho Final

O presente trabalho é constituido por seis (6) capitulos, sequencialmente numerados, além das
secOes de referéncias bibliogréficas e anexos. A seguir, apresenta-se a descricdo resumida de cada

capitulo:

Capitulo I — Introducéo
Este capitulo estabelece a base inicial do estudo, abordando a contextualizagdo do setor de

lavanderias e a relevancia de modernizar sua gestdo. A motivacao discute os principais desafios na
organizacdo e relacionamento com os clientes, enquanto a definicdo do problema identifica as
limitagOes operacionais existentes.

Sé&o apresentados o0s objetivos do trabalho, divididos em geral e especificos, que norteiam o
desenvolvimento do sistema. Por fim, descreve-se a estrutura do trabalho, explicando como os

capitulos foram organizados para alcancar os resultados pretendidos.

Capitulo Il — Reviséo da Literatura e Fundamentacéao

A revisdo da literatura apresenta os conceitos tedricos que embasam 0 protétipo de sistema de
gestdo para lavanderias, ressaltando desafios, oportunidades e a importancia da informatizacdo para
eficiéncia operacional.

O capitulo também descreve as tecnologias selecionadas, como Laravel e Quasar, € a aplicagdo da
metodologia agil Scrum, utilizada como suporte para flexibilidade e entregas continuas durante o

processo de desenvolvimento.

Capitulo 11l — Materiais e Métodos
Este capitulo descreve os recursos tecnolégicos e metodoldgicos utilizados. A arquitetura do

sistema contempla a integracdo entre frontend e backend, com definicdo das camadas e do banco de
dados.
Adicionalmente, a metodologia Scrum é apresentada como ferramenta de apoio a gestdo do projeto,

sendo detalhadas as etapas de planejamento, implementacéo, testes e finalizacao.



Capitulo IV — Analise, Projeto, Implementacéo e Testes do Sistema

A analise do sistema é apresentada com base em requisitos funcionais e ndo funcionais. Diagramas
de casos de uso, classes, sequéncia e atividades representam os processos e interagfes do sistema,
oferecendo clareza sobre sua estrutura.

Na fase de projeto e implementacédo, descrevem-se as tecnologias adotadas (Laravel, Quasar e
MySQL) e as principais funcionalidades desenvolvidas. Por fim, sdo relatados os testes realizados,

que validaram a eficiéncia, seguranca e desempenho do sistema.

Capitulo V — Concluséo, Perspectivas Futuras e Recomendacdes
Este capitulo apresenta as conclusdes obtidas, destacando como o sistema contribuiu para otimizar

processos, melhorar a gestdo de clientes e aumentar a eficiéncia das lavandarias.
Séo também discutidas perspectivas futuras, como integragdo com meios de pagamento online e

versdo mobile, além de recomendacdes de monitoramento e evolucgdo continua do sistema.

Capitulo VI — Consideragdes Finais

O ultimo capitulo sintetiza os resultados alcancados e ressalta a relevancia da pesquisa tanto para o

setor de lavandarias quanto para a area académica.



Revisdo da Literatura e Fundamentagao Tedrica

Neste capitulo, abordaremos as principais areas relacionadas ao desenvolvimento do sistema de gestao
de clientes nas lavandarias, com énfase nas tecnologias utilizadas e nas metodologias adotadas. A
revisao da literatura ajudara a contextualizar o tema do trabalho, destacando os desafios e
oportunidades no setor de lavandarias, a importancia de sistemas informatizados de gestao e a

utilizacao das ferramentas tecnoldgicas escolhidas para o projeto.

2.1. Gestao

2.1.2. Defini¢ao de Gestao

De acordo com Peter Drucker (1999), a gestao pode ser entendida como o processo de alcangar
objetivos de forma eficaz e eficiente, por meio da mobilizagao de pessoas, da inovacao e do uso
adequado dos recursos disponiveis, visando resultados sustentaveis. Drucker ressalta que o papel do
gestor vai além do simples controle de processos, ele envolve lideranga, tomada de decisao estratégica e
incentivo a criatividade dentro das organizagoes.

De modo geral, a gestdo consiste em planejar, organizar, dirigir e controlar recursos humanos,
financeiros, materiais e tecnologicos para atingir metas previamente definidas. No contexto
contemporaneo, a gestdo destaca-se pela necessidade de equilibrar desempenho econémico,
responsabilidade social e sustentabilidade, priorizando a inovagao e a colaboragdo como fatores

essenciais para a competitividade e o sucesso organizacional.

2.1.3. Gestao de Clientes

De acordo com Peppers e Rogers (2011), “a gestdo de clientes refere-se ao processo de organizar,
monitorar e aprimorar as interagoes e o relacionamento entre uma empresa e seus clientes”. Trata-se de
uma abordagem estratégica que busca compreender e atender as necessidades e preferéncias dos
consumidores, visando fortalecer vinculos duradouros e satisfatérios. No contexto empresarial atual, a
gestao eficaz de clientes representa um diferencial competitivo essencial, pois permite personalizar o
atendimento, otimizar processos e aumentar os indices de fidelizacdo, aspectos especialmente relevantes
para o setor de lavandarias, que depende diretamente da confianga e satisfagao continua de seus

clientes.



2.1.4. Definicao de Lavandaria

Segundo Kotler e Keller (2012), os servigos correspondem a atividades intangiveis que visam satisfazer
necessidades especificas do cliente, agregando valor por meio de conveniéncia e qualidade. Nesse
contexto, uma lavandaria pode ser definida como um estabelecimento especializado na prestagao de
servicos de limpeza, higienizacdo e conservagao de vestuario e outros tipos de tecidos, utilizando
equipamentos adequados e processos técnicos adaptados a diferentes materiais.

Além dos servicos de lavagem, muitas lavandarias oferecem solu¢oes complementares, como
passadoria, tinturaria, embalagem, recolha e entrega ao domicilio, buscando proporcionar maior
comodidade, eficiéncia e fidelizacao dos clientes. Dessa forma, a lavandaria moderna deixa de ser
apenas um espag¢o de lavagem e passa a ser um servigo personalizado e de valor agregado, centrado na

experiéncia e satisfacio do consumidor.

2.1.5. Gestao de Clientes em Lavandarias

A gestdo de clientes pode ser entendida, segundo Peppers e Rogers (2011), como o processo de
desenvolver e manter relacionamentos duradouros e mutuamente benéficos entre a empresa e seus
clientes, por meio da personaliza¢io do atendimento e do uso de informagdes estratégicas.

Aplicado ao contexto das lavandarias, isso significa planejar, organizar e executar estratégias de
relacionamento que garantam que cada cliente se sinta valorizado, oferecendo um servico rapido,
seguro e ajustado as suas preferéncias , como o cuidado com tecidos delicados ou a urgéncia de entrega.
Uma gestao de clientes eficaz permite aumentar a satisfacao, a fidelizacao e a confianga, fatores

determinantes para o sucesso e competitividade das lavandarias

2.1. Gestao de Clientes em Lavandarias: Desafios e Oportunidades

O setor de lavandarias desempenha um papel relevante no cotidiano das sociedades urbanas,
oferecendo servigos essenciais de limpeza e conservagao de roupas. No entanto, enfrenta desafios
relacionados a organizagao de pedidos, rastreabilidade de servigos, comunicagao com clientes e controle
financeiro. Segundo Laudon e Laudon (2020), a transformagao digital e o uso de sistemas de
informacao tém papel decisivo na modernizagao das empresas de servigos, pois permitem maior
integragao, automagao e precisio nas operagoes.

Assim, a adogao de sistemas informatizados de gestio de clientes, como plataformas de CRM
(Customer Relationship Management), apresenta-se como uma solugdo estratégica. Esses sistemas
possibilitam o acompanhamento detalhado do histérico dos clientes, geragao de relatorios analiticos,
envio de notificacGes automatizadas e personalizacio do atendimento, contribuindo diretamente para a

fidelizagao e o crescimento sustentavel do negocio.



2.1.1. Desafios na Gestao de Clientes:

e Organizagio de Pedidos e Preferéncias: Manter um registro preciso e atualizado de cada
pedido e das preferéncias especificas dos clientes pode ser desafiador sem um sistema
centralizado.

e DPersonalizagdao do Atendimento: Atender as necessidades e preferéncias individuais dos
clientes de maneira eficiente é essencial para garantir a satisfagao e a fidelizacao.

e Comunicacgao Eficaz: Informar os clientes sobre o status de seus pedidos, promogdes e
novidades ¢ crucial para manter um relacionamento proéximo e transparente.
® Gestio da Entrega e Retirada de Roupas: Muitas lavandarias enfrentam problemas

na organizacao de entregas e retiradas, resultando em confusdes ou perdas de itens.

e Atrasos podem gerar insatisfacao e reclamacdoes frequentes.

e Adaptagido a Novas Tecnologias: Algumas lavandarias ainda resistem a digitalizagao
por medo de custos ou falta de conhecimento técnico.

e Implementar um sistema automatizado exige treinamento da equipe e adaptagao aos novos
processos.

2.1.9. Sistemas Informatizados de Gestao

Segundo Santiago Olmedo Bach (2009), em sua obra A Gestao dos Sistemas de Informagio, “um sistema
informatizado de gestido é uma ferramenta essencial que integra processos organizacionais, permitindo a
coleta, o processamento ¢ a analise de dados para apoiar a tomada de decisOes estratégicas e
operacionais’.

Com base nessa defini¢do, entende-se que os sistemas informatizados de gestao sio solugoes
tecnoldgicas desenvolvidas para automatizar, centralizar e otimizar as operagoes de uma organizagao,
garantindo maior eficiéncia, precisio e agilidade na execugao das atividades. Essas ferramentas sio
indispensaveis para reduzir erros humanos, melhorar a comunicagio entre setores e disponibilizar
informagoes atualizadas para gestores, favorecendo a tomada de decisGes estratégicas.

No contexto deste trabalho, apresenta-se o desenvolvimento de um sistema informatizado de gestao de

clientes voltado especificamente para uma lavanderia. O sistema foi projetado para automatizar e
centralizar processos como o cadastro de clientes, a entrada e saida de roupas, o controle de pedidos e a
emissao de notificacOes sobre o status dos servicos.

Um dos diferenciais do sistema ¢ a funcionalidade de acesso remoto, que permite aos clientes
consultarem informagoes sobre a disponibilidade de servigos urgentes, como a lavagem expressa, sem
necessidade de deslocamento fisico até o estabelecimento. Essa caracteristica proporciona praticidade,
conveniéncia e economia de tempo, aprimorando significativamente a experiéncia do usuario.

Além disso, o sistema emite notificagdes automaticas sobre o andamento dos pedidos desde a recepgao

até a conclusao do servigo, promovendo transparéncia e confian¢a na comunicagao entre a lavanderia e
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seus clientes. Assim, a criagao desta solugio visa nao apenas aumentar a eficiéncia operacional, mas
também fortalecer o relacionamento com os clientes, oferecendo um atendimento moderno e alinhado

as exigencias de um mercado cada vez mais competitivo e digitalizado.

2.1.2. Oportunidades com Sistemas Informatizados:
e Automacio de Processos: Sistemas de CRM automatizam tarefas repetitivas, como o

registro de pedidos e o envio de notificagdes, permitindo que a equipe se concentre em fornecer

um servico de alta qualidade.

e Relatodrios e Analises: A emissio de relatotios detalhados sobre o comportamento e as
preferéncias dos clientes permite uma analise profunda, ajudando na personalizagao do

atendimento e na criacao de campanhas de marketing mais eficazes.

e Melhoria na Comunicagao: Ferramentas de marketing digital integradas aos sistemas de
CRM facilitam o envio de e-mails, SMS e mensagens nas redes sociais, mantendo os clientes

informados e engajados.

2.1.3. Classificag¢ao dos Niveis das Lavandarias e sua Relagao com os

Clientes

Nivel Primario (Lavandarias Comuns ou Pequenas)

Segundo Kotler (2017), pequenas empresas devem focar em relacionamentos individuais e
personalizados com clientes, oferecendo servigos basicos, como lavagem e secagem de roupas, com
precos acessiveis. A gestdo de clientes pode incluir cadastros simples e programas de fidelidade para

promocgoes direcionadas.

Nivel Secundario (Lavandarias Comerciais ou Empresariais)

De acordo com Lovelock e Wirtz (2016), lavandarias empresariais necessitam de processos otimizados
e estratégias de fidelizagdo, pois a satisfacdo do cliente corporativo impacta contratos de longo prazo.
Servigos incluem lavagem de uniformes industriais, roupas de cama e toalhas em larga escala. Sistemas
de gestao de clientes robustos ajudam a monitorar preferéncias, histéricos de pedidos e agendamentos,

garantindo eficiéncia e qualidade.

Nivel Terciario (Lavandarias Hospitalares e Institucionais)
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Segundo Aaker (1995), organizacSes que lidam com necessidades criticas, como hospitais, dependem

de altos niveis de confianga e qualidade. Lavandarias hospitalares devem garantir higienizagao,

desinfecgao e controle rigoroso de qualidade. Sistemas avancados de gestio permitem monitorar

requisitos especificos, reduzir erros e aumentar a eficiéncia operacional.

2.1.4. Servigos de Lavandarias

Na tabela abaixo sao apresentados alguns servigos de lavandaria existentes nos diferentes tipos de

lavandaria.

Tabela 1. Tipos de Lavandarias e Interagdes com os Clientes

Nivel

Tipo de Lavandaria

Servigos Prestados e Interagio

com os Clientes

Nivel Primario

Lavandarias Comuns ou

Pequenas

Lavagem, secagem, engomadoria
simples e solucbes rapidas;
atendimento personalizado e pregos

acessiveis (Kotler, 2017).

Nivel Secundario

Lavandarias Comerciais ou

para Empresas

Lavagem de uniformes, roupas de
cama e toalhas em grande escala,
desinfeccdo, processamento de
grandes volumes; foco em eficiéncia e
contratos corporativos (Lovelock;

Wirtz, 2010).

Nivel Terciario

Lavandarias Hospitalares e

Institucionais

Lavagem e desinfeccao de roupas
hospitalares e equipamentos
médicos, controle de infeccao,
esterilizacio conforme normas de
saude; atendimento critico e

especializado (Aaker, 1995).
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2.1.5. Descri¢ao dos Servigos Prestados por Nivel.

Nivel Primario

e Lavagem e Secagem de Roupas Pessoais: Uso de maquinas automaticas, registro de
preferéncias de ciclos e detergentes.

e Engomadoria Simples: Passadoria de roupas com registro das preferéncias de temperatura e
pressao.

e Lavagem de Itens de Pequeno Porte: Lengdis e toalhas, com registro sistematico para
agilizar o atendimento.

® Solugdes Rapidas e Acessiveis: Servicos voltados para clientes com tempo reduzido,
otimizando processos e rastreabilidade (Kotler, 2017; Lovelock; Wirtz, 2016).
Nivel Secundario

e Lavagem de Uniformes Industriais: Processos eficientes para remocao de manchas e sujeiras
pesadas.

® Roupas de Cama e Toalhas para Hotéis e Restaurantes: Lavagem em larga escala,
garantindo rapidez e qualidade.

® Desinfecgao de Roupas Especificas: Uniformes médicos e hospitalares, seguindo normas de
higiene rigorosas.

e Servigos Especializados: Carpetes, cortinas ¢ estofados, com cuidado especifico de
preservagao.

Nivel Terciario

® Desinfecgio e Lavagem Hospitalar: Roupas de cama, uniformes médicos e aventais.

e Higienizagio de Roupas Altamente Contaminadas: Equipamentos hospitalares, com
protocolos de esterilizagdo rigorosos.

® Servigos para Roupas Sensiveis: Cuidados extras para tecidos delicados, garantindo
desinfec¢io eficiente.

e Controle de Infecgdo e Normas de Saude: Aplicacao de protocolos rigorosos para manter a
seguranca de pacientes e profissionais (Aaker, 1995).
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Materiais e Métodos

3.1. Metodologia

Segundo Gerhardt e Silveira (2009), a metodologia ¢ o estudo sistematico dos métodos e
procedimentos utilizados para realizar uma pesquisa cientifica. Ela envolve a organizagao e a
estruturacao dos passos a serem seguidos para alcangar os objetivos do estudo, garantindo que a

pesquisa seja conduzida de maneira rigorosa e consistente.

3.1.1. Metodologia Utilizada no Desenvolvimento do Sistema de Gestao de
Lavandarias

Para o desenvolvimento do sistema de gestao de lavandarias, foi adotada uma abordagem metodolégica
que combinou pesquisa de campo e a aplica¢ao de tecnologias modernas. A seguir, descrevemos os

principais métodos e procedimentos adotados:

Pesquisa de Campo:

e Realizamos visitas a diversas lavandarias para compreender como elas funcionam, quais sao os
principais desafios enfrentados e quais servigos sao oferecidos. Esse estudo de campo foi
essencial para obter um entendimento profundo dos processos operacionais e das necessidades
especificas do setor.

e Conversamos com 0s proprietarios, gerentes e funcionarios das lavandarias para coletar
informagoes detalhadas sobre os fluxos de trabalho, as ferramentas utilizadas e os principais
pontos de melhoria. A observac¢ao direta permitiu identificar oportunidades para automatizagao

e otimizagao dos processos.

Analise de Requisitos:
e Com base nas informagoes coletadas durante a pesquisa de campo, realizamos uma analise de
requisitos para definir as funcionalidades necessarias para o sistema de gestao. Isso incluiu o
levantamento das necessidades dos usuarios, como cadastro de clientes, registro de faturas,

controle de despesas e geracao de relatérios financeiros.
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3.1.2. Metodologia Agil

Beck et al. (2001) descrevem a metodologia Agil como uma abordagem iterativa e incremental
para o desenvolvimento de software. Essa metodologia é caracterizada por entregas frequentes
e pela colaboragao continua com o cliente, priorizando a flexibilidade, a adaptagao as mudancas
e a entrega de funcionalidades que gerem valor para o cliente em cada ciclo de

desenvolvimento.
Vantagens:
e Flexibilidade: Permite que mudancas nos requisitos sejam facilmente

incorporadas, o que ¢ fundamental em um projeto de software dinamico

® Entrega Continua de Valor: A entrega frequente de versdes parciais do sistema
permite que os usuarios experimentem e validem a solucao ao longo do

desenvolvimento.

e Colaboragao: Encoraja a comunicacao continua entre a equipe de
desenvolvimento e cliente, resultando em um produto que atende melhor as suas

necessidades.

3.1.2. Desenvolvimento Iterativo com Metodologias Ageis (Scrum):

Scrum ¢é uma framework 4agil utilizada para gerenciar o desenvolvimento de projetos complexos. Ela
divide o trabalho em ciclos curtos chamados "sprints", geralmente com duracio de 2 a 4 semanas. Ao
final de cada sprint, uma versao funcional do software é entregue, que pode ser avaliada e ajustada

conforme necessario (Schwaber & Sutherland, 2020).

Validagido e Testes:

Segundo Sommerville (2011), a validagdo e os testes sdo essenciais para garantir a qualidade do
software. Realizamos testes continuos durante todo o processo de desenvolvimento, utilizando testes
unitarios, testes de integracao e testes de aceitagdo do usuario para identificar e corrigir problemas,

refinando o sistema conforme o feedback dos usuarios.

Vantagens:

e Entrega Rapida: Os ciclos curtos de desenvolvimento permitem que o projeto avance

rapidamente, com a entrega de funcionalidades incrementais ao longo do tempo.

15



e Foco no Cliente: Scrum enfatiza o trabalho em equipe e a colaboracio com o cliente, com o

objetivo de garantir que as funcionalidades entregues atendam aos requisitos reais do usuario.

e Transparéncia: O progresso do projeto é monitorado por meio de reunides didrias (daily
stand-ups), revisoes de sprint e retrospectivas, garantindo que todos os envolvidos estejam

cientes do status do trabalho.

3.1.3. Ciclo de Vida do Projeto

e DPlanejamento e Definigao de Requisitos: Inicialmente, ¢ feito um levantamento dos

requisitos do sistema, com a defini¢ao das funcionalidades essenciais.

Desenvolvimento Interativo: Durante os sprints, a equipe de desenvolvimento trabalha nas

funcionalidades do sistema, realizando entregas parciais a cada ciclo.

Revisao e Feedback: Apds cada sprint, o sistema é revisado, e o feedback dos usuirios e
stakeholders ¢ coletado. Isso permite ajustar o desenvolvimento conforme as necessidades reais

do cliente.

Implantagio e Testes: A fase de implantacio e testes ocotre gradualmente, com a
implanta¢io de versoes parciais do sistema durante o ciclo de desenvolvimento. Isso permite

detectar e corrigir falhas antes da entrega final.

Manutengdo: Apds a entrega final, o sistema entra em manutengao, onde sao corrigidos erros

e feitas melhorias com base no uso real.

3.1.4. Justificativa para a Escolha

A escolha de uma metodologia 4gil, com base em Scrum, foi feita para garantir que o sistema seja

) ) g q ]
entregue de forma incremental, com a possibilidade de ajustes e melhorias constantes. Isso é crucial, ja
que o sistema de gestao de lavandaria pode evoluir ao longo do tempo, com novas funcionalidades e

ajustes de acordo com o feedback dos usuarios.

3.1.5. Classificagdo da Metodologia

A metodologia adotada pode ser classificada de acordo com os seguintes critérios:

a) Quanto a Natureza

Metodologia Aplicada:

® A pesquisa realizada ¢ de natureza aplicada, pois visa gerar conhecimentos para aplica¢ao

pratica, dirigidos a solugao de problemas especificos no setor de lavandarias
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b) Quanto a2 Abordagem do Problema

Metodologia Qualitativa e Quantitativa:

e Qualitativa: Utlizada principalmente na etapa de pesquisa de campo para entender os
processos ¢ desafios das lavandarias.

e Quantitativa: Empregada na anilise de dados coletados, como volumes de roupas
processadas e custos operacionais.

C) Quanto aos Objetivos

Metodologia Descritiva e Exploratoria:

e Descritiva: Utllizada para mapear e detalhar os processos das lavandarias, conforme Yin
(2015).
e Exploratéria: Empregada para obter insights iniciais sobre as necessidades e desafios do setor

de lavanderias, permitindo a formulagao de hipéteses, conforme Gil (2008).

3.1.6. Técnicas Utilizadas para a Recolha de Dados

Segundo Gerhardt e Silveira (2009), a metodologia é o estudo sistematico dos métodos e
procedimentos utilizados para realizar uma pesquisa cientifica. Ela envolve a organizagio e a
estruturacao dos passos a serem seguidos para alcangar os objetivos do estudo, garantindo que a

pesquisa seja conduzida de maneira rigorosa e consistente.

Entrevistas Semiestruturadas

Segundo Fontana e Frey (2005), as entrevistas semi estruturadas sao uma técnica de coleta de dados que
permite um didlogo flexivel entre o entrevistador e o entrevistado. O entrevistador tem um roteiro

basico de perguntas, mas pode explorar tépicos relevantes conforme a conversa se desenrola.
Obijetivo

Obter informagdes detalhadas sobre os processos operacionais, desafios enfrentados e necessidades
especificas das lavandarias.

Procedimento:

e Foram realizadas entrevistas com proprietarios, gerentes e funcionarios de diversas lavandarias,
utilizando um roteiro de perguntas focadas em gestao de clientes, controle de faturas, registro

de despesas e geragao de relatorios.
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® Observagao Participante
De acordo com Spradley (1980), a observagao participante envolve a imersao do
pesquisador no ambiente de estudo para observar e compreender as atividades e
interagoes dos participantes. Essa técnica permite ao pesquisador obter uma visao
aprofundada e contextualizada dos fenémenos estudados.
Objetivo:
® Observar diretamente os processos operacionais das lavandarias, identificando praticas comuns,

pontos criticos e oportunidades para melhorias.

Procedimento:

® Os pesquisadores passaram periodos de tempo significativos nas lavandarias, observando o
fluxo de trabalho, interaces entre funcionarios e clientes, e o uso de ferramentas e

equipamentos.

Analise Documental

Bowen (2009) explica que a analise documental é uma técnica qualitativa que envolve a avaliacdo de
documentos existentes para coletar informagdes relevantes para a pesquisa. Esta técnica € util para

entender o contexto histérico e operacional de uma organizagao.

Obijetivo:
® Coletar dados historicos e estatisticos sobre volumes de roupas processadas, tempos de servigo,

custos operacionais, entre outros.

Procedimento:

e Foram analisados registos de faturas, planilhas de controle de despesas, relatérios financeiros e

outros documentos fornecidos pelas lavanderias.

Questionarios Estruturados
De acordo com DeVellis (2016), os questionarios estruturados sao instrumentos de pesquisa que
contém um conjunto fixo de perguntas, geralmente de multipla escolha ou escala Likert. Eles sio
aplicados a um grupo de respondentes para obter dados quantitativos.
Objetivo:

® Obter dados quantitativos sobre a satisfacao dos clientes, frequéncia de uso dos servigos,

preferéncias e sugestdes de melhorias.
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Procedimento:

® Os questionarios foram distribuidos aos clientes das lavandarias, solicitando suas opinides sobre

os servicos oferecidos e suas expectativas em relacao a um sistema de gestao informatizado.

3.1.7. Técnicas de Analise de Dados

A andlise de dados ¢ uma etapa crucial no desenvolvimento de um sistema de gestao, pois permite

interpretar as informacdes coletadas e transforma-las em insights uteis para a tomada de decisoes.

Segundo Creswell (2014), a analise de dados envolve a organizagao, a interpretagao e a apresentacao dos

dados de forma que eles possam ser facilmente compreendidos e utilizados para apoiar conclusoes e

recomendacdes.
Analise Qualitativa
Anailise de Conteudo:

® Dec acordo com Bardin (2011), a analise de conteddo ¢ uma técnica de pesquisa que permite a
interpretacao sistematica e objetiva de informagdes textuais e visuais. Esta técnica foi utilizada
para analisar as transcri¢Oes das entrevistas semiestruturadas e as anotagoes da observacao
participante.

Obijetivo:
e Identificar temas recorrentes, padroes e categorias que descrevem os processos e desafios das

lavandarias.

Procedimento:
e As transcri¢oes das entrevistas foram lidas e relidas, e as unidades de significado foram

codificadas. Essas unidades foram agrupadas em categorias e subcategorias para identificar

temas comuns e gerar insights sobre as necessidades e oportunidades de melhoria.

Analise Quantitativa

Anilise Estatistica Descritiva:
e Segundo Field (2013), a analise estatistica descritiva é utilizada para resumir e descrever as

principais caracteristicas de um conjunto de dados quantitativos. Esta técnica foi aplicada aos
dados coletados através dos questionarios estruturados e da analise documental.

Obijetivo:

e Fornecer uma visao geral dos dados coletados, como volumes de roupas processadas, tempos

de servigo, custos operacionais e satisfacio dos clientes.

Procedimento:
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e Os dados quantitativos foram organizados em planilhas eletronicas e analisados utilizando
medidas de tendéncia central (média, mediana) e de dispersio (desvio padrao, variancia).

Graficos e tabelas foram gerados para visualizacao e interpretacao dos resultados.

3.2. Modelagem de Sistema

3.2.1. Método de Modelagem

A modelagem foi elaborada com recurso a linguagem de modelagem UML.

A UML ¢ uma linguagem padrao para a elaboracgao de estrutura de projetos de software. Foi

desenvolvida em 1996 por Grady Booch, James Rumbaugh e Ivar Jacobson.

3.2.3. Planejamento e Analise de Requisitos
Identificacao das necessidades funcionais e nao funcionais do sistema, com base nos

processos de uma lavanderia.

Ferramenta de modelagao
Para a modelacdo dos diagramas UML, foi usada a ferramenta de Astah, tendo sidos representados os
seguintes diagramas:

a) Diagrama de classes

b) Diagrama de caso de uso

¢) Diagrama de sequéncia de eventos.

3.2.4. Desenvolvimento do Prot6tipo do Sistema

Segundo Sommerville (2011), em um contexto universal, métodos ageis baseiam-se em uma abordagem

incremental para a especificagdao, o desenvolvimento e a entrega do software.

Para garantir que a concepgao deste sistema de informagao obedeca as regras e técnicas de modelagem,
foi utilizado o modelo de desenvolvimento 4agil, designado Extreme Programming (XP), caracterizado
da seguinte forma:
% Desenvolvimento Incremental:
e Sustentado por meio de pequenos e frequentes releases do sistema, chamados de incrementos.
Neste trabalho, cada funcionalidade do protétipo é considerada um incremento. As
funcionalidades incluem o registro de e servigos, além do gerenciamento de clientes e processos

operacionais das lavanderias.

% Envolvimento do Cliente:

e Sustentado pela participagdao continua do cliente no processo de desenvolvimento. No contexto
deste sistema, sdo considerados clientes os operadores das lavanderias, os gerentes e os

administradores.
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% Centrado em Pessoas :

® Predomina a programac¢ao em pares, evitando a exposi¢ao a longas jornadas de trabalho. Esta

caracteristica permitiu gerir melhor as necessidades dos envolvidos no desenvolvimento.

% Aceitagio de Mudangas e Novas Funcionalidades:
® A manutencao da simplicidade ¢ feita por meio da refatoragao constante, o que melhora a

qualidade do codigo e facilita a adaptacdo a novas necessidades.

3.2.5. Ferramentas Tecnologicas Utilizadas

Plataforma de Programacio
No ramo das tecnologias de informacao, existem trés plataformas de programacao, nomeadamente a
plataforma mobile, web e desktop. A escolha da plataforma de programacio ¢ feita de acordo com o

contexto, objetivo e a finalidade do sistema a desenvolver.

A finalidade do presente sistema é garantir que a lavandaria possa gerenciar seus servicos de forma
eficiente e acessivel. A plataforma utilizada para o desenvolvimento do sistema proposto é a Web. Este
¢ um termo popularizado a partir de 2004 pela empresa americana O’Reilly Media para designar uma

segunda geragdao de comunidades e servicos, tendo como conceito a ""The Web as Platform".

Vantagens da Plataforma Web:
a) Acessibilidade:
® Permite que os utilizadores finais possam acessar a partir de qualquer dispositivo com acesso a
internet, por meio do navegador.

b) Instalagdao e Atualizagio:
e Nio ¢é necessario efetuar a instalacio na maquina ou no dispositivo do utilizador final, pois o

acesso ¢ feito através do navegador.

e Seguranga: O sistema assegura a prote¢iao dos dados dos usudrios ao armazenar informagoes
na nuvem. Dessa forma, mesmo que o dispositivo de um usuario seja comprometido por virus,
os dados podem ser recuperados ou acessados a partir de outro dispositivo conectado a
internet.

e Custo: A plataforma web reduz custos operacionais, pois 0s usudrios nao precisam investir em
equipamentos especificos para instalar o sistema, uma vez que ele esta acessivel através de

navegadores.

3.2.6. Paradigma de Programagio e Método
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O sistema foi desenvolvido com base no paradigma de orientagdo a objetos, por ser o mais
adequado ao contexto do projeto. Esse paradigma permite a reutilizacio de c6digo, manutengio
facilitada e integragao eficiente com outros sistemas, contribuindo para uma solugao escalavel e

sustentavel.
Método e Materiais

O desenvolvimento do sistema de gestao de lavandaria foi conduzido com foco na eficiéncia,

escalabilidade e operagao offline, utilizando ferramentas modernas e estaveis.

Hardware utilizado:

e Computador com processador = 2.5 GHz, 8 GB de RAM e 256GB de
armazenamento,

e Dispositivo movel para testes da interface no Quasar.
Software e ferramentas:

e Laravel (PHP): framework principal para o backend e integracdo com o frontend;

® Quasar Framework (Vue.js): desenvolvimento de interfaces modernas, responsivas e
compativeis com modo offline;

® MySQL : sistema de gerenciamento de banco de dados relacional;

® Visual Studio Code: editor de cédigo utilizado no desenvolvimento;

® Git/GitHub: controle de versao e hospedagem do cédigo-fonte;

® Postman: validacio e testes de APIs;

® XAMPP: ambiente local de desenvolvimento.

Etapas de Desenvolvimento
Backend (Laravel):

e Configuragao do ambiente Laravel;
® Criacao de APIs RESTful para comunica¢ao com o Quasar;
e Implementagdo das funcionalidades de cadastro de clientes, gestao de roupas, controle

financeiro e emissao de faturas.

Frontend (Quasar):
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e C(riacao de interfaces modernas e intuitivas;
e Implementagao do modo offline-first;

® Integracio em tempo real com as APIs do backend.

3.2.7. Definicao das Ferramentas

Vue.js (You, 2014) — Framework JavaScript progressivo para construcao de interfaces dinamicas e

modulares. Permite componentes reutilizaveis, reatividade e facil integragao com outras bibliotecas.

Laravel (Otwell, 2011) Framework PHP baseado no padrio MVC, que proporciona
desenvolvimento agil, seguranga avangada e manutengio estruturada. Possui ferramentas como

Eloquent ORM e Artisan CLI, que otimizam o desenvolvimento e a organiza¢ao do sistema.

Quasar Framework (Stoenescu, 2018) Baseado em Vue.js, o Quasar permite criar aplicagées
multiplataforma (web, mobile e desktop) com alto desempenho ¢ interface responsiva. Oferece

uma ampla biblioteca de componentes e suporte a0 modo PWA (Progressive Web App).

MySQL : Sistema de banco de dados relacional seguro, escalavel e compativel com diversas

linguagens, ideal para o armazenamento estruturado e eficiente das informag¢does do sistema.

XAMPP (Apache Friends) : Ambiente de desenvolvimento local multiplataforma, composto por

Apache, PHP e MariaDB, facilitando a execugao, testes e depuragiao do sistema.

Astah : Ferramenta de modelagem UML utilizada para criagao de diagramas de casos de uso, classes e

fluxos de dados, auxiliando na documentagdo e comunicagio do projeto.

3.2.8. Justificativa das Ferramentas

® Vue.js: pela capacidade de criar interfaces dinamicas, reativas e de facil manutengio.

e Laravel: por seu padrio MVC, seguranca e rapidez no desenvolvimento.

® Quasar Framework: pela eficiéncia na cria¢ao de aplicagdes multiplataforma com um unico
coédigo-fonte.

® MySQL: por sua estabilidade, escalabilidade e compatibilidade com o ambiente Laravel.

e XAMPP: oferecer um ambiente completo e simplificado para testes locais.

® Astah: por facilitar a modelagem e documentagio visual do sistema, garantindo clareza no

processo de desenvolvimento.
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3.2.9. Testes e Validacao

® Testes unitarios e funcionais no backend para garantir a consisténcia das APIs.

® Testes de interface no frontend para assegurar usabilidade e compatibilidade com diferentes
dispositivos.

e Validacdo de funcionalidade offline para garantir que o sistema opere mesmo sem conexao com

a internet.

Implementagao
e Configuracao do ambiente de produciao em um servidor, garantindo seguranca e
disponibilidade.

e Fornecimento de documentagio e treinamento para usuarios finais do sistema.

Estudo de Caso

Localizagdo: Bairro do Jardim, Cidade de Maputo, Mogambique.

4.1. Descrigao da Empresa

A Lavandaria Moz-SQ é uma empresa localizada no bairro do Jardim, em Maputo. Ela oferece uma
ampla gama de servigos de lavandaria, atendendo tanto clientes residenciais quanto comerciais. Com
uma infraestrutura modesta, a Moz-SQ busca sempre fornecer um servico de qualidade e confiavel para

seus clientes, garantindo a limpeza e conservagao das roupas.

4.1.1. Servigos Oferecidos

e Lavagem e Secagem de Roupas Pessoais: Atendimento a clientes residenciais,
oferecendo servigos basicos de lavagem e secagem de roupas do dia a dia.

e Engomadoria: Servico de passar roupas para remover rugas e vincos.

e Lavagem de Roupas de Cama e Banho: Servico especializado para itens volumosos
como lencdis, toalhas e colchas.
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e Lavagem de Uniformes Comerciais: Atendimento a clientes empresariais, como hotéis e
restaurantes, com capacidade para processar grandes volumes de roupas.

e Desinfecgao de Roupas Hospitalares: Setrvico especializado para clinicas e hospitais,
garantindo a higienizacao de roupas e uniformes médicos.

4.1.2. Desafios Enfrentados

e Organizagio e Controle de Pedidos: Necessidade de gerenciar um grande volume de
pedidos de maneira eficiente para evitar extravios e atrasos.

e Gestao Financeira: Controle rigoroso das financas para garantir a viabilidade econémica do
negoeio.

e Automatizacdo de Processos: Implementacio de sistemas informatizados para melhorar a
eficiéncia e reduzir erros operacionais.
4.1.3. Modelo atual : Atualmente, a Lavandaria Moz-SQ opera de maneira manual e tradicional,
utilizando métodos convencionais para gerenciar suas operagoes diarias. Essas praticas geram diversos

desafios que impactam a eficiéncia e a experiéncia do cliente, os quais serdo detalhados a seguir.

4.1.4. Funcionamento da Lavandaria Moz-SQ Sem o Sistema de Gestao de
Clientes

No modelo atual, a Lavandaria Moz-SQ enfrenta dificuldades devido a auséncia de um sistema
informatizado para a gestao de clientes. As opera¢oes dependem exclusivamente de processos manuais

e tradicionais, que apresentam limitacOes significativas para a operagao diaria e o atendimento eficiente.
4.1.5. Antes do Sistema (Constrangimentos do Modelo Atual)

O modelo atual de funcionamento da Lavandaria Moz-SQ enfrenta diversos constrangimentos que
prejudicam a eficiéncia operacional e a qualidade dos servigos. A seguir, destacam-se os principais

desafios enfrentados:

e Registros Manuais Propensos a Erros Peppers ¢ Rogers (2011) afirmam que "os registros
manuais sao suscetiveis a erros humanos, como a perda ou a duplicacdo de informagoes". Na
Lavandaria Moz-SQ), isso significa que a gestao de clientes se torna complicada e ineficiente,
com altas chances de perder dados importantes ou duplicar informagoes. Essa situagdo resulta
em um atendimento inconsistente e insatisfatério para os clientes.

e A dificuldade no Acompanhamento de Clientes e Faturamento Buttle (2009) destaca que
"sem um sistema automatizado, torna-se complicado acompanhar as informagoes dos clientes e
o faturamento de maneira eficiente". Na Lavandaria Moz-SQ), isso implica problemas para

rastrear o historico de servigos de cada cliente, suas preferéncias e habitos. Além disso, a falta
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de controle financeiro pode causar inconsisténcias, prejudicando a identificagao de clientes mais
valiosos.

Ineficiéncia na Organizagio de Pedidos Payne ¢ Frow (2005) mencionam que "a falta de
um sistema estruturado resulta em processos desorganizados e ineficientes". Na Lavandaria
Moz-SQ), essa realidade se traduz em confusoes recorrentes com os pedidos, atrasos na entrega
e uma experiéncia insatisfatéria para os clientes. A falta de organizagao dificulta o

acompanhamento dos pedidos, causando erros e tempo de espera desnecessario.

Tempo e Esforgo Despendido

Descrigao: Os processos manuais, como a anotagao de pedidos, a etiquetagem de roupas ¢ o
calculo de faturas, consomem muito tempo e esfor¢o dos funcionarios.

Impacto: Isso reduz a produtividade e limita a capacidade de atender a um maior nimero de
clientes de forma eficiente. Os funcionarios, sobrecarregados com tarefas repetitivas e
demoradas, acabam perdendo oportunidades de focar na qualidade do atendimento e em

servicos adicionais que poderiam beneficiar a lavandaria.

Dificuldade na Geracao de Relatorios

Descrigdo: A geracao de relatérios financeiros e operacionais ¢ realizada de forma manual,
baseada em registros em cadernos e planilhas.

Impacto:O processo apresenta lentidao e alta suscetibilidade a erros, comprometendo a
obtenc¢ao de informagdes financeiras e operacionais precisas. Essa limitagao dificulta a tomada

de decisoes estratégicas e o planejamento eficiente da lavandaria.

Falta de Automacgio

Descrigiao: A auséncia de automagao nos processos operacionais e financeiros impede a
otimizacdo das operagoes e a reducao de erros comuns em tarefas repetitivas.

Impacto: A auséncia de automacao reduz a eficiéncia operacional da lavandaria e dificulta o
atendimento as demandas dos clientes, provocando atrasos e impedindo a oferta de servicos

modernos, como consultas remotas e notificagdes em tempo real sobre o status dos pedidos.
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4.1.6. Proposta de Integragdo do Sistema de Gestao de Clientes

4.1.6. Proposta de Integracéo do Sistema de Gestéo

Neste trabalho, proponho a integracao de um sistema informatizado de gestao de clientes na
Lavandaria Moz-SQ com o objetivo de transformar os processos manuais e tradicionais em operagoes
automatizadas, eficientes e centradas no cliente. Essa integracao busca otimizar o registro de pedidos, e
a comunica¢ao com os clientes, alinhando-se as necessidades da lavanderia e a0 comportamento do

consumidor moderno.

4.1.7. Funcionamento da Lavandaria Moz-SQ com o Sistema de Gestido de Clientes

Com a introdugao do sistema de gestao desenvolvido no presente trabalho, a Lavandaria Moz-SQ
podera operar de maneira significativamente mais eficiente, automatizando diversos processos e

melhorando o controle e a organizaciao de suas operagoes.

e Recepgio de Pedidos: Na Lavandaria Moz-SQ, a implementa¢ao do sistema permitird a
automacao de tarefas como o registro de pedidos, o acompanhamento do histérico de servigos
e a comunicagao com os clientes. Isso resultara em um atendimento mais rapido, preciso e
personalizado, aumentando a satisfacao dos clientes, como destacado por Peppers e Rogers
(2011), que afirmam que "a automacao dos processos melhora significativamente a eficiéncia do
atendimento".

e Melhor Experiéncia para os Clientes: Através de ferramentas como notifica¢cbes em tempo
real e ofertas personalizadas, o sistema proporcionara uma experiéncia superior aos clientes da
Lavandaria Moz-SQ. Isso inclui a possibilidade de acompanhar o histérico de servigos e receber
sugestOes alinhadas as suas necessidades, como Payne e Frow (2005) destacam: "um sistema

eficiente de gestdao de clientes resulta em uma experiéncia superior para os clientes".

4.1.8. Vantagens do Modelo Proposto

Com a implementagdo do sistema de gestao de clientes desenvolvido no presente trabalho, a
Lavandaria Moz-SQ) passara a usufruir de varias vantagens que impactam diretamente na eficiéncia
operacional, na experiéncia do cliente e na sustentabilidade do negécio. A seguir, apresento os

principais beneficios:

¢ Redugio de Erros Manuais: O sistema informatizado automatiza o registro de pedidos,
faturas e despesas, eliminando quase completamente a possibilidade de erros humanos. Isso

garante maior precisao e confiabilidade nos processos.
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e Melhoria na Rastreabilidade: Com a etiquetagem automatica de roupas usando codigos
gerados pelo sistema, torna-se mais facil identificar e rastrear itens em cada etapa do processo.
Essa rastreabilidade melhora significativamente a organizacao e reduz o risco de extravios.

e Economia de Tempo e Esforgo: A automatizacao dos processos diarios diminui o tempo e o
esforco necessarios para tarefas repetitivas, como registros e calculos, aumentando a
produtividade da equipe.

e Geragdo Rapida de Relatérios: Relatérios financeiros e operacionais podem ser gerados
automaticamente pelo sistema, permitindo uma analise precisa e imediata da sadde financeira e
do desempenho da lavandaria. Isso facilita a identificacao de areas que necessitam de melhorias.

e Acesso Facilitado: Por meio de uma plataforma web, tanto os administradores quanto os
funcionarios podem acessar o sistema de qualquer dispositivo conectado a internet. Isso
melhora a gestdao e o acompanhamento das operagoes, oferecendo maior flexibilidade e
agilidade.

e Melhoria na Qualidade do Servigo: A eficiéncia alcancada na reducio de erros e na
automatizacio dos processos reflete-se diretamente no atendimento ao cliente, tornando-o mais
rapido e de maior qualidade. Isso eleva a satisfacdo e a fidelizagao dos clientes.

e Facilidade na Implementagdo de Novas Funcionalidades: O sistema foi projetado para ser
modular e adaptavel, permitindo a implementacao de melhorias continuas e adapta¢des a novas
demandas do mercado de forma agil e eficiente.

e Seguranga e Integridade dos Dados: A centralizagdo e informatizagao dos dados garantem
maior seguranca, protegendo informacgoes importantes de perda ou corrupgao, o que aumenta a
confiabilidade da operagao.

e Melhor Planejamento e Tomada de Decisdes: Com indicadores financeiros e operacionais
detalhados fornecidos pelo sistema, é possivel realizar analises estratégicas mais eficazes,

auxiliando no planejamento e na tomada de decisoes baseadas em dados confiaveis.

Beneficios do Sistema para o Cliente

Consulta de Disponibilidade sem Precisar Sair de Casa

Peppers e Rogers (2011) afirmam que "a tecnologia de CRM permite aos clientes consultar a
disponibilidade de servigos de maneira conveniente e remota". Na lavandaria, isso significa que os
clientes podem verificar a disponibilidade de horarios para deixar suas roupas sem precisar sair de casa.

Esse beneficio aumenta a conveniéncia e economiza tempo para os clientes.
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Reserva de Servigos Online para Maior Comodidade

Buttle (2009) destaca que "a possibilidade de reservar servicos online melhora significativamente a
experiéncia do cliente, proporcionando maior comodidade". Na lavandaria, um sistema que permite aos
clientes fazer reservas online facilita a programacao dos servi¢os, permitindo que os clientes agendem
os servicos de lavagem de acordo com suas necessidades e horarios. Isso resulta em uma experiéncia

mais conveniente e personalizada.

Descontos Especiais para Clientes Frequentes

Payne e Frow (2005) mencionam que "oferecer descontos especiais para clientes frequentes é uma
estratégia eficaz para aumentar a lealdade do cliente". Na lavandaria, o sistema pode rastrear a
frequéncia com que os clientes utilizam os servigos e oferecer descontos ou promog¢does exclusivas para
os clientes mais assiduos. Isso incentiva a repeti¢ao do servico e fortalece o relacionamento com os

clientes.c

4.2. Requisitos do Sistema

Segundo Sommerville (2011), os requisitos de um sistema sao descri¢oes dos servicos que um sistema
deve fornecer e as restri¢oes sob as quais ele deve operar. Eles podem ser divididos em duas categorias
principais: requisitos funcionais, que especificam o que o sistema deve fazer, e requisitos nao

funcionais, que descrevem como o sistema deve se comportar.

4.2.1. Convencgdes, termos e abreviagdes.
A correta interpretagdao da presente segdo exige o conhecimento de algumas convengdes e termos

especificos, que sao descritos a seguir.

a) Identificagdo dos Requisitos
Os requisitos funcionais sao identificados pela sigla RF e os requisitos nao funcionais RNF, como

ilustra o exemplo a seguir.
Exemplo: [Requisito Funcional. RF01], [Requisito Nao Funcional. RNFO01].

b) Prioridade dos requisitos

A prioridade dos requisitos foi definida com base nas palavras essencial, importante e desejavel. O

significado de cada uma destas palavras encontra-se descrito na tabela a seguir:

Tabela 2. Prioridade dos requisitos funcionais
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E o requisito sem o qual o sistema nao entra em funcionamento.
Essencial Requisitos essenciais sao requisitos imprescindiveis ou que tém que ser

implementados impreterivelmente.

E o requisito sem o qual o sistema entra em funcionamento, mas de

forma nao satisfatéria. Requisitos importantes devem ser

Importante
implementados, mas, se nao forem, o sistema podera ser implantado e
usado mesmo assim.

Desejavel E o requisito que nao compromete as funcionalidades bésicas do

sistema, isto ¢, o sistema pode funcionar de forma satisfatoria sem ele.
Requisitos desejaveis sao requisitos que podem ser deixados para
versoes posteriores do sistema, caso nao haja tempo habil para

implementa-los na versao que esta sendo especificada.

4.2.2. Requisitos Funcionais

Segundo Sommerville (2011), requisitos funcionais especificam servicos que o sistema deve fornecer,

descrevendo o comportamento do sistema em resposta a entradas especificas. Eles detalham as

funcionalidades que o sistema deve executar para atender as necessidades dos usuarios e alcangar os

objetivos do projeto.

RFO1 Registro de Funcionarios Permitir o cadastro, atualizacio e exclusio de
funcionarios no sistema.

RF03 Registro de Servigos Permitir o cadastro, atualizacdo e exclusido de servicos
oferecidos pela lavanderia.

RF04 Cadastro de Faturas Registrar faturas com informagdes detalhadas sobre o

cliente, servigos prestados e itens.

RFO Servicos Prestados

Selecionar e registrar o tipo de servigo (lavar, engomar,

tingir, etc.) e detalhes das pegas.
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RF06 Calculo Automatico de Faturas | Calcular automaticamente o total da fatura com base nas
informacoes inseridas.

REF07 Historico de Faturas Armazenar e permitir a consulta de todas as faturas
emitidas para auditorias e controle.

RF14 Graficos e Visualiza¢Ges Incluir graficos de barras, linhas e tortas para representar
visualmente os dados financeiros.

RF15 Exportacao  de  Relatérios | Exportar os relatorios financeiros em formato PDF para

Financeiros

analise externa e apresentagoes.

4.2.3. Requisitos ndo Funcionais

Segundo Sommerville (2011), requisitos nao funcionais sio restricdes sobre os servicos ou fun¢odes

oferecidos pelo sistema. Eles definem atributos de qualidade do sistema, como desempenho, seguranga,

usabilidade e confiabilidade, ¢ impdem limites ao desenvolvimento e operagdo do software. Esses

requisitos sdo criticos para garantitr que o sistema atenda aos padrdes esperados e funcione

adequadamente em seu ambiente operacional.

Tabela 3. Lista dos requisitos nao funcionais

RNFO01 Sistema de Autenticagdao Garantir que apenas usuarios autorizados possam
acessar o sistema.
RNFO02 Interface de Usuario Intuitiva Fornecer uma interface de usudrio facil de usar e intuitiva

para todos os médulos do sistema.
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RNFO03 Backup e Recuperacio de | Realizar backups periddicos dos dados e oferecer

Dados mecanismos de recupera¢ao em caso de falha.

RNF04 Desempenho e Escalabilidade | Garantir que o sistema tenha um bom desempenho e

possa ser escalado conforme o aumento da demanda.

RNFO05 Seguranga dos Dados Assegurar que todos os dados armazenados no sistema

estejam protegidos contra acessos nao autorizados.

RNFO06 Conformidade Garantir que o sistema esteja em conformidade com as

leis e regulamentos aplicaveis.

RNFO07 Disponibilidade Assegurar que o sistema esteja disponivel para uso
durante a maior parte do tempo, com minimo tempo de
inatividade.

RNF08 Portabilidade Garantir que o sistema possa ser utilizado em diferentes

plataformas e dispositivos.

RNF09 Usabilidade Assegurar que o sistema seja facil de aprender e usar para

todos os usuatios.

RNF10 Manutenibilidade Garantir que o sistema possa ser mantido e atualizado
facilmente.
RNF11 Interoperabilidade Assegurar que o sistema possa ser integrado e se

comunique bem com outros sistemas e aplicativos.

RNF12 Eficiéncia Energética Garantir que o sistema seja eficiente em termos de

consumo de recursos computacionais e energia.

RNF13 Documentacao Fornecer documentagao completa e clara para todos os

modulos do sistema e suas funcionalidades.

4.2.4. Funcionalidades do Sistema.

Descrigdo da Tela de Faturas
A tela de Faturas ¢ um moédulo essencial no sistema, permitindo ao funcionario registrar e gerenciar
faturas no ato do atendimento ao cliente no caixa. Esta funcionalidade assegura que todas as transagdes

estejam devidamente documentadas e acessiveis para auditorias e controle financeiro.
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Principais Componentes da Tela:

7
%

/7
0‘0

/7
0‘0

7
%

7
%

Cadastro de Faturas

Descrigao: Permite o registro de faturas, incluindo informagdes detalhadas sobre o cliente.
Campos Incluidos:

Nome do Cliente

Endereco do Cliente

Contacto do Cliente

Email

Servigos Prestados

Descricao:. Selecao do tipo de servigo oferecido pela lavanderia
Opgodes Disponiveis:

Lavar

Engomar

Tingir

Detalhes Especificos das Pecas de Roupa:

Estado: Novo, Manchado, Rasgado

Informacgao dos Itens
Descrigao: Inclui campos para detalhar cada item da fatura.
Campos Incluidos:

Quantidade
Preco Unitario

Subtotal

Calculo Automatico

Descrigdo: O total da fatura é calculado automaticamente com base nas informagdes
inseridas.

Beneficios:

Evita erros manuais

Garante precisdao nas faturas

Historico de Faturas
Descrigdo: Armazenamento de todas as faturas emitidas.
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Fungoes:
® Permite a consulta de histéricos para auditorias

® Facilita o controle financeiro

«* Funcionamento

® Registro de Faturas:

e O funcionario preenche os campos do cadastro de faturas com as informagdes do cliente no

ato do atendimento no caixa.

® Scleciona os servicos prestados e fornece detalhes especificos das pegas de roupa.

« Detalhamento dos Itens:

e O funcionario insere a quantidade, preco unitario e subtotal de cada item.

# Calculo e Armazenamento:

® O sistema calcula automaticamente o total da fatura.

® Todas as faturas emitidas sao armazenadas no sistema, permitindo facil acesso ao historico para

auditorias e controle financeiro.

Tela de Relatorios

A tela de Relatorios é um moédulo essencial no sistema, permitindo ao administrador gerar e visualizar
relatorios financeiros detalhados com base nos dados de faturas e despesas. Esta funcionalidade
assegura uma analise abrangente dos indicadores financeiros, auxiliando na tomada de decises

estratégicas.

Principais Componentes da Tela:

% Geragio de Relatérios
e Descrigao: Gera relatérios didrios, semanais e mensais com base nos dados de faturas e

despesas.

Beneficios:
® Permite uma analise financeira detalhada

e Auxilia no acompanhamento constante do desempenho financeiro

+* Indicadores Financeiros

e Descrig¢ao: Exibe os totais de lucros, despesas e lucro liquido.
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Beneficios:
® Ajuda na tomada de decisOes estratégicas

® Oferece uma visao clara e imediata da satde financeira da lavanderia

% Graficos e Visualizagdes

e Descricao: Inclui grificos de barras, linhas e tortas para representar visualmente os dados
financeiros.

Beneficios:
® Facilita a compreensao e a andlise dos dados

® DPermite identificar tendéncias e padroes de forma intuitiva

Exportagdo de Relatorios

e Descrigdo: Possibilidade de exportar os relatérios em formato PDF.
Beneficios:

® [Facilita a analise externa

e Auxilia na elaboragao de apresentagoes e relatorios financeiros detalhados

Funcionamento

Geragao de Relatorios:

® O administrador seleciona o periodo desejado (diario, semanal, mensal) e o sistema gera

automaticamente os relatérios com base nos dados de faturas e despesas.

R/
L X4

Visualizacdo dos Indicadores Financeiros:

® Osindicadores financeiros, incluindo lucros, despesas e lucro liquido, sao exibidos na tela,

proporcionando uma visao clara e imediata do desempenho financeiro.

** Graficos e Visualizagdes:
® Os dados financeiros sao representados visualmente através de graficos de barras, linhas e

tortas, facilitando a analise e a compreensao.

% Exportagiao de Relatodrios:

® O administrador pode exportar os relatérios em formato PDF, permitindo uma analise externa

detalhada e a elabora¢io de apresentagoes.
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Tela de Cadastro de Clientes

A Tela de Cadastro de Clientes ¢ projetada para facilitar o gerenciamento das informagoes dos clientes,

sendo uma ferramenta essencial para o funcionario da recepgao que lida diretamente com o

atendimento ao publico. Essa tela oferece as seguintes funcionalidades principais:

O
o
(]

(]
O

%

0
L X4

Formulario de Cadastro:
Permite o registro de novos clientes no sistema.
O formulario inclui campos para dados basicos como nome, contato, e outros dados relevantes

para identificacdo e comunicagao.

Busca e Consulta:
Apbs o cadastro, o sistema permite que os clientes sejam facilmente localizados.

A busca pode ser realizada utilizando filtros como nome, c6digo ou contato, agilizando o

processo de emissao de faturas e outras operagoes.

Histérico de Clientes:

O sistema armazena o histérico completo dos servigos prestados a cada cliente.

Essa funcionalidade possibilita consultas rapidas e acompanhamento detalhado do
relacionamento da lavanderia com cada cliente, facilitando a personalizacio do atendimento e a

analise de comportamento de consumo.

Tela de Login e Niveis de Acesso

A Tela de Login e Niveis de Acesso ¢ fundamental para garantir a seguranga e a organizacao do

sistema, assegurando que cada usuario tenha acesso apenas as funcionalidades correspondentes as suas

responsabilidades. Esta tela oferece os seguintes recursos:

7
L X4

Autenticagiao de Usuarios:
Todos os funcionarios precisam fazer login para acessar o sistema.

Essa autenticagao protege a integridade dos dados e impede acessos nao autorizados.

Niveis de Acesso Diferenciados:

O sistema implementa niveis de acesso para diferenciar as permissdes de administradores e caixa:

Administradores: Possuem acesso total ao sistema, incluindo a criacio e gestio de usuitios,
visualizacao de relatorios financeiros, e acesso a todas as funcionalidades.

Funcionarios: Tém acesso resttito, podendo realizar tarefas como registrar faturas e despesas,
mas sem permissao para acessar relatérios financeiros ou gerenciar usuarios.
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Gestdo de Usuarios:
® Os administradores tém a capacidade de criar, editar e excluir usuarios no sistema.
® E possivel definir e ajustar os niveis de acesso de acordo com a funcao e as necessidades de

cada funcionario, garantindo uma gestao eficiente e segura dos acessos.

Tela de Servicos e Precos
A Tela de Servigos e Precos é uma interface desenvolvida para permitir o gerenciamento eficiente dos
servicos oferecidos pela lavanderia e seus respectivos precos. As principais funcionalidades dessa tela

incluem:

% Cadastro de Setvigos:

® Permite o registro de novos servigos oferecidos pela lavanderia.
® (ada servigo ¢ cadastrado com informagoes especificas, como nome, preco e categoria (por

exemplo, lavar, engomar, tingir).

% Descrigao Detalhada dos Servigos:

® Disponibiliza campos para o nome do servico, descri¢ao detalhada, prego unitario e a categoria
a qual o servico pertence. Isso proporciona uma organizacao clara e facilita a consulta pelos

funcionarios.

% Atualizagio de Pregos:
® DPossibilita a modificagao dos pregos de forma pratica e agil, garantindo que as mudangas sejam

refletidas em tempo real no sistema.

% Integragdo com o Menu de Faturas:

® Os servigos cadastrados ou atualizados nesta tela sio automaticamente disponibilizados no
menu de faturas.

e [Eissa integracdo simplifica o processo de selecdo de servigos durante o preenchimento de

faturas, tornando o atendimento mais rapido e eficiente.

4.3. Diagramas

4.3.1. James Rumbaugh

James Rumbaugh define o diagrama de classes como uma representagao grafica das classes do sistema e
seus relacionamentos. Segundo ele, um diagrama de classes é essencial para a modelagem de sistemas
orientados a objetos, pois oferece uma visao estatica da estrutura do sistema, mostrando os atributos,

operagoes e as relagdes entre as classes.
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Propésito:

Fornecer uma visao clara da organiza¢ao do sistema em termos de dados e comportamentos, servindo

como base para o desenvolvimento do céodigo.

Exemplo neste sistema:

Classes como Cliente, Fatura, Servico, Despesa e Relatorio.

Relacionamentos entre Cliente e Fatura (um cliente pode ter varias faturas).
Principais componentes de um diagrama de classes, segundo Rumbaugh:

Classes: Representadas por retingulos que contém o nome da classe, atributos e operacoes.
Associagoes: Linhas que ligam duas classes, representando um relacionamento entre elas.
Associagdes podem ter multiplicidade, indicando quantas instancias de uma classe podem estar

associadas a uma instancia da outra classe.

Heranga: Representada por uma linha com um tridngulo na ponta, indicando que uma classe

(subclasse) herda de outra classe (superclasse).

Agregacgiao e Composigio: Representadas por losangos abertos ou preenchidos,

respectivamente, para indicar relacoes "todo/parte”.

Rumbaugh enfatiza que os diagramas de classes sao fundamentais para entender e documentar a

estrutura de um sistema de software, facilitando a comunicacao entre desenvolvedores e stakeholders.
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User

-Niame : char

Funcionario

-fiome ; char
- contacto : char

Peca

- (gstrican : char
- preco : double
- Quantidade : in

Despesa

- descricao : char
- valor : double
- created at: imestamp

- fiome : char
- contacto : char

- BNdereco ; char

- Quantidade : in

Fat

Contacto

Factura

- descrican : char
-1ipa : char
- funcionario i int

-ala levantamento : date
-metodo_pagamento : char 9
-tregled at: imestamp
-funcionario i : int

pagamento: POS ou

Figura 1. Diagrama de classes

Podemos ter uma

combabox com 2
despesas mals comuns

Relatorio

date

- data-icio ;

- atrbute1 ; int Cargos

thar
- Salario : long

= NOME_Cargo .

Sevico

char

char

-Nome ser:
- Descrican :

- preco :long
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4.3.3. Diagrama de Sequéncia

Segundo Sommerville (2011), um diagrama de sequéncia é uma representagao grafica que mostra como
os objetos interagem em um sistema ao longo do tempo. Esse tipo de diagrama ¢é usado para descrever
a ordem cronoldgica das mensagens trocadas entre os objetos para realizar uma funcionalidade
especifica. E uma ferramenta fundamental na analise e design de sistemas, pois ajuda a visualizar a

dinamica das interagoes entre os diferentes componentes do sistema.
O diagrama de sequéncia é composto por trés principais elementos:

+ Linhas de Vida:
® Representam os objetos ou atores envolvidos na interagao.

® §Sio desenhadas como linhas verticais que mostram a vida util do objeto durante o processo.

% Mensagens:

® Representam a comunicagao entre os objetos.

® Sio desenhadas como setas horizontais que indicam a dire¢io da mensagem e o tempo em que

ocofrre.

% Fragmentos de Combinagao:
® Representam a légica de controle que organiza as interagoes.

® Incluem elementos como loops, condigdes e paralelismos que moldam o fluxo das mensagens.
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Figura 2. Diagrama de Sequéncia de Administrador
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Figura 4: Diagrama de Sequéncia de Cliente.

4.3.4. Diagrama de Caso de Uso
Segundo Sommerville (2011), um diagrama de caso de uso € uma representacao grafica que
descreve as interacdes entre 0s atores externos e o sistema para alcancar um objetivo especifico.

Esse tipo de diagrama é utilizado para capturar os requisitos funcionais do sistema, mostrando de




forma clara e concisa quais séo as funcionalidades oferecidas e como elas séo utilizadas pelos

diferentes atores.

O diagrama de caso de uso é composto por trés principais elementos:
s Atores:

e Representam 0s usuarios ou outros sistemas que interagem com o sistema em
questéo.

e Sdo desenhados como figuras humanoides ou icones.
% Casos de Uso:
e Representam as funcionalidades ou servigos oferecidos pelo sistema.

e Sdo desenhados como elipses e conectados aos atores através de linhas de
associagéo.

< Relacionamentos:
e Mostram as interagcOes entre 0s atores e 0S casos de uso.

e Incluem relagdes de associacgdo, extensao, incluséo e generalizacéo.
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Gerenciar
Cliente
Gerenciar
Roupas

Gerenciar
Despesas
Gerenciar
Faturas
Gerencias
Estoque

Gerenciar
Funcionarios

Figura 5: Diagrama de caso de uso de administrador

Calcular Lucro
Liquido
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efectuar registro
/ do cliente
Cadastra pedido

Recepcionis
Actualizar o
estado da roupa

Figura 6: Diagrama de caso de uso do Recepcionista
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criar conta

ClLiente
Fazer pedido

Consultar estado
da roupa

receber fatura

Receber roupa

Figura 7: Diagrama de caso de uso do Cliente
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Conclusées e Recomendagdes

5.1. Conclusao

Durante o desenvolvimento deste trabalho académico, constatou-se que o processo de gestao em
lavandarias, como é o caso da Moz-SQ), enfrenta varios desafios relacionados a falta de automatizacao e
organiza¢ao dos processos internos. Identificou-se que os procedimentos manuais contribuem para
atrasos no atendimento, dificuldades na rastreabilidade das roupas, erros na classificagao dos itens e no
controle de estoque, bem como na gestao financeira da empresa.

Esses desafios tornam-se mais evidentes na falta de integracao entre as diferentes areas operacionais,
culminando em baixa eficiéncia, aumento no risco de erros humanos e dificuldades em garantir a
qualidade e pontualidade dos servigos. Além disso, a auséncia de relatérios automatizados dificulta a
analise de indicadores-chave de desempenho, impactando diretamente na tomada de decisoes e no
planejamento estratégico da lavanderia.

Com base nos objetivos estabelecidos, o desenvolvimento de um sistema automatizado trouxe diversas

melhorias significativas para a lavanderia, incluindo:

® Melhoria na eficiéncia operacional, reduzindo o tempo gasto em tarefas manuais.

® Seguranga na gestao de informagdes, garantindo que os dados dos clientes e das roupas
sejam armazenados de forma segura.

e Aumento da satisfagio do cliente, devido 2 agilidade no atendimento e a precisio nas
informagoes fornecidas.

e Facilidade na emissao de relatérios detalhados para analise de desempenho e
monitoramento.

e Integragio entre as areas de atendimento, produgao e financeiro, permitindo um fluxo de
trabalho mais eficiente.

e Possibilidade de acesso ao sistema em tempo real, facilitando a supervisao e a tomada de
decisoes rapidas.

® Redugio de custos operacionais, devido a otimiza¢ao de processos e melhor controle de

recursos.
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e Melhor controle de estoque, evitando desperdicios e garantindo a disponibilidade de materiais
essenciais.

A experiéncia adquirida com o desenvolvimento deste sistema foi de grande valor, permitindo
compreender a importancia da utilizagao de tecnologias de informagao e comunicacio (TICs) para
optimizar processos e melhorar a gestio em ambientes empresariais. Esse conhecimento também
ressaltou o impacto positivo que um sistema integrado pode ter na qualidade dos servigos oferecidos,
na fidelizag¢ao dos clientes e no fortalecimento da marca da empresa.
Espera-se que, em um futuro proximo, a Moz-SQ consiga implementar completamente o sistema
desenvolvido, superando os desafios financeiros e culturais, e servindo como modelo de inovagao para
outras lavandarias na cidade de Maputo.
Todos os objetivos tragados neste trabalho foram alcancados, e espera-se que a adogao de solugdes
tecnoldgicas continue contribuindo para a modernizagao do setor, garantindo a sustentabilidade e o
crescimento da empresa a longo prazo, bem como proporcionando um servico de exceléncia a

comunidade.
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5.2. Recomendagdes

Aos futuros pesquisadores:

® Realizar estudos mais aprofundados sobre a implementa¢ao de sistemas automatizados em
pequenas e médias empresas, como lavandarias, para entender melhor os desafios e solugbes
viaveis.

® Investigar como a integragao de tecnologias emergentes, como loT (Internet das Coisas) e
Inteligéncia Artificial, pode otimizar ainda mais os processos de gestao de lavanderias.

® Desenvolver médulos adicionais que possam ser acoplados ao sistema atual, como a gestao
automatizada de estoque de produtos quimicos e tecidos.

® Propor solugdes que incluam sistemas de feedback dos clientes, permitindo que as lavanderias
aprimorem continuamente a qualidade de seus servicos.

e Ampliar as funcionalidades do sistema para incluir um aplicativo mével voltado para o cliente,

que permita acompanhar o status de suas roupas em tempo real e realizar pagamentos online.

A administragdo da Moz-SQ:

e DPriorizar a capacitacdo dos funcionarios no uso do sistema, assegurando que todos
compreendam plenamente suas funcionalidades e potencialidades.

e Implementar estratégias para a migracao completa dos processos manuais para o sistema
automatizado, minimizando resisténcias e garantindo uma transi¢ao suave.

e Garantir a manuten¢ao e atualizagdo periddica do sistema para acompanhar as mudancas
tecnoldgicas e atender as novas demandas do mercado.

e Investir em campanhas de marketing que promovam as vantagens competitivas alcan¢adas com

a adocao do sistema automatizado.
A sociedade em geral:

e Incentivar a utilizagdo de servigos oferecidos por lavandarias que investem em inovagoes
tecnoldgicas, como a Moz-SQ), por promoverem qualidade, seguranga e sustentabilidade.

e Promover a conscientizagao sobre a importancia de tecnologias que otimizem servigos basicos e
melhoram a experiéncia do cliente.

e Participar ativamente do desenvolvimento de tais solugoes, fornecendo feedbacks construtivos

e divulgando os beneficios obtidos.
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Apéndice 1: Guido de Entrevista

D¢/

9 FACULDADE DE CIENCIAS

Departamento de Matematica e Informatica

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDLANE

Este guido foi elaborado com o objetivo de recolher dados para entender o processo atual de adesio
aos servicos de lavandarias, que serdo usados na elaboragao do trabalho de Licenciatura em Informatica
do estudante Justino Rui Mavuiango Junior, afecto ao Departamento de Matematica e Informatica,
Faculdade de Ciéncias da Universidade Eduardo Mondlane. O trabalho tem como tema "Sistema de
Gestao de clientes na Lavandaria". Garante-se que toda a informagao facultada serd usada apenas para
o fim acima mencionado. Agradeco desde ja a atengdo e colaboragdo prestada. Todas as questoes a

seguir sao fechadas, sendo as primeiras de escolha unica e as ultimas de escolha multipla.

Questionario
1. Qual é a sua idade?

15-17
18-21
22-25
25-30
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e +30

Tem solicitado servigos de lavandarias?
® Sim
e Nio

Se respondeu sim na resposta anterior, como conseguiu obter informagdes sobre

os servigos disponiveis?
® Pesquisa online
e Indicacio de amigos/familiares
® Visita fisica a lavandaria

Esta satisfeito com a forma como tem conseguido achar essas informagoes?
® Sim
e Nio
e Talvez

Tem um smartphone ou computador com acesso a internet?
® Sim
e Nio

Gostaria de ter acesso a uma plataforma online para gestdo de servigos de
lavandarias?

e Sim

e Nio

Se respondeu sim na pergunta anterior, que funcionalidades gostaria de
encontrar na plataforma?

Agendar servicos de lavandaria

Consultar precos e servigos oferecidos

Acompanhar o status do pedido

Receber notificaces sobre a conclusao do servico

Outro
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\)é/ FACULDADE DE CIENCIAS

A A Departamento de Matematica e Informatica

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDLANE

Questionario

Qual é a sua idade?
e 15-17
e 18-21
e 2225
e 25-30
e +30

Qual é a sua relagdo com a lavandaria?
e TFuncionario
e (liente

® Administrador

Com que frequéncia utiliza os servigos da lavandaria?
® Diariamente
® Semanalmente
® Mensalmente
® Qcasionalmente

e Nunca
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Como avalia a qualidade dos servigos prestados pela lavandaria?

® Muito boa

e Boa
® Regular
e Ma

® Muito ma

Quais servigos da lavandaria vocé mais utiliza?
® [Lavagem de roupas
e Engomadoria
e Tingimento
® Desinfeccao de roupas hospitalares

® Lavagem de roupas de cama e banho

Esta satisfeito com o atendimento e servigos prestados pela lavandaria?

® Sim
e Naiao
e Talvez

Tem um smartphone ou computador com acesso a internet?
e Sim

e Naio

Qual é 0 meio de comunicagdo que mais utiliza para contactar a lavandaria?
® Telefone
e Email
e WhatsApp

® Visita presencial

Figura 1. Login no Sistema.



Email

Password

Login no Sistema

1. Login no Sistema

O sistema permite que clientes e funcionérios acessem suas funcionalidades por meio de um login
seguro, utilizando e-mail e senha. Caso as credenciais sejam validas, o usuario é direcionado a
interface correspondente ao seu perfil.

Figura 2. de Menu do Funcionario.

Menu = Lavanderia Dashboard

Dashboard

fr  Sericos
Clientes Pecas Processadas Despesas
A TipodePega 150 cadastrados 320 este més e
[ a
vl - -] 3
g Peas
. Relatério
B aturas crom
o
h Relatorios s‘
sa:  Funcionarios
§  Despesas Fluxo de Caixa

Tela de Menu do Funcionario

A Tela de Cadastro e Faturamento Interno foi projetada para atender as necessidades de gestio de
clientes e funcionarios, especialmente aqueles que nao possuem acesso direto ao sistema informatizado.
Essa funcionalidade é essencial para garantir a eficiéncia operacional, mesmo em cenarios onde o

acesso digital nao ¢é viavel.
Funcionalidades da Tela:
1. Cadastro de Clientes:

e Permite o registro de clientes que ainda nao possuem acesso ao sistema, incluindo

dados como nome, contato e historico de servicos.
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e Garante que as informagoes estejam centralizadas, organizadas e disponiveis para

futuras consultas.
2. Cadastro de Funcionarios:

e Oferece a funcionalidade de registrar funcionarios que, por limitagdes, nao tém acesso

direto ao sistema.

e Permite a criagao de perfis basicos, garantindo que todos os colaboradores estejam

devidamente cadastrados e integrados ao fluxo de trabalho interno.

3. Faturamento Interno:
e Habilita o registro manual de transa¢des realizadas com clientes que nao utilizam o

sistema diretamente.

e Gera faturas internas, assegurando o controle financeiro e a transparéncia nas operagoes

realizadas de forma offline.

Figura 3. de Menu do Cliente.

Pedidos Confirmados = Lavanderia Dashboard

Pedidos Efetuados

Y/ EFETUAR PEDIDO

Efetuar Pedido ..

PEDIDOS
CONFIRMADOS

ESTADO DOS PEDIDOS

Consulter Estado

PEDIDOS EFETUADOS

M Cuantidade de Pedidos

70
80
50
40
30
20
10
I
0

Confirmados Efetuados Cancelados

Esta ¢ a tela principal que os clientes encontram logo apds fazer o login no sistema de gestao da
lavandaria. Ela foi desenvolvida para oferecer uma experiéncia facil e intuitiva, permitindo acesso

rapido as principais funcionalidades e exibicdo de informagdes relevantes, como graficos de estatisticas.

Descricido da Tela

1. Menu Lateral Esquerdo:
O menu lateral fornece atalhos para diferentes se¢des do sistema:

e Pedidos Confirmados: Exibe uma lista de pedidos que foram confirmados.
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e Pedidos Efetuados: Mostra todos os pedidos que o cliente realizou.
e Efetuar Pedido: Permite que o cliente inicie um novo pedido.
e Consultar Estado: Verifica o estado atual dos pedidos realizados.
2. Botdes de Agao no Centro da Tela:
e Efetuar Pedido (Botio Laranja): Redireciona para a pagina onde o cliente pode fazer

um novo pedido.

e Pedidos Confirmados (Botao Verde): Exibe os pedidos que ja foram confirmados.

e Estado dos Pedidos (Botio Azul): Permite consultar o estado de cada pedido em
andamento.

e Pedidos Efetuados (Botao Roxo): Lista todos os pedidos que foram feitos pelo
cliente.

Esses botoes sao grandes e coloridos, garantindo maior visibilidade e facilidade de uso.

3. Secao de Graficos:
Abaixo dos botdes de a¢io, ha um grafico que exibe informagoes detalhadas:

e Grafico de Barras: Mostra a quantidade de pedidos confirmados, efetuados e
cancelados.

Esse grafico se actualiza automaticamente e fornece uma visao clara e objetiva das estatisticas
dos pedidos dos clientes.

Figura 4. de solicitagio de lavagem.

= Lavanderia Dashboard

Solicitar Lavagem

Tipa de Lavagem
Normal

Escolhe dPege
Calga

Escolha o Senigo

Lavagem Normal

Temanomalia? () Sm (8) Néo
ADICIONAR A LISTA
Camisa - Lavagem Normal - 100 MZN

Total: 100 MZN

(CONSULTAR DISPONIBILIDADE
@  Peido enviado com sucesso para alavendarial

Esta funcionalidade permite que o cliente solicite servicos de lavagem diretamente pelo sistema,

consultando a disponibilidade para diferentes tipos de lavagem (urgente ou normal) e especificando
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detalhes para cada pega, incluindo a identificagao de eventuais anomalias. Este médulo foi desenvolvido

para garantir precisao e personalizagio no atendimento.
Passo a Passo para Solicitar a Lavagem

1. Selecione o Tipo de Lavagem:

Escolha entre Lavagem Urgente ou Normal clicando no menu correspondente.

2. Adicionar Pegas:
e Hscolha o tipo de pega e o tipo de servigo.
e Responda a pergunta “Tem anomalia?”:

»  Caso positivo, descreva a anomalia no campo fornecido.
- Clique em “ADICIONAR A LISTA” para incluir a peca no pedido.
3. Revisar o Pedido:

e Confira o resumo das pegas adicionadas.

e Verifique o total calculado automaticamente no rodapé da lista.

4. Consultar Disponibilidade:
e C(lique em “CONSULTAR DISPONIBILIDADE?” para verificar se o pedido pode

ser atendido.

e O sistema exibira uma mensagem de confirmagio indicando o status do pedido.

Figura 5. de lista de todos pedidos.

= Lavanderia Dashboard

Lista de Todos os Pedidos Efetuados

‘Valor Unitario: 20,00 MTn # EDITAR
Valor Total: 20,00 MTn

Data do Pedido: 2025-04-02

Estado:

/# EDITAR
Valor Total: 75,00 MTn

Data do Pedido: 2025-04-03

Estado:

Esta pagina desempenha um papel central na gestio de pedidos da lavandaria, exibindo todos os
pedidos realizados pelos clientes, sejam eles confirmados ou nao confirmados. A interface é projetada

para ser pratica e funcional, permitindo agdes especificas de acordo com o status do pedido
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Descrigao da Pagina
1. Lista de Pedidos
e A pagina apresenta os pedidos organizados por status:
» Pedidos Confirmados: Ja foram aprovados pela lavandaria.
» Pedidos Nio Confirmados: Ainda pendentes de aprovagao.
2. Detalhamento das Informagdes
Cada pedido contém os seguintes dados:
e Cliente: Nome do cliente que fez o pedido.
e Peca: Tipo de peca solicitada (ex.: camisa, calga, vestido).
¢ Quantidade: Numero de unidades de cada pega.
e Valor Unitario e Total: Precos individuais e o valor total calculado.
e Data do Pedido: Data em que o pedido foi realizado.
e Estado: Status atual do pedido (ex.: Confirmado ou Pendente).
3. Funcionalidades de Edigdo
e Pedidos Nao Confirmados:
» O cliente pode clicar no botao “EDITAR?” para modificar os dados do pedido.
Isso permite ajustes antes da confirmagao, garantindo flexibilidade.
e Pedidos Confirmados:
» Apenas o gerente da lavandaria possui permissao para editar. O cliente pode
visualizar o pedido, mas alteracdes sao restritas.
4. Agdes Disponiveis
e Editar: Botao disponivel ao lado de pedidos nao confirmados, permitindo ao cliente
ajustar itens, quantidades ou informagoes adicionais.
e Visualizar: Todos os pedidos, independentemente do status, podem ser abertos para

consulta detalhada.

Figura 6. de pedidos confirmados.
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= Lavanderia Dashboard

Pedidos Confirmados

Cliente: &na Jodo
Pega: Camisa

‘Quantidade: 2

Data do Pedido: 2025-04-01
Estado:

Cliente: Carlos Pedro

Pega: Calca

Quantidade: 1

Data do Pedido: 2025-04-02
Estado: [T

A pagina de Lista de Pedidos Confirmados ¢ destinada a exibir e gerenciar os pedidos que ja foram
aprovados pela lavandaria. Ela organiza os detalhes de cada pedido para facilitar o acompanhamento,
tanto por parte dos clientes quanto pelo gerente.
Passo a Passo para Utilizagao
1. Acessar a Lista de Pedidos Confirmados:
e Acesse a pagina principal e clique na se¢ao Pedidos Confirmados para visualizar todos
os pedidos aprovados.
2. Consultar Detalhes do Pedido:
e Clique em um pedido para visualizar informacSes detalhadas, como itens incluidos,
servicos realizados, e valor total.
3. Editar Informagdes (Gerente):
e Se houver necessidade de ajustes no pedido confirmado, o gerente pode clicar no botio
EDITAR para modificar os dados.
e As alteracGes feitas pelo gerente sio atualizadas no sistema para garantir precisao no

gerenciamento.

Figura 7. de consulta de estado

= Lavanderia Dashboard

Consultar Estado da Roupa

Gereera @a reietons ou 19 4o pedids

P = 5 de pdiae .

Pega: Camisa
Estado:
Data de Entrada: 20250401

Data Prevista de Entrega: 20250404

Data Prevista de Entrega: 2025-04-04

Esta tela foi desenvolvida para facilitar o acompanhamento do estado das roupas dos clientes. Os
funcionarios da lavandaria utilizam esta funcionalidade para atualizar o estado das roupas em tempo
real, enquanto os clientes podem consultar as informag¢oes de suas pegas através da mesma interface,
promovendo transparéncia e agilidade no servigo

Passo a Passo para Ultilizagao

1. Para o Cliente:
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e Acesse a tela de consulta.

e Digite o nimero de telefone ou ID do pedido na barra de pesquisa.

e Visualize os detalhes das pegas, incluindo estado, data de entrada e previsao de entrega.
2. Para o Funcionario:

e Acesse a interface de administracio.

e Localize o pedido na lista geral.

e Atualize o estado da pega conforme necessario e ajuste a data de entrega.

e Confirme as alteracGes para que o cliente possa visualizar as atualizagoes em tempo real.
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