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Abstract

In the last decade, the implementation of innovative tools for information
management was determinative to assure the evolution of companies in a market in
permanent volubility. Factors of pressure as the "bug of the year 2000" and the
"conversion for euro”, but above all the globalization and technological evolution,
contributed for the information systems to acquire a new statute and, in particular, the
information to be faced as a basic resource on which the competitiveness of an
organization depends.

The new constant “information needs” represents a strong argument to the
implementation of projects of attitudes and behaviours transformation, basic for the
attainment of competitive advantages. These tools demanded new work formats,
decentralized operations, increased the quality of the information, conferring to it new
statutes as availability and reliability, and eliminating redundancies.

The integration of the information was the key for the new information
management — responsible for the real (r)evolution of processes and strategies of the
business. However, the complexity of different information systems in an organization,
does not allow its full integrated transformation to create “only visions” - case of “legacy
systems". Important information for the business - as Customer information, persists as
“non integrated information islands”, provoking serious gaps in the strategy of the
respective relationship.

Currently, it is crucial for the growth and success of companies their capacity to
retain current Customers, as well as looking for new chances to strengthen their
relation with them. The integration of Customer information is, therefore, a basic step
for an effective implementation of customer relationship management strategies.

To illustrate the benefits of integrating customer information, and the issues that
have to be considered and approaches that can be followed in information integration
projects in the real world, the present thesis describes a customer information
integration project that was conducted by the author in a major company of the
automotive branch in Portugal. The project comprised the analysis of existing
information systems in the company, the identification of the major deficiencies in
customer related information handling, the design of a repository to integrate customer
information from the existing information systems, the development of data channeling
mechanisms between the existing information systems and the new repository, and the
development of a set of new software applications to improve the relationship with the
customer taking advantage of the repository.



Resumo

Na ultima década, a implementacdo de ferramentas inovadoras de gestao da
informacéao foi determinante para assegurar a evolugdo das empresas num mercado
em permanente volubilidade. Factores de pressdo como o “bug do ano 2000° e a
“conversdo para o euro’, mas sobretudo a globalizagdo e a evolugao tecnoldgica,
contribuiram para que os sistemas de informacao adquirissem um novo estatuto e, em
particular, a informagdo fosse encarada como um recurso fundamental da qual
depende o grau de competitividade de uma organizacao.

As constantes novas necessidades de informacdo constituem um forte
argumento a implementagdo de projectos de transformacdo de posturas e
comportamentos, fundamentais a obtencdo de vantagens competitivas. Estas
ferramentas exigiram das organizagdes novos formatos de trabalho, descentralizando
operagdes, aumentando a qualidade da informacgéo, conferindo-lhe novos estatutos
como a disponibilidade e fiabilidade, e eliminando redundancias.

A integracéo da informacao foi a chave para a nova gestao da informacéao —
motivadora de uma auténtica (r)evolugao dos processos e estratégias de negocio. No
entanto, a complexidade de diferentes sistemas de informagdo numa organizagéo, néo
permite a sua plena transformacao integrada de forma a criar visdées Unicas — caso dos
“legacy systems”. Informacdo importante para o negécio como é a do Cliente, continua
a constituir-se como “ilhas de informagdo ndo integradas”, provocando graves lacunas
na estratégia do respectivo relacionamento.

Actualmente, é fundamental para o crescimento e sucesso das empresas a sua
capacidade de reterem os seus Clientes actuais, bem como procurarem novas
oportunidades de fortalecer a sua relacdo com estes. A integracdo da informacao do
Cliente é, pois, crucial para uma efectiva implementagéo de estratégias de gestao de
relacionamentos com clientes.

Para ilustrar os beneficios da integracdo da informacdo de Clientes, as
consideragbes necessarias e as abordagens a seguir em projectos de integracao de
informacédo, a presente tese descreve um projecto de integracdo de informacéo de
Clientes conduzido pelo autor numa das maiores empresas do ramo automoével em
Portugal. O projecto compreende a andlise da situagdo actual dos sistemas de
informagéo da empresa, a identificagdo dos maiores constrangimentos ao nivel da
gestdo de informacdo de Clientes, o desenho do repositério de integracdo da
informagéo de Clientes dos diferentes sistemas existentes, o desenvolvimento de
mecanismos de integragao de dados entre os sistemas existentes e o0 novo repositério,
e 0 desenvolvimento de um conjunto de novos packages de software para dotar de
maior eficacia o relacionamento da empresa com o Cliente, tirando partido do
repositorio integrado de informagao.
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1 Introducao

1.1 Enquadramento do tema: integracao de informacao

Na ultima década, as organizagdes dotaram-se de ferramentas inovadoras para
a gestao da sua informacgao. Contribuiram para isso alguns factores de pressao como
a requerida conformidade de hardware e software perante a problematica associada a
passagem do “Ano 2000” e, nos paises europeus aderentes a moeda Unica, a
“conversdo da moeda base para o Euro”. Em adigdo, a crescente dindmica de
mercados apoés o fim da Guerra-Fria, fez também emergir novas técnicas de gestao
que requeriam novas necessidades de informacao. A existéncia destes factores de
pressao foram importantes na medida em que motivaram o investimento e renovagao
do parque tecnolégico de grande parte das organizagbes, a0 mesmo tempo que
perr1nitiu despertar novas consciéncias e posturas perante o crescendo do dominio das
TIC'.

Estas novas ferramentas da informacado exigiram por parte das empresas
novos modelos de trabalho causando um forte impacto no seu comportamento. A
descentralizagdo de operagbes, automatizagdo de processos, a fiabilidade e
disponibilidade da informagédo em tempo real, a eliminagdo de redundéancias, de
burocracias, de operacdes e de erros, a integracao das varias fontes de informacao da
organizagao em plataformas Unicas e disponiveis para partilha por todas as areas que
dela necessitassem, facultaram o desenvolvimento e a gestédo do negécio de uma
forma global e integrada. Alids, a integracdo da informacgéo foi a chave para a nova
gestao da informacdao — motivadora de uma auténtica (r)evolucdo da qualidade dos
processos e estratégias de negocio.

Os sistemas integrados de gestdo apresentavam-se como complexos
packages de software que permitiam cobrir todas as areas de informacao de todas as
organizagdes, com funcionalidades de parametrizacdo e adaptacdo segundo as
necessidades especificas de cada uma. Estes sistemas quebravam a pratica instituida
do desenvolvimento a medida por vezes in-house da responsabilidade dos
departamentos de informatica. Constituiam as primeiras grandes respostas da
tecnologia informatica as necessidades de automatizagao, integragdo e optimizacao
dos processos de uma organizacao que o mercado comecgava a exigir.

1 . x N
Tecnologias de Informagédo e Comunicagao
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No entanto, estas ferramentas tecnoldgicas por si sé nao adicionavam qualquer
valor a organizagdo, antes pelo contrario, representavam um forte investimento
financeiro que se materializava no custo de aquisicdo do package de software e na
maior parte dos casos, no custo da obten¢cdo de novo hardware habilitado a sua
execugao.

Devido as suas caracteristicas enquanto sistema de informacgéo e nova filosofia
de trabalho, era necessario considerar que a implementacéo de um SIG? ia muito para
além de uma mera instalagao técnica, como até entdo era apanagio das instalagbes
de tecnologias informéticas realizadas sob o total controlo dos departamentos de
informatica.

Era fundamental, ndo somente um levantamento (prévio a implementacéo) da
situacdo de todos os processos de nivel funcional, mas sobretudo efectuar uma
incursdo na area comportamental da organizagdo e abordar as pessoas que iriam
trabalhar com estas ferramentas a fim de validar as respectivas valéncias e apeténcias
para essa forte mudanca. Inerente a implementacdo de um SIG, estdo associadas
mudangas por vezes radicais que levam geralmente ao redesenho dos processos de
fluxo da informagdo. A supressao definitiva de alguns dos processos instituidos
durante anos e anos na organizacgao, resultante de uma analise quanto ao seu valor
para o desempenho global da organizacao, tinha repercussbées ao nivel da estrutura
organizacional, o que acabava muitas das vezes com a jungdo ou eliminagdo de
sectores. Estas implementacées obedeciam a uma l6gica de projecto, com uma
metodologia apropriada, onde uma sélida componente era, ou deveria ser, a gestdo da
mudanga e acompanhamento do comportamento global da organizagdo face a
mudanca.

Em adicao aos custos de aquisicao do SIG e do novo hardware, era necessario
também contabilizar o custo de implementacao ja que perspectivavam novos cenarios
de trabalho, por vezes diametralmente opostos aos que até entdo faziam parte do
quotidiano da organizacdo, sendo necessario adquirir conhecimento externo a
organizagao para viabilizar as melhores praticas.

Uma das grandes mudancas conduzidas pela implementacao de um SIG era o
necessario envolvimento e compromisso de toda a organizagdo na adopg¢ao de um
novo comportamento perante o novo estatuto do recurso da informagdo. As
tecnologias eram de facto uma condicao necesséaria, mas nao suficiente para o seu
sucesso. A sua implementagdo era assim considerada como um processo de
mudanga organizacional por envolver aspectos comportamentais e organizacionais.
Em resumo, uma das maiores valéncias de um SIG residia na sua capacidade de
integracdo de tecnologias de informacao, de processos e de pessoas, facultando a
possibilidade de uma eficiente gestao da politica global da organizagao.

Mas a evolugao proporcionada por estes sistemas foi ainda mais radical. Se no
passado o conceito de valor residia na acumulagao de bens fisicos como fabricas,
maquinas, producdo em larga escala para aprovisionamento de produtos, infra-
estruturas, terras, etc., hoje este conceito € essencialmente diferente. Segundo Prusak
(1997) a natureza de bens e de servicos mudou. Actualmente o valor de uma
organizacao reside na acumulacdo de conhecimento, no saber fazer, nas redes de
valor que concentra interna e externamente, na adopcao dos melhores processos de
negécio. Basicamente, o valor de uma organizacdo reside nas pessoas € no
conhecimento, no capital intelectual (Stewart 1998) que é utilizado para a distinguir de
outras, capaz de gerar vantagens competitivas e criar riqueza.

2 sistema Integrado de Gestao
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Se antes a permuta de colaboradores ndo afectava o desempenho de uma
organizacdo, porque o que era relevante era a capacidade e forca de trabalho
expressa pelo binémio capital / trabalho, hoje tal ndo acontece e as empresas
procuram assegurar a gestdo do nivel de conhecimento que detém: bindmio
informagéo / conhecimento, recorrendo a técnicas modernas de gestao de recursos
humanos de molde a promover a qualidade e motivacdo dos colaboradores. Segundo
Drucker (1993) a informagé@o e o conhecimento sdo a chave da produtividade e da
competitividade do mundo actual.

Por outro lado, outros desafios sao colocados a gestdo: os mercados perderam
as fronteiras naturais e galgaram outros dominios com a globalizagdo da economia e a
expansao da Internet. O espaco tradicional comercial deu lugar a um mercado virtual,
fortemente sustentado electronicamente, criando oportunidades de negdcio, atingindo
mercados que antes seriam de dificil alvo. Neste novo cenario, a cadeia de valor da
empresa é de fulcral e vital importancia, distribuida por nés dispersos geograficamente
de forma a complementar as diferentes etapas do processo num espaco virtual global.
Um claro exemplo desta nova realidade é a amazon.com® que promove, vende e
entrega produtos a escala global a partir de um sistema de informagéo e de uma rede
de parceiros de negdcio.

Nuclear a todo este processo de transformacao global estd a informagdo. Se
bem que ao longo dos tempos tem constituido um factor determinante de poder, hoje é
considerada como o ingrediente fundamental do qual depende qualquer processo de
decisdo, obrigando a pratica de técnicas de gestdo complexas e rigorosas e que
determinam o0 seu grau de relevancia para a organizagdo enquanto recurso
estratégico.

Ao actuarem num mundo globalizado de mercados dindmicos a assumirem
estados de permanente volubilidade, as organizagdes estdo em constante estado de
“necessidade de informacgao" - a varios niveis, pelo que esta constitui ndo somente o
suporte da actividade da organizagao, mas o elemento essencial e indispensavel a sua
existéncia, adaptacao e evolucdo. Neste ambito, a informacgéo é considerada um factor
de reestruturag@o organizacional, constituindo um instrumento para a gestdo global,
bem como uma forte arma estratégica indispensavel para a procura permanente de
melhores posigdes no mercado.

As organizagbes que dispuserem de informag&o de boa qualidade, relevante,
fidedigna, objectiva, em quantidade adequada e no momento certo, potencialmente
adquirem um comportamento competitivo no mercado.

No entanto, a implementagdo de um sistema de informacdo com estas
caracteristicas nado é passivel de integrar obrigatoriamente todas as areas de
informagé@o da organizagcdo. Determinados sectores, pelas inerentes especificidades
de informagcdo que necessitam, mantém em funcionamento antigos sistemas de
informagédo, desenhados para responderem concretamente a um conjunto de
necessidades em particular.

A complexidade de diferentes sistemas de informagdo numa organiza¢do, néo
permite a plena transformacao integrada de forma a criar visées Unicas — caso dos
sistemas legados®. Informacdo importante para o negécio continua a constituir-se

3
http://www.amazon.com/
* Sistemas de informagao considerados obsoletos mas ainda em funcionamento na organizagao
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como ilhas de informagdo’® nédo integradas, provocando sérias dificuldades na gestdo
do negdcio.

Estes sistemas legados - sistemas de informagdo tecnologicamente
ultrapassados e obsoletos em muitos casos, foram responsaveis pela execucao de
funcbes criticas para a organizacdo e que continuam a desempenhar funcdes
relevantes para o negécio (Sommerville et al. 1997). Foram os alicerces dos sistemas
de informagéao da organizacao, desenvolvidos e aperfeicoados ao longo de varios anos
de utilizagao — software proprietario, e albergam ainda processos de informag¢ao muito
importantes para o seu quotidiano. No entanto, em alguns casos extremos, a
manutencdo destes sistemas no activo expde a organizagdo a um numero
consideravel de riscos:

. falta de informacdo on-line e em tempo real para poder suportar uma
deciséo;

. obsolescéncia de sistemas operativos e descontinuidade® de hardware —
grande parte dos sistemas legados residem em mainframes de grande
capacidade de armazenamento e processamento, mas que actualmente
perderam a faculdade de evolugdo e de escalabilidade, o que restringe as
necessidades de desenvolvimento e representa uma séria ameaca para o
negocio;

« nao espelham o cenério actual dos requisitos de mercado, uma vez que
foram desenvolvidos segundo um determinado conjunto de premissas
vinculadas a um determinado contexto de mercado, j& forcosamente
ultrapassado;

» falta de flexibilidade para adaptar rapidamente as alteragdes de condi¢des
de mercado, pela rigidez dos processos implementados;

« em alguns casos, funcionam como auténticas caixas negras, nao tendo, na
maior parte das vezes, qualquer documentagéo de suporte;

« de elevado custo de manutencao ja que, com o decorrer do tempo, é cada
vez mais dificil encontrar o conhecimento no mercado para estas
tecnologias;

« oObriga ao desenvolvimento de inumeros interfaces para o transporte de
informacao para outras plataformas para poder obter um viséo integrada de
todas as fontes de informacao; etc.

Com mercados altamente competitivos e dinamicos, as empresas necessitam
de se adaptarem constantemente a novas situacdes e de garantir a sua sobrevivéncia.
Considerando o cenario actual, segundo Brodie et al. (1995) é previsivel que estes
sistemas tendam a migrar para plataformas que incorporem as novas tecnologias
disponiveis. No entanto, embora esta seja a actual tendéncia, desenvolver estes
projectos de migragao para novas plataformas integradas é algo de muito complexo.

Ao longo dos varios anos de actividade de uma organizagao, todas as relagdes
gue a tem sustentado no mercado, nomeadamente protocolos de parceria com outras
organizagoes, tém uma fundamental substancia ao nivel dos sistemas de informacao.
A partilha de sistemas comuns entre organizacdes € um dos casos que limita a
decisdo de migracdo para novas solugdes de informacao. Por outro lado, existem
varios outros constrangimentos como o financeiro (sdo projectos com custos
associados normalmente elevados e morosos — por vezes séo levados a cabo por
fases incrementais), etc.

® Visdes sectoriais / departamentais da informagéao — visdes parciais
® Término na linha evolutiva de um determinado produto de hardware
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Esta dissertagdo tem por base de estudo os actuais sistemas de informagéo de
uma organizagdo em concreto: a Auto-Sueco, Lda.. O sistema informatico é formado
por plataformas heterogéneas de informacao onde todas as aplicagées que interagem
directamente com os produtos do negécio séo, por légica de parceria, desenvolvidos
pela Volvo IT’. Estes e outros sistemas posteriormente desenvolvidos s&o
considerados sistemas legados, onde reside informagédo importante para o negécio e
que de certa forma se constitui como ilhas de informagéo.

A informacao de back-office é sustentada por um ERP SAP e, para que haja
uma relativa integragcdo de informacao, foram desenvolvidos ao longo do tempo,
dezenas de pontes (interfaces) para que possam ser criadas visdes integradas da
informacao.

1.2 Ambito e objectivos da dissertacdo

Neste documento € abordado o problema da falta de integracao de informagéao
de Clientes das plataformas de informagao da empresa Auto-Sueco e sao estudadas
as consequéncias que resultam dessa falta de integracdo na actual gestdo de
informagéao de relacionamentos com Clientes.

Pretende-se elaborar um conjunto de solucées que visem a integracdo desta
informacéao (actualmente dispersa por diferentes sistemas) para melhorar a qualidade
do servico ao Cliente, desenvolver novas vias de negdcio e explorar novos meios para
dinamizar e manter a fidelidade dos Clientes, etc.

As solugdes propostas serdo orientadas sempre que possivel a realidade das
necessidades do mercado automoével, nao reflectindo apenas a visdo de uma
empresa. A partir de um conjunto de actividades que s&o comuns a varias marcas,
pretende-se criar uma abordagem de solugdes de relacionamentos de Clientes multi-
marca automovel.

Serdo enquadradas as seguintes linhas de orientacao para o desenvolvimento
deste documento:

¥~ desenvolvimento de um protétipo de integracdo que permita gerir uma visdo
Unica e integrada da informacao do Cliente (que tem origem em diferentes fontes
de informacgéo);

¥~ desenvolvimento de novas estruturas de dados e de novas aplicacdes que
implementem um conjunto de processos que permitam coligir e registar novos
dados de Clientes, identificar, segmentar perfis e contactar Clientes por meio de
processos estruturados de gestdo de relacionamentos;

Para atingir estes dois objectivos sera seguida a seguinte metodologia:
« estudo das lacunas dos actuais sistemas de informagédo e das razbes que

levam as organizagcdes / mercados a solugdes integradas da gestdo da
informacéo;

’ Volvo Information Technology AB — empresa de Tecnologias de Informacéo do Grupo Volvo
http://www.volvo.com/volvoit/global/en-gb/
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o estudo tedrico de modelos de integracdo de sistemas - abordagem do
conceito EAF e caracterizagdo das tecnologias de integracéo existentes no
mercado;

« analise das necessidades e requisitos de informagcao da organizagao, tendo
por base a evolugao tecnoldgica e os novos formatos de negécio;

« desenho de estruturas de bases de dados de Clientes (e do negdcio),
adaptada as exigéncias de cada uma das areas de negocio;

« desenvolvimento de uma camada de intercomunicacdo auténoma entre
diferentes plataformas — mecanismos de integrac¢io;

« desenvolvimento de um protétipo que contemple:

« a visdo Unica e transversal da mesma entidade residente em diferentes
fontes de informacéo;

« a obtencao de novas estruturas de informacao, de forma a preencher as
necessidades anteriormente equacionadas;

« aqualidade dos dados armazenados em sistemas legados;

« desenvolvimento de aplicagbes que visem a aquisicdo e integragdo da
informacéo, e permitam extrapolar conhecimento do Cliente;

« estudo de uma proposta de solugédo que vise a implementagéo da integracao
de informagao com recurso as emergentes tecnologias de integracao.

Como resultado pratico deste estudo, para além do desenvolvimento de
solugdes, serdo apresentados modelos genéricos de integragdo de informacao entre
diferentes plataformas.

Em resumo, o grande objectivo desta dissertacdo é o desenvolvimento de
solugbes de gestdo de informacao de Clientes integradas com sistemas legados,
sendo que estas solugbes sdo cruciais para melhor identificar o Cliente, permitindo a
sua segmentacao, para que seja possivel disponibilizar servigos orientados as suas
necessidades especificas.

1.3 Estrutura do documento
O documento esta estruturado em sete capitulos (incluindo a Introdugao):

« Sistemas de Informacao Empresariais — Situacao actual — onde é
produzido um levantamento do estado da arte ao nivel dos sistemas de
informagao que suportam o mercado empresarial;

« Integracao de Aplicacoes Empresariais — Revisao do estado da arte —
em que é explorada a problematica da integracao de informacao, as suas
multiplas aplicacdes e tecnologias;

« O caso da Auto-Sueco: Analise de situacao existente — estudo pratico de
uma situacao problematica ao nivel da falta de integracao da informacao de
clientes;

« Protétipo de integracao e exploracao de informacéao de clientes — onde
sdo apresentadas as metodologias e andlises de requisitos para a
implementacao do protétipo;

. Desenvolvimento do protétipo de integracao - solugbes aplicadas na
pratica através do desenvolvimento de um protétipo de integracdo da
informacéao de clientes;

« Conclus6es — onde se procura sistematizar um conjunto de consideracdes
resultantes deste trabalho.

8 Enterprise Application Integration
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2 Sistemas de Informacao Empresariais - Situacao actual

Neste capitulo pretende-se efectuar uma andlise genérica aos
constrangimentos (com énfase nos que sao relacionados com a falta de integracao) de
que sofriam os Sl antigos e que sdo ainda visiveis em algumas empresas no que
respeita a determinados sistemas especificos (ou legados).

Pretende-se abordar (também de uma forma sintética) as caracteristicas dos
actuais Sl relevantes para o actual estudo (nomeadamente o sistemas ERP e CRM)
que actuam nos diferentes niveis de gestdo das organizagdes e que, potencialmente,
as dotam de ferramentas para desenvolver uma eficaz gestao da informacao.

2.1 Constrangimentos dos Sistemas / Techologias de Informacao

Num passado ainda nao muito longinquo, os problemas postos a descoberto
nos Sl pela dindmica de mercados apdés a Guerra-Fria, permitiam identificar um
conjunto de constrangimentos que limitavam a sua operacionalidade e a consequente
capacidade de resposta:

« Acumulacdo de solucbes dispares, sem orientacdo funcional na fase da
respectiva analise ou sem metodologia apropriada;

« Desenvolvimento a medida que as necessidades surgiam, sem integracgao,
estudo de impacto ou estratégia definida;

« Utilizacdo de Sl / Tl dissociada das alteragdes do negdcio e estratégias da
organizagao, e vice-versa.

Sao apenas alguns dos episédios conhecidos que aconteciam na maior parte
das organizagbes, até porque nao existiam ferramentas robustas ou estudos
suficientemente desenvolvidos, que possibilitassem aos gestores o conhecimento
necessario para que a area de S|/ Tl tivesse diferente dinamismo.

O estudo das mais diversas situagdes de constrangimentos é indexando a trés
vertentes da envolvente que tem caracterizado os Sl, podendo abordar este contetudo
pelo seguinte enquadramento (Silva et al. 2001):

« Constrangimentos técnicos;
« Constrangimentos funcionais;
« Constrangimentos sécio-organizacionais.
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Detalhando alguns dos pontos mais criticos de cada um destes
constrangimentos:

¥~ Constrangimentos técnicos

Nesta vertente é efectuada uma abordagem as fragilidades tecnolégicas dos
Sl, segundo uma orientagédo direccionada as componentes de suporte de hardware e
infra-estruturas aplicacionais:

« Plataformas obsoletas e ultrapassadas

S| baseados em plataformas de hardware ja descontinuadas, constituindo-se
por sistemas fechados, dificultando ou inviabilizando processos de integracéo
com outras plataformas ou dominios — dificuldades de implementagao de novas
tendéncias de mercado;

« Custos elevados / Dificuldades de manutencdao das aplicacées e
respectiva evolucao

As modificagdes sucessivas a programas ao longo do tempo, numa tentativa
de permanente ajustamento a processos nao desenhados de forma integrada,
tornam a respectiva manutengdo do S| quase impraticavel — impedindo a
evolugao e adaptacao do produto as novas situagcées do mercado;

Os Sl departamentais de apoio a gestdo de cada area eram desenvolvidos em
consonancia com as necessidades particulares de cada uma destas areas,
sem que houvesse uma orientagéo de integragao transversal a todas estas, por
este motivo, ndo s6 estes desenvolvimentos, por vezes redundantes, mas
sobretudo a manutengdo destas aplicagdes resultava num elevado custo
operacional,

« Proliferacao de diferentes aplicacées que repetiam procedimentos
comuns

Como a introdugao de dados de terceiros (por exemplo, pela necessidade de
informacdo em cada éarea), as mesmas entidades (clientes, fornecedores,
artigos, etc.) eram criadas isoladamente pelas diferentes areas, por diferentes
aplicagdes, causando redundancia da mesma entidade na base de dados;

A falta de integracdo da informag&o numa base de dados Unica e de acesso
comum com o objectivo de partilha, provocava também a redundancia de
trabalho de codificagéo e inevitavel desperdicio de tempo;

« Deficiente organizacao e falta de metodologia na implementacao das
aplicacoes

Grande numero das aplicagdes antigas eram inicialmente desenvolvidas sem a

adopc¢ao de uma estrutura organizacional ou metodologia apropriada - de notar

que a area de desenvolvimento de S| é recente e somente quando a

informatica passou a ganhar um novo estatuto e a constituir mais um ramo das

ciéncias / engenharias é que esta area comecgou a ser amplamente abordada;

« Rigidez das aplicacoes
Como consequéncia das pontos anteriores e por outro lado, derivada também
pela falta de flexibilidade das linguagens de programacéo utilizadas;

« Problemas de performance

Resultantes muitas vezes do modelo de dados implementado, constantemente
alvo de alteragdes para que se implementassem necessidades de pormenor,
com recorréncia a truques ou uso de campos alternativos para situagoes
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temporarias ou nao previstas, que remendavam determinadas situa¢des, mas
degradavam a performance tanto da base de dados como das aplicacgdes;

« Pouca seguranca e falta de confidencialidade da informacao

Auséncia de uma arquitectura de acessos e esquemas de autorizagdes para
diferentes niveis de acesso as aplicacdes ou a objectos particulares, tornando-
se determinada informacdo de acesso comum a varios utilizadores ou entao
completamente negada;

« Auséncia de politicas de homogeneizacao de desenvolvimentos
Fragilizava a necessidade de complementaridade de informagado ao nivel de
um grupo de empresas — a visibilidade do estado de situagdo num determinado
periodo de tempo de um grupo de empresas, obrigava a processos de recolha
de informacdo manualmente e a uso de sistemas paralelos (como folhas de
célculo) para poder integrar e uniformizar a informacédo, por vezes com
recorréncia a complexos processos de conversao de ajustamento de dados;

¥~ Constrangimentos funcionais

Nesta vertente é efectuada uma exposigcao das deficiéncias dos processos de
negocio, resultando nas falhas ou redundancias de informagéo:

- Dispersao e duplicacao da informacao
Provocada pela falta de integragdo da informagdo numa unica plataforma de
base de dados;

- Falta de integridade da informacao

Provocada pela dispersdao de informacdo e necessidade redundante de
introducdo da mesma informagdo em varios sistemas funcionais — o que
provocava dificuldades posteriores no cruzamento de informacao de diferentes
areas relativamente a uma mesma entidade;

« Grande carga de trabalho manual

Derivada da necessidade de repeticdo dos mesmos passos no tratamento da
mesma informacdo em diferentes aplicacbes e da respectiva correccdo de
erros ocorridos (quando detectados e identificados), elevando, por um lado, os
custos de processamento (pela necessidade de repetir processamentos) e, por
outro, os custos com pessoal, descurando o seu potencial para outras
actividades permitindo gerar mais valor;

« Seguranca deficiente no contexto da informacao

Auséncia de rigorosos procedimentos de validacdo nos diferentes interfaces
entre sistemas ou aplicagdes, provocando, por vezes, a insergdo dos mesmos
registos em duplicado;

- Rigidez de processos

Certas actividades (como por exemplo: o fecho / abertura de anos
contabilisticos) por limitagées do proprio processo funcional, complexo e com
diversas etapas intermédias - realizadas manualmente (sujeitas a erro e
respectiva correc¢ao), obrigavam a um afunilamento de trabalho e a uma
quebra no normal desempenho operacional da organizagao;
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« Fluxos de informacao morosos baseados em grandes quantidades de
papel

Com demasiadas operagdes intermédias e custos elevados no suporte da

comunicacao (em papel), adicionando a falta de procedimentos para controlo

deste fluxo, como resultado havia o inevitavel risco de perda de documentos;

- Grandes limitacoes de reporting

Provocadas pela falta de uma eficiente estrutura de informagcédo de gestéo,
sendo exigente em termos de processamento (pelo deficiente modelo de
dados) e normalmente disponibilizada fora do periodo de laboracao -
inviabilizando qualquer tomada de decisao imediata;

« Quintas / llhas de informacao proprietaria

A informacao produzida e vinculada a cada uma das areas, pela auséncia de
integracdo num Unico repositério de dados, gerava as chamadas ilhas ou
quintas de informacao, propriedades das areas responsaveis pela sua geragao
nas suas aplicagbes, no entanto, outras areas ficavam desta desprovidas,
tendo que a produzir de novo e vinculando-a a sua area, perdendo-se sinergias
evidentes e cultivando-se a interioridade de cada area com todas as
consequéncias conhecidas;

« Deficiente comunicacao entre as areas da empresa e/ou empresas do
grupo

Da qual deriva um certo grau de autonomia e independéncia, em que, apesar
de concorrerem para cumprir 0S mesmos objectivos da empresa ou do grupo,
fazem-no de costas voltadas, perdendo o valor acrescentado destes links
internos;

Estas situagdes aconteciam com maior frequéncia em empresas cujo perfil e
cultura se moldavam a um mercado estatico, num mercado em que era
possivel recuperar este tempo perdido - ndo sendo possivel praticar este tipo
de comportamento actualmente: ndo faz sentido perder-se valor internamente,
a estabilidade é volatil, a concorréncia é atroz e o mercado determina
claramente as regras do jogo no seu indicador de sobrevivéncia;

« Os interfaces com outros sistemas / aplicac6es eram processados em
batch

O que provocava a impossibilidade de obter imediatamente a informacdo em
outras aplicagdes - este procedimento normalmente ocorria durante a noite o
que por si s6 determinava que todos as operagdes realizadas durante o dia
numa aplicacao so6 estivessem disponiveis para outras no dia seguinte;

Esta dificuldade originava problemas de actualizagéo e dificuldades ao nivel do
front-office;

« Elevada carga de trabalho manual em folhas de calculo

Provocada pela necessidade de cruzamento de informagdo que nao esta
disponivel, sendo necessaria para suprir as limitagbes de reporting e
complementaridade da informacao - o que se traduzia numa actividade morosa
ja que era necessario reunir e integrar num computador informagédo de varios
sistemas e aplicagoes.
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¥~ Constrangimentos sécio-organizacionais

Nesta vertente é tida em conta a relagcdo directa da organizacdo com a
sociedade, nomeadamente ao nivel da respectiva missédo, cultura e forma como é
afectada a postura e comportamento dos respectivos colaboradores:

- Deficiente comunicacao entre colaboradores de diferentes areas
Devido a existéncia, por um lado, de quintas de informacao internas, e por
outro lado, ao grau de autonomia e independéncia de cada area;

Desta situagéo resultavam muitas dificuldades no planeamento e execugao de
actividades que relacionassem areas diferentes, sobretudo para a area dos Sl
que tem que trabalhar com todos os ecossistemas da organizacao, por vezes,
servindo mesmo de charneira de entendimento para as diferentes areas;

- Falta de formacao dos colaboradores

A formacao nunca foi apanagio por parte das empresas, sempre foi encarada
como uma despesa sem retorno do investimento;

Visédo que foi radicalmente alterada com a entrada do nosso pais na CEE em
1986 sendo criados diversos quadros de apoio como forma de aceleragcéao
desta tematica, o que veio sensibilizar os gestores portugueses para o facto de
que ter quadros bem preparados significava ter uma organizacao competitiva;
Tal significa também que, hoje, a area de recursos humanos de uma
organizacao deve ser das mais fortemente apetrechadas ao nivel da
capacidade de gestao, porque é certamente um factor competitivo e constitui-
se como denominador comum as empresas de sucesso no mercado — € este
Capital Intelectual a fonte de competitividade das organizagoes;

« Pouca apeténcia dos gestores (logo dos colaboradores) para a
mudanca ou inovacao

Resultante do ponto anterior e por consequéncia da falta de postura pré-activa
e dindmica da parte dos préprios gestores — se estes ndo tém a capacidade de
interiorizar a mudanga, com todos os cambiantes inerentes, é irrealista ter-se
expectativas de que os colaboradores em geral possam vir a contribuir para
essa mudanga, porgue jamais se sentirdo motivados para isso;

Um estudo realizado em 2002 pela Ad Capita International Search
(http://www.adcapita.com), conclui que os gestores portugueses exercem 0
cargo de uma forma ndo competitiva e um dos problemas associados €
justamente a pouca apeténcia para a mudanca;

« Pouca afirmacao da area dos Sl na organizacao

A area dos Sl nos organigramas de muitas organizagbes esteve (e em muitas
empresas ainda estd) associado ao pelouro de responsabilidades do director
da area Administrativa / Financeira, sendo vista como um afluente das areas de
negocio sem que engrossasse o0 caudal dos lucros, pelo contrario, fosse
sempre considerado o primeiro cliente esbanjador destes lucros sem
aparentemente contribuir para o seu aumento, dai que esta area fosse
apelidada como uma “Cara Instituicdo Sem Fins Lucrativos”;

Estes constrangimentos s&o genéricos, ndo se aplicando como € o6bvio, a todas
as empresas. E no entanto verdade que no nosso pais, apenas a alguns anos a esta
parte e com a problematica associada ao Y2K' e do EURO? e da respectiva

! Conhecido também por “Bug do ano 2000”
2 Conversao da moeda base para o Euro
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envolvente, € que grande parte dos gestores portugueses acordou para a necessidade
de desenvolvimento e aposta definitiva nos SI/ Tl.

As consequéncias do tempo perdido sdo muitas: oportunidades de mercado
perdidas; uso ineficiente dos recursos; perda de capacidade competitiva; etc..

&~ Actualmente, existem ainda componentes de Sl / Tl que, padecendo de alguns
destes constrangimentos, sdo ainda suportados em vigor por desenvolverem
funcionalidades muito especificas e que, por isso, contribuem com algum valor
para a organizagdo. Constituem no entanto, uma fonte sistematica de
preocupagdo para a eficaz GSI da organizagcdo, devendo merecer o
planeamento e revisdo / substituicdo das plataformas em que a area de
informacao é por estas sustentada.

¥~ 0Os investimentos em S| / Tl por parte de parceiros de negécio (clientes,
fornecedores, etc.) e concorrentes obrigam a organizagdo a mudar a sua
abordagem de gestdo destas areas de forma a integra-los na estratégia do
negocio. Hoje, torna-se impossivel estabelecer a estratégia do negécio sem
ponderar a forma como os Sl / Tl vao ser postos ao servico dessa estratégia.

E, para isso, de vital importancia que os gestores de topo tenham consciéncia e
sobretudo formagao nos dominios das novas Tl para poderem ter sensibilidade nas
decisdes a tomar quando confrontados com novas realidades de formatacdo do
negaocio.

A capacidade de obter a informacao desejada imediatamente, €, no mercado
actual, um factor determinante de sucesso para as organizagdes - dai que esta
questao seja de facto ponderada com este nivel de rigor e preocupagao.

De outra forma, as consequéncias da falta de uma estratégia de Sl / Tl bem
definida e consonante com os objectivos da organizagao, sao varias:

« A concorréncia avanca rapidamente, devido a tecnologia que evolui
também de igual forma, ganhando terreno que podera ser fatal para a
organizagao;

« Os fornecedores e clientes ganham também enormes vantagens, deixando
a empresa sem poder de negociacao - perdendo competitividade;

« Os objectivos do negdcio ndo sdao cumpridos, visto ndo existir eficacia no
tratamento da informacéo;

« Alteram-se continuamente os planos e prioridades, reduzindo a
produtividade e criando conflitos entre os actores do processo,
nomeadamente quando, ao persistir remendar-se o problema, a verdade é
que se continua a afunilar o respectivo processo - consequéncia das
fragilidades de orientagédo estratégica global da organizagao;

« As Tl ndo sb nao se integram no negocio, como podem constituir, mesmo,
obstaculos ao seu sucesso - quando desajustadas ou desapropriadas para
0 processo;

« Nao existem meios para estabelecer niveis de recursos de Sl / Tl, avaliar os
investimentos e estabelecer prioridades de forma consistente.
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2.2 Evolucao dos Sistemas de Informacao na perspectiva da integracao

Esta secgdo apresenta uma breve retrospectiva da evolugdo dos sistemas
informaticos e do que tem sido o problema da automatizacdo de processos e da
integragdo de aplicagbes nas ultimas décadas, onde alguns dos constrangimentos
abordados na secgao anterior estao implicitos.

No fim da década de 50 e inicio dos anos 60 surgiram os primeiros sistemas
informaticos, com aplicagbes simples executadas em grandes maquinas: 0s
mainframes. Estas primeiras aplicagées eram conhecidas como “Contas a Pagar’,
“Contas a Receber e “Processamento de Salarios”. A automatizacdo destes
processos visava eliminar o trabalho repetitivo a estes associados. O objectivo era
simplesmente replicar no computador o trabalho manual repetitivo.

Na década de 70 foi introduzida a tecnologia de base de dados. Deixou de ser
necessario procurar dados em ficheiros sequenciais, os programadores / utilizadores
podiam aceder aos dados directamente nas bases de dados. Isto permitiu o
aparecimento de uma nova geracao de aplicagdes: as aplicagcbes transaccionais on-
line, que passaram a ter um papel muito importante nas empresas. Em pouco tempo
estas aplicagbes implementaram todos os processos da empresa.

¥~ Embora tivesse havido um ganho qualitativo do sistema de informacdo da
empresa, na verdade, as aplicacbes eram desenvolvidas com o objectivo de
resolucdo de problemas imediatos, sem a preocupacdo de uma Vvisao
integrada.

Na década seguinte, as empresas aparentemente limitavam-se a fazer
manutengcdo das aplicacdes existentes. Grande parte das equipas de Sl estava
destinada a tarefas de manutencéo e apenas uma pequena parte estava orientada a
produzir novos desenvolvimentos. Na verdade, o objectivo que presidia a manutencao
das aplicagOes era remendar a situagao criada pelas diversas ilhas de informagdo que
se tinham entretanto criado.

A visdo integrada que se pretendia obter dos sistemas de informagao permitiria
0 processamento analitico da informacéao nas aplicagdes, mesmo que estas tivessem
sido desenhadas apenas para processamento de transacg¢des operacionais. As
empresas estavam a tentar refazer a arquitectura das aplicacbes tentando
acrescentar-lhe funcionalidades e caracteristicas para as quais nao tinham sido
desenhadas de raiz. Assim, o termo manutencdo era utilizado neste trabalho de
tentativa de acrescentar funcionalidades aos sistemas que nunca tinham estado na
concepgao dos seus fornecedores.

Ainda nesta década (80), surgiram algumas teorias em consequéncia da
constatagédo do estrangulamento dos novos desenvolvimentos de aplicagées. Uma
destas foi a de que a construgdo de um dicionario de dados central resolveria os
problemas de integracéo, e, no final da década, a tecnologia da informagéo tinha
evoluido bastante com a arquitectura client / server. Os sistemas largaram o seu
ambito e as suas funcionalidades, surgiram os sistemas ERP?, centrados no controlo
dos processos internos da empresa.

8 Enterprise Resource Planning
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¥~ Nos anos 90, os ERP e as tecnologias de datawarehousing® surgem como
novas aproximacdées a problematica da integracdo. Estas duas tecnologias
conseguiram de alguma forma resolver os problemas de integragédo existentes
em algumas das areas da arquitectura empresarial.

A tecnologia de datawarehousing resolve os problemas de processamento de
informagé&o, ndo consegue resolver os problemas de integragdo de transacgoes
operacionais. Um dos grandes atractivos desta tecnologia, € que nao obriga a refazer
os sistemas herdados (legados) para construir uma datawarehouse® ao nivel da
empresa. Além disso, existe a possibilidade de ser construido de uma forma
incremental.

As tecnologias associadas aos ERP e as datawarehouses séao
complementares. Um ERP n&o tem uma infra-estrutura de modelo de dados
necessaria a uma datawarehouse. As empresas descobriram que depois de
implementarem um ERP ainda necessitaram de uma datawarehouse para processar
informagéo. A integragdo de dados através de um ERP ndo resolve as mesmas
necessidades de processamento de informagdo de uma datawarehouse.

Durante os anos 90, os ERP permitiram resolver os problemas de integracao
internos criados pelas aplicagdes herdadas do passado (essencialmente as areas
visadas foram a Administrativa e Financeira; Recursos Humanos; Producao; Logistica;
Vendas e Distribuicao). De uma forma geral, estes sistemas constituiram e constituem
0 back-bone de informag&o das organizagoes.

No entanto, com a constante transformagéo de mercados nos ultimos anos da
década de 90, a atengcdo comegou a voltar-se para os processos externos, para 0s
parceiros de negdcio, atingindo clientes e fornecedores. Os modelos de negdcio da
Nova Economia®, impulsionados pelo crescimento da Internet e fortemente focados na
relagcdo com os clientes e na colaboragao inter-empresas, levaram ao aparecimento de
aplicagbes especialistas e muito fortes nas areas de CRM’, SFA®, SCM® e Contact
Center Support - utilizando o ambiente Web.

2.3 Sistemas de ERP — Enterprise Resource Planning

Este é um termo genérico que pretende identificar o conjunto de actividades
executadas por um package de software modular e que tem por objectivo primario, o
auxilio dos processos de gestdo de uma empresa nas mais importantes fases de seu
negaocio.

De uma forma abrangente e integrada, estas actividades incluem, por exemplo,
o desenvolvimento de produto; a compra de matéria-prima e componentes; a
interaccdo com fornecedores e clientes; 0 acompanhamento de ordens de producgéo; o
servigo a clientes; a gestao de stocks; a gestao contabilistica e financeira; a gestao de
recursos humanos; a gestéo da qualidade; a gestdo de projectos; etc..

¥ Estes produtos visam essencialmente eliminar a redundancia de operagdes e a
burocracia, por meio da automatizacdo de processos. Os mddulos que

4 Tecnologias que permitem a agregagao de grandes volumes de dados

® Base de dados que armazena grandes volumes de dados segundo perspectivas previamente definidas
Termo utilizado para classificar mercados onde concorrem empresas fortemente sustentadas por Tl

" Customer Relationship Management — package de gestao de relacionamentos com clientes

8 Sales Force Automation — package de software de empowerment das forgas de venda

9 Supply Chain Management - package de software de gestao da cadeia de valor
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compdem o ERP possibilitam, em tempo real, desenvolver e gerir o negécio de
forma integrada. Além disso, as informagbes tornam-se mais consistentes,
possibilitando a tomada de decisdo com base em dados que reflectem a
realidade da empresa num dado momento.

Os sistemas ERP tém raizes no MRP'°, tratando-se de um processo evolutivo
natural proveniente da maneira como a empresa gere o respectivo negocio e interage
no mercado. Nestes sistemas (ERP), foram agregadas fung¢des de programagédo da
producédo; calculo de necessidades de capacidade; controlo de compras e
planeamento de vendas. Desta forma, os sistemas MRP deixaram de abordar apenas
as necessidades de informacao relacionadas ao calculo da necessidade de materiais,
para incluir também as necessidades de informag@o para a tomada de decisdo de
gestdo sobre outros recursos de producdo. O MRP passou, entdo, a receber a
designacao: MRP II.

Com o objectivo de ampliar a abrangéncia dos produtos vendidos, os
fornecedores de sistemas desenvolveram mais mddulos, integrados nos modulos de
produgdo, mas com um ambito que ultrapassa os limites da prépria produgdo. Como
exemplo, foram criados os médulos de Gestdo de Recursos Humanos, de Vendas e
Distribuicao, de Contabilidade, Tesouraria, entre outros.

Os modulos abordados no esquema seguinte fazem parte, da estrutura tipica
da maioria dos sistemas ERP existentes no mercado. Além destes, alguns sistemas
ERP ainda possuem mddulos adicionais, tais como: Gestao e Controlo da Qualidade;
Gestao de Projectos; Gestdao da Manutencao; entre outros.
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Figura 2.1: Estrutura tipica de um ERP (Silva et al. 2001)

O sistema ERP é a espinha dorsal da gestdo da informacdo do negdécio da
organizacao. Permite estabelecer e criar uma metodologia de trabalho segundo o
padrdo definido para o seu Sl. Dependendo das aplicagdes, o ERP pode permitir a
gestao de um conjunto de actividades que viabilizam o acompanhamento dos niveis
de fabrico tendo em conta a carteira de pedidos ou previsao de vendas.

1% Material Resource Planning — package de software de gestao de recursos materiais
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Como resultado, a organizagao passa a ter um fluxo de informagao consistente
que é irrigada entre os diferentes interfaces do negdécio. Na sua esséncia, o ERP
propicia a informacdo oportuna, para a pessoa certa, no momento ideal. Seis
caracteristicas sao imediatamente evidenciadas por um ERP:

« A sua concepg¢ao modular;

« A sua arquitectura é independente de plataformas, baseada numa filosofia
client / server,

« A descentralizagao do processamento, outrora centralizada;

« A parametrizagdo de cada mbédulo, tendo em linha de conta as
necessidades e caracteristicas da organizacao;

« A integragdo da informacdo gerada por todas as areas num Unico
repositério de dados, disponivel a todas as areas da organizagao;

« A disponibilidade dessa mesma informagéo em tempo real ou on-line.

Para flexibilizar a utilizacdo de ERP’s num maior numero de empresas de
diversos segmentos de actividade, estes sistemas foram desenvolvidos por forma a
gue a solucao genérica possa ser configurada até um determinado nivel, viabilizando
assim, o cumprimento das necessidade em particular destas organizagdes.

Na implementacdo de um sistema ERP, a configuracdo dos processos de
negocio (e outros) € um compromisso entre 0s requisitos da empresa e as
funcionalidades disponiveis no sistema. Na maioria das vezes, os processos de
negécio das empresas carecem de uma redefinicdo para que os seus requisitos se
aproximem das funcionalidades do sistema standard.

A primeira medida de configuragdo de processos é a selec¢cdo dos mddulos
gue devem ser instalados. A caracteristica modular permite que cada empresa utilize
somente 0os modulos que necessita e possibilita que moddulos adicionais sejam
agregados com o decorrer do tempo, de acordo com novas necessidades da
organizacao que venham a surgir. Para cada modulo, sdo efectuadas configuragbes
para que o sistema se adeque da melhor forma possivel aos novos processos de
negécio.

Mesmo com a recorréncia a configuracao disponivel, a solucdo pode nao
atender a alguns requisitos especificos das empresas (gap). Nestes casos, as
empresas devem utilizar outros sistemas complementares ou abandonar os requisitos
especificos e adoptar processos genéricos.

¥~ Por esse motivo, a decisdo de implementacdo de um sistema ERP s6 deve ser
tomada apos uma analise detalhada e rigorosa dos processos da empresa e
das funcionalidades dos sistemas ERP. E muito importante que as empresas
considerem, desde o inicio da implementacdo, os impactos que a redefinicédo
dos processos e a introdugdo do sistema terdo na estrutura, estratégia e
cultura da organizagéo.

Os sistemas ERP funcionam com a utilizacdo de uma base de dados comum.
As decisbes que envolvem analise de custos, por exemplo, podem ser calculadas pela
distribuicdo proporcional de todos os custos da empresa com melhor performance, ao
contrario do levantamento parcial em cada unidade. Além de evitar a conciliagdo
manual das informagdes obtidas entre os interfaces das diferentes aplicagbes / mé-
dulos.
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¥~ Um sistema integrado permite garantir a fidelidade de dados, consisténcia e
comparacdo de dados, devido a utilizagdo de critérios Unicos em todas as
actividades da empresa.

Estes sistemas constituem uma aproximagdo ao problema de integracao.
Apesar da implementacdo destes sistemas se revelar dificil e morosa, para além dos
encargos financeiros associados normalmente elevados, sdo essenciais para as
empresas conseguirem obter uma integracao de transacgdes operacionais.

““"No entanto, os ERP ndo conseguem assegurar a total integragdo dos
processos de uma organizagao. Para contemplar requisitos de informagao mais
complexos, sdo utlizados outros sistemas de outros fabricantes que
inviabilizam um cenario de integracéo a 100%.

Suportado por um prévio projecto de reengenharia aos processos de negocio, a
implementacdo do ERP elimina a redundancia de operagbes na organizagdo e a
reducao do tempo do respectivo ciclo é obtida através da minimizagéo do processo de
obtencgao e disseminagao das informacoes.

Reconhecendo as necessidades em reduzir o tempo de resposta ao mercado
de produtos e servigos, os sistemas ERP s&do desenvolvidos para responder de
imediato a novas necessidades néo previstas. As operagdes podem facilmente mudar
sem conflito com as actividades em curso.

As empresas estdo continuamente a procura de novos nichos de mercado. Um
negécio ndo envolvera necessariamente, sempre o mesmo produto. Internamente
existirdo novas necessidades de processos e os sistemas ERP estardo preparados
para tal, bastando para isso recorrer ao sistema de configuracdo para que seja
orientado ao novo objectivo. Resultante da sua concepgdo, esta é uma das
caracteristicas mais importantes de um ERP que propicia a evolucdo ao longo do
tempo, acompanhando as tendéncias de mercados e novas necessidades da
organizagao.

Actualmente, o grande desafio das empresas é a expansao do ERP, integrando
0S processos internos com os do mercado externo. Os fornecedores de sistemas ERP
procuram, na verdade, estabelecer um elo de ligagcdo entre a empresa e os seus
clientes e fornecedores, obtendo com isso um tempo de resposta menor ao mercado e
uma vantagem competitiva nos negdécios.

A caminhada no sentido de uma utilizacdo cada vez maior da Internet para
efeitos comerciais, € seguramente o passo decisivo para uma nova revolugdo de
arquitecturas e formatos de negécio.

A criagdo de mercados virtuais, a individualizagcao do cliente, a necessidade de
criacao de redes de valor onde a participagcao de concorréncia € tao importante como
a de parceiros de negdcio, onde a partilha de informacgao pelos varios elementos da
cadeia é fundamental para a existéncia de todos — assegurando o enriquecimento de
cada elo da cadeia, seguramente que ndo s6 as tecnologias de informagdo mas
sobretudo as mentalidades sofrerdo uma nova transformagdo para poderem
acompanhar a evolugéo.

A permanente sucessdo de desafios € uma caracteristica da actualidade, que
em matéria de complexidade € desenhada através de uma exponencial para a maioria
dos gestores nao preparados para estas (r)evolugées.
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¥~ Assim, os sistemas ERP estdo a mudar o foco que possuiam nas actividades
internas da empresa e a transformar as caracteristicas do sistema a gestéao dos
interfaces do negdcio.

Nestes tempos de rapidas mudancgas, onde também as necessidades se alteram
constantemente, as empresas que se prepararam e redesenharam 0s seus processos,
suportados por um sistema ERP, certamente agora discutem as evolug¢des a seguir de
acordo com essas necessidades.

2.4 Sistemas de CRM - Customer Relationship Management

Actualmente, a capacidade das empresas reterem 0s seus actuais clientes é
fundamental para o respectivo crescimento e sucesso, bem como procurarem novas
oportunidades de potenciar os seus relacionamentos comerciais com estes.

Com o aumento da concorréncia e os efeitos da globalizacdo, os clientes
deixaram de estar limitados a um numero reduzido de vendedores / fornecedores, a
precos fixos, entregas, produtos e servicos standard. A adopg¢éo da Internet como um
novo canal de negécio faz com que os clientes estejam apenas a distancia de um click
para a obtencdo de informagdo e aquisicao de outras marcas e produtos de outros
fornecedores.

Os clientes gostam de ser tratados de uma forma individual e diferenciada,
gostam de ser tratados pelo nome, querem ser compreendidos e exigem servigcos de
qualidade. Querem dispor da possibilidade de interagirem com a empresa 7 dias por
semana sobre 24 horas usando 0s canais de comunicagdo da sua preferéncia e
conveniéncia. Querem respostas rapidas as necessidades dos seus produtos
personalizados.

As empresas iniciam (ou ja iniciaram) uma reorganizagao em torno do cliente
de forma a manter uma relagdo estreita e continua: ouvir, interiorizar e responder
rapidamente aos varios tipos de exigéncias, € actualmente crucial para a
sobrevivéncia de qualquer tipo de negdcio.

&~ A concorréncia tem acesso as mesmas tecnologias disponiveis no mercado, as
mesmas informagbes, as melhores praticas, as mesmas técnicas de
desenvolvimento de produtos, aos mesmos clientes! No mundo actual engana-
se quem pensa que dispor de produtos exclusivos e com pregcos mais baratos
que os da concorréncia é o factor de maior distingdo. Os produtos e os pregos
sdo cada vez mais iguais entre a concorréncia. O negdcio deixou de ter
segredos!

¥~ 0 que podera diferenciar um produto é a sua qualidade global, ndo s6 a
qualidade do artigo que se vende mas acima de tudo a qualidade do servigo
que se presta associado ao produto, o relacionamento e acompanhamento a
partir da aquisicdo do produto, a capacidade de envolvimento da empresa no
sentido de continuamente melhorar o atendimento do cliente, etc.

Cada vez mais as empresas investem em servigos de pds-venda de qualidade,
e muitos clientes ndo se importam de pagar elevados contratos de manutencéo se
tiverem garantias de um péds-venda a altura do valor dispendido e das suas
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necessidades. O mesmo se passa com o servico de entrega e de aconselhamento na
fase de compra de um produto.

Os parceiros de negécio tém que ser encarados como elementos activos na
cadeia de nego6cio. Como um cliente que detém o dominio de mais um leque de
potenciais clientes. O parceiro de negécio deve ser tratado com o mesmo cuidado e
atencao que € dada a um outro cliente. Investir nos parceiros tal como € investido nos
produtos e nos colaboradores.

CRM ¢é na pratica a integragao entre o marketing e as Tl para dotar a empresa
de meios mais eficazes e integrados para atender, reconhecer e cuidar do cliente, em
tempo real e transformar estes dados em informagdes que disseminadas pela
organizacao permitem que o cliente seja conhecido e claramente identificado quanto
ao seu perfil, por todos os colaboradores e ndo apenas pelos operadores de Call
Center.

Uma definicdo mais ampla do conceito é a do Gartner Group a qual descreve
que CRM é uma estratégia de negdcio orientada ao entendimento e a antecipagao das
necessidades dos clientes actuais e potenciais de uma empresa. Basicamente, o ciclo
de etapas do CRM resumem-se as seguintes:

« Obtengao de dados do cliente ao longo de toda a empresa;

« Consolidacdo de todos os dados obtidos interna e externamente numa
base de dados central e integrada;

« Andlise dos dados consolidados;

« Distribuicdo da informacdo resultante dessas andlises pelos diferentes
pontos de contacto com o cliente;

« Utilizagao desta informacao ao interagir com o cliente através de qualquer
ponto de contacto da empresa.

coligir dados
de clientes

consolidar

personalizar )
informacgdes

cada interacgao
em tempo real

aprender sobre
clientes:
identificar e
segmentar

interagir com
consisténcia em todos
os pontos de contacto

planear
interacgdes com
clientes

] Figura 2.2: Ciclo de etapas de CRM
E um dos métodos de gestdo mais sofisticados e eficientes, que transformam a
maneira como as empresas podem vir a aumentar a rentabilidade dos clientes actuais.
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O uso da Internet como canal de relacionamento e de vendas é amplamente facilitado
e viabilizado por este novo método.

A procura por valores agregados a produtos e a servigcos passa a ser o grande
motivador de compra, uma vez que os produtos, em fungdo da acessibilidade das
tecnologias e do rigor de qualidade, ficam cada vez mais semelhantes e as margens
de lucro cada vez menores, por conta do aumento da competitividade.

Actualmente, para que o marketing desenvolvido em tempo real tenha
aplicabilidade pratica, todo o conjunto de accgdes e decisdes referentes ao cliente alvo
(que a empresa ja detém e ao potencial), € necessario que estejam fortemente
alicercadas em informagbes que permitam agilizar e optimizar todo o processo de
vendas e atendimento ao cliente.

Dentro deste novo contexto, as relagbes entre empresas e consumidores
deixam de ser reactivas, passando cada vez mais a ser pro-activas, privilegiando a
interactividade e a personalizacao.

¥~ As informagdes que facultam a individualizacdo do cliente, identificando o seu
perfil em particular, devem estar disponiveis no momento em que o contacto
entre a empresa e o cliente decorre, permitindo direccionar-lhe produtos,
servicos e ofertas de acordo com esse perfil, 0 que podera resultar numa
preferéncia pela marca, repetir a compra ou inclusive pagar mais para obter o
valor agregado que lhe é oferecido.

Este tipo de relacionamento com o cliente, baseado na informagéo colhida
antes, durante e apds qualquer contacto, permitindo antecipar todas as necessidades
do cliente, proporciona um determinado grau de lealdade a marca comercializada (seja
produto ou servigco), reduzindo a empresa o investimento na captacdo de novos
clientes, esforgo que é tido como cerca de 5 vezes maior do que o esforgo de fidelizar
o cliente e gerar a repetigdo da compra.

A implementacdo de uma solugdo CRM devera estar plenamente suportada
por:
« Um desenho de processos que tenha no cliente o seu alvo de atencoes e
que seja disseminado horizontalmente na organizacao;
« Uma forte utilizacao da informagéo relacionada com o cliente integrada com
as areas de Marketing, de Vendas e de Servigos da organizagao.

O CRM sem um inevitavel redesenho de processos e sem um modelo de
relacionamento que permitam a criacdo de valor para o cliente, ndo trard mais
vantagens que um projecto de informatizagdo de um Call Center.

A implementacéo de estratégias de CRM ou de marketing one-to-one’’ néo é
simples. As empresas tém a sua estratégia de negécio orientada aos produtos e
servigos, e a passagem do foco de actuacdo para o cliente exige mudancas radicais
na forma de fazer negécios. Estas alteragbes ndao acontecem de um momento para o
outro, sdo processos normalmente morosos e obrigam a uma gestao muito particular.

As diversas areas e departamentos de uma empresa tém missdes especificas
e tém a sua propria visao do cliente. Por isso, muitas vezes o cliente apercebe-se que
se estd a relacionar com empresas distintas. Todas as 4reas da empresa tém

" Direccionamento de relagdes com base no conhecimento do perfil e individualizagéao do cliente
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influéncia na relagdo com os clientes, portanto toda a organizagao deve ser envolvida
na iniciativa de CRM. Para isso, é indispensavel reestruturar a empresa com o
objectivo de obter uma visdo Unica do cliente. Toda a organizagao tem de estar
preocupada com a informacao relativa aos relacionamentos com o cliente, com o
objectivo de conhecer e fidelizar melhor cada um.

A estratégia de implementagdo de um CRM deve contemplar trés componentes
que se complementam nos objectivos do CRM:

CRM Operacional CRM Analitico

Data
Back Warehouse |
Yeua oS

Office

Front m m m Vertical Marketing
Office applications | Automation
S Field
Mobile Sales Category Campaign
Mgmt. Mgmt.

Customer | Voice Conference e-Mail Web Direct '

Interaction IVR, ACD Web Conf. Resp. Mgmt. Storefront Interaction

CRM Colaborativo

punogino

Figura 2.3: CRM Operacional, Colaborativo e Analitico (adaptado de Meta group)

« CRM Operacional

As principais funcionalidades do CRM Operacional sédo exercidas no ambiente
do Contact Center, que tem papel fundamental na construgdo de uma
estratégia de CRM;

O CRM operacional pode ser entendido como o conjunto de informagdes sobre
o cliente, captadas a partir de qualquer tipo ou forma de interaccao deste com a
empresa (atraves do CRM Colaborativo), armazenadas em forma de histérico,
que compdem uma base de conhecimentos sobre este cliente e o respectivo
relacionamento com a empresa.

« CRM Colaborativo

E a denominacdo adoptada para o conjunto de ferramentas e processos que
envolvem as actividades de atendimento ao cliente, o registo das suas
manifestacdes e encaminhamento destas as areas verticais que cuidam da sua
resolu¢cao e acompanhamento.

« CRM Analitico

O CRM Analitico pode ser definido como a inteligéncia aplicada a base de
dados obtida através do relacionamento com o Cliente, necesséaria para
estabelecer acgcbes especificas para cada segmento de clientes identificado
nesta base;

Desta forma, o CRM Analitico trata as informacdes obtidas pelo CRM
Operacional, transformando-as em acg¢bes geradoras de rentabilidade,
motivadoras de satisfacao ou indicadoras de oportunidades futuras;

No CRM Analitico, reside a principal promessa do CRM, que é reter e fidelizar
os clientes através da segmentacdo e personalizagdo por perfil, valor de
contribuigcao, valor potencial, etc.;
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As informagdes geradas pelas areas operacionais devem alimentar a estrutura
analitica da empresa permitindo que o conceito de CRM torne-se concreto na
organizacao e que seja possivel mesurar o ROl do CRM.

No passado, as actividades de marketing eram orientadas essencialmente para
um objectivo: 0 aumento de quotas de mercado. Nos ultimos anos, verificou-se uma
mudanga paradigmatica com focalizacdo na gestéo do relacionamento com o cliente.
Esta alteragdo de comportamento esta subjacente a ideia de que preservar a relagéao a
longo prazo com clientes € preponderante para a saude financeira e sucesso da
empresa.

O aproveitamento das caracteristicas interactivas e a disponibilidade
permanente de informagdo da Web, para optimizar, flexibilizar e automatizar o
relacionamento com o cliente é cada vez mais utilizado segundo aplicagdes de CRM
orientadas a Internet, as solugdes e-CRM, integrando as potencialidades do e-
commerce com as ferramentas CRM, por forma a criar um verdadeiro relacionamento
on-line com clientes.
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3 Integracao de Aplicac6es Empresariais — Revisao do estado da arte

3.1 Conceito de EAI - Enterprise Application Integration

A sigla EAI € um termo informatico de gestao que contempla planos, métodos e
ferramentas empregues na consolidagao e coordenacao dos sistemas informaticos da
empresa. Tipicamente, existem na empresa aplicacdes e bases de dados que se
continuam a usar enquanto se vao implementando novas aplicacdées que exploram a
Internet, o e-commerce, Extranet e outras tecnologias. Um projecto de EAI significa, no
seu limite, criar uma nova visdo integrada do negécio procurando reutilizar
eficientemente as aplicacdes existentes integrando novas aplicagdes e dados.

Um projecto de EAI potencia a organizagao de forma a coloca-la numa posigao
onde possa explorar melhor as oportunidades de negécio. No entanto, esta mudanca
em todas as areas de negdécio ndo tem de ser necessariamente imediata, pode ser
faseada. A flexibilidade para crescer e para alargar o &mbito da sua accéao € a chave
do sucesso de um projecto de integracao.

¥~ Aumentar a velocidade e a flexibilidade da execugdo dos processos de negdcio
€ meio caminho para se conseguir obter vantagem competitiva. Este facto
conduz a que as empresas deixem de considerar 0s seus processos de
negécios como sendo estaticos e privados a determinadas plataformas e / ou
aplicagbes, e comecem a encarar possibilidades como a partilha de dados e a
abertura dos seus sistemas de informagéo internos. E este o conceito em que
se baseia o EAL.
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Figura 3.1: Um esquema tipico de integragéo EAI
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Os produtos de EAI desempenham o papel de intermediario entre as
aplicagbes internas da empresa e entre as aplicagoes de varias empresas, ligando os
varios parceiros de nego6cio da empresa, como por exemplo, os fornecedores, 0s
distribuidores, empresas associadas e até mesmo os seus clientes (Fig. 3.1). Tém a
seu cargo o papel de “traduzir” os dados entre as varias aplicagdes para que a partilha
de informacéao seja bem sucedida.

A dependéncia das organizagdes em relagéo a tecnologia tem crescido e tem-
se tornado cada vez mais complexa. Depois da criacdo de “ilhas de negocio”, os
utilizadores e os gestores, principalmente das maiores empresas tém sentido a
necessidade da existéncia de “pontes” que possam ligar os diversos sistemas
espalhados pelos departamentos das empresas — pretendem ter uma visao Unica das
aplicacoes. O desenvolvimento do EAI permite a partilha de processos e de dados e
responde a esta nova necessidade.

A maior parte das organizac¢des utiliza varios tipos e geragbes de sistemas
desenvolvidos ao longo dos anos, como mainframes, servidores Unix e servidores NT,
que agregam valor para o negécio da empresa. Mas esse valor torna-se pequeno se
os sistemas nao puderem interagir uns com os outros. A necessidade de integragao
dos sistemas tem-se intensificado, disso mesmo é exemplo a popularizacdo que
ocorreu com produtos integrados — os ERP.

Basicamente, podem-se considerar trés etapas de abordagem de integracao ao
longo dos anos:

« Integracao ponto-a-ponto )
Os sistemas séo integrados individualmente criando ligagées ponto-a-ponto. E
um processo oneroso e lento e foi tipicamente abandonado a favor de uma
integragao centrada em middleware.

- Integracao centrada no middleware

E a integracdo formada por um conjunto centralizado de interfaces que liga
todos os sistemas. Esta abordagem significa que as ligacoes sao reutilizaveis,
robustas e escalaveis mas o0s processos de negdcio tendem a ser distribuidos
através das varias aplicagbes. Assim, apesar desta abordagem aumentar a
flexibilidade da infra-estrutura de Tl nao consegue uma verdadeira integragéao.

- Integracao centrada nos processos

A integracdo é organizada em torno dos processos de negécio permitindo a
infra-estrutura de TI suportar a realizacdo de beneficios novos ao negdcio, tais
como reduzir o tempo dos processos ou ter uma visao unica dos Clientes.

As ferramentas de gestdo de processos permitem ao departamento de TI
responder de forma rapida aos pedidos dos utilizadores, enquanto criam um
conjunto de ligagcbes e processos reutilizaveis e, desta forma, véao
progressivamente reduzindo o custo das alteragcdes. Esta abordagem &
superior a centrada no middleware devido a énfase colocado na gestdo dos
processos de negécio.

Hoje em dia, a pandplia de sistemas, plataformas e tecnologias dispersas na
empresa € enorme. Como foi possivel chegar a este ponto, algumas das vezes mais
parecendo que o S| da empresa nao é mais do que uma torre de Babel?

O EAI néo faz parte do middleware, nem do workflow, nem da transformagéo
de dados. E antes uma combinacao dos trés: servicos de conectividade do primeiro,
gestdo de processos do segundo e transformacdo de dados provenientes dos



35

produtos do terceiro. O EAI tem por objectivo integrar e harmonizar os sistemas de
informagao heterogéneos.

A procura de solugdes EAI surge hoje, ndo sé pelo legado informatico existente
mas pela necessidade de adquirir novas solugdes informaticas em resposta a novas
estratégias de negécio e compatibiliza-las com as ja existentes na empresa. Uma vez
montada esta infra-estrutura mais simplificada, torna-se mais facil e rapido
implementar novas solugées informaticas de apoio ao negdcio.

3.1.1 Necessidades do EAI

Existe um conjunto de factores que impulsionaram o aparecimento e
desenvolvimento do EAI:

« Valor das aplicacdes existentes na empresa;
« Melhoria dos processos internos;

« Visao integrada dos parceiros de negdécio;

« Reducao do prazo de conclusao de projectos;
« A lInternet e os parceiros de negécio.

As aplicacdes existentes numa empresa sao muitas vezes o factor de sucesso
da empresa e o que as torna distintivas. Muitas destas aplica¢des, encerram em si a
l6gica do neg6cio e sendo criticas torna-se complicado e arriscado substitui-las ou
submeté-las a um processo de reengenharia.

Os pacotes de software ERP sao também muito comuns nas empresas. Se por
um lado estas aplicagbes tentam cobrir a totalidade das necessidades da empresa
também é certo que ja reconheceram nao o conseguirem totalmente. Muitas das vezes
a empresa recorre a modulos provenientes de outros fornecedores.

¥ Isto leva a que os fornecedores de ERP tenham a preocupacdo de dotar os
seus produtos com varias funcionalidades de interface para que possam estar
preparados a serem submetidos a um processo de EAI.

Actualmente, é de tal forma vital integrar informagéo para apoio a decisao que
€ justificacdo suficiente para implementar projectos de EAI. A tecnologia de EAI
facilita, por exemplo, a construgdo de uma datawarehouse, controlando o fluxo de
informagédo das aplicagbes isoladas para o repositério central e suportando
funcionalidades de conversdao de dados a partir dos diversos formatos para um
formato unico.

Um projecto de EAI pode ser usado para ajudar a eliminar passos manuais nos
processos de negécio e evitar redundancia de dados. Muitos dos processos de
negocio mais importantes sdo executados de uma forma ainda muito manual, o que
consome muito tempo e resulta facilmente em erros. As empresas passam também
grandes quantidades de tempo com a transferéncia manual de dados de um sistema
para outro, imprimindo primeiro os dados e reintroduzindo-os novamente, o que
facilmente resulta em ainda mais erros.

Para que a empresa progrida no relacionamento com 0S seus parceiros
comerciais é necessario que execute a integracdo das suas aplicagbes. A visao
integrada das relagées com os seus clientes e fornecedores obriga a que toda a
informacao relevante esteja disponivel e integrada em determinada forma.
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¥~ Como exemplo, uma solugdo de EAI ajuda a que a empresa tenha uma visdo
total (a 360°) do seu relacionamento com os seus clientes.

Cada cliente entende a empresa como um todo e ndo como uma colecgao de
departamentos ou fungcbes de negdcio. Os clientes esperam ser reconhecidos pela
empresa com a qual negoceiam e ndo esperam terem de dar todas as informagdes de
cada vez que comunicam com um dos departamentos. Por outro lado, a empresa
espera ganhar vantagens acerca de todo o conhecimento que possui sobre o cliente.
Conhecendo os produtos que o cliente ja comprou pode criar oportunidades de venda,
de outros produtos ou servi¢os adicionais, relacionadas com aquelas compras.

A informacao deve estar integrada e nao importa a forma como o cliente se
relacionou com a empresa, seja via Web, através de um call center ou mesmo
pessoalmente.

3.1.2 Limitacées das solugdes tradicionais e novos modelos de
integracao

A solugéo tradicional de EAI usa uma infra-estrutura proprietaria para ligar os
sistemas e automatizar os processos de negécio. Tem como estratégia a remodelacao
desses processos de negécio para acomodar a nova infra-estrutura, conseguindo
assim atingir os beneficios de uma organizagéo inteiramente integrada.

Estes beneficios provém da melhoria adicionada ao fluxo de informagéao entre
pessoas, departamentos e sistemas. O EAI aposta na maximizagéo da eficiéncia do
fluxo de informagdo na organizagdo, fornecendo uma Unica visdo integrada das
transacgdes tanto internamente como dos seus parceiros em tempo real, a medida
gue ocorrem em qualquer parte da organizagao.

As solucbes tradicionais de EAI fornecem a organizagdo um processo
integrador centralizado e monolitico. Este motor de integragdo usa tecnologia
proprietaria para integrar os sistemas e adaptadores especializados para conexdes as
bases de dados e aos sistemas mais antigos (herdados). Infelizmente, esta
aproximagao monolitica tem diversas desvantagens:

« E uma plataforma especifica, para cada nova plataforma a suportar requer
uma versao nova do nucleo de integracao e adaptadores;

« Introduz uma linguagem proprietaria no processo de integragao;

« Dependéncia de um unico ponto (single point of failure);

« Usa um método de integracdo que confia nos dados replicados nos
diferentes sistemas, em vez de consolidar os dados a partir das diferentes
fontes.

Alem destes pontos, as soluc¢des tradicionais de EAI requerem um investimento
inicial muito substancial que, quando combinado com a complexidade de uma
tecnologia proprietéria, resulta num nivel elevado de dependéncia em relagdo ao
fornecedor. Em consequéncia, a prépria solugéo de EAI transforma-se imediatamente
em mais um sistema “herdado” sem capacidade de reagir a mudanga. Perante o
desafio de uma fuséo, parceria ou aquisicado de empresas com solucdes proprietarias
de EAI de diferentes fornecedores, a perspectiva de integracdo sera certamente de
complexidade elevada.

Na realidade, o modelo tradicional de EAI falha na promessa de agilidade do
negoécio que um projecto de integragdo deve ter por principio. Uma solugdo EAI
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monolitica e centralizada falha quando néo reconhece que a organizagdo nao existe
isolada, mas faz parte de uma corrente de relacionamentos. Cada vez que se tenta
ligar uma nova tecnologia a uma solugéo centralizada, a dificuldade e os custos s&o
similares aos de inicio da integracgao.

Para atingir os verdadeiros beneficios da integracdo, é necessario uma nova
abordagem de integracdo que reflicta a dindmica da organizacao. Esta aproximacao
devera permitir ligar todos os sistemas existentes com qualquer eventual nova
tecnologia que venha a existir no extenso processo de integracdo e de adaptagoes.
Deve contemplar quaisquer solucdes existentes de EAI que tenham sido introduzidas
previamente. Ao mesmo tempo, deve também fornecer um modelo descentralizado de
integrag@o, em que os sistemas auténomos podem participar facilmente sem restricao
de numero em processos colaborativos, dentro e fora dos limites da organizacao.

¥~ Os projectos de EAI tém como objectivo colocar a organizacdo no caminho de
maiores sucessos promovendo condicbes para rapidamente identificar e
responder as alteracdes do ambiente de negdcio, de novas tendéncias e
necessidades do cliente e de novas oportunidades do mercado. No mundo
empresarial de hoje, a “integracao” deve estar no centro de qualquer estratégia
de tecnologias de informagéo das organizagdes.

Os novos modelos de EAI promovem a reutilizagdo de componentes existentes
e que ja podem ter servido para fases anteriores de integragdo. Se tiverem sido
aplicadas boas praticas, cada componente representa um servigo, sem incorporagao
de l6gica, que pode ser usado em multiplos sistemas sem ter de ser modificado.

O aumento da possibilidade de reutilizagcdo significa menos duplicagcdo, mais
beneficios imediatos e aumenta agilidade da solugdo e do negocio. S6 as
organizacdes que estao sensiveis as mudancas conseguem sobreviver e prosperar no
ambiente competitivo que hoje se vive. A arquitectura informatica que suporta o
negocio tem de reflectir esta adaptabilidade permitindo que os processos de negdcio
mudem ao mesmo tempo que mudam os requisitos do negdcio.

As novas estratégias de EAI fornecem um modelo de integracdo no qual se
constroem aplicagdes baseadas em componentes auto-descritos que sao faceis de
ligar entre si. Este modelo permite que se adopte uma abordagem incremental de
integragéo, adicionando novas funcionalidades conforme forem sendo necessarias.

As novas tecnologias ao dispor de um projecto de EAI permitem que se
construam componentes simples, versateis e faceis de usar, permitindo que a maioria
dos programadores usem a integracao como uma ferramenta que ajuda na resolugéo
de problemas complexos de negdcio.

3.1.3 Requisitos de solucao EAI

Os produtos EAI devem reunir ndo sé um conjunto de caracteristicas préprias,
mas também um conjunto de caracteristicas comuns, as quais se consideram
essenciais para produtos nesta area (adaptado de BEA Systems):

« Flexibilidade

Uma solucéo de integracao deve ser capaz de juntar diferentes sistemas para
que trabalhem de forma sincronizada e em cooperacdo. Isto é realizado
definindo que processos e que dados internos a cada um dos sistemas, devem
ser partilhados ou tornados disponiveis a outros servicos. Os dados e 0s
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processos sao tornados “visiveis” a camada de integragao usando interfaces ou
adaptadores. Sao estes adaptadores que isolam o servigo ou a aplicagéo e
permitem consequentemente que os fornecedores ou os utilizadores do
sistema continuem com o seu desenvolvimento ou alteragcdes de forma
independente. Este isolamento é obrigatério para evitar que haja impacto
simultaneamente na solucdo de integragdo e sobre a comunidade de
utilizadores dos sistemas. Um exemplo de uma solugéo de integracédo pode ser
dado por um dos seguintes casos de implementacao: e-Business, CRM, SCM
ou integragao de unidades de Negdcio (como consequéncia de processos de
fusé@o ou aquisigéo de empresas).

A medida que o projecto de integracdo avanca, vao sendo identificados novos
pontos sujeitos a interligagdo. Sao este tipo de questdes que acabam por
revelar se a solugédo de integragdo corresponde aos beneficios previstos, pois
permite verificar se a especificacdo da arquitectura é abrangente o suficiente
aos novos requisitos. Toda a solugdo de integracdo deve poder suportar a
adicao de novos servigos e sistemas pela abrangéncia da arquitectura e sem
criar rupturas com os sistemas de controlo e a l6gica dos processos.

« Reutilizacao

A reutilizacao de fungdes num projecto de integracdo permite que os beneficios
sejam realizados mais rapidamente, com diminuicdo de custos de
desenvolvimento e implementagdo mais rapida. Uma integragéo estruturada
deve conduzir a um ambiente onde as fungdes de negécio existentes sejam
facilmente partilhadas e reutilizadas com um esforco minimo. Cada servigo
deve ser flexivel o suficiente para suportar novos modelos de negécio a medida
que aparecem. Isto é conseguido separando as regras de negécio do codigo de
gestao de integracao e das rotinas comuns.

» Simplificacao

Integrar diferentes aplicacoes de software e diferentes plataformas requer uma
solugédo técnica sofisticada. A integracao deve ser capaz de trabalhar com
diferentes sistemas de hardware, tipologias de rede, diferentes sistemas
operativos e diversas aplicacoes. Com o objectivo final de simplificar a
implementagdo e evitar complicacbes com os sistemas existentes, esta
complexidade deve apenas ser visivel dentro da solugéo de integragédo, sendo
completamente desconhecida das fungdes do negdcio a serem integradas, nao
sendo afectadas por isso.

« Escalabilidade

A experiéncia mostra que depois da implementagdo de uma solugdo de
integracdo, ha lugar a identificagdo de novos mddulos ou fungbes a integrar.
Para suportar isto, a solugao implementada deve estar preparada para permitir
aumentos drasticos, tal como pode acontecer com os picos de procura em
aplicacdes Web ou em solugdes de Call Centers. A arquitectura da solugéao de
integracdo montada deve assegurar que a disponibilidade de execucéo seja
igual ou maior do que a disponibilidade verificada nos sistemas que ja existiam
antes da integracdo. O desafio da disponibilidade cresce com o volume de
transacgbes, o numero de utilizadores na rede e o numero dos diferentes
sistemas integrados. A solucao de integragdo deve ser capaz de crescer de
acordo com as exigéncias crescentes de sustentacdo da organizagao.

« Seguranca

Fazer a gestdo e controlo de acessos entre os diferentes sistemas e servigos
que utilizam a estrutura de integracao exige uma definigao clara da politica de
segurancga, que deve ser englobada na politica de seguranga existente. As
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exigéncias do proprio negocio determinam como definir e quais os niveis de
seguranga que devem existir para o controlo de acesso, a integridade e a
autenticacdo dos dados. As politicas de seguranca tém de ser definidas com
cuidado de modo a nao permitir ameacas por acessos ndo autorizados mas
reconhecer um interlocutor vélido. Isto € especialmente importante ao tratar-se
de uma comunicacao de sistemas externos a organizacao.

« Recuperacao

A capacidade que um sistema tem na recuperacdo de falhas é de uma
importancia vital. Dai que, o nivel de recuperagdo e de controlo deve ser
definido pelas exigéncias do negdcio antes da integracdo de cada novo servigo.
As exigéncias variam muito de negdcio para negécio. As solugdes para este
problema devem ser definidas com conhecimento dos fluxos dos processos de
negécio e em conjunto com os utilizadores.

« Capacidade de utilizacao

A solucao implementada deve permitir que novos servigos sejam adicionados,
alterados e removidos facilmente. O acesso a servigos disponiveis deve ser
efectuado pelo nome da funcdo de negécio. O mesmo deve acontecer para o
acesso a dados e processos de negécio. A variedade de pessoas que utilizara
as potencialidades de uma solucdo de integracdo serd enorme, desde o
pessoal de sistemas, a equipa de desenvolvimento com os programadores e
analistas de negécio até aos utilizadores finais. Todos estes grupos devem
poder compreender e saber tirar partido das potencialidades oferecidas.

« Transformacao e mapeamento dos dados

Uma solugdo EAI deve ter a capacidade de definir facilmente transformacdes
bidireccionais de dados, desde a sua representacdo nativa para outros
formatos mais adequados para a integragdo de processos, por exemplo: XML
para Non-XML e vice-versa. A descricao do que as transformacgdes vao realizar
deve ser descrita de acordo com standards para evita a dependéncia do
fabricante.

« Capacidade de expansao
Uma infra-estrutura de integracdao poder ser comparada a uma entidade em
constante mutacgéo, visto que se pode desenvolver e crescer com 0s negocios
que suporta. O objectivo é desenvolver um sistema flexivel e com capacidade
de expansao. Existe um conjunto de decisdes chave que devera ajudar a criar
uma estrutura sélida para o desenvolvimento futuro:

«  Definir caminhos possiveis para permitir a evolugao do sistema;

= Definir cuidadosamente o formato de dados para a integracao;

= Definir os limites e pontos de interface;

« Actualizar a documentacao que descreve o sistema.

3.2 Ambitos de integracdo

As tecnologias necessarias para integrar aplicacées e Sl entre empresas e na
propria empresa sdo basicamente as mesmas, excepto eventualmente na seguranga
que tera de ser garantida entre empresas. Por outro lado, as empresas estdo muitas
vezes divididas em “unidades de neg6cio” que sdo praticamente “empresas dentro da
empresa’, com departamentos funcionais proprios.

E também habitual que as empresas aprofundem mais a sua relagdo com
outras de varias formas, tais como parcerias, associagoes, holdings, grupos
economicos e redes de franchising. E normal que duas ou mais empresas concorram
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juntas a um projecto e, para esse projecto, se comportem como se tratassem de uma
Unica empresa virtual.

Por todas estas razdes, cada vez é mais dificil estabelecer fronteiras da
empresa e consequentemente, a separacao entre os conceitos de “dentro” e “entre”
empresas no que respeita a integracado de aplicagdes e servicos. Ainda assim, do
ponto de vista formal, o EAl pode dividir-se em dois grandes dominios que serédo
descritos de seguida:

3.2.1 Intra-empresa

Este tipo de integracdo é utilizado para integrar aplicagdes dentro de uma
empresa quando surgem necessidades de troca de informacdes entre aplicagdes de
diferentes departamentos. Um exemplo disso € a criagdo de uma datawarehouse na
empresa com dados provenientes de diversas fontes de dados.

Existem certamente muitas outras necessidades de troca de informagao dentro
de uma empresa e que passa pelo desenvolvimento de algum tipo de interface mais
ou menos elaborado.

Todos esses exemplos sao tipos de integracao que foram acontecendo desde
o inicio das aplicagbes informaticas, uns mais complexos outros menos. Um outro
exemplo, € o0 que decorre da integracdo dos dados da empresa no seu sistema
contabilistico - € uma das necessidades mais comuns.

3.2.2 Inter-empresa

O tipo de integracao inter-empresa extrapola os limites fisicos de uma Unica
empresa, ocorre quando as aplicacbes de varias empresas sao integradas,
habitualmente através das tecnologias com base na Internet. Os exemplos mais claros
sdo os portais B2B (business-to-business) e B2C (business-to-consumer). Estes
portais podem realizar transacgdes que vao a diferentes pontos do mundo.

Para exemplificar a integragdo inter-empresa pode descrever-se a seguinte
situacdo: um utilizador quer comprar produtos num portal B2C pertencente a um
banco; para isso, o utilizador depois de devidamente identificado perante o banco,
escolhe os produtos a adquirir, o banco verifica a disponibilidade em stock, regista as
encomendas, agenda as entregas e encaminha a encomenda aos seus parceiros que
comercializam os produtos. Quando a transacgéo comercial se efectuar o banco debita
a conta do cliente. Neste exemplo, é claro que o sistema interage com outras
empresas consultando e inserindo dados.

3.3 Tipos de integracao

Para escolher qual é o tipo de solugcdo de integragdo mais adequado, as
organizagoes devem compreender tanto 0s seus processos de negdcios quanto os
seus dados, para que dessa forma possa seleccionar 0s processos e 0os dados que
realmente requerem integracao.

Conforme diferentes autores, assim sao considerados varios agrupamentos de
tipos de integracao:
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¥~ Segundo Linthicum (1998), existem quatro tipos de abordagens de integracéo:
ao nivel dos Dados, Interface de Aplicacdo, Métodos e Interface de Utilizador.

&~ Para Ruh et al. (2001), sdo considerados trés niveis: Apresentacdo, Funcional
e de Dados.

¥~ Mira da Silva (2003) considera tipos de integracdo a cinco niveis: Dados,
Légica (Métodos), GUI (Interfaces com o utilizador), Portal e Processos de
negaocio - os trés primeiros correspondentes a cada camada da arquitectura de
trés camadas e os dois Ultimos referentes a uma visao orientada ao negécio.

Neste documento, sera seguida a seguinte abordagem em 3 niveis:

o Dados;
« Funcional;
o Interface com Utilizadores.

3.3.1 Integracao via dados

A integragdo ao nivel dos dados é composta pelo processo, pelas técnicas e
pelas tecnologias que permitem mover, transportar dados entre diferentes fontes e
destinos e eventualmente actualizar os dados, mantendo a sua integridade
(replicacao, por exemplo). Isto inclui a transformagéo e a aplicagéo l6gica dos dados
de negédcio que podem ser extraidos ou lidos (através de triggers, stored procedures,
entre outros).

Esta via nao é apenas uma forma de ler dados, pode ser também uma camada
com um certo grau de abstracgdo e independéncia, que permite colocar dados no
contexto particular de uma base de dados com determinado formato. Por exemplo, se
os dados contidos numa base de dados relacional sdo para ser vistos como objectos,
entdo o middleware encarrega-se de transformar ou mapear a informagdo para
objectos disponibilizando-a as aplicagdes.

Esta tecnologia que permite passar a informacdo entre diferentes bases de
dados possui um custo relativamente baixo, se comparada as técnicas de EAI que
implicam alterac6es no codigo das aplicacoes.

Este tipo de integracao deve ser utilizado se se pretende:

« Uma solugdo moderadamente simples;

« Combinar dados de multiplas fontes para andlise e tomada de decisdes;
« Permitir acesso de leitura a dados chave a mdultiplas aplicagées;

« Extraccéao, reformatagéo dos dados e actualizacao de outro sistema.
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Tabela 3.1: Vantagens / Desvantagens da Integracdo via dados

vantagens desvantagens

Potenciais problemas quando necessita

Flexibilidade média de escrita

Acesso a conjunto de dados lato Processamento sobre dados pode ser

replicado
Rapido para acesso a dados Dependente do modelos de dados
Reutilizagao de dados por outras Potenciais problemas para perceber o
aplicagbes modelo de dados se ndo documentado

Poucas e nenhumas modificagées nas
aplicagbes

A solucao de integracao via dados pode ser uma opg¢ao viavel para projectos
em que considerem que os dados a integrar ndo sao criticos para o negécio e o
respectivo modelo de bases de dados seja simples.

No entanto, este tipo de integracdo ndo deve ser considerada em sistemas
criticos, quando os dados sao complexos ou quando € necessario que os dados sejam
sujeitos a regras complexas de transformagéo ou processamento antes de serem lidos
ou escritos. Ha que considerar também que se o modelo de dados muda, a integracéao
pode desfazer-se, onde se conclui que a integracao de dados é sensivel a alteragbes
do modelo de dados.

3.3.2 Integracao funcional

A integragao funcional é a partilha da l6gica de negécio. O mecanismo de
partiilha de métodos pelas aplicagbes inclui procedimentos remotos, objectos
distribuidos, servidores de aplicagdo ou monitores de transaccdo. A tecnologia
baseada em mensagens é mais incaracteristica, no entanto, € também incluida nesta
categoria.

Em termos tecnoldgicos pode-se considerar o nivel mais correcto para fazer
qualquer integracao, até porque o propésito de integrar SI muitas vezes nem sequer é
trocar dados, mas sim obter remotamente um servico prestado por uma aplicagao.
Apresentam-se os pontos mais identificativos de quando se deve utilizar este tipo de
integracao:

« Integragbes para garantir consisténcia de dados em diferentes aplicagdes;

« Integragbes de multiplos passos consecutivos, suportados por diferentes
aplicagbes (workflow...);

« Construir aplicagdes “virtuais” a custa das existentes;

« Reutilizacdo de tarefas ja existentes por novas aplicagoes.

Tabela 3.2: Vantagens / Desvantagens da Integragdo funcional

Flexibilidade Complexidade do processo
Robustez Complexidade das ferramentas

Reutilizago Koglgsnc(;eta(l:rr)\ente inviavel (cédigo fonte,
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Este tipo de integracdo permite, tanto em termos conceptuais como
tecnolégicos, considerar o outro sistema de informagcdo como uma extensdo deste.
Esta abordagem permite mais facilimente partilhar a légica e os dados sem estar a
replicar quer a légica quer os dados, impedindo o aparecimento de versdes
inconsistentes.

Este modelo é o mais flexivel embora exija um esfor¢co consideravel para ser
implementado a nivel de toda a empresa.

3.3.3 Integracao via interface de utilizador

Na integracdo ao nivel da interface com o utilizador, é estabelecido um ponto
comum de integragdo para os utilizadores. A interface grafica para o utilizador, o
ambiente visual é o melhor exemplo para este tipo de integracdo. Aplicacdes que
funcionam em ambiente de mainframe podem ser exibidas com interface grafico para
o utilizador.

Um exemplo cada vez mais actual é da utilizacdo de portais e-business na
Internet, que podem representar uma simples camada do front-end para Web de
aplicagbes que ja existiam, desenvolvidas sem ter por objectivo a Internet.

As circunstancias em que esta solugao deve ser utilizada:

« Melhorar o interface de utilizador da aplicagao antiga;

« Quando se pretende uma nova interface, unificada, com o utilizador que
integre varias aplicacoes existentes;

« Acesso para novos fins (exemplo: Web);

« Tipicamente usado com interfaces de texto.

Tabela 3.3: Vantagens / Desvantagens da Integracéo via interface com o utilizador

vantagens desvantagens

Facil Restrito as interacgdes disponiveis

Rapido Potenciais problemas de desempenho

Dados e fungdes subjacentes

Menos complexo que as alternativas . o
P q inacessiveis

Ferramentas fazem muito do trabalho

(screen scrapping) E a alternativa mais limitada

Nao necessita de modificagbes da

C N&o escalavel
aplicacéo

Potencialmente instavel

A grande vantagem deste tipo de integracao baseada em interfaces é que, tal
como na integracdo baseada em dados, ndo € necessario lidar com cédigo. Além
disso, permite integrar aplicagbes mesmo quando a prépria base de dados nao esta
acessivel. Neste caso, todas as validagoes e restricdes de integridade séo verificadas,
uma vez que associada a interface existe a l6gica de integridade que é processada
antes dos dados serem lidos ou escritos; 0 que resulta num elevado indice de
seguranca e fiabilidade relativamente aos dados.
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3.3.4 Conclusao

Os autores estudados nesta seccao consideram a existéncia de diversos niveis
de integracdo. Embora essas diferencas possam assentar num conceito diferente de
arquitectura do sistema de informacéo, diferem essencialmente no maior ou menor
detalhe desses niveis.

O nivel de interface de aplicacdo (considerado por um dos autores), pode ser
decomposto em duas vertentes: dados e processos. Exemplos deste tipo de EAI
podem ser aplicados a pacotes de aplicagdes, tais como os ERP. O processo de
integracao utiliza as interfaces daqueles pacotes para aceder tanto aos dados como
aos processos, extraindo informagdes, substituindo, colocando no formato adequado
para a aplicagao destino e, por fim, transmitindo ao destino.

A integracao orientada aos portais, segundo Mira da Silva (2003):

“tira partido do facto da maioria das aplicagées recentemente construidas ja
terem uma interface Web, que é relativamente facil de ‘integrar’ a nivel de
interface com o utilizador. [...] oferece ao utilizador uma interface comum, ou
pelo menos uma ‘porta de entrada’ unica, que simula para o utilizador um tnico
sistema de informagcdo quando na verdade existem varios sistemas de
informacdo com interfaces distintas”.

Embora se possa aplicar este conceito a aplicacbes com interface Web,
tornando-o mais facilmente praticavel, no fundo, ndo passa de uma abordagem de
integracao orientada ao interface com o utilizador.

Por sua vez, as referencias a integragdo por métodos e por processos é aqui
englobada na integragdo funcional, embora, cada uma se refira a dois conceitos
diferentes. Enquanto no primeiro, a abordagem € centrada em “pedacgos” de codigo
bem definidos, o segundo é mais uma abstraccao da implementacao e identifica-se
com técnicas de modelagao de negdcio, claro que, assentes na légica das aplicacdes.

Dos trés tipos de integrac@o analisados o modelo de integracao funcional prevé
uma integracdo mais robusta. Este modelo pode ser usado para solucionar os
problemas que se colocam a integracao via dados ou de interface com o utilizador,
reutilizando os componentes (rotinas, métodos, funcgdes, procedimento, etc.) ja
existentes. Este é também dos trés tipos de integragdo o mais complexo.

3.4 Tipos de arquitectura
Considera-se que a arquitectura é a “estrutura dos componentes, as suas
relagbes e os principios e normas que governam o seu desenho e a sua evolugdo
através do tempo” (IEEE 610.2). Assim, a arquitectura de um Sl sera constituida por
um conjunto de artefactos (esquemas, listas de definicoes, descricdes textuais, etc.)
que revela a estrutura dos componentes desse Sl, as suas relagées e 0s principios e
normas que governam o seu desenho e a sua evolugéo através do tempo.

Dos produtos de integracao existentes no mercado ressalta a diversidade de
arquitecturas em que estdo baseados. Cada um deles destaca determinados
componentes e anuncia estratégias e tecnologias que tornam as empresas que 0s
aplicam mais competitivas. Se é certo que a arquitectura de um sistema de integracao
pode diferir pela tecnologia e oferta de servigos que implementa, também é certo que
na sua base sdo muito semelhantes.
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As diversas arquitecturas de integracao, associadas aos produtos existentes no
mercado, podem ser vistas como aplicacbes ou evolugdes de basicamente duas
tipologias: ponto-a-ponto (P2P) e Hub-and-Spoke.

3.4.1 Ponto-a-ponto

A integracdo ponto-a-ponto acontece quando os dados sao trocados
directamente entre dois sistemas, sem passar por um intermediario central. O sistema
origem converte o seu formato interno de dados para o formato aceite pelo sistema
destino. Sao exemplo, a utilizacdo dos interfaces TCP/IP entre dois sistemas, a
importagcao/exportagéo de flat files, etc.

Vantagens de uma arquitectura ponto-a-ponto:

« Eficiente - tem um desempenho elevado e uma integracao forte pois existe
uma ligacdo directa entre os dois sistemas. As trocas, transformages e
outros processamentos que sejam necessarios ocorrem em paralelo e
directamente nos pontos terminais da rede.

« Escalavel - com a distribuicdo do processamento e do fluxo de dados pelos
nodos, a tipologia P2P cresce naturalmente com o acrescento de novas
aplicacdes (novos pontos) sem sobrecarregar a rede.

« Tolerante a falhas - a arquitectura P2P ndo depende de um unico ponto.
Se um dos pontos falha, o resto do sistema continua a funcionar, limitando
as perdas ao ponto que falhou (single point of failure).

« Facil de implementar - a comunicacdo nos dois sentidos é facil sem
recorrer a software intermediario.

Nos projectos de pequena envergadura ou em situagcdes em que as aplicagdes
sao estaticas, que nao precisam de evoluir, esta é a melhor solugdo, em detrimento de
solucdes mais elaboradas de EAL.

Desvantagens de uma arquitectura ponto-a-ponto:

« Complexo de administrar - o numero de pontos de integragdo aumenta
com o aumento do numero de novos sistemas ou aplicagdes, e torna-se
dificil de gerir.

« Forte acoplagem - a ligacdo demasiado forte obriga a que se houver uma
alteracao na aplicacao é necessario que hajam alteragcdes nas aplicagoes
que com ela interligam.

« Gestao de transaccoes - a informagdo sobre as transacgdes esta
espalhada pela rede o que torna a sua gestao e monitorizagao dificil.

- Forte dependéncia da integracao - ndo permite rapidas alteragcdées quer
de novas ligacdes quer de novos formatos.

3.4.2 Hub-and-spoke

A integracdo Hub-and-Spoke ocorre quando se pretende a integracao entre
aplicagdes e se recorre a um intermediario (a um hub - concentrador) responsavel pelo
encaminhamento das mensagens para outra aplicagao (spoke).

Uma aplicagdo origem envia uma mensagem com um destino definido para o
hub, por sua vez, o hub realiza as transformagdes eventualmente necessérias sobre o
seu conteldo e envia-a para a aplicagao destino.
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Vantagens de uma arquitectura hub-and-spoke:

- Simplicidade conceptual - é um sistema facil de entender. Existe apenas
um ponto responsavel pelo tratamento das mensagens e dados que
circulam no sistema.

« Independéncia - existe independéncia entre o emissor e o receptor. Os
documentos (conteddo da mensagem) podem ser transformados pelo hub.

« Simplicidade de integracao - as aplicacdes de cada um dos lados do hub
podem ser modificadas independentemente e o hub continua a fazer a
correspondéncia necessaria entre elas.

« Facil administracao - toda a rede (sistema informatico) pode ser
administrado a partir do hub central, desde que as actividades importantes
no sistema passem pelo hub.

Desvantagens de uma arquitectura hub-and-spoke:

« Dificil de implementar - o hub tem de fazer corresponder todo o tipo de
mensagens que circulam entre os dois lados.

« Pouco escalavel - como todas as comunicagdes passam pelo hub, quando
€ acrescentada uma nova aplicagéo ao sistema o desempenho degrada-se
transformando o hub num gargalo (bottleneck). Assim que as taxas de
dados aumentam chega-se rapido a um ponto de saturacao.

« Pouco tolerante a falhas - todas as comunicagbes passam pelo hub
central, se este falhar todo o sistema para até que a falha seja resolvida
(single point of failure).

Na figura seguinte € apresentado um exemplo deste tipo de arquitectura e
aborda o ambito dos servigos de integracdo segundo um fornecedor de mercado
(Clarity Integration).

Ambito dos Servigos de Integracdo
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Figura 3.2: Infra-estrutura genérica de integracdo (adaptado de Clarity Integration)

A estrutura mostra que os servigos chave da gestdo de sistemas e da gestéao
da seguranca, vao para além da solugdo da integracdo. A camada do API de
integracdo fornece as relagbes dos sistemas externos e internos na solugdo da
integracao, isto é, como os dados e 0s processos existentes se tornam disponiveis a
outros sistemas.
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3.4.3 Conclusao

Inicialmente quando as empresas quiseram integrar as suas aplicagdes,
comecaram por fazé-lo ligando ou acedendo directamente de uma aplicacao a outra —
utilizando uma arquitectura ponto-a-ponto. Quando as necessidades de integracao
aumentaram e com elas o numero de aplicagdes a integrar, tornou-se insustentavel
fazer a ligacdo entre todas. Para um numero N de aplicagcdes seriam necessarias (N *
(N- 1))/2 ligacdes - para 10 aplicacdes seria precisas 45 ligacdes.

A reducao daquela complexidade viria pelo uso de um canal de comunicagéao
que serviria de intermediario ndo necessitando de fazer ligacbes de todas as
aplicacbes a todas as aplicagbes, mas apenas de cada uma delas ao canal
centralizado de comunicagao. Bastava fazer N ligagbes para N aplicagées. Como é
evidente, cada uma das aplicagdes tinha de ter “inteligéncia’ suficiente para
codificar/descodificar as mensagens ou dados enviados por outra aplicagdo.

Recentemente, o conceito foi recuperado mas agora € descrito com um
Message Broker. A caracteristica que realmente distingue os message brokers é que
prometem integrar aplicagdes sem ser necessario alterar o codigo dessas mesmas
aplicacoes. A tecnologia baseada em mensagens obriga, a codificar e descodificar as
mensagens na aplicagéo origem e destino. Os message brokers permitem enviar a
mesma mensagem para Vvarios destinos. Normalmente, as mensagens sao
transformadas primeiro do formato de origem para um formato neutro (por exemplo,
em XML) e s6 depois no formato destino.

Sendo 0s messages brokers uma tipologia centralizadora do tipo Hub-and-
Spoke, padece dos mesmos problemas levantados na sua andlise. Hoje em dia,
existem solugdes que descentralizam o processamento e obviam os problemas de um
unico ponto em caso de falha e de escalabilidade. As solugées podem passar por:

« Adaptadores que facam algum trabalho de processamento ao nivel das
aplicacdes (pontos) mas a gestao seja centralizada;

« Combinagdes das tipologias P2P e Hub-and-Spoke;

« Clusters de hubs;

« Arquitecturas distribuidas;

« Meétodos do tipo publish-subscribe.

3.5 Tecnologias de integracao

A integragéo de Sistemas de Informacao é hoje em dia um tema incontornavel.
Na procura de apresentar as melhores solugdes, os fornecedores deste tipo de
software tém vindo a disponibilizar produtos cada vez mais evoluidos. Por outro lado,
0s recursos tecnoldgicos tém vindo também a evoluir e com estes um conjunto novo
de ferramentas.

Para implementar qualquer uma das abordagens de integracdo de aplicacées
empresariais referidas, é necessario recorrer a utilizagao de tecnologias, das quais se
destacam:

Middleware desenvolvido a medida; « Message Brokers;

« RPC — Remote Procedure Call, Application Servers;
Middleware Orientado a Mensagem (MOM); Objectos distribuidos;
Monitores transaccionais « e Web Services.
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Cada uma destas tecnologias tem as suas vantagens e desvantagens sendo
com frequéncia usadas diversas destas tecnologias lado a lado dentro da mesma
empresa.

3.5.1 Middleware desenvolvido a medida

Em determinados casos, as empresas optam por desenvolver o software de
integragéo in-house, de acordo com as suas necessidades. Normalmente, s&o
situagbes devidamente identificadas por um baixo nivel de complexidade e que sao
alvo de controlo efectivo das equipas de Sl / TI.

Em muitos casos, recorre-se ao conhecimento e tecnologias disponiveis
internas das equipas de Sl / Tl para o respectivo desenvolvimento, ja que se detém
todo o conhecimento das aplicagdes, fluxos de informacao e estruturas de dados.

A tentativa de resolver internamente problemas de integracdo recai
normalmente na escolha de solugbes do tipo ponto-a-ponto, com a utilizacdo de
interfaces TCP/IP para garantir todo os procedimentos de chamadas a sistemas
remotos. Os servigos de rede (ftp) sdo utilizados para assegurar as transferéncias
entre diferentes plataformas, de ficheiros sequenciais com um layout de informacao
devidamente formatado e conhecido do ambiente de integracgéo.

E justamente o que sera retratado no presente trabalho. O protétipo de
integragdo desenvolvido, relne as caracteristicas descritas sendo devidamente
detalhado no capitulo 6.

No ambito de desenvolvimento do protétipo é importante referir que o EAIl e as
solugbes de middleware nao significam a mesma coisa. O middleware facilita a
integragéo de aplicagbes individuais e permite transacg¢des discretas entre estas. Ja
uma solucdo de EAIl possibilita que a organizacdo consiga gerir a relacao entre
multiplas transaccgdes que constituem o processo de negocio.

O middleware resolve o problema de forma limitada. A primeira dessas
limitacoes é a utilizacdo de técnicas de filas de mensagens ou chamadas remotas de
procedimentos apenas para solu¢des ponto-a-ponto. Qualquer ligagao adicional torna-
se um emaranhado de ligagdes complexas de middleware com outros sistemas.

Além disso, os middleware tradicionais exigem altera¢des significativas nos
sistemas origem e destino, o que resulta na agregacao da camada de middleware na
aplicacao ou na base de dados. Isto acontece porque a camada de middleware prevé
apenas um interface, uma ligacdo, e os programas devem ser alterados para se
adaptarem ao middleware. Isto significa um aumento dos custos e pode significar um
risco elevado para a empresa.

O EAI é uma extensao do conceito de middleware, fornece uma framework
para que qualquer sistema comunique com outro, mas centrado na reutilizacdo das
conexoes.

Pode-se dizer que, o EAI adiciona um novo layer de ferramentas de gestéo,
que se tornaram mais faceis de utilizar. Tem como objectivo proporcionar a integragéo
das oportunidades de negécio através de modelos de implementacéo de plataformas
de workflows cruzados ou negécios cruzados. Os utilizadores ficam habilitados a
reorganizar-se a volta de novos workflows sem que a infra-estrutura seja um entrave.
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3.5.2 RPC - Remote Procedure Call

A tecnologia de integracdo baseada no conceito RPC (introduzido em meados
da década de 80), sugeria a possibilidade de que uma aplicacdo pudesse chamar
procedimentos localizados noutras maquinas.

Um procedimento € um conjunto de cdédigo que faz parte de um programa,
implementa um servico bem definido e oferece um interface para que outras partes do
mesmo programa possam pedir a execugao desse servigo. Esse pedido é realizado
invocando o procedimento e passando um conjunto de parémetros, que o
procedimento aceita, processa o servigo e devolve um resultado.

A linguagem IDL - Interface Definition Language, especifica as caracteristicas
do procedimento fornecido pelo servidor ao seu cliente. O cédigo de chamadas a rede
€ escondido em procedimentos chamados stubs, gerados automaticamente por um
compilador (exemplo: o RPCGen da Sun), abstraindo as aplicagbes (clientes e
servidoras) de preocupagbes com detalhes, tais como sockets, poupando muito
esforco de programacao.

Os RPC sao por natureza sincronos e “blocking’, no entanto, prevendo
situagcdes em que ndo € necessario que a chamada a um procedimento aguarde
resposta, os RPC fornecem facilidades de funcionamento assincrono.

A integracdo de Sl baseada em procedimentos de chamada remota €
conceptualmente simples, oferece transparéncia as aplicagbes clientes, sendo uma
boa opcado quando as aplicagbes a integrar sdo desenvolvidas com base em
linguagens estruturadas em procedimentos.

Este processo de integracao de Sl baseado em RPC, é uma escolha muito
vulgar para grandes sistemas distribuidos que requeiram um sistema de seguranca
robusto e com tolerancia a falhas, no entanto pode ser limitado na escalabilidade e
apresentar custos de desenvolvimento e manutencao elevados.

3.5.3 Middleware Orientado a Mensagem (MOM)

Uma mensagem é qualquer tipo de transacgdo ou troca que possa ocorrer
entre aplicagdes distribuidas, sendo constituida pela combinagao de informagao de
controlo e de dados.

A integragdo baseada em mensagens recorre a middleware baseado em
mensagens (MOM), para criar, manipular, armazenar e enviar/receber mensagens.
Este tipo de middleware permite integrar aplicagcbes heterogéneas recorrendo a uma
ligacdo directa (ponto-a-ponto), sincrona, segura e fiavel entre aplicagbes. Pode
também ser implementado apresentando as vantagens “batch’, em que participam
mecanismos de transporte de mensagens nas transacg¢des (canal de comunicacao),
separando as aplicagbes que integra, por um armazenamento intermédio em que cada
aplicagao tem duas filas: uma de saida e outra de entrada.

A ligagdo assincrona, usada nos modelos de integragdo baseados em
mensagens, é particularmente adaptada a integracao de aplicagcdes B2B. Esta ligagao
reduz o consumo de largura de banda que aconteceria no caso de ser necessario
suportar a funcdo de chamada sincrona de diversos pedidos de servigo através da
rede.
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Os produtos desenvolvidos com o objectivo de permitir a integragdo de
aplicagbes baseada em mensagens sao de confianga, eficientes, escalaveis, suportam
uma grande variedade de sistemas operativos e asseguram que os dados ndo sao
perdidos.

3.5.4 Monitores transaccionais

Um monitor transaccional € um ambiente de execucdo de aplicagdes.
Obviamente que suportar transacgbes de forma fiavel, eficiente e escalavel sao os
requisitos mais importantes, preservam a integridade da transaccdo. Suportam
caracteristicas como roll back, refazer, armazenar histérico de erros e replicagéo para
eliminar pontos de falha. No entanto, os monitores transaccionais oferecem algumas
funcionalidades que nao séo suportadas pelos sistemas de bases de dados: suporte
para mdultiplas linguagens de programacao, transacgdes distribuidas, comunicacao
transaccional, gestdo do interface com o utilizador, assim como gestdo das préprias
transaccoes.

Os monitores transaccionais servem objectivos diferentes dos sistemas de
mensagens. Geralmente sdo optimizados para interaccao com aplicagbes sincronas.

Os sistemas de mensagens tendem a concentrar-se simplesmente no negdcio
de movimentar um conjunto de byfes de um programa para outro, implicitamente
assumem que um sistema operativo ou monitor transaccional estara na plataforma de
execugao.

3.5.5 Message Brokers

Os message brokers sdao uma evolugcdo do conceito de mensagens
apresentado anteriormente e baseiam-se numa comunicacdo assincrona, ou seja,
através de um intermediario, entre aplicagoes e Sl.

Os message brokers actuam como a peca central de um sistema de
integragé@o, sendo constituidos por um conjunto de servigos nucleares que permitem
aliar a capacidade de tratar mensagens com a capacidade de routing. As suas
grandes responsabilidades verificam-se ao nivel do routing de mensagens,
transformagcdo de dados, implementacdo de regras de negdcio e suporte aos
processos de negdcio.

Das vantagens oferecidas por esta abordagem a integracdo de aplicacées,
podemos destacar o seu funcionamento assincrono (embora alguns message brokers
suportem ligagdo sincrona ponto-a-ponto), permitindo que diferentes processos de
negdécio comuniquem € a garantia de entrega de mensagens.

Como uma das principais desvantagens é destacada a auséncia de um médulo
robusto para administragdo légica de bases de dados. A integracdo baseada em
message brokers pode suportar a sua implementagcdo de acordo com uma das
seguintes topologias: Hub-and-Spoke, Bus e Multi-Hub.

3.5.6 Application Servers

Os Application Servers podem ser definidos como monitores transaccionais
com suporte para as novas tecnologias da Internet.
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Caracterizam-se por serem plataformas para desenvolvimento e exploragao de
S| modernos (em trés camadas, com transaccdes, escalaveis, etc.) oferecendo um
interface Web com o utilizador.

Os Application Servers fornecem ainda um canal de comunicagdo seguro
permitindo implementar facilmente o SSL ou RSA. Sendo tolerantes a falhas garantem
alta disponibilidade aos processos de negécio que suportam.

O mercado dos Application Servers esta em rapida mudanga, acompanhando a
evolucao tecnoldgica que se tem verificado, tornando-se cada vez mais semelhantes
por incorporarem as funcionalidades basicas do J2EE. As arquitecturas 3-tier evoluirao
no sentido de arquitecturas n-tier pressionadas pelo desenvolvimento tecnoldgico
designadamente pelas tecnologias que usam a Internet como infra-estrutura de base.

3.5.7 Objectos distribuidos

A chamada tecnologia de objectos distribuidos € um tipo de middleware que
alarga o conceito da tecnologia orientada a objectos para processamento distribuido.

Este processo é similar ao descrito para a tecnologia RPC, e assim como para
os RPC, um componente chave da tecnologia ORB é a linguagem IDL, contudo, neste
caso a linguagem IDL tem uma envolvente que permite suportar todos os conceitos
que sao parte da programagao baseada em objectos designadamente a heranca na
definicao de interfaces.

O modelo OLE/COM utiliza a tecnologia de implementacdo OLE — Object
Linking and Embedding sobre o modelo de objectos COM — Component Object Model.
Uma caracteristica controversa do modelo COM é a auséncia de heranga na definicdo
de interfaces.

O CORBA e 0 OLE/COM sao duas tecnologias OO, que podem ser partilhadas
pelos mesmos utilizadores. Ambos os modelos podem funcionar de forma sincrona e
assincrona, sendo a comunicacdo entre cliente e servidor estabelecida usando
tecnologia RPC. Um inconveniente do modelo OLE/COM quando comparado com a
arquitectura CORBA é a sua natureza proprietaria.

No final dos anos 90, a tecnologia dos objectos distribuidos comegou a ser
gradualmente substituida pela tecnologia dos componentes, que mais uma vez utiliza
as mesmas técnicas dos procedimentos remotos para oferecer pouco mais
funcionalidades que os objectos distribuidos. No fundo, um componente, tal como um
objecto, € um conjunto de programas com dados privados e um interface bem definido.
Torna-se complicado perceber as diferencas técnicas entre os procedimentos remotos,
os objectos distribuidos e os componentes que suportam acesso remoto.

3.5.8 Web Services

Os Web services sao a mais recente evolugdo nos padrées de
desenvolvimento de aplicagbes distribuidas permitindo que aplicacbes cooperem
facilmente e partilhem informacdes e dados, utilizando tecnologias programaveis e
reutilizaveis que aproveitam a flexibilidade da Internet.

Com Web Services é possivel interligar um conjunto de aplicagdes de negécio
em rede, mesmo que as plataformas destas aplicagbes sejam heterogéneas,
permitindo obter a integragdo de diferentes fontes de informagdo. Agregam
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componentes funcionais que possam usar os standards da tecnologia da Internet para
apresentarem interfaces universais.

Tecnicamente, os Web Services sao servigos distribuidos que processam
mensagens SOAP (Simple Object Access Protocol) codificadas em XML, enviadas
através de HTTP e que sao descritas através de WSDL (Web Services Description
Language).

Os Web Services fornecem interoperabilidade entre componentes de software
que podem estar em diferentes empresas e podem residir em diferentes infra-
estruturas. O SOAP é baseado em XML e comunica sobre HTTP através de
requisicbes GET ou POST pela porta 80, base de funcionamento da Web, isto é o que
garante a interoperabilidade entre diferentes plataformas.

O WSDL, que também é baseado em XML e comunica sobre HTTP, fornece a
descricdo do servigo possibilitando a integragdo deste com ferramentas de
desenvolvimento e de gestao de componentes. No WSDL de um Web Services estao
descritos o URL para acesso ao servi¢go, o nome do Web service, a descricao de cada
método e a forma de fazer a requisi¢ao utilizando SOAP, GET ou POST.

Uma das principais razdes para o crescente interesse em Web Services € que
estes permitem uma Arquitectura Orientada a Servicos (SOA - Service-Oriented
Architecture). Quando se utilizam Web Services para a construcdo de uma
arquitectura deste tipo, as solugdes consistem de colecgcbes de servigcos autébnomos,
identificados por URL, com interfaces documentados através de WSDL e processando
mensagens XML.

Sintetizando, os Web Services contemplam um conjunto de normas que
definem como descrever, publicar e utilizar determinado tipo de componentes, essas
normas sao:

« Simple Object Access Protocol (SOAP) - um mecanismo (do tipo RPC) para
invocar métodos sincronamente em componentes remotos;

« Web Services Description Language (WSDL) - uma linguagem (do tipo IDL
do CORBA, mas agora escrita em XML) para descrever formalmente a
interface de um servico que é basicamente um conjunto de métodos
agrupados num componente;

« Universal Description, Discovery and Integration (UDDI) - um Web Service
predefinido que armazena as interfaces de outros Web Services num
repositério e disponibiliza essas interfaces publicamente.

Baseiam-se num conjunto de padrdes abertos, incluindo XML, SOAP, WSDL e
UDDI, controlados pelo World Wide Web Consortium (W3C). O .Net permite utilizar
protocolos abertos que unificam sistemas e aplicacoes ja existentes, possibilitando um
melhor aproveitamento do seu valor. A informacdo de uma empresa é representada
como uma entidade Unica, integrada e facil de partilhar com outras empresas.

Os Web Services utilizam caracteristicas de XML, esquemas e cabecalhos
SOAP para permitir a evolugdo dos servigos de forma que nao prejudiquem aplicagoes
qgue ja os estejam a utilizar. Problemas como distribuicdo e transporte, seguranca e
autenticacado, controle de transaccdes sao resolvidos com varias tecnologias e
caracteristicas dos Web Services.
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3.6 Infra-estruturas de integracao

Uma infra-estrutura de EAI deve definir a forma como vao comunicar as
diversas aplicacdes da empresa. Em segundo lugar, encontrar um formato de dados
comum para a conversdo das estruturas de dados de cada aplicacdo. Finalmente,
deve criar processos de negécios que ligam as aplicagbes integradas.

A tecnologia EAI permite:

« A estruturacédo da ligagao de sistemas legados com os novos Sistemas de
Informacédo da empresa;

« Aintroducdo de message brokers responsaveis pela gestdo de mensagens
de suporte a processos de negdcio inter e intra aplicagdes (dentro e fora da
empresa);

« A construcdo de um conjunto de "adaptadores" a colocar a "porta" das
aplicagcbes e que garantem a integridade semantica da informagéo da
organizagao (gestao da meta data);

« A resposta rapida a problemas de negécio.

Em suma, a tecnologia de EAI permite agilizar o enorme peso que a integragao
de sistemas representa para qualquer empresa de média/grande dimensao.

Naturalmente, que a definicdo da arquitectura é somente o inicio da solugao de
integragcdo mas € a primeira etapa e muito importante. Além de permitir que haja
antecipadamente uma confirmagdo dos objectivos e dos beneficios do negdcio,
fornece uma solugdo robusta e flexivel de modo a suportar o modelo de negécio
presente, emergente ou totalmente novo.

Ao desenvolver uma infra-estrutura de integracdo espera-se que haja um
conjunto de beneficios dos quais se destacam os seguintes:

« Acesso mais rapido a informacao fulcral para o negécio;

« Reducao da duplicacdo de dados e processos dos sistemas isolados;
« Maior eficiéncia e simplicidade nos processos de negécio;

« Aumento da agilidade da empresa;

« Reducao da complexidade das aplicagdes;

« Reducao de etapas e simplificagdo do processo de desenvolvimento;
« Aumento da reutilizagcao do codigo desenvolvido;

« Aumento da produtividade.

Por vezes pode surgir a interrogacao por que € que estes beneficios diferem
dos anunciados noutra metodologia de desenvolvimento ou no emprego de
ferramentas que propagandeiam o aumento de produtividade e de reutilizagdo. A
diferenca surge pela aplicagdo de uma Unica infra-estrutura a toda a organizagéo e na
sua arquitectura simples de independéncia a qualquer produto.

A infra-estrutura deve ser flexivel o suficiente para suportar eventuais
alteracdes que surjam na arquitectura. O processo de integracdo, como muitos outros
desafios, tem muitas vertentes que uma s6 solugcdo nao resolvera. A estratégia
assumida deve clarificar as necessidades chave a serem satisfeitas, as solugdes que
devem ser usadas e os sistemas chave envolvidos.

A arquitectura de integracdo deve ser desenhada em resposta a estratégia
assumida, com cada uma das necessidades chave que devem ser suportadas pela
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arquitectura. Vejamos que definicdo deve ter uma arquitectura que represente os
ganhos que a estratégia e a infra-estrutura de integragéao fornecem a organizagao:

« As fungdes principais disponibilizadas pela solugédo de integragéo;

« Os requisitos de desenho, os padrbes e as especificagdes para as novas
fungdes;

« Os standards e as linhas de orientagdo para os formatos de dados e
comunicacao;

« Alista dos produtos seleccionados para as necessidades de integracéao;

« Alista dos componentes que vao sendo desenvolvidos;

« A metodologia de desenvolvimento de funcdes da aplicacdo que reduza a
dependéncia da aplicagcao e a sua complexidade.

De uma forma sucinta, apresentam-se alguns componentes tipicos de uma
solucao EAI:

Figura 3.3: Componentes tipicos de uma solugéao EAI

« Messaging
Servicos que suportam a transformacdo de dados e o transporte e
encaminhamento de documentos.

« Adaptadores e conectores
Servigos que suportam a conectividade com aplica¢des especificas, bem como
conectores com varios sistemas de médias e grandes dimensoes.

- Plataforma de suporte
Servicos que suportam multiplas plataformas e sistemas operativos,
comunicacao, seguranca e tolerancia a falhas.

« Gestao e administracao
Servigcos que suportam a implementagao, monitorizagdo e gestao do sistema
EAL

3.7 Metodologias de implementacao de EAI

O mercado de fornecedores de solugcdes EAIl esta ainda em processo de
consolidacao. As solugbes completas de EAIl possuem alta complexidade, exigem
grandes investimentos e sao dificeis de justificar para empresas pequenas. A
integrag@o de processos necessita, por vezes, de ajuda externa, com consultorias que
exigem muitas horas de mapeamento e diagndstico da melhor solugao.

O importante é reconhecer que o EAI sintetiza e permite a implementagéao de
um plano estratégico de integragdo de aplicagcdes, actualmente critico para as
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empresas. A integracao da informagao dos varios sistemas de uma empresa constitui,
cada vez mais, uma vantagem no mercado.

E recomendado que a maioria dos projectos de integracdo deve ser
implementada num numero de fases discretas e definidas, ou seja, as novas
funcionalidades devem ser implementadas de modo incremental e ndo todas de uma
Unica vez. A criacdo de um modelo de arquitectura de integracdo é vital para
assegurar que as necessidades e exigéncias futuras possam ser implementadas sem

ter que se redesenhar substancialmente todo o processo.

Se um pequeno subsistema da organizacdo pode levantar problemas
importantes de concepgdo, implementagdo e manutengdo, num contexto
potencialmente inter-organizacional, esta situacao pode levar ao caos a que se assiste
com demasiada frequéncia. Neste capitulo, pretende-se dar atengcédo aos pontos que
determinam os objectivos, ambito, estrutura, e as etapas chave de uma solugdo de
EAIl que se pretende flexivel e extensivel.

Muitas das actividades de integracdo que acontecem sdo dirigidas pelos
objectivos da tecnologia e ndo pelos objectivos estratégicos do negdécio. Uma
estratégia correcta de integracao deve considerar a posicdo actual da empresa no
mercado incluindo os seus pontos fracos e fortes, produtos e canais de distribuicéo,
desafios da concorréncia, assim como, as novas oportunidades no mercado entre
outras. Ao mesmo tempo devem ser consideradas as oportunidades e desafios que o
processo de integracdo pode proporcionar como a comunicagdo das aplicacdes
internas entre si, e destas com a Internet. Além disso, considerar os beneficios da
possibilidade de utilizagdo de novas tecnologias e o potencial de interacgao directa
com os consumidores e o0s canais de distribui¢ao.

3.7.1 Fases de implementacao de um EAI

A definicdo de uma infra-estrutura genérica de integracdo é um requisito para
todos os projectos de EAI, a qual deve definir os servicos e as fungdes chave,
fornecidas pela solugdo de integracao e pelas areas de gestdo e de controlo. Na
elaboragdo do caderno de encargos, devem também ser descritas as interacgoes
entre as funcbes e os servigos pretendidos e de como a solugao total suportarda o
negocio e as estratégias para a arquitectura presente e futura.

Desenvolver uma arquitectura légica devera definir como o sistema processa
pedidos e interage com outros sistemas e de como 0s processa interna e
externamente. Deve assegurar também que sejam escolhidos o0s componentes
apropriados para satisfazer os desafios e objectivos da empresa.

A definicdo de uma arquitectura de integragdo deve ser desenvolvida duma
maneira pragmatica. Cada fase sucessiva devera alargar o ambito da solugdo de
integracéo ja executada, adicionando mais processos de negécio ou disponibilizando
mais fungdes dentro da solugdo ja integrada. Isto significa, obviamente, que as
implementagdes iniciais sdo somente um subconjunto das necessidades finais do
negécio.

Apresentam-se de uma forma sucinta, as fases chave para assegurar um nivel
pragmatico a um projecto de EAI:
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Tabela 3.4: fases de implementacéo de projecto EAI (adaptado de BEA Systems)
Fases de um projecto EAI

analise + Organizar os recursos e estabelecer as responsabilidades do projecto;
« Definir a estrutura, o conjunto completo de requisitos, as fungées e servigos chave
requeridos para suportar uma solugao genérica de integragéo;
« Criar o plano do projecto de trabalho e identificar as datas de entrega;
* Obter a aprovagao e o fecho dos requisitos, da agenda e dos custos;

desenho « Definir a arquitectura légica, com a descrigdo das interacgdes e o fluxo de processos
requeridos para suportar o negécio e os objectivos técnicos;
+ definir o modelo fisico, com descrigdo das exigéncias fisicas da solugdo e como os
diferentes componentes se ligam entre si para satisfazer os objectivos técnicos e de
negocio;
« Criar as especificagdes funcionais que definem o comportamento da aplicagéo;
» Completar o desenho dos interfaces do utilizador/aplicagdo e o mapa do site;
+ Obter a aprovacao e o fecho de negécio da especificagéo funcional;

desenvolvi » Completar o desenho técnico dos componentes do sistema;

mento » Completar o desenvolvimento dos componentes do sistema;
+ Conduzir testes unitarios dos distintos componentes do sistema;
» Conduzir testes técnicos de integracéo, confirmando que todos os componentes do
sistema interagem correctamente;

testes « Planificar os testes da aplicagao — sistema, utilizador e performance;
» Executar o teste do sistema;
 Executar o teste de aceitagao do utilizador;
» Validagéo da robustez e escalabilidade da solugéo;
» Completar o teste de performance;
+ Obter a aprovagado do negdcio para langamento;

going live » Completar o plano de langamento produtivo detalhado;
* Preparar o ambiente de produgéo para o langamento de uma nova aplicagao;
» Criar a matriz de suporte de pos-produgdo e organizar a equipa de suporte de
producgéo;
* Formar os utilizadores;
+ Obter aprovacao final;
« Disponibilizar globalmente a aplicagao;

* Melhoramentos futuros;

3.7.2 Barreiras na implementacao de um projecto EAI

Apesar dos diversos beneficios anunciados e dos vérios artigos e
comunicagdes no sentido de promoverem as solugdes de EAI, é necessario fazer
notar que a implementacao deste tipo de projectos tem diversas barreiras a vencer.

Qualquer projecto de grande envergadura, que atravessa transversalmente
uma organizagao, implica alguma reorganizacdo (reengenharia) e debate-se com
alguns problemas tipicos. Sejam eles ligados a prépria gestao do projecto, ligados a
complexidade das solugdes, ao conjunto de recursos envolvidos, a reformulagdo de
processos ou a resisténcia habitual por parte das pessoas envolvidas.

No entanto, existem alguns pontos adicionais que se tornam particularmente
importantes num projecto de EAI:

« Complexidade das arquitecturas montadas

Em muitos casos, as arquitecturas cresceram sem nenhum tipo de controlo,
isto acaba por aumentar a dificuldade de integracdo em larga escala pela
complexidade do software, pelas plataformas envolvidas e pelos objectivos de
desempenho.

« Inexisténcia de pessoal familiarizado com as tecnologias de EAI
Este tipo de projectos recorre a novas tecnologias que estdo continuamente a
aparecer, a procura de pessoal habilitado é superior a oferta.
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« Aumento da seguranga com o aumento do nivel de integracao

Nestes sistemas em que se pretende que a informagédo seja mais facilmente
partilhada, a seguranca requer uma abordagem diferente e mais integrada do
que nas aplicacbes tradicionais. As aplicacées objecto de EAI podem ser
potencialmente mais vulneraveis especialmente se envolvem aplicagoes
baseadas na Internet.

Estas barreiras representam riscos para o projecto e devem ser previstas para
melhor serem torneadas.
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4 O caso Auto-Sueco: Analise de situacao existente

Pretende-se, a partir deste capitulo, dar inicio a uma consolidacao da
componente tedrica (estudada em capitulos anteriores) através da exploracao de um
caso real a decorrer na empresa onde o0 autor desenvolve a sua actividade.

O caso pratico que se apresenta tem por base um conjunto de
constrangimentos relacionados com lacunas ao nivel da gestdo da informacao de
cliente. A diversidade de diferentes Sl / Tl existentes nas organizacdes representa um
factor gerador de dificuldades para a gestdo integrada, quando na auséncia de
tecnologias de integracéo de informacao.

O actual capitulo permitira identificar de uma forma sucinta a empresa alvo
deste estudo e o respectivo desenho global das componentes de SI /TI.

De molde a assegurar os objectivos tracados na Introducdo desta dissertagao,
€ também elaborado neste capitulo, um levantamento exaustivo da situag@o actual no
que respeita a componente processual e tecnolégica que relaciona a empresa com 0s
seus clientes e produtos.

4.1 A empresa Auto-Sueco

A empresa Auto-Sueco é o importador Volvo mais antigo fora da regido da
Escandinavia e comercializa em Portugal toda a gama de produtos daquela marca:
automéveis, camides, autocarros, geradores, bem como motores maritimos e
industriais, maquinas para a constru¢cao e componentes.

Camides

Motores

pecas

Figura 4.1: Produtos Volvo representados pela Auto-Sueco
(adaptado do site http://www.auto-sueco.pt)
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Para além da sua actividade de importador, a Auto-Sueco desempenha
também um papel de vital importancia na comercializagcdo dos seus produtos ao
cliente final e em todo o servico de apos venda, suportada por uma ampla rede de
concessionarios a escala nacional.

Distribuidos pelo pais, estdo mais de meia centena de oficinas com pessoal
especializado, equipadas segundo os mais elevados padrdes de qualidade e eficacia
exigidos pela marca e com uma constante disponibilidade de componentes. Assim,
toda a rede Auto-Sueco estd preparada para prestar assisténcia especifica a cada
modelo de veiculo.

A Auto-Sueco é ainda a empresa principal de um grupo de empresas de
significativa dimens&o nacional no mercado, que se dedicam a diversos ramos de
actividade no mercado nacional e internacional, sendo que, neste estudo apenas sao
abordadas as empresas que operam no mercado nacional.

A estrutura principal da actividade da Auto-Sueco é segmentada em trés
grandes areas de nego6cio de acordo com os produtos: Automoéveis, Camibes e
Autocarros. Para além destas, existem mais duas areas de relevo: Motores maritimos
e Geradores, e a area de negécio dos Componentes (pecas), sendo esta area
complementar as restantes unidades de negaécio.

A abordagem ao mercado nacional tem a distribuicdo de pontos de venda e de
servicos de assisténcia que cobrem todo o territério nacional incluindo Agores e
Madeira:

Concessionarios de Camiées Concessionérios de Autocarros

Concessionarios de Automéveis (Oficinas autorizadas a azul) (Oficinas autorizadas a azul)

Figura 4.2: Distribuicao geografica de concessionarios Auto-Sueco, Independentes e Oficinas
(fonte: http://www.auto-sueco.pt)

A rede de concessao Volvo em Portugal apresenta algumas especificidades
que caracterizam e determinam o ambito das actividades de cada um dos
concessionarios. Estas especificidades estdo relacionadas com o produto e o tipo de
actividade de negécio, e com o respectivo estatuto do concessionario perante o Grupo
Auto-Sueco.
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Sendo importantes ao presente estudo (ja que partilham as infra-estruturas de
informacao), os concessionarios sao caracterizados pelo seguinte:

« Filiais Auto-Sueco

Sao consideradas extensdes da empresa Auto-Sueco, distribuidas por regides
consideradas estratégicas e de interesse para a empresa. Estas filiais fazem
parte do Grupo Auto-Sueco.

« Concessionarios Auto-Sueco
Sao concessodes Volvo, distribuidas pelo territério nacional e que pertencem a
empresas do Grupo Auto-Sueco.

« Concessionarios Independentes

Sao igualmente pontos de concessdo Volvo, que integram o0os mesmos
processos de qualidade (exigidos pela marca) mas que nao pertencem ao
universo das empresas do Grupo Auto-Sueco. Alguns dos quais integram
também a comercializacao e servicos de apos venda dos diferentes produtos.

Centralmente, ao nivel da empresa Auto-Sueco, existe a “figura” do Importador
que tem por missao principal: estabelecer e coordenar as conexdes entre a fabrica
(Volvo) e a rede global de concessionarios, controlando o processo integral da
encomenda até a entrega ao concessionario (passando obviamente pela importacdo e
legalizacédo da viatura).

WOILWVWO

!

Interface com
a fabrica
|

Grupo Y

Auto-Sueco
importador
' ' '

filiais concessionarios concessionarios
Auto-Sueco Auto-Sueco Independentes

Figura 4.3: Concessdes Volvo da responsabilidade da Auto-Sueco

O Importador detém uma posicao privilegiada no relacionamento com todas as
entidades. No territério nacional, € o Importador que determina as condi¢des e as
regras do desenvolvimento da actividade ao nivel das concessbes Volvo. Esta
estratégia é definida ao nivel de cada um dos produtos, existindo um importador com
as caracteristicas apresentadas por cada um dos produtos.

Cada uma das concessodes Volvo assegura um conjunto de requisitos impostos
pela marca permitindo garantir os pressupostos de qualidade de servigo determinados
pela estratégia da Volvo. Estes requisitos pretendem assegurar:

« A homogeneidade das infra-estruturas Volvo através de modelos adoptados
pela fabrica;

« A formagéo e manutencao do nivel de conhecimento dos colaboradores das
especificacdes de cada um dos produtos;

« A gama e qualidade dos servigos que devem ser prestados ao cliente;
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« As plataformas de informacdo que devem implementar os Sl de fabrica
especificos a cada um dos produtos, de forma a estabelecer uma
uniformizacao dos processos das actividades de negdcio;

« As linhas orientadoras de negécio de maneira a fortalecer a relagao
estratégica com a Volvo.

4.2 Descricao global do Sl

O actual desenho de S| da empresa € descrito na figura seguinte e
devidamente detalhado nas secg¢des seguintes.

ais unicacoes

o vo IT) clientes (FI/CO + HR + MM) servigos

produtos

Figura 4.4: Visao global dos Sl / Tl da Auto-Sueco
A arquitectura dos Sl da Auto-Sueco foi desenhada por forma a assegurar:

« O cumprimento dos requisitos tecnolégicos da Volvo (Volvo standards) de
caracter obrigatorio para o exercicio de actividades relacionadas com os
seus produtos;

« A necessidade de contemplar as caracteristicas especificas do mercado
portugués e as necessidades de informacao especifica de gestao;

« A gestao do back-office de suporte ao negdcio;

« As necessidades de comunicagao e integragdo de todas as areas da
organizag¢ao, bem como dos respectivos concessionarios.

As proximas secgoes detalham cada um dos Sl aqui visados.

4.2.1 Sistemas de core business

As aplicacdes de core business facultam a gestdao de informacao de negdcio
relacionada directamente com o produto:

« Integram aplicacdes de fabrica desenvolvidas pela Volvo IT;

« Estas aplicagdes trabalham directamente com os produtos Volvo;

« Garantem a execucgao dos processos formatados pela Volvo;

« As aplicacbes sao fornecidas (e mantidas) pela Volvo IT de forma a
assegurar os standards usados pela fabrica Sueca;

« Sao instaladas localmente em cada importador, embora existe uma
interactividade consideravel entre estas aplicagcbes e bases de dados
centrais da Volvo (actualizagao de informagéo sobre produtos, reposicao de
stocks, etc.);

« Integram alguns desenvolvimentos locais para adaptabilidade do negécio a
realidade do mercado nacional;
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O sistema de core business tem o ambito de utilizagdo e é composto por
(algumas) das aplicagbes descritas na tabela seguinte:

Tabela 4.1: Sistema de core business

Volvo IT Dominios de utilizag&o: ASS - Action Service System
CIS - Car Information System

GPSS - Guaranteed Price Service
Servidor: AS/400 -Auto-Sueco, Lda. System

QW90 - Quality & Warranty

TCB - Truck Customer Database

Ambiente de -Filiais TDS - Truck Distribution System
desenvolvimento: -Concessionarios  Tws- Truck Warranty System
0S/400, RPG, DB2 Auto-Sueco VADIS - Aftersales Diagnostic

Information System
) L. VCOM - Volvo Communication
-Concessionarios System

Independentes VDS - Volvo Dealer System
VV - Volvo Vision

()

4.2.2 Sistemas locais

Os Sistemas locais sdo caracterizados por desenvolvimentos adicionais e
complementares as solugées da Volvo IT para gestdo do negdcio:

« Representam um conjunto de aplicagbes desenvolvidas de raiz ou
adaptadas da Volvo IT para contemplarem as necessidades especificas do
mercado nacional;

« As aplicacbes de gestdao de Clientes e do parque de Viaturas (frota
nacional) sdo duas das areas de desenvolvimento local e constituem estas
as duas grandes areas de focalizagao deste trabalho.

Os sistemas locais tém o ambito de utilizagdo e sdo compostos por (algumas)
das aplicacoes descritas na tabela seguinte:

Tabela 4.2: Sistema locais

Auto-Sueco, Lda. Dominios de utilizag&o: CV - Comissdes aos Vendedores
FNC - Ficheiro Naciona de

Clientes

Servidor: AS/400 -Auto-Sueco, Lda. GE - GestZo de enttregas
PNV - Parque Nacional de
. I Viaturas
Ambiente _de -Filiais o VA Ve A
desenvolvimento: -Concessionarios

0S/400, RPG, DB2 Auto-Sueco (--)

-Concessionarios
Independentes

4.2.3 Sistemas de back-office

A area de back-office do negécio, nomeadamente de Recursos Humanos,
Administrativa e Financeira (Contabilidade, Tesouraria, Contas a Pagar / a Receber),
Compras no Mercado Nacional, etc., séo integradas no ERP SAP através dos médulos
(HR, FI/CO e MM).
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Este sistema é responsavel pelo registo de toda a actividade operacional
(back-office) de todas as empresas do Grupo Auto-Sueco;

Agrega toda a informacdo de gestdo necessaria para o conveniente
planeamento e controlo de gestdo da organizacdo. Na origem desta
agregacao esta um conjunto de interfaces que integram a informacao de
varias fontes, nomeadamente, dos sistemas de fabrica (core business) e
locais — alguns destes interfaces serdo objecto de referéncia neste
documento.

O sistema de back-office tem o ambito de utilizacdo e € composto pelos
maodulos descritos na tabela seguinte:

Tabela 4.3: Sistema de back-office

Auto-Sueco, Lda. Dominios de utilizagao: -----standard SAP-----
FI/CO - Finance / Controlling

HR - Human Resources

Servidor: RS/6000 -Auto-Sueco, Lda. MM - Materials Management
Ambiente de -Filiais = néo standard SAP-----
desenvolvimento: -Concessionarios  AD - Avaliagio de Desempenho
AIX/ABAP4/C/ORACLE Auto-Sueco OR - Orgamentag&o

()

4.2.4 Infra-estruturas de rede, servicos e comunicacao

A rede nacional de concessionarios partilha os S| da Auto-Sueco, o que requer
uma infra-estrutura de comunicagdes que viabilize a partilha a escala nacional. De
acordo com a figura 4.5:

Todos os concessionarios (incluindo independentes) estédo integrados na
rede de comunicag¢des da Auto-Sueco, onde sao partilhados varios servigos
de informagdo nomeadamente 0 acesso a aplicagbes de gestao do core
business, de gestdo de back-office (a excepcao de independentes), folders
de informacgdo especificos, Internet e acessos a rede privada da Volvo
(Intranet).

Em alguns casos, existem concessiondrios com suportes de hardware
préprio devido a dimensao das respectivas organizacbes e, nestes casos,
contemplam réplicas dos sistemas de core business (Gestao Oficinal ao
nivel de todos os produtos; Facturagdo; Garantias de produtos; Gestao de
componentes; etc.).
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Figura 4.5: Distribuigao dos acessos aos Sl da Auto-Sueco

4.2.5 Ficheiro Nacionais de Clientes e Produtos

Como denominador comum de todos os sistemas, sendo transversal a
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praticamente todos, os ficheiros nacionais de Clientes e de Viaturas exercem um papel
fundamental no contexto da informagdo da organizacao. Materializam, ao longo do
tempo, um conjunto de informagé&o que representa o elo concreto das actividades do
grupo no seu relacionamento com o mercado, a0 mesmo tempo que constituem um

repositério de inquestionavel valor.

No entanto, os ficheiros nacionais tém demonstrado pouca flexibilidade para se
adaptarem a gradual e exigente evolugdo do mercado automével, que tem

apresentado fortes transformagdes sobretudo durante a Ultima década. O despoletar

de novos requisitos de informacdo — motivados ndo sé pela globalizagédo e

competitividade entre marcas, mas também pelas necessidades de gestdo na

definicdo de novas estratégias e orientacées de negdcio (por exemplo: a diversificacao
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de actividades e produtos), € um exemplo da incapacidade de se verem contemplados
nos ficheiros nacionais.

As estruturas destes ficheiros nacionais, que sao considerados
desenvolvimentos locais para suportar a actividade ao nivel nacional, serdo alvo de
andlise detalhada neste trabalho, tanto no levantamento de constrangimentos como na
apresentacao de propostas de solugéo.

4.2.6 Consideracoes sobre o Sl da Auto-Sueco

A complexidade dos diferentes sistemas de informacdo na empresa néao
permite uma visdo integrada da informag¢do. Por um lado, os ficheiros nacionais
desenvolvidos no inicio da década de 80 sdo anteriores aos sistemas implementados
pela Volvo IT. Os sistemas de core business foram desenhados de uma forma
integrada mas sem qualquer possibilidade de contemplar fontes externas de
informagao relativas as areas de clientes e viaturas. Por outro lado, a Volvo IT
desenvolveu uma arquitectura de informacéo integrada que permite representar
apenas o universo de necessidades da Volvo que é utilizado de uma forma standard
pelas filiais Volvo nos paises em que esté instalada.

A utilizagdo standard destes sistemas, ndo contemplando as caracteristicas de
um importador “ndo-Volvo’, origina dificuldades na gestdo do negécio que sao
parcialmente ultrapassadas com grandes desenvolvimentos adicionais e adaptagdes

de forma a ajustar os processos a realidade do mercado nacional e da propria
empresa.

Os sistemas legados, segundo a definigio de Sommerville et al. (1997)
apresentada no capitulo de Introducdo desta dissertacdo, sao Sl tecnologicamente
ultrapassados com caracteristicas de obsolescéncia em alguns casos, responsaveis
pela execucdo de fungbes criticas para a organizagdo e que continuam a
desempenhar funcdes relevantes para o negécio.

No caso da Auto-Sueco, estes sistemas tém um caracter de obrigatoriedade
(pelas razdes ja abordadas, garantindo a qualidade dos processos da Volvo), no
entanto nunca foi possivel gerar uma integridade de entidades entre os diversos
sistemas. Sao listadas algumas das razées do problema:

« Os sistemas da Volvo IT tém os seus préprios repositorios e
funcionalidades para a gestao das entidades de Clientes e de Viaturas, nao
facultando a integragéo directa com outros sistemas fontes de informacao.
Estes S| foram desenhados e implementados tendo em conta a realidade
de uma estratégia de orientacdo nesta area para as empresas do Grupo
Volvo, ndo admitindo outras configuracoes diferentes;

« Os sistemas desenvolvidos localmente de forma a contemplar as
necessidades do mercado, ndo foram desenhados de forma a integrar a
informagéao produzida pelas bases de dados dos sistemas da Volvo IT (esta
estratégia nunca foi protocolada entre as duas empresas), gerando
repositorios proprios néo integrados com os de fabrica (embora tratando as
mesmas entidades);

« Os ficheiros nacionais foram desenvolvidos para dar resposta somente as
necessidades da empresa, ndo tendo sido contemplados os sistemas da
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Volvo IT pela simples razdo de que ainda ndo existiam quando foram
desenvolvidos;

« A estrutura demasiado rigida destes ficheiros e a sua utilizagdo por
multiplos sistemas locais, inviabilizaram desde cedo qualquer estudo de
possivel integracdo com os sistemas de fabrica (que implicasse
modificagdes estruturais);

« As tecnologias que serviram de base ao desenvolvimento destes sistemas
nao permitiam viabilizar a integragao pretendida.

Como consequéncia desta falta de integracdo, a necessidade de alimentar
todos estes sistemas obriga a uma forte redundancia de operac¢des de manutengéo de
dados destas entidades. Erros potenciais dai resultantes sdo também inevitaveis, ja
que se tratam de processos essencialmente manuais. O tempo de actualizagdo de um
cliente ou uma viatura nos diferentes sistemas é assinalavel, havendo sempre o risco
de falta de integridade das tabelas de validacao, paralelas a este processo.

As ilhas de informagao sao, assim, inevitaveis. Os sistemas legados da
empresa sao disso exemplo: essencialmente compostos por solugdes verticais sem
pontes para informacdo comum, o que obriga ao esforco redobrado de operacdes
manuais e ao desenvolvimento de inumeros interfaces para o transporte de
informagéo entre plataformas, nomeadamente, com o RS/6000 do ERP SAP.

4.3 Analise dos ficheiros nacionais de Clientes e Produtos

Esta seccao é responsavel pelo levantamento da situagao actual (as-is) (tendo
em conta potenciais constrangimentos técnicos e funcionais) destes ficheiros que
foram desenvolvidos e sdo enquadrados nos Sistemas Locais da Auto-Sueco.

Tanto o ficheiro (nacional) de Clientes como o (parque nacional) de Viaturas
(ou Produtos) concentram uma perspectiva nacional (dai a nomenclatura) e integram
os registos de dados considerados relevantes para prossecuc¢ao da respectiva gestao
da facturagéo (conforme sera abordado na analise especifica deste ficheiro).

O processo de geragao do registo de cliente é efectuado centralmente pelo
Servigo de Clientes da Divisao de Sl (!), com o seguinte procedimento:

a) Preenchimento manual de um formulario protocolar para este efeito por
parte de um concessionario;

b) O pedido de abertura de cliente é enviado (por carta, fax ou e-mail) para o
Servico de Clientes dos Sl onde é validado quanto ao preenchimento da
totalidade dos campos obrigatérios ou quanto a sua prévia existéncia no
FNC' (é pesquisado por nome e por NIF até se admitir que existe / n&o
existe);

c) Apds contempladas as validagdes o registo € criado (na situagdo de nao
existir previamente) e a resposta com o numero do cliente gerado é
fornecida pelo mesmo meio da solicitagdo do pedido (telefone, fax ou e-
mail);

d) Os campos do registo que requerem um tratamento mais especifico, sao
preenchidos a posteriori pelas respectivas areas (nomeadamente: controlo
de crédito; classificagdo do cliente relativamente a frota; etc.).

' Ficheiro Nacional de Clientes
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A modificacdo do registo do cliente é efectuada por parte de todos os
concessionarios, através do acesso restrito a determinados campos (por exemplo, ndo
¢é facultada a modificacéo do estado de crédito).

Os concessionarios independentes tém réplicas do FNC (somente com os
registos dos clientes das suas areas de jurisdicdo) também nao tém acesso através de
programagao a geragao do cliente nem a modificagbes dos atributos dos seus

registos.

A um nivel conceptual e sem ter a preocupacdo com detalhes, com o Unico
objectivo de demonstrar de forma breve, a redundancia de operagdes que acontece
sempre que € necessario gerar / modificar um novo cliente, € exemplificada a
solicitacdo de compra ou manutencao de chassis (em oficina), que culminam com a
entrega da factura ao cliente. Segue um fluxo de operagdes redundantes conforme é
apresentado no diagrama seguinte:

Cliente

—=—

) 2.
- dados do cliente
solicitagdo de 1. = Abertura /
| |
compra Abertura / (replicagao manual) Modificagdo de
Modificagéo de dados do Cliente
dados do Cliente nas aplicagdes

da
Volvo IT

no FNC

associagao do cliente associagao do cliente
ao chassis ao chassis Volvo (Fabrica)

e

disponibilidade

3. :
4. Geragao do do chassis
Geragao do registo de pretendido
registo do chassis nas
chassis no PNV dados do chassis aplicagdes da
Volvo IT

(replicagdo manual)

dados do cliente
e do chassis

dados do cliente

e do chassis

6.
Gestao Oficinal /
Servigos apos
venda
(aplicagdes
Volvo IT)

5.
Gestéo

Comercial /
Vendas

7.
Facturagéo do
Cliente

dados do cliente
e do servigo

dados do cliente
e do chassis

entrega de
factura do
chassis / servigo

oy

Cliente

Figura 4.6: Fluxo de informacao de Clientes / Chassis com operagdes redundantes
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O diagrama apresenta a redundancia de operagbes ao nivel da geragao /
modificagdo do cliente bem como do chassis, nas aplicagbes locais (de manutencao
dos ficheiros nacionais) e nas aplicacées de fabrica. O objectivo fundamental destes
fluxos é coligir informagéo suficiente para poder facturar o cliente, concluindo com a
entrega da factura ao cliente.

Estes sdo apenas dois dos processos em que se verificam estas operacoes
redundantes mas existem varios outros que agravam a qualidade dos dados e pesam
como actividades que ndo acrescentam valor para a organizagdo. Todavia sao
operagdes necessarias ja que nao havendo integracao, a informagéao é necessaria em
ambos os Sl.

4.3.1 Caracterizacao do FNC - Ficheiro Nacional de Clientes

O FNC foi desenvolvido em 1982 no sistema IBM S/34, tendo sido alvo de
diversas modificagdes até ao formato da estrutura actual que tem por base o SGBD
DB/2 em IBM iSeries.

Este ficheiro serve de repositério dos Clientes (nacionais) de todos os produtos
Volvo e teve por objectivo na sua concepcao, suportar as areas de facturacao de
clientes.

A sua analise detalhada reside no Anexo B (Analise da estrutura do FNC)
desta dissertacdo e as consideragdes seguintes resultam das conclusées dessa
analise.

o Lacunas de gestao de informacao imputaveis ao FNC

Embora o nome faga alusédo a Clientes, na verdade, o FNC & um repositério
utilizado para armazenar registos de diferentes entidades:

« Clientes dos varios produtos: Automoéveis; Camibdes; Autocarros;
Componentes; Penta (motores maritimos e industriais); Geradores e
Maquinas: cada registo neste ficheiro é classificado segundo uma lista de
produtos, podendo naturalmente existir um cliente com uma combinagéo de
produtos;

« Funcionarios e empresas Associadas; Concessionarios; Independentes;
etc.

« Clientes internos, Cliente genérico de viaturas de Servigo; Preparagao de
viaturas; etc.

« Clientes de contas administrativas: Imobilizado; Cliente geral nao
identificado (por cada produto); Cliente geral de viatura acidentada - perda
total (por cada produto); etc.

« Entidades debitadas (n&o utilizadores de viaturas): Seguradoras; Leasings;
Compradores de sucata; etc.

Um das questdes incontornaveis do FNC, embora a sua designagao faga
alusao a Clientes, é o facto de ser um repositério utilizado para armazenar registos de
diferentes entidades. A utilizacdo da mesma estrutura de dados para mdultiplos
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objectivos pressupde logo a partida um conjunto de dificuldades no que concerne as
diferentes necessidades de informacao de cada uma das entidades.

Esta situacdo, obviamente agravada pelo decorrer do tempo (o FNC tem cerca
de duas dezenas de anos), resulta da falha de concepgao dos Sl pelo facto de nao
contemplar as diferentes necessidades de informacao que cada uma das areas requer
relativamente a estas entidades.

A razdo que explica o facto do FNC se ter tornado numa estrutura rigida e
obsoleta, ndo facultando respostas Uteis e rapidas ao desenvolvimento do negécio,
reside na grande dificuldade da sua manutengédo / modificagdo devido ao facto de a
sua utilizagdo estar disseminada por mais de uma centena de aplicagbes e sistemas
de informacédo locais que condicionam qualquer motivo de transformacao estrutural.
Qualquer modificagdo na estrutura do FNC teria que ser replicada em todas as
aplicagbes que tém neste ficheiro a fonte de informacao de clientes.

O custo de modificacdo e adaptacdo das estruturas do FNC as correntes
necessidades é elevadissimo ja que haveria que contemplar as repercussdes das
modificagbes em mais de uma centena de aplica¢des, o que causaria um forte impacto
no desenvolvimento do negécio da empresa.

Apoés a sua concepgao, remontando ao inicio dos anos 80, varias aplicagoes
foram desenvolvidas ao longo do tempo, criando uma espiral de utilizacdo sem que
fossem equacionadas novas estruturas, adaptaveis as necessidades da empresa que,
entretanto, iam surgindo. De tal forma que é a empresa que molda as suas
necessidades ao FNC e nao este que se adapta e responde com eficacia aos
objectivos da empresa.

A diversidade de sistemas de informacdo de back-office na rede de
concessionarios independentes acentua a complexidade de uma intervengéo ao nivel
das estruturas deste ficheiro. Estes concessionarios recebem periodicamente (ao
longo do dia) réplicas parciais do FNC (apenas com os clientes das suas areas de
jurisdicao) partilhando as estruturas deste ficheiro.

Apds a andlise efectuada a estrutura do FNC, é listado em seguida um
conjunto de constrangimentos que devem ser considerados, de forma a se
equacionarem soluc¢des, no desenvolvimento do prototipo:

l) O mesmo Cliente (com numeros diferentes) pode ser registado varias
vezes no FNC:

A mesma entidade cliente pode ocorrer redundantemente no FNC, o que gera
um conjunto de registos praticamente com a mesma informacao. Esta situagao
ocorre por necessidades de atributos diversos (séo listados alguns exemplos):

Necessidades de moradas distintas: quando o cliente dispée de diversas
filiais distribuidas geograficamente e que, por questdes de organizacédo
contabilistica, tem necessidade de receber a correspondéncia de facturagao
ou outros documentos numa morada especifica, diferente da do registo do
mesmo cliente que ja reside no ficheiro;

Actividades diferentes: por interesse do proprio cliente, tendo negécios ou
actividades diferentes da mesma entidade cliente ja existente no ficheiro;
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Ex-funciondrios da empresa e que sdo actualmente clientes: conforme
descrito anteriormente, os registos dos colaboradores da empresa estdo
integrados no FNC. Numa situagdo de desvinculo da empresa e, no caso
de virem a ser clientes, é gerado um novo registo, praticamente com a
mesma informagao do registo que tinha enquanto funcionario;

» Consequéncias:

A rigida concepcao do FNC nao disponibiliza a geragao de multiplos enderegos
postais, nem a segmentacao de clientes por diversas caracteristicas - desta
inflexibilidade resultam mais de 3.000 registos de clientes redundantes (o que
constitui cerca de 4% da totalidade do FNC);

A repeticao da introducdo dos mesmos dados do cliente origina duas situacdes

anomalas:

o A de potenciais erros na reintrodu¢do dos mesmos dados - exemplo: o
nome do cliente por vezes surge escrito de formas diferentes ou com erros
de digitagao;

o Por outro lado, a do nome do cliente assumir designagdes convenientes
para uma melhor identificacdo da “necessaria” redundancia — causando
Obvias diferencas entre esse nome e o registado fiscalmente;

Atendendo a que o Numero de Identificacdo Fiscal (NIF) é Unico e identifica
inequivocamente um cliente especifico, com esta redundancia, existem os
mesmos NIF que identificam as mesmas entidades em diversos registos;

Esta situacao cria diversos problemas na facturagdo pelo facto de existirem

varias contas abertas do mesmo cliente:

o A produgao de informacado de gestao é igualmente critica uma vez que a
agregacao dessas contas (da mesma entidade) para constituicado da conta
corrente do cliente é efectuada através do campo “Cliente Principal’ (um
campo de preenchimento manual — com os riscos de ocorréncias de erro
associados) cujo objectivo € justamente a geracdo de informacao agregada
do cliente;

o A desactualizagdo ou inconsequéncia da informagédo é também uma das
situagbes criticas ja que, se o cliente resolver alterar o operador de
comunicagdes e for gerado um novo numero telefénico, se este cliente tiver
outros registos, nada garante que esta informacdo seja repercutida em
todos, uma vez que se trata de um processo que é feito manualmente;

Il) O FNC como uma “ilha de informacao” para os sistemas de fabrica:

Alguns dos sistemas de fabrica (desenvolvidos pela Volvo IT) sédo considerados
“caixas negras’, em que a sua utilizacdo é mantida ao nivel standard - sem
qualquer possibilidade de desenvolvimento local de modificagbes ou
adaptagdes. Nestes casos, nas aplicacbes que requererem informacao de
clientes, ndo existindo a possibilidade de interfaces de informacao, é repetida a
introducao dos dados do cliente;

= Consequéncias:

Os ficheiros de fabrica herdam as consequéncias da alinea ;
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A redundancia de operagdes ao nivel da insergéo resulta num redobrado
esfor¢co de trabalho, perdendo-se tempo e as capacidades de exploragao de
outras areas mais rentaveis relacionadas com o negocio;

o A repeticdo da introducao de dados pode gerar potenciais erros que
normalmente resultam em diferencas graves da mesma entidade em
diferentes sistemas de informacéao - herdando também a problematica das
consequéncias de |);

o A manutencao / actualizacdo de alteracbes aos dados do cliente € um
factor critico ja que, sendo o processo de actualizagdo executado de uma
forma manual, € grande o risco de nao repercutir essas alteragcdes em
todos os sistemas;

[Il) Repositorio de diferentes entidades:

Como ja foi referido, o FNC é um repositério para diferentes entidades, tendo
por objectivo reunir a informagdo necessaria para 0 processamento da
facturacao;

Os registos de colaboradores da empresa estdo confinados a uma numeragao
especifica e restrita a uma determinada gama 2xx.xxx e estao integrados no
FNC para efeitos de processamento de salarios e de facturagcao (sempre que
um novo colaborador ingressava na empresa, o0 respectivo registo era aberto
no FNC — mesmo que nunca viesse a consumir bens ou servigos; o FNC era
utiizado também para processamento de salarios como mestre de
colaboradores - antes do SAP/HR);

Os registos de clientes internos sdo despersonalizados ja que servem
objectivos de agregacao de servicos: Preparacao de Viaturas, Viaturas de
Servigo, etc., sendo que grande parte dos campos nao sao preenchidos;

Os registos de cliente de contas administrativas sdao também
despersonalizados, sendo que a maior parte dos campos do registo ndo é
preenchido: Imobilizado; Cliente geral nao identificado (por cada produto);
Cliente geral ndo identificado — viatura acidentada - perda total (por cada
produto); etc.

= Consequéncias:

As diferentes entidades requerem estruturas de dados de acordo com as
necessidades de informacao das areas utilizadoras, que nao existindo devido a
rigidez do FNC, tem como resultado uma ineficaz gestdo de informacéao destas
entidades;

Até a migracdo do processamento de salérios de iSeries para SAP/HR, os
registos de novos colaboradores eram gerados nas bases de dados destas
aplicagdes e do FNC, daqui resultando os mesmo problemas de 1);

IV)Inexisténcia de campos de identificacao / caracterizacao / segqmentacao
do cliente para suporte de relacionamentos:

Dado que o objectivo que presidiu a concepcao do FNC foram o suporte a
contabilizacdo e facturagdo (sendo também aproveitado como mestre de
colaboradores para o processamento de salarios), a sua estrutura nao
contempla campos considerados basicos para identificacao e caracterizagao do
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cliente como: se € empresa ou particular e, no caso de um cliente particular, o
respectivo sexo, habilitagdes literarias, hobbies, etc.;

= Consequéncias:

O relacionamento com o cliente assume hoje outras preocupagdes que
requerem estruturas de informacdo inovadoras e flexiveis, impossiveis de
contemplar através do FNC;

Havendo hoje cada vez mais disponibilidade e acesso a informacgao especifica,
as empresas sao confrontadas com situagdes mais exigentes por parte dos
clientes e a qualidade dos relacionamentos serve, em Ultima instancia, de
factor de desequilibrio nas tomadas de decisao;

E facil reconhecer se a empresa de quem somos cliente esta ou ndo dotada de
ferramentas que permitem a correcta gestao de informagao de relacionamentos
com clientes;

V) Lacunas do procedimento de preenchimento de campos de texto:

O preenchimento de qualquer campo de texto (nome, morada, etc.) é efectuado
sem recorrer a caracteres portugueses (de acordo com o respectivo
procedimento), dado que as impressoras antigas do IBM S/34 (e sistemas
seguintes) nao facultavam a sua impressdo — este procedimento ainda se
mantém, apesar de ja ndo se colocarem estas restricbes ao nivel da
impressao;

O procedimento de pesquisa de clientes nas dezenas de aplicagées que tém
por base o FNC contempla também a nao-utilizacdo destes mesmos
caracteres;

A auséncia de estruturas flexiveis de dados que contemplem diversas
necessidades do cliente faz com que surjam casos em que no nome do cliente
sejam registados: os nomes de duas pessoas; o ramo de actividade da
empresa do cliente; o titulo académico no final do nome; etc.; assim como o
campo da morada que, por vezes, é utilizada para colocar a referéncia do
contacto da pessoa ou do departamento da empresa do cliente a quem é
enderecado uma carta;

Embora haja um procedimento para preenchimento de campos do registo do
cliente, este ndo é inteiramente seguido ja que é frequente encontrar registos
com nomes ou designacoes de actividades de empresas abreviados de
maneiras distintas; - assim como ao nivel das moradas, cujos arruamentos,
bloco, lotes, etc., surgem abreviados também de maneiras diferentes;

A dimensao dos campos nome (33) e morada (30 + lugar: 15) é reduzida ou
insuficiente para contemplar alguns conteudos — a razédo é a de que no
passado o custo dos discos era elevado e a dimensao das estruturas de dados
era muito limitada;

Nao é possivel distinguir uma morada de um apartado ja que sao preenchidos
no Mesmo campo;
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» Consequéncias:

O conteudo de identificadores importantes tais como nomes e moradas de
clientes (que sdo do conhecimento do cliente através do contacto que a
empresa estabelece via envio de cartas), denotam uma fraca qualidade de
tratamento causando uma imagem retrégrada ao cliente;

As fungbes de pesquisa de registos por estes campos, nomeadamente pelo
nome, traduzem o6bvios lapsos ja que, ndo sendo o processo de preenchimento
seguido integralmente (dependendo de quem estiver a preencher os dados),
nao é garantido que o segmento obtido (resultante da aplicagdo de um
determinado critério ao nome) seja representante da sua totalidade no FNC;

Nao existe uma validacao automatica do procedimento de preenchimento ou
qualquer processo de auditoria das strings / valores introduzidos — o que traduz
uma falha no controlo de qualidade dos dados do FNC;

N&o existindo estruturas de dados aplicados ao nome (primeiro nome, apelido,
etc.) e morada (morada, apartado, andar, numero, etc.) e, por outro lado,
estando estes campos vinculados a uma dimensao reduzida, como
consequéncia das necessidades de determinados clientes, sédo produzidas as
inconsequéncias ja assinaladas na exposigao deste ponto;

VI)Estrutura de contactos telefonicos ineficiente:

O registo da estrutura de contactos (telefone, telemével ou fax), residente num
ficheiro satélite ao FNC, é gerado automaticamente no momento de registo do
cliente — mesmo que o cliente ndo possua ou queira fornecer quaisquer destes
dados;

Cada registo de cliente sé tem um registo de contactos telefénicos;

No caso de um cliente empresa, estes contactos ndao estdo associados a
pessoas, ndao havendo registo de contactos orientados a departamentos ou a
fungbes com responsabilidade ao nivel das tomadas de decisdo em cada uma
das empresas;

O campo observagdes do ficheiro de telefones € utilizado para o registo de
diversas informacdes do cliente, ndo relacionadas directamente com os
contactos telefénicos;

» Consequéncias:

A relagédo: um cliente / um contacto telefénico, invalida a possibilidade de
multiplos contactos com uma eventual classificagdo de contactos (por exemplo,
numa empresa seria possivel efectuar o registo de varios contactos
classificados segundo o interesse da empresa: o responsavel da frota, o
director de compras, o director financeiro, etc.), inviabilizando um contacto mais
orientado e personalizado;

Nao existindo uma estrutura dindmica de registos de contactos classificados
com atributos que permitam a sua personalizagdo, o contacto a estabelecer
nunca sera orientado a individualizagao do cliente;
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O registo de e-mail ndo faz parte desta estrutura de contactos - € integrado
num campo genérico do FNC que originalmente nao lhe era destinado;

Os conteudos registados no campo observagdes do ficheiro de telefones nao
sdo praticamente considerados posteriormente ja que, ndo sendo
estruturados, ndo é possivel efectuar qualquer intervengdo a posteriori
(inviabilizando um tratamento estatistico, por exemplo);

VIl) Reqisto deficiente de modificacoes:

Na geragdo de um novo registo de cliente ou na modificagdo de um campo
qualquer, é apenas registada a data corrente da operagdo num campo da
estrutura;

» Consequéncias:

Nao existe uma funcionalidade que registe o histérico de alteragdes do ficheiro
— apenas um campo que regista a geragdo do registo e uma qualquer
modificacéo;

Sem o registo de todas as alteracées de dados, associadas a data, hora,
utilizador e concessionario ndo se consegue determinar concretamente quem
foi o responsavel pela modificacao do valor do atributo;

Associado ao registo de modificagées, o valor antigo deveria também ser
registado ja que, actualmente, os valores anteriores apds gravagao sao
perdidos;

VIll) Valores hardcoded:

Os campos para introducédo do codigo de cliente; do cédigo do produto; do
codigo de crédito; do codigo de contencioso; sao validados por listas de valores
gravadas no codigo dos programas;

» Consequéncias:

As alteragbes que sao pedidas a qualquer uma destas listas, tém um forte
impacto ao nivel das alterac6es dos programas que intervém nestes campos
assim como se torna num processo moroso e sujeito a disponibilidade dos
programadores;

IX) Actualizacao da informacao:

Existem diversos problemas associados a actualizagao de informagéao:

o Por existirem réplicas distribuidas por diversos concessionarios (exemplo:
Auto-Sueco Coimbra) e independentes (exemplo: Volcais), a informagéo sé
€ actualizada via distribuicdo da respectiva réplica durante os periodos pés
laboral: pausas do periodo de almocgo e ao final do dia — a informagéo esta
disponivel nestes concessionarios com o lapso de algumas horas;

o Em alguns processos, nomeadamente aquando do processo de mudanca
de proprietério, por se tratar de intervengdes manuais, o campo cédigo de
produto ndo é devidamente actualizado (ou seja, por vezes quando o
cliente deixa de ser proprietario de um Volvo, o cédigo de produto nao
reflecte essa alteragao);
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» Consequéncias:

A necessidade de obter informacédo é limitada por um lapso de tempo que
provoca diversos constrangimentos ao nivel, por exemplo, da facturacao ao
cliente;

A mudanga de proprietario envolve um chassis e dois clientes - nestes dois
clientes o campo cédigo de produto deve ser actualizado; o cliente que cede a
viatura pode ficar sem viaturas Volvo, sendo necessario recodificar o seu
codigo de produto; ao novo cliente, sendo adicionada a viatura ao seu parque,
o0 respectivo ¢ codigo de produto deve ser actualizado em conformidade;

Se tal nao for feito, porque se trata de um processo de actualizacdo manual, a
segmentagcdo dos clientes por produto é posta em causa e cria
constrangimentos no processamento de mailings aos clientes, jA que os
segmentos alvo ndo estao correctamente classificados;

X) Outras situacdes a considerar como potenciais constrangimentos:

Numeracéo do cliente:

O processo de atribuicdo de um ndmero a um novo registo de cliente é a

seguinte:

o A lista de numeros disponiveis foi gerada no inicio da concepgao do FNC
(anos 80) e armazenada num ficheiro com a numeracado para 0S novos
clientes;

o Sempre que um novo cliente é criado, é atribuido o nUmero seguinte que
estiver disponivel, sendo este marcado para que nao venha a ser utilizado
de novo;

o O numero de cliente, sendo composto por 6 algarismos contém, no
algarismo menos significativo, um check digit que produz um salto na
sequéncia da numeragao de 7 em 7 nimeros;

Devido a diversidade de réplicas do FNC, este é um processo que requer
sistematica validagao;

Utilidade da estrutura:

25% da estrutura de campos do FNC (ja) nao é utilizado;

37,5% da estrutura de campos do ficheiro de contactos de telefones (ja) nao é
utilizado;

Tabela de CAE:

A tabela de CAE também ja nao é utilizada;

Coédigo de crédito:

A situacao de crédito do cliente (assim como a data de atribuicdo) ao longo da
vida de relacionamentos com a empresa nao é registada em qualquer histoérico
— s6 esta disponivel a data e a situagao de crédito em vigor, perdendo-se todo
o registo de ocorréncias anteriores;
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Uma vez que existem varios produtos, ndo é possivel determinar no passado
que areas (ao nivel do produto) é que intervieram no fecho ou ampliagéo de
crédito;

Data de crédito:

A data ndo é validada quanto ao formato e ao conteudo, admitindo qualquer
valor numérico;

Localidade Postal:

O ficheiro FNC nao estd normalizado j4 que o campo Localidade Postal
depende do campo Cédigo Postal, que é chave no ficheiro de cddigos postais;

Eliminacdo de reqistos:

Os registos de clientes ndo séo eliminados do FNC por varias razdes:

o Por questdes fiscais, o cliente deve manter-se na base de dados por um
determinado numero de anos — mesmo que ja ndao seja movimentado na
contabilidade da empresa;

o Sendo gerado centralmente (no FNC), o cliente pode ser movimentado num
concessionario independente (com processamento contabilistico proprio),
sem que haja esse conhecimento directamente associado ao registo do
FNC;

o Como existem dezenas de réplicas deste ficheiro seria demasiado
complexo prever e repercutir as eliminagdes efectivas por todas as réplicas;

o De maneira a que determinados registos sejam considerados obsoletos
(por forma a que ndo venham a ser utilizados em acgbes de campanha,
etc.), sdo codificados no campo de movimento com um cédigo de
inactividade — neste caso os programas que processam campanhas ou
contactos com clientes (envio de cartas) devem ler o estado de situacédo do
registo, antes de o processar;

o Assim, o FNC comporta um volume de registos de clientes demasiado
elevado (desde o inicio dos anos 80), 0 que nado permite uma gestao
eficiente da informacao;

Classificacao de Clientes / Produtos / Crédito / Contencioso / Movimento:

Estas classificagdes, que permitem criar segmentos de clientes, sao efectuadas
através da atribuicdo de um unico caracter, o que nao permite caracterizar
situagdes mais complexas;

Nomeadamente, o campo do cédigo de contencioso € actualmente usado para
registo do concessionario responsavel pela atribuicdo de crédito ao cliente;

o Estatisticas aplicaveis ao FNC

E importante ter um conhecimento do contetido do FNC para, perante as
estatisticas obtidas, poder adoptar medidas de correccado ou de melhoria da qualidade
dos dados armazenados.

O FNC contempla um volume de informacao que nao é totalmente considerado
na gestao de clientes. A obtencdo do segmento de clientes activos e validos € um
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exercicio complexo, em que se corre o risco de nao contemplar a exclusao de todas as
situagdes passiveis de anomalias.

Para determinacdo do segmento de registos activos, sao considerados dois

critérios:

No

clientes com transaccbes comerciais nos Uultimos 5 anos (serao
contempladas todas as transacgbes dos clientes com as empresas do
grupo, com excepgao dos concessionarios independentes — que tém
sistemas contabilisticos préprios);

do segmento que se pretende obter sdo também retirados todos os registos
cujo codigo de movimento seja: 9 (inactivos);

primeiro quadro sao listadas algumas das estatisticas que ajudam a

conhecer o conteudo / estado do FNC (o volume actual de registos é de 83.209 — de

notar que

as percentagens associadas sado efectuadas sempre sobre o segmento

activo ou valido apurado na alinea anterior):

Tabela 4.4: Definicdo dos Segmentos de Clientes Activos/Inactivos

descricdo dos critérios _ 49— umero de registos ,
inactivos activos
a)Clientes sem movimentos contabilisticos desde
1999
* 0 segmento € obtido a partir de SAP (FI/CO) ja que é 47.468 (57,05%) 35.741 (42,95%)
neste sistema que residem todos os movimentos ’ eee ’ FR e
contabilisticos das empresas do grupo;
e excepgao: concessionarios independentes.
b)Registos com coédigo de | Alvo: segmento o o
movimento 9 (inactivos) activo (35.741) 786 (2,2%) 34.955 (97.8%)
Alvo: volume
global do FNC 48.254 (58%) 34.955 (42%)
(83.209)
» Conclusoées:

A maioria dos clientes registados na base de dados: 47.468 (cerca de 57% do
total do volume do FNC) ndo efectuou qualquer transacgao comercial com a
empresa nos ultimos 5 anos (desde 1999);

Tendo em conta que uma viatura Volvo (seja qual for o produto ou modelo)
necessita de forte acompanhamento de equipamento electrénico para apurar

do

respectivo estado (nomeadamente nas revisdes), € que somente nos

concessionarios Auto-Sueco tal é possivel, pode concluir-se que:

o
o

estes clientes abandonaram a marca;

a viatura foi abatida e ndo houve lugar a recompra, verificando-se que
abandonaram a marca;

estes registos estdo de facto ha muito tempo no FNC e que por isso ja ndo
apresentam qualquer sentido de actividade comercial;

outras razdes que denotam um desvinculo do cliente com a empresa como
o custo de assisténcia / manutencao, etc.;
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A contabilizagao final do numero de registos desactivados no FNC é de quase
60% do volume total, o que representa cerca de 48.254 num universo de
83.209;

= Possiveis accoes a desenvolver:

Seria Util obter uma segmentacéao dos registos considerados desactivados para
ter uma percepcao do comportamento do cliente em relagdo a empresa e vice-
versa, por exemplo: isolar o0 segmento que ja reside no ficheiro ha mais de 10/
15 anos e agir sobre estes registos através de contactos directos, aferindo das
razbes que levaram a desistir da marca, permitindo eventualmente recuperar
alguns desses clientes, através de acgdes especificas de marketing;

Para determinacdo do segmento de registos validos (registos considerados
correctamente preenchidos, sem necessitar de qualquer tipo de intervencao), séo
considerados o0s seguintes critérios:

e 0 campo do Numero de Identificacao Fiscal (NIF) deve estar preenchido e o
respectivo contetdo ser valido (segundo algoritmos legais em vigor para
cada pais europeu);

e aredundancia de clientes com o mesmo NIF é omitida do segmento valido
— se representam a mesma entidade, ndo s&o integrados no segmento
valido;

e 0 codigo postal, sendo um elemento importante de localizagcéo, e para que
o contacto seja possivel com o cliente, deve conter um formato de 8
posicdes segundo as actuais regras dos CTT relativamente a esta matéria;

e pelo menos um dos contactos telefénicos deve estar registado no cliente,
sem esse contacto ndo se pode considerar este contacto valido, deve ser
trabalhado no sentido de preencher este campo;

e sendo o objectivo deste documento abordar os ficheiros nacionais (FNC e
PNV?) faz sentido que se proponha o critério de se considerar um cliente
que tenha pelo menos uma viatura — no entanto existem outros clientes,
igualmente vélidos, que sdo apenas clientes de componentes e que nao
tém viatura (estes ndo serdo considerados neste estudo, representardo no
entanto uma infima percentagem do FNC);

No quadro seguinte serdo listadas as estatisticas possiveis de produzir com
base nestes critérios (a partir do segmento de clientes activos: 34.955 - 42,01%):

Tabela 4.5: Definicdo dos Segmentos de registos validos

descrigcdo dos critérios numero de registos
invalidos validos
Alvo: segmento o o
activo (34.955) 2.868 (8,2%) 32.087 (91,8%)
a)Registos com NIF’s por preencher
ou invalidos
Alvo: FNC o o
(83.209) 51.122 (61,4%) 32.087 (38,6%)
Alvo: segmento o o
b)Registos com NIF’s redundantes vélido (32.087) 924 (2,9%) 31.163 (97,1%)

2 Parque Nacional de Viaturas
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Alvo: FNC
(83.209)

52.046 (62,5%)

31.163 (37,5%)

c)Registos com cddigos postais com
formato xxxx-xxx

Alvo: segmento
valido (31.163)

16.430 (52,7%)

14.733 (47,3%)

Alvo: FNC
(83.209)

68.476 (82,3%)

14.733 (17,7%)

d)Registos com um contacto
teleféonico preenchido: telefone ou
telemovel

Alvo: segmento
valido (14.733)

2.561 (17,4%)

12.172 (82,6%)

Alvo: FNC
(83.209)

71.037 (85,4%)

12.172 (14,6%)

e)Clientes com pelos menos 1
viatura no parque nacional de
viaturas

Alvo: segmento
valido (12.172)

4.263 (35%)

7.909 (65%)

Alvo: FNC . .
(83.209) 75.300 (90,5%) 7.909 (9,5%)
Totais:

(Alvo: FNC 75.300 (90,5%) 7.909 (9,5%)
83.209)

= Conclusoes:

Um procedimento contabilistico interno determina que s6 se podem facturar
clientes com NIF valido o que exclui 2.868 clientes, reduzindo o segmento
activo e valido para 32.087 (cerca de 39%);

Como ja foi referido anteriormente, existem clientes com numeros diferentes
mas com NIF’s iguais, o que representa a mesma empresa / particular mas
com eventuais moradas diferentes: existem cerca de 1.000 registos nesta
situacéo;

Tendo em conta que o contacto com clientes é fundamental, o codigo postal e

um registo telefénico: telefone ou telemoével é fundamental:

o no caso dos cédigos postais existem 16.430 clientes cujo codigo nao esta
representado pelo formato legal ou esta errado;

o no caso da auséncia de um contacto telefénico, existem 2.561 registos
nestas condicdes;

A soma de registos dos dois segmentos anteriores perfaz cerca de 19.000
registos, ou seja, cerca de 23% do FNC — sendo o contacto com o cliente um
dos requisitos de qualidade a ter em conta no relacionamento, se nao for
possivel efectuar qualquer contacto (com cerca de 23% do ficheiro), este é
certamente um ponto de maxima preocupacao a resolver o mais cedo possivel;

Por fim, ao cruzar o segmento de registos activos e correctamente preenchidos
(validos) com as estruturas que armazenam os registos de viaturas, conclui-se
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que apenas sao considerados registos correctos 7.909, cerca de 10% do
volume do FNC;

» a conclusdo do pardagrafo anterior significa que apenas cerca de 10%
de um ficheiro de 83.000 registos nao carece de qualquer intervengao!;

= Possiveis accoes a desenvolver:

As acgbes a desenvolver centram-se no correcto preenchimento dos campos
alvo destes critérios;

Para isso deverao ser efectuadas diligéncias no sentido de obter os campos
em falta ou corrigi-los;

No caso dos campos: codigo postal e telefones, deverdao ser obtidas
informacdes a partir dos érgaos administrativos centrais - Direccdo Geral de
Viacao, para poder desenvolver actividades ao nivel de marketing sobre este
segmento;

. Consideracoes para o desenvolvimentos do protoétipo
E listada em seguida uma sintese dos factores mais problematicos que afectam
a gestao de informacao de clientes baseada no FNC, apontando-se acgdes no sentido
de os vir a solucionar:

I) Necessidade de investir na qualidade dos dados:

As estruturas de dados devem ser automaticamente validadas por tabelas de
valores associadas a campos, sempre que possivel;
= vantagem:
Os valores desses campos serdo sempre predeterminados, pertencentes
a listas de valores e permitirdo a geragao de estatisticas;

» desvantagem:
A manutencgéo destas estruturas de campos automaticamente validados,

exigird um maior esforco de parametrizagdo, ja que obrigard a uma
permanente actividade de actualizagéo;

Se por um lado obtemos a integridade do sistema através da validagao de
campos por tabelas de valores, por outro ndo podera haver uma garantia
quanto a legitimidade dos conteudos atribuidos — para isso é necessario que
exista uma estratégia de auditoria peridédica aos dados, de forma a alertar
sobre possiveis erros de introducao que sejam passiveis de acontecer;
= vantagem:
Através de critérios bem definidos para cada campo (com eventual
cruzamento com outros campos), é possivel apurar uma relativa
percentagem de deficientes introdugdes de valores;

= desvantagem:
O esforgo para o desenvolvimento desta actividade seréa acrescida pela

necessidade de, apés identificagcdo do erro de classificagado, efectuar a
respectiva correcgao;



82

Ainda ao nivel da qualidade dos dados é necessario também desenvolver
acgbes que visem a correccao / actualizagdo dos registos: existem apenas
cerca de 10% de registos correcta e integralmente preenchidos, sendo também
necessario decidir sobre os cerca de 60% de registos inactivos;

Il) Descentralizacdo da manutencao da informacao:

A informagao de clientes e viaturas, assim como a informagao especifica de
cada divisao / empresa, deve ser gerida e mantida por cada uma dessas areas
— nao faz muito sentido actualmente que a informacao seja mantida por uma
area (Divisdo de Sl) que nao contacta com clientes nem viaturas e nao tem
qualquer impacto na definicdo de estratégias para a gestéo do cliente;

» vantagens:

Libertar a divisdo de S| de uma responsabilidade que nao lhe deve ser

imputada;

Colocar as areas de facto interessadas e que se relacionam com o cliente

a gerir a respectiva informacgéo;

Maior autonomia e responsabilizacdo da qualidade da informagao

imputada as areas de negdcio;

Aplicacdo directa das respectivas estratégias que definirem no

relacionamento com o cliente;

» desvantagem:
Maior esforco de trabalho para as areas de negécio;

lIl) Auséncia de uma estratéqgia global de abordagem ao cliente :

A auséncia de estratégias de abordagem ao cliente é notdria, uma vez que
cada area desenvolve as actividades de relacionamento com o cliente sem
conhecimento das actividades paralelas dos outros produtos;
» vantagens:
A organizagédo em torno do cliente (e ndo do produto) permite a definicao
de politicas estratégicas com o objectivo de obter um relacionamento
planeado e concertado, resultando numa visao Unica do cliente;
Reducao de custos ao nivel dos contactos com clientes;
Aumentar as sinergias entre as diferentes &reas no que as envolve com o
cliente comum;
O cliente obtém uma percepcao de que existem politicas organizadas de
relacionamentos com os clientes e esse facto funciona como um valor
adicional da organizacao face ao cliente;

» desvantagem:
Nao existem, no entanto, esta formatagcdo em torno do cliente exige um

grande esforgo por parte de toda a organizacao;

IV)Desenvolver aplicacoes e definir_estruturas que permitam colectar e
integrar__informacado de relacionamentos, e facultem uma_visao
integrada do cliente on-line:

E necessario aumentar o grau de informatizagdo dos processos, eliminando
tarefas manuais e perdas de informagao, uniformizando critérios de tratamento
do cliente e promovendo uma cultura de informacdo do cliente ao nivel da
organizagao;
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Todas as acgbes de contacto directo ou indirecto desenvolvidas por todas as
areas de negocio e de back-office com o cliente ndo sao registadas em suporte
electronico para posterior utilizacdo — o que, actualmente, dado o elevado valor
que o cliente representa para as empresas, constitui factor de forte
preocupagao;

Para além do desconhecimento que cada uma das areas tem ao nivel das
actividades que sdo desenvolvidas, ndo sendo registadas electronicamente,
nao se torna possivel obter um histérico de relacionamentos com cada cliente;

Por outro lado, as novas estruturas de dados devem ser flexiveis e prever a
faculdade de se adaptarem rapidamente a mudangcas do negocio,
nomeadamente integrando novas actividades de negécio (com novas
necessidades), novas marcas de viaturas (com especificidades inerentes),
novas empresas, etc. — € imperativo considerar que um cliente de um produto
pode ser um cliente global de varios ou todos os produtos ou empresas, e que
mesmo assim, deve ser considerada uma visao 360° da sua informacao;

Algumas das novas estruturas devem contemplar:

o Registos multiplos de moradas, classificando-as segundo determinados
objectivos (morada para envio de facturacao; de correspondéncia; morada
da residéncia particular; morada da empresa; etc.);

o Registos multiplos de contactos telefénicos do cliente (em que podem ser
de familiares, ou, no caso de empresas, contactos ao nivel do
departamento responséavel ou oficinas, etc. com referéncia a fungao, poder
de decisao, etc.);

o Registos de modificacdes de forma a criar um histérico com informacao
sobre quem modificou o qué e quais eram os valores anteriores;

o Registos de situacdes de crédito, permitindo criar um histérico de situagdes
de crédito do cliente;

o Estruturas de dados adicionais segundo as necessidades de cada uma das
areas, que permitam uma correcta caracterizacdo e segmentagdo do
cliente; etc.

» vantagens:
Faculdade de conhecer melhor cada cliente através de estruturas

especificas de identificagéo, viabilizando a geracédo de perfis e respectiva
segmentacao dos clientes;

Possibilidade de personalizar cada relacionamento e facultar as melhores
opcoes de acordo com o perfil do cliente;

Acompanhamento eficaz e eficiente de cada area e conhecimento global
do cliente em toda a empresa,;

O desenvolvimento de um projecto que viabilize a integracao do cliente
deve envolver todas as areas da empresa e todas as empresas do grupo
para que possam ser evidenciados todos 0s requisitos necessarios as
partes envolvidas;

» desvantagem:
Custos associados ao projecto que, dependendo da complexidade das

estruturas actuais e dos requisitos resultantes da andlise detalhada das
novas necessidades, pode ser elevado;
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V) Eliminar operacdes redundantes:

As operacoes de “alimentagdo” manual de todos os sistemas que necessitam
dos registos de clientes, conforme ja frisado, sao redundantes e geradoras de
potenciais erros, para além de constituirem um esforgo adicional de trabalho e
consumo de tempo;

Complementar alguns processos com automatismos, nomeadamente a
mudanca de proprietario ja frisada anteriormente;

= vantagem:
A viséo integrada do cliente evitara a redundancia de operagdes manuais

na “alimentagdo” dos diversos sistemas ja que estas operacbes serao
feitas de um forma automatica via interfaces on-line;

» desvantagem:
Nao existe;

4.3.2 Caracterizacao do PNV - Parque Nacional de Viaturas

Seguindo um processo de desenvolvimento idéntico ao FNC, o PNV foi
desenhado e implementado em 1982 no sistema IBM S/34, tendo sido alvo de
diversas modificagdes até ao formato da estrutura actual que tem por base o SGBD
DB/2 em IBM iSeries.

Este ficheiro comporta uma estrutura Unica que serve de repositério para todos
os produtos de viaturas Volvo: Automéveis, Camides e Autocarros.

A sua analise detalhada reside no Anexo C (Analise da estrutura do PNV)
desta dissertacdo e as consideragdes seguintes resultam das conclusées dessa
analise.

o Lacunas de gestao de informacao imputaveis ao PNV

Assim como o FNC é um repositério para o registo de diferentes entidades, tal
acontece com o PNV, como ja foi referido anteriormente, uma vez que efectua o
registo dos diferentes produtos Volvo: Automéveis; Camides e Autocarros.

Um dos principais problemas do PNV é o facto de constituir um repositério
comum a todos os produtos atrds mencionados, com excepg¢ao dos seguintes:
Componentes; Penta (motores maritimos e industriais) e Maquinas (construgao civil).

A utilizagcdo da mesma estrutura de dados para multiplos produtos gera um
conjunto de dificuldades no que concerne as diferentes necessidades de informagéo
inerentes a cada uma das areas de negocio. Por outro lado, os produtos Penta
(geradores de energia e motores maritimos) e Maquinas (para a construgao civil) ndo
estdo associados a uma estrutura que contemple uma visdo nacional. Sdo tratados
manualmente ou em sistemas préprios sem a devida integracdo, perdendo-se a
possibilidade de uma necessaria visdo uUnica do cliente (caso o cliente esteja
associado a outros produtos, o que € naturalmente possivel).
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O PNV “padece” dos mesmos problemas estruturais que o FNC:

e ao nivel da estrutura: rigida e obsoleta, ndo facultando respostas Uteis e
rapidas ao desenvolvimento do negécio;

e grande dificuldade da sua manutencao / modificagdo devido ao facto de a
sua utilizagdo estar disseminada por mais de uma centena de aplicacoes e
sistemas de informacao locais que condicionam qualquer motivo de
transformacéo estrutural;

e agravada pelo decorrer do tempo (a semelhanca do FNC, também o PNV
tem cerca de duas dezenas de anos), a falha de concepcéao do sistema de
informagédo dos produtos é notéria pelo facto de nao contemplar as
diferentes necessidades de estruturas e dados que cada um dos produtos
requer.

Ap6és a sua concepgao, sao varias as aplicagbes que foram sendo
desenvolvidas tendo por base a fonte de informagéo do PNV, criando uma espiral de
utiizagdo sem que fossem equacionadas novas estruturas, adaptaveis as
necessidades da empresa que entretanto foram surgindo. De tal forma que, como
sucede com o FNC, é a empresa que molda as suas necessidades ao PNV e nao este
que se adapta e responde com eficacia aos objectivos da empresa.

Apds a andlise efectuada a estrutura do PNV, é listado em seguida um
conjunto de constrangimentos que devem ser considerados de forma a se
equacionarem solucdes:

l) Estrutura unica de suporte a diferentes produtos (Autocarros,
Automdveis e Camides):

O PNV é composto por uma unica estrutura de 64 campos, onde sao
registados os dados dos diversos produtos;

Cada um destes produtos tem um conjunto de requisitos especificos que
somente de uma forma parcial se vém contemplados nesta estrutura;

Nesta estrutura, a existéncia de campos orientados ao preenchimento por um
determinado produto faz com que outros produtos ndo utilizem esse campo;

De uma forma simples, o PNV pretende dar resposta as necessidades das
caracteristicas técnicas de trés produtos especificos e complexos;

= Consequéncias:

Como ja foi referido, esta € a caracteristica mais problematica do PNV — a
estrutura actual do PNV néao fornece respostas as necessidades de cada uma
das areas de produtos;

Os produtos sdo cada vez mais tecnologicamente evoluidos e a imutabilidade
da estrutura levanta sérias dificuldades ao negdcio para que seja explorado da
forma mais conveniente;

Existem campos que ndo sao preenchidos por determinados produtos ja que
séo orientados exclusivamente a outros, criando vazios e perdas de espago na
capacidade de armazenamento;
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E praticamente impossivel utilizar esta estrutura para outros fins que nao sejam
os de facturagdo — qualquer outra area seria de exigéncia maior ao nivel das
estruturas;

Sempre que h& necessidade de consulta e obter informagdo com as
caracteristicas técnicas necessarias, sdo utilizados os sistemas de fabrica —
que sédo limitados as necessidades da Volvo e que ndo espelham totalmente os
requisitos de informag&o de abordagem relativamente ao mercado nacional;

Il) Processo de validacao inexistente:

Nao existe qualquer processo de validagdo associado a introdugao de dados;

Sao utilizados procedimentos manuais, a partir dos quais, os utilizadores
introduzem as respectivas codificagbes de caracterizagdo do chassis, no
entanto estes procedimentos sao faliveis:

o O modelo do chassis tem caracteristicas préprias que dependem somente
desse modelo — mas, por falta de uma validagdo automatica (associada a
cada campo e consistente com os valores introduzidos noutros campos, de
forma a manter a integridade da informacéo relativa ao modelo), qualquer
valor pode ser inserido;

o Determinadas combinagdes de opgdes técnicas, de acordo com a arvore de
possiveis valores, sdo passiveis de derivar desse modelo, mas esta regra
nao é automaticamente validada;

o Cada modelo automoével tem uma arvore de combinagdes que séao
claramente definidas pela fabrica e determinam as opgbes técnicas
alternativas do veiculo, ndo obstante isto, 0 PNV tem campos abertos, nao
validados por tabelas nem por uma ordem de natural dependéncias — se 0
utilizador inserir ou modificar um modelo e colocar um motor e um
combustivel incompativel, o registo ndo sendo validado torna-o
inconsequente;

o Nao existe implementado qualquer processo de validacao que tenha por
base uma estrutura de opcdes vélida para cada campo, tendo por base o
modelo do chassis em uso;

» Consequéncias:

Existem inumeros erros de introdugcdo de dados ja que os procedimentos
manuais sao susceptiveis de ocorréncias de falhas;

Sendo um ficheiro com caracteristicas essencialmente técnicas, a
complexidade associada a introducdo manual das especificidades de cada
produto € substancialmente maior;

Nao havendo um processo que valide as interdependéncias das codificagdes
introduzidas, a informacao introduzida num registo pode tornar-se
inconsequente, ndo respeitando a integridade dos diversos relacionamentos de
opcoes técnicas dos diferentes produtos;

[Il) Procedimento manual de introducao de dados ineficaz:

Para situagdes idénticas, o registo de chassis do mesmo modelo com as
mesmas caracteristicas, ndo significa que venha a obter as mesmas
codificacdes (quando obviamente deveriam ser);
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» Consequéncias:

O procedimento manual ndo é inteiramente seguido, o que, por auséncia de um
processo de auditoria, passa despercebido — estas falhas do procedimentos
sdo somente detectadas aquando da utilizagdo dos dados ou em confronto
directo com a realidade;

IV)Inexisténcia de um reqisto de proprietarios da viatura:

A estrutura determina apenas um campo para o actual proprietario “Numero do
Cliente” e um outro para o “Ultimo Proprietario”;

= Consequéncias:

Os diferentes utilizadores das viaturas ndo sao registados ao longo do tempo —
a estrutura do PNV permite manter apenas o ultimo proprietario da viatura;

V) Registo dos produtos Penta, Maquinas e Componentes em sistemas
isolados:

Por questdes que se prendem com as suas proprias caracteristicas, estes
produtos ndo sao registados no PNV, uma vez que requerem estruturas
especificas de dados - por essa razao, sao registados em sistemas de
informacao alternativos mas que nao possibilitam uma integracdo com outras
areas de informacao;

= Consequéncias:
Estes sistemas constituem-se como “ilhas de informagéo’, ndo sendo possivel
verificar de uma forma integrada o registo global de produtos adquiridos por um
determinado cliente;

VI)Outras situacoes a considerar como lacunas:

Utilidade da estrutura:

A estrutura do PNV é composta por 64 campos, dos quais 22 sao campos (ja)
nao utilizados, ou seja, mais de 34% da estrutura ndo é preenchida aquando do
registo de um chassis; 17 dos 42 campos restantes (que podem ser
considerados Uuteis para preenchimento) sdo apenas utilizados por pesados
(Camides e/ou Autocarros), ou seja, cerca de 27% da estrutura € exclusiva ao
preenchimento destes dois produtos;

Concluindo: apenas 39% (25) dos campos é preenchido para os automoveis;

Campos de datas (de entrega, de matricula e de geracdo de registo) sem
validacao:

Os campos de datas existentes na estrutura ndo tém uma validagao quanto ao
formato e conteudo — de notar que estes campos foram alvo de manutencao
obrigatéria no final da década de 90, intervengcéo que se verificou no ambito
Y2K;

A data de matricula esta associada a um campo (vmfil3 — Filler3) que nao fora
considerado para o efeito mas para uma utilizagao genérica, ndo sendo por
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isso validada — a data de matricula esta a ser introduzida somente a partir do
ano de 2000;

Os campos chave de acesso ao PNV (Numero de Série e Chassis) ndo
dependem de uma entidade proprietaria:

Os registos de chassis podem ser efectuados sem que haja um responsavel
pelo veiculo, isto €, podendo ainda néo ter sido alocado a um cliente, no registo
do chassis nao é determinado a quem pertence o veiculo nesse momento: a
que concessionario, ao importador, etc.;

Mesmo depois de entregue uma viatura, é necessario preencher o numero de
cliente o que nem sempre acontece de imediato;

o Estatisticas aplicaveis ao PNV

Assim como o que foi efectuado com o FNC, é fundamental que se identifiquem
0s constrangimentos ao nivel do conteudo do PNV para, perante as estatisticas
obtidas, poder adoptar medidas de correccao ou de melhoria da qualidade dos dados
armazenados.

Nao obstante haver uma relacdo de dependéncia nao directa do FNC, uma vez
que o PNV pode ter um chassis sem numero de cliente associado (como é
apresentado no diagrama seguinte — o numero de cliente ndo faz parte das chaves
primarias de acesso ao registo do PNV), os critérios utilizados para a definicdo de
segmentos validos de chassis estao dependentes da entidade cliente e do respectivo
segmento de registos activos (42%) e validos (9,5%) determinados anteriormente a
partir das estatisticas produzidas no FNC.

N 1 Distritos /

Cédigos Postais Concelhos

1

=

PNV N 0.1 FNC N 1 CAEs

(hardcoded)
["cédigos de clientes |
codigos de viaturas
1 7| codigos de crédito
codigos de
Telefones contencioso

Figura 4.7: Diagrama E-R do FNC e PNV

Assim, o segmento de base é o de clientes activos (que cumprem os critérios
anteriormente definidos para o FNC), cerca de 42% - 34.955 registos. O exercicio que
se pretende efectuar é determinar o niumero de chassis que estdo associados a
clientes activos e contrapor esse numero ao de chassis associados a clientes validos
(9,5% - 7.909 registos correctamente preenchidos).

O PNV é um repositorio permanente de todas as viaturas Volvo existentes no
mercado nacional e ndao contempla qualquer atributo que permita a classificacdo da
obsolescéncia do registo. Assim, este ficheiro armazena registos de chassis entregues
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a clientes com datas de meados do século passado, com certamente uma grande
percentagem de chassis considerados ja fora de circulagao.

Para determinacdo do segmento de registos de chassis activos, sao
considerados o0s seguintes critérios:

e partindo de uma légica que determina que ao segmento de clientes
inactivos corresponde também um segmento de chassis inactivos, a
dependéncia dos chassis em relacdo ao cliente serd produzida sobre o
segmento de cliente activos;

e embora seja uma das abordagens possiveis, serdo considerados activos o0s
chassis cujo produto, no caso dos Pesados tenham uma vida util até 15
anos e no dos Ligeiros de 8 anos — considera-se para estes efeitos que os
chassis com data de entrega superior a 15 anos (exclusive) para Pesados e

8 anos (exclusive) para Ligeiros n&o serdo contemplados;

A utilizacao destes valores como caracterizagao de segmentos de vida Gtil dos
chassis dos diferentes produtos é naturalmente discutivel, ja que depende de alguns
factores como modelo, ano de fabrico, etc. Sdo no entanto abordagens possiveis e
razoaveis tendo em atencdo a média resultante de uma amostra de Pesados e
Ligeiros com vindas as oficinas para reparacoes / revisoes.

No quadro seguinte sao listadas algumas das estatisticas que ajudam a
conhecer o conteudo / estado do PNV (o volume actual de registos é de 88.554). De
realcar que estas estatisticas sdo produzidas com base no segmento de clientes

activos (34.955 — 42% do FNC).

Tabela 4.6: Definicdo dos Segmentos de Chassis activos / inactivos

descrigcdo dos critérios

a)Chassis de Clientes activos

Alvo: segmento
activo do FNC
(34.955) sobre o
PNV global
(88.554)

inactivos

41.920 (47,3%)

numero de chassis

activos

46.634 (52,7%)

Alvo: segmento
activo do FNC

Pesados: 24.863
(28,1%)

(88.554)

b)Chassis de CIientes’_ activos: (34.955) . 41.920 (47,3%)
segmentos por familias de | segmento activo
produtos do PNV Ligeiros: 21.771
(46.634) (24,6%)
c)Chasstis de plientesd activo(;s: Alvo: segmento 5 Pesados: 24.858
segmentos por numeros de anos de | ' .- 1 en
vida util (34.955)
o P.esaildos: 15 anos; segmento activo 57 Ligeiros: 21.714
e Ligeiros: 8 anos; do PNV
46.634
( ) 41.982 (47%) 46.572 (53%)
Alvos:
segmento
activo do FNC
(34.955) 41.982 (47%) 46.572 (53%)
e volume
global do PNV




= Conclusoes:
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Aplicando os critérios de vida util aos produtos, cerca de 53% do PNV séo
considerados chassis activos, ou seja, pouco menos de metade do ficheiro
(cerca de 47%) sao chassis inactivos;

Para determinar o segmento de chassis validos, sera utilizado o segmento de
clientes valido: 7.909 registos, entre os quais se estabelecera a dependéncia formal de
que 1 cliente podera ter 1 ou mais chassis:

e partindo de uma légica que determina que ao segmento de clientes validos
corresponde também um segmento de chassis validos, a dependéncia dos
chassis em relacdo ao cliente sera produzida sobre o segmento de cliente

validos;

e 0 critério utilizado para apurar o segmento de chassis activos (através da
dependéncia do segmento de clientes activos), sera usado para determinar
0 segmento de chassis validos: vida util de Pesados até 15 anos, nos

Ligeiros de 8 anos;

Definicdo do segmento de chassis validos do PNV com base no segmento de
clientes validos: 7.909 registos (9,5% do FNC):

descricdo dos critérios

Tabela 4.7: Definicdo do Segmento de Chassis vélidos

numero de chassis

invalidos

validos

= Conclusoes:

Seg';’]‘fr;to Pesados: 14.550
. o . valido do FNC (16,4%)
a)Chassis validos obtidos por (7.909) 65.310 (73,8%)
dependéncia do segmento de seg.mento ' ’
Clientes validos: segmentos por global do PNV Ligeiros: 8.694
familias de produtos (88.554) (9,8%)
b)Chassis de ,Cllentes validos: Alvo: segmento 5 Pesados: 14.545
segmentos por humeros de anos de valido do FNC
vida util (7.909)
. P.esgdos: 15 anos; segmento 4 Ligeiros: 8.690
e Ligeiros: 8 anos; global do PNV
(88.554) 65.319 (73,8%) 23.235 (26,2%)
Alvos:
segmento
valido do FNC
(7.909) 65.319 (73,8%) 23.235 (26,2%)
segmento
global do PNV
(88.554)

Aplicando os critérios de vida util aos segmentos validos dos produtos, cerca
somente de 26% do PNV sao considerados chassis validos, ou seja, apenas 4
do ficheiro € considerado valido;
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Ainda assim, o conteludo destes registos pode conter erros associados a
introducdo dos dados (problemas ja referidos anteriormente) — isto é, nao
fazendo parte desta analise uma auditoria técnica ao conteudo dos campos do
PNV, pressupde-se que o segmento valido de chassis poderd ser ainda mais
reduzido tendo em conta que poderdo ocorrer erros na manutencao dos dados
especificos de cada modelos (conforme problema citado anteriormente);

= Possiveis accoes a desenvolver:

Seria importante aferir do segmento de chassis inactivos (47%) algumas

conclusdes, nomeadamente sobre:

o 0 numero de chassis fora de circulacdo — chassis “abatidos” através de
contactos com as entidades legais;

o quais os modelos que estdo completamente fora de circulacdo para tomar
medidas ao nivel das oficinas — manter / excluir formagao em modelos
antigos, abandonar a logistica de componentes desses modelos, etc.;

O segmento de chassis activo esta associado ao segmento de clientes activos,
representado cerca de 53% do PNV — isto ndo significa que estes chassis
estejam correctamente preenchidos: para apurar o numero de registos
correctamente preenchidos deveria ser desenhado e implementado um
algoritmo com a arvore de combinagdes de op¢des de cada modelo;

4.4 Resumo: Lacunas do Sistema de Informacao

Esta seccdo resulta da compilacdo das lacunas associadas a gestao dos
ficheiros nacionais e, implicitamente, do sistema de informagao da empresa, e que ja
foram detalhadas na secgao anterior.

Apresentam-se os valores de resumo estatistico das andlises efectuadas ao
FNC e PNV:
Tabela 4.8: Quadro resumo do FNC

Caracterizagdo numero de reqgistos

inactivos activos

48.254 (58%) 34.955 (42%)

Registos de Clientes
invalidos validos
75.300 (90,5%) 7.909 (9,5%)

base FNC = 83.209




92

Tabela 4.9: Quadro resumo do PNV

caracterizagao numero de registos
inactivos activos
Registos de Chassis Pesados: 24.858
. Ligeiros: 21.714
base FNC (activos) = 34.955 41.982 (47%)
PNV = 88.554 46.572 (53%)

invalidos validos

Pesados: 14.545
Ligeiros: 8.690

Registos de Chassis

base FNC (validos) = 7.909

PNV - 88.554 65.319 (73,8%)

23.235 (26,2%)

= Conclusoes:

No FNC existem 34.955 de clientes activos, dos quais, para se considerarem
validos, 27.046 necessitam de uma significativa melhoria da qualidade de
dados: preenchimento completo e correcto de campos considerados
importantes para a gestao do relacionamento com o cliente;

No PNV, o universo de chassis activos (associados ao segmento de clientes
activos) é de 46.572 registos mas, ao associar o0 segmento de clientes validos,
este numero desce para os 23.235 registos;

Embora ao segmento de clientes activos: 34.955, correspondem 46.572 de
chassis que visitaram a oficina nos ultimos 5 anos e, por isso, 0s respectivos
clientes foram facturados, ndo podem ser totalmente trabalhados por exemplo
por acgdes de marketing (campanhas ou promocdes) ja que os dados de
contactos, ndo existem ou estao incorrectos.

Estas lacunas revelam os problemas derivados dos objectivos que presidiram
ao desenvolvimento dos ficheiros nacionais e do respectivo contexto em que se
inseriam: essencialmente para servir a facturagdo. As necessidades de marketing e
acompanhamento apds venda do cliente, ndo faziam parte do rol de requisitos que

serviram de base a sua concepcao de tal forma que as suas actuais fragilidades
seriam uma consequéncia légica do decorrer do tempo.

E listada em seguida uma sintese dos factores mais problematicos que afectam
a gestao de informacao de clientes e de chassis baseada no FNC e no PNV, e em que
se propdem solugdes:

l) Auséncia de uma estratéqia global de abordagem ao cliente

Para que tudo o que aqui é documentado como propostas de solugdo ou
melhorias faca sentido, é improrrogavel que a organizacao proceda a definicao
de estratégias de abordagem ao cliente de uma forma transversal:

o Atodos os produtos;

o Atodas as areas da empresa;

o A todas as empresas do grupo (eventualmente com o desenvolvimento e
comercializacao de produtos diferentes);
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O cliente, que em ultima instancia pode ser comprador de diferentes produtos
ou servicos de diferentes areas ou empresas, devera ser acompanhado,
observado e conhecido de uma forma Unica na organizacgao;

A gestdo da informacdo do cliente (e dos respectivos produtos /
relacionamentos) devera constituir um projecto com prioridade de grau elevado
na organizagao;

Il) Necessidade de investir na qualidade dos dados

E impreterivel proceder a um projecto de imputacdo de qualidade de dados as
actuais bases de dados; este projecto deve decorrer paralelamente ao
desenvolvimento do actual protétipo de integracdo da informacéao de clientes —
sem esta etapa, o protétipo de integracao nao é consequente;

[Il) Eliminar os problemas de redundéancia de operacoes de introducao de
dados

A introducédo de registos devera estar associada apenas a um processo que
permita a replicacdo em tempo real para todas as estruturas dos sistemas que
devem ser alimentados com a informacéo de clientes e de chassis - as “ilhas
de informag4do” serao camufladas desta forma;

IV)Eliminar a redundéancia de Clientes

Deverdo ser geradas novas estruturas de dados que ultrapassem a actual
necessidade da redundancia de informagao, mas que estejam em sintonia com
os constrangimentos resultantes da inflexibilidade dos ficheiros nacionais; ou
seja, a solucdo para a redundéancia de clientes (protétipo) e as actuais
limitacdes dos ficheiros deverdo conviver sem que haja necessidade de
producao de alteragdes nestes ultimos — a solugao devera resolver o problema
sem afectar directamente os ficheiros nacionais;

V) Geracao de estruturas para diferentes entidades (FNC)

Deverao ser geradas novas estruturas de dados que reflictam as necessidades
de cada entidade (que actualmente reside no FNC);

VI) Geracao de estruturas para os diferentes produtos (PNV), integrando
os produtos que actualmente ndo sao registados (Penta, Maquinas e
componentes)

Deverao ser geradas novas estruturas de dados que reflictam as necessidades
de cada produto (que actualmente reside no PNV), assim como o registo de
todos os proprietarios da viatura (no caso de usados);

Vil)Geracdao de estruturas para relacionamentos com o cliente
(identificacao, segmentacao, classificacao, etc.)

Deverao ser geradas novas estruturas de dados que reflictam as necessidades
de cada area relativamente a gestdo de relacionamentos com o cliente:
identificacdo, caracterizagéo, segmentacgao, etc.;
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As estruturas relativas a enderecos (filiais no caso de empresas), telefones,
contactos, etc., deverao permitir uma multiplicidade de registos;

Vill)Desenvolvimento de aplicacoes que permitam colectar e integrar
informacédo_de relacionamentos e facultem uma visdo integrada do
cliente on-line

E de uma extrema importancia que todos os relacionamentos com o cliente
sejam registados, ndo somente ao nivel das campanhas em que € contactado,
mas também ao nivel dos seus contactos esporadicos com a empresa;

Actualmente nenhuma das actividades de relacionamento é registada numa
plataforma estruturada ou integrada, de tal maneira que somente quem realiza
estas accoes é que tem o conhecimento do contacto estabelecido — qualquer
feed-back do cliente é registado em folhas de papel que sao depois arquivadas
em processos do cliente no mesmo suporte (papel);

IX)Descentralizacao da manutencao da informacao:

Deverdo ser as areas de contacto e com maior interesse no relacionamento
com o cliente que devera manter a informacao com o cliente, descentralizando
esse processo para todos os concessionarios distribuidos geograficamente,
com as devidas salvaguardas de seguranga de acesso a determinada
informacéo;

Um dos grandes objectivos desta descentralizagdo € a permanente
actualizacao da informacdo ja que, com o contacto mais privilegiado com o
cliente, estas areas ou concessionarios teriam uma maior oportunidade de
actualizar a informagao resultantes dessas relagées com o cliente;

X) Necessidade de criar uma arvore de validacao das diferentes
derivacoes dos produtos

E de caracter obrigatério para que haja integridade dos dados, sobretudo ao
nivel dos produtos;

Xl)Tabelas de validacao associadas aos campos

Todas as estruturas devem ser auto-validadas, com tabelas associadas a cada
campo para validacao;

XIl) Criar processos de auditoria periddica aos dados

Como medida de garantia da qualidade dos dados, este processo deve ser
escalonado ao longo do tempo de forma a prevenir erros de introducao ou
falhas no procedimento de preenchimento de campos de texto, assim como
criar um processo de registo de modificagdes nos conteudos dos campos de
cada estrutura;

Estas alineas constituem apenas um referencial para o desenho do protétipo
de integracdo da informagéao de clientes, devendo a este nivel, no capitulo seguinte,
serem desenvolvidas algumas destas alineas com maior profundidade.
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5 Protétipo de integracao e exploracao de informacao de Clientes

Este capitulo apresenta a andlise dos requisitos do protétipo de integracao de
clientes, onde todas as decisbes tomadas para a sua elaboragao tiveram por base os
levantamentos das situagdes andémalas ou originadoras de dificuldades a gestao da
informagéo de clientes, assim como as respectivas analises das lacunas dos sistemas
de informagdo relacionados com a area de clientes, estudos estes encetados no
capitulo anterior.

Da sua concepcgao (prototipo) fara parte o desenvolvimento de novas estruturas
de informagéo e de novas aplicagdes que permitam uma organizagao dos processos
de relacionamento com clientes e permitam gerar informacao Util para a consequente
gestao por parte da organizacgao.

Sera abordada a metodologia utilizada para a sua implementacao, bem como
0Ss mecanismos de integragcdo com sistemas legados, assim como o desenho da
arquitectura tecnolégica e aplicacional que permitird obter uma visdo integral da
informagéo do clientes e respectivos relacionamentos (em detalhe no capitulo
seguinte).

5.1 Premissas de abordagem a organizacao e desenvolvimento do
protétipo

A finalidade do desenvolvimento de um protétipo é a de sensibilizar e motivar a
organizacao para a problematica da situacdo actual dos ficheiros nacionais e da falta
de informagéo sobre relacionamentos com clientes, que permitam identificar perfis de
clientes e obter um maior conhecimento sobre cada um.

No entanto, o objectivo fundamental a atingir é criar a necessidade de mudancga
de comportamento da organizagdo (concessionarios do grupo e independentes)
relativamente ao relacionamento com o cliente.

A organizagdo decidiu optar por um projecto de desenvolvimento de um
protétipo em detrimento de uma solucdo definitiva tendo por base alguns
constrangimentos:
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« Econdmicos

Os custos do projecto de integracao seriam demasiado elevados para o
actual momento que o mercado atravessa, em que, de uma forma
generalizada, todas as empresas tendem a reduzir custos e diminuir o
investimento infra-estrutural e tecnolégico, mantendo a sua operacionalidade;

« Credibilidade

O menor sucesso frente ao inicialmente previsto de alguns projectos de
gestdo de clientes, nomeadamente de CRM, tem abalado a confianga que
estes projectos tém merecido por parte da administracao das empresas e, a
forma adoptada (o desenvolvimento de um protétipo), é considerada a mais
cautelosa;

« Sensibilizacao

A implementagdo de um projecto com estas caracteristicas obriga a um
esforco de mudanga de comportamentos ao nivel de toda a organizagao, o
que é dificil de conseguir sem um profundo envolvimento de toda a
organizagcao e da administragcdo em particular — por outras palavras, a
organizagao nao esta preparada (ainda) para um projecto desta magnitude.

Tendo em conta estes constrangimentos a implementacdo de um projecto com
um caracter definitivo, o desenvolvimento do protétipo foi orientado pelas premissas:

« Desenvolvimento a medida das necessidades da organizacao

Pelos constrangimentos ja apresentados, o esforgo financeiro associado a
um projecto de integracdo e gestdo de relacionamentos de clientes nao
viabilizava qualquer intencao de aquisicdo de uma plataforma no mercado,
constituindo o desenvolvimento a medida a alternativa com menor peso
ONneroso para a organizagao;

Por outro lado, o desenvolvimento a medida seria uma alternativa viavel
desde que houvessem recursos e suportes tecnologicos disponiveis para
iss0.

« Utilizacao de recursos e tecnologias disponiveis na empresa
Atendendo as caracteristicas dos sistemas de informagdo da empresa, a
plataforma tecnolégica que suporta SAP € a que reunia maiores capacidades
de vir a implementar cenérios de integracao por se constituir por sistemas
abertos (AIX), com facilidade de interoperar com outros sistemas e
plataformas (arquitectura RISC/6000), com ferramentas de desenvolvimento
ao nivel aplicacional (SAP/ABAP4) e sistema operativo (C), com um sistema
de gestdo de base de dados (ORACLE), pelas capacidades de
processamento e de armazenamento e pela facilidade de utilizacdo das
aplicagbes (com interfaces amigaveis do tipo Windows);

A equipa de recursos do departamento de SAP foi identificada para o
desenvolvimento do protétipo ao nivel do dicionario de dados, aplicacional e
para a implementacao de interfaces;

Os recursos dos departamentos de Sistemas de Core Business e Sistemas
Locais (ambos AS/400) seriam também parcialmente afectos ao
desenvolvimento do prot6tipo, no sentido de disponibilizarem o conhecimento
das bases de dados relevantes dos sistemas fonte e auxiliarem na geragao
dos dicionarios de dados necessérios e programas de integragdo nos
sistemas legados;
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As plataformas que suportam SAP seriam alvo de partilha e suportariam a
base de desenvolvimento adicional aos mddulos SAP standard em produtivo
na organizagdo — o prototipo constituiria mais um médulo desenvolvido de
raiz e a medida das necessidades da empresa.

« Desenvolvimento faseado das diversas necessidades de informacao
As lacunas de informacgéo levantadas no capitulo anterior, deveriam ser alvo
de um escalonamento com afectacdo de prioridades consoante o nivel critico
atribuido pelas unidades funcionais.

« Reutilizacao de dados para a solucao definitiva

O desenvolvimento do protétipo deveria ser estruturado de forma a que todas
as bases de dados consideradas relevantes pudessem ser facilmente
reutilizaveis aquando da implementagdo de uma solugao definitiva, de molde
a que todo o trabalho operacional de registo de dados e manutencao da
respectiva qualidade fosse convenientemente reutilizada;

5.2 Metodologia para desenvolvimento do protétipo

A metodologia utilizada para abordagem ao desenvolvimento do protétipo é
distribuida pelas seguintes etapas:

1 2 3 4 5 6 7
Definigcéo Analise da Definigéo da Desenho do . . .
A o . = . ~ L " Desenvolvimento Testes Going Live
do ambito situagao actual / situagéo a atingir protétipo

1 - Definigdo da organizagao, do ambito e objectivos do projecto

2 - Levantamento e caracterizagéo da situagao actual

3 - Determinagéo da situagao desejavel e analise com a situagéo actual
4 - Desenho conceptual do protétipo

5 - Desenvolvimento do protétipo

6 - Testes e controlo de qualidade

7 - Formagéo, going live, suporte e revisao

Controlo de Qualidade

Figura 5.1: Metodologia de desenvolvimento do prot6tipo

Cada uma destas etapas é resumida nas seguintes sub-seccoes:

5.2.1 Definicao da organizacao, ambito e objectivos do projecto

Esta etapa é responséavel pela definicao global do projecto, onde séao reflectidos
os objectivos pelos quais sera orientado o desenvolvimento do projecto, o ambito de
trabalho delimitando as areas de intervengao e a consequente organizagdo em que se
reunirdo as condi¢des de execucao e viabilidade do projecto.
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e Organizagao

Definicdo da organizagéo do projecto, selec¢do de recursos, desenho da
estrutura, elaboracao de calendarios, listagem de funcdes e atribuicao de
responsabilidades do projecto;

Definicao dos factores criticos de sucesso que o novo sistema integrado
devera implementar;

e Ambito

Abordagem aos sistemas de informacdo (locais e de fabrica) da
organizacao, relacionados com clientes (e produtos), no sentido de apurar
as potenciais lacunas da gestao de informagédo de clientes das areas de
negécio (Automoveis, Camides e Autocarros), de molde a desenvolver
solugcdes que permitam melhorar / rendibilizar significativamente a relagéo
com os clientes;

e Objectivos

Obter uma visao integrada da informacao de clientes de todos os produtos;
Propor solugdes que visem a implementagdo das novas estratégias de
gestao de relacionamentos com clientes;

Proporcionar uma melhoria da qualidade dos dados das bases de dados de
clientes e produtos

5.2.2 Levantamento e caracterizacao da situacao actual

A etapa de caracterizacao da situagdo actual foi ja contemplada no capitulo
anterior (secgéo 4.3) e dai resultaram a algumas consideragbes a ter em conta para o
desenvolvimento do protétipo.

e Levantamento e analise

Levantamento e andlise das estratégias, dos processos, das fungbes e
servigos chave em uso no relacionamento com o cliente;

Do ambiente tecnolégico que suporta os sistemas de informacédo de
negocio e sistemas locais que interagem com clientes e produtos;

Das lacunas processuais e dos sistemas de informagdo do ponto anterior -
fontes de informagé&o de clientes e de produtos;

Das ilhas de informacéo (relacionadas no ambito deste estudo) existentes
na organizagao;

Das estruturas e respectivos campos das bases de dados (ficheiros
nacionais) consideradas alvo;

5.2.3 Determinacao da situacao desejavel

A definicdo de solugbes concretas para o desenvolvimento do projecto, com
base nas consideragdes resultantes da etapa anterior, estdo elaboradas nas seccoes
5.3e5.4:

e Analise da situacao actual e determinacao da situacao to-be

Das novas necessidades e objectivos de cada uma das areas de negdcio
(produtos);

Do desenvolvimento de aplicagbes e definigdo de estruturas que permitam
colectar e integrar informagéo de relacionamentos, e facultem uma viséo
integrada do cliente on-line;

De novas estruturas de informagcdo de clientes e produtos de molde a
viabilizar a definicdo de perfis (identificar, classificar, segmentar, etc.);



99

Da definigao de novas estratégias e comportamentos da organizagao para
a gestao da informacao do cliente e produto;

5.2.4

Desenho conceptual do protétipo

A etapa do desenho conceptual do protétipo serd abordada no capitulo 6
(seccao 6.1) com o detalhe que se considera necessario, sendo constituida:

O

5.2.5

Pelo desenho da arquitectura l6gica, com a descricdo das interacgcdes e
o fluxo de processos requeridos para suportar o negécio e 0s objectivos
técnicos;

Pelo desenho do modelo fisico, com a descricdo dos requisitos fisicos
do prototipo (integragdo assincrona / sincrona; sentidos dos fluxos de
informacao; performance desejavel; etc.) e de como os diferentes
componentes interagem entre si;

Pelo desenho dos cenarios de integracao para cada uma das areas de
negocio e de infra-estruturas comuns;

Pelo desenho dos mecanismos de integragdo com sistemas legados,
nomeadamente das camadas de intercomunicacdo auténoma entre
plataformas;

Pela geracao das especificagbes funcionais que permitirdo definir o
funcionamento das aplicagoes;

Pelo desenho de aplicacbes que visem a aquisicdo e integracdo da
informacédo e permitam extrapolar o conhecimento do cliente (desde a
sua identificagdo; ao seu comportamento; relacionamentos comerciais;
etc.);

Pelo desenho das bases de dados de integracao e das novas estruturas
de dados adicionais a clientes e produtos;

Pelo desenho de processos de contingéncia, de excepg¢do ou de
constrangimento;

Pela definicao de métricas que possam avaliar a sua operacionalidade;
Pelo desenho faseado dos diferentes processos e consequente
implementacao gradual;

Pela preparacao do plano de mudanca sobre o qual todo o projecto sera
implementado;

Desenvolvimento do protétipo

A etapa do desenvolvimento do protétipo, a semelhanga da etapa anterior, sera
abordada neste capitulo com o detalhe que se considera necesséario (nomeadamente
da arquitectura de integracao), sendo constituida:

O

Pela selecgdo das tecnologias de implementacdo, linguagens de
programagao e desenvolvimento das arquitecturas de integragéo;

Por completar o desenho técnico dos diferentes componentes de
integragd@o do sistema;

Por completar o desenvolvimento dos componentes do sistema;

Por implementar as bases de dados necessarias ao desenvolvimento
do protétipo;

Por testes a interaccdo dos diferentes componentes de integracdo
permitindo aferir da sua correcta operacionalidade;

Pela implementacao do modelo das bases de dados;
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5.2.6 Testes e controlo de qualidade

O desenvolvimento de testes e, sobretudo, o controlo de qualidade da
implementagcédo do protétipo é uma actividade constante ao longo do projecto, sendo
composta:

e Testes

Pela planificagdo de testes da arquitectura de integracéo;
Pelos testes exaustivos das diferentes aplicagdes;

Pela validagao da robustez e escalabilidade do protétipo;
Pela execucao dos testes de aceitacao dos utilizadores;
Pelos testes de performance global;

e Controlo de qualidade

Pela prevencao de erros de desenvolvimento do projecto;

Por actividades de identificagdo de quaisquer anomalias tdo cedo quanto
possivel;

Pelo desenvolvimento da documentacdo de todas as etapas do projecto
com especial énfase para a documentacdo de especificacdes das
aplicacoes e processos de integragao;

Pelo desenho e desenvolvimento dos procedimentos e manuais do
utilizador, e do plano de formacao necessario para as pessoas atingirem os
objectivos na execugao das suas tarefas;

5.2.7 Formacao, going live, suporte e revisao

A etapa de going live do protétipo pressupde um conjunto de actividades que
estdo relacionadas com a mudanga de processos, obrigando ao fornecimento de
formacgao nas novas aplicagdes e nos novos procedimentos.

O arranque da nova estratégia de abordagem ao cliente deve ser
acompanhada de perto durante as primeiras semanas no sentido de apurar as
deficiéncias de desenvolvimento e conceber um plano de acg¢do de acordo com a
complexidade das situagoes.

5.3 Analise das necessidades de informacdo: Area de Ligeiros

Como ja foi referido, as estruturas actuais dos ficheiros nacionais nao
respondem as necessidades do mercado, porque sdo demasiado rigidas e nao
permitem a flexibilidade que os cambiantes de mercado reclamam.

As necessidades actuais de informagao do cliente da organizagdo sao de varia
ordem e, ndo estando suportadas tecnologicamente, tornam a gestdo dos
relacionamentos num exercicio de dificil realizacao.

A abordagem que foi efectuada a area de relacionamento com clientes de
automéveis ligeiros, com o objectivo do levantamento das actuais necessidades de
informagé&o, nao teve em conta apenas a realidade da empresa (embora os exemplos
e casos sejam orientados a dimensao dos problemas de lacunas de informagéao da
empresa). O cenario que é apresentado pretende reflectir as necessidades de
informacéao da industria automével — ligeiros (no que respeita a caracterizacao do perfil
do cliente versus a sua interactividade com a empresa ao nivel da aquisicao de
produtos e servicos do ramo automoével), por essa razao, as estruturas de informacao

permitem uma abrangéncia genérica multi-marca para este sector de actividade.
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Estas necessidades de informagao sao equacionadas ao nivel do desenho de
estruturas e dos respectivos modelos de dados; da informagéo adicional do cliente que
deve proporcionar uma visdo Unica de todas as suas actividades; e dos novos
processos de gestao dos relacionamento de com clientes.

Ao nivel do desenvolvimento do modelo de dados foram tidas em conta as
seguintes premissas (tanto para Ligeiros como para Pesados):

e Garantir a actualizacdo das bases de dados dos sistemas legados, através
do desenho de estruturas especificas que contemplem as particularidades
destas bases de dados. Os campos de texto (nomeadamente os nomes e
moradas de clientes) tém, nestas bases de dados, limitacées ao nivel dos
respectivos comprimentos’. Se na altura esta medida era justificada
também pela auséncia de conceitos de gestao orientada ao cliente, tal hoje
nao acontece, obrigando a, por um lado, manter essa limitacdo das novas
estruturas (sob pena de, ndo o fazendo, gerar inconsisténcias na utilizagéo
de nomes e moradas diferentes nos sistemas legados e na plataforma de
integracdo / protétipo), e por outro, a criar novos procedimentos para a
concepcgao de nomes e moradas (através do uso de novas regras para o
preenchimento destes campos).

e Geragao de novas estruturas de dados com o intuito de implementar os
seguintes objectivos:

a. Definir e caracterizar os clientes alvo — os mais rentdveis, sobre os
quais devera actuar uma forte estratégia de marketing;

b. Identificar e compreender as necessidades dos clientes, através de um
conjunto de acgbes analiticas sobre uma coleccdo de informacéao de
relacionamentos com a organizagao;

c. Relacionar as necessidades dos clientes com 0s processos internos de
deciséo;

d. Disseminar informagdo para toda a estrutura da organizacao (incluindo
os diferentes produtos);

As novas estruturas de dados visam a recolha de informagdo de modo a
acrescentar valor sobre o conhecimento relativo ao servico a prestar aos clientes,
viabilizando um ganho mutuo (organizacao / cliente) sustentado por um conjunto de
relacionamentos duravel no tempo.

5.3.1 Estruturas de dados de Clientes e Viaturas

A actual estrutura do registo de cliente do FNC nao permite fornecer qualquer
informagéao de identificagdo particular ou de aspectos de preferéncia pessoal, etc.,
impossibilitando a definicAo de perfis de clientes. No sentido de contemplar um
relacionamento mais personalizado, com um conhecimento do seu perfil (as suas
preferéncias, as suas interacgées com a empresa, etc.), sdo listados os resumos das
estruturas de dados como sendo necessarias para o cumprimento deste objectivo:

' Como se tratam de sistemas de informacéo antigos, herdaram alguns dos constrangimentos das épocas em que
foram desenvolvidos como o custo do armazenamento da informagdo em disco (a aquisicdo destes dispositivos era na
altura de custo elevado e havia uma preocupagéo em limitar o comprimento dos campos no desenho das bases de
dados, justamente como forma de reduzir a ocupagao em disco e, por ineréncia, o respectivo custo de aquisigao de
mais suportes de armazenamento).
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Dados genéricos de tipificacao do cliente

Estrutura de Caracterizacao do
Cliente

a tipificagédo do cliente (empresa ou particular) é determinante
para a seleccao das estruturas de dados mais convenientes;

a classificagdo ao nivel do produto condiciona as
necessidades de informagéo de cada produto;

Caracterizacao do cliente segundo o perfil: Particular

Estrutura de Dados gerais do
Cliente particular

Estrutura de Contactos do Cliente
particular

Estrutura de Enderecos de
moradas do Cliente particular

Estrutura de Telefones e Internet
do Cliente particular

Estrutura de Dados pessoais do
Cliente particular

Estrutura de Informacédo
financeira do Cliente particular

dados de identificagédo do cliente de ordem genérica;

o cliente podera ter véarias outros possiveis contactos, para
além dele préprio, que interessa registar, podendo trabalhar-se
como um potencial cliente;

cada cliente podera recepcionar diferentes tipos de
correspondéncia em diferentes moradas — os contactos do
cliente podem também registar as respectivas moradas, caso
existam;

assim como os dados de morada, os pontos de contacto
directo com o cliente sdo essenciais — cada contacto / morada
podera agregar diferentes canais de contacto em numero
diverso;

os dados pessoais do cliente permitem definir um perfil, para o
qual poderéo ser desenhadas estratégias de marketing (e néo
s0) de forma a que se contemplem as suas expectativas;

registo de informagé@o de caracter financeiro com acesso ao
histérico, nomeadamente das situagdes de crédito do cliente —
esta informacéo estara disponivel apenas para consulta;

O detalhe de cada uma destas referéncias a estruturas de dados do cliente
particular é apresentado no Anexo D (Detalhe das novas estruturas de dados).

Modelo de dados do cliente: Particular

distritos /

informacao telefones
N H ) concelhos/
financeira e internet .
freguesias
1) (1,1) (0.n)
(1.n) (1) (1.1)
cliente (1.n) (1.1) moradas (1.1 (0,n) codigos
(dados gerais) postais
(0,1) (0,n) .1
(1,1) (0,1)
contactos
(0,1) (1.n)
dados 0.1
pessoais ©.1)

.1

telefones
e internet

Figura 5.2: Diagrama E-R das novas estruturas de dados do Cliente Particular

a. O cliente particular deve ter pelo menos uma morada, que devera ser
classificada como “Residéncia particular”’, “Escritorio”, etc., com atributos de
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selecgdo para envio de correspondéncia de accdes de marketing, de
facturacao, etc. — apenas uma das moradas devera estar activa como alvo de
facturacdo pelas aplicagdes de negécio (a enviar para actualizagdo de
sistemas legados).

b. A estas moradas devera estar associado pelo menos um contacto (telefones
e/ou contactos via Internet).

c. Cada uma destas moradas devera ser identificada por um codigo postal, ao
qual estara associada o respectivo Distrito, Concelho e Freguesia.

d. Cada cliente podera ter uma ou mais pessoas de contacto (definindo-se por
exemplo um grau de parentesco ou de relacionamento) e, se existir, devera
ser possivel contacta-la(s) telefonicamente ou via Internet.

e. Cada cliente podera fornecer um conjunto de dados pessoais (dados
adicionais a caracterizagdo do cliente e que permitam uma segmentagao),
assim como a(s) pessoa(s) (contactos) a este associada(s).

f. Cada cliente tem também associado a respectiva informacéo sobre crédito
perante a organizacao.

Caracterizacao do cliente segundo o perfil: Empresa

Estrutura de Dados gerais do
Cliente empresa

Estrutura de Contactos do Cliente
empresa

Estrutura de Enderecos de
morada do Cliente empresa

Estrutura de Telefones e Internet
do Cliente empresa

Estrutura de Dados pessoais
(contactos) do Cliente empresa

Estrutura de Informacao
financeira do Cliente empresa

dados de identificagdo da empresa de ordem genérica;

a empresa devera ter um interlocutor ao nivel da area da
Direccédo, Compras, Oficinas, etc., para que possa estabelecer
uma estratégia de relacionamentos;

cada empresa podera ter diferentes contactos de acordo com
as filiais, para poder recepcionar diferentes tipos de
correspondéncia: facturagao, marketing, etc.;

associados a contactos ou filiais, os diferentes pontos de
contacto directo com a empresa serdo registados em
estruturas de multiplas entradas;

os dados pessoais de cada contacto da empresa permitem
definir um perfil desse contacto, para que se possam definir
estratégias adequadas quando se trabalha a empresa —
garantindo uma personalizac¢édo do relacionamento;

registo de informagé@o de caracter financeiro com acesso ao
histérico, nomeadamente das situagbes de crédito da empresa
— esta informagéao estara disponivel apenas para consulta;

O detalhe de cada uma destas referéncias a estruturas de dados do cliente
empresa é apresentado no Anexo D (Detalhe das novas estruturas de dados).
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informacéao
financeira

(1.1

(1.n)

empresa

(1.1

telefones
e internet
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(1.n)

(dados gerais)

dados
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(0,1)
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particular
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Figura 5.3: Diagrama E-R das novas estruturas de dados do Cliente Empresa

a. O cliente empresa deve ter pelo menos uma morada, que devera ser
classificada como “Sede”, “Filial”, etc., com atributos de selecgéo para envio
de correspondéncia de acgdes de marketing, de facturacéo, etc. — apenas
uma das moradas deverd estar activa como alvo de facturagdo pelas
aplicagdes de negdcio (a enviar para actualizagao de sistemas legados).

b. A estas moradas devera estar associado pelo menos um contacto (telefones
e/ou contactos via Internet).

c. Cada uma destas moradas devera ser identificada por um codigo postal, ao

qual estara associada o respectivo Distrito, Concelho e Freguesia.

d. Cada empresa devera ter uma ou mais pessoas de contacto (definindo-se a
sua fungao, departamento e grau de decisdo perante a empresa) e, devera
ser possivel contacté-la telefonicamente ou via Internet. Podera ser registada
a sua morada particular e respectivos contactos para posterior integracao em
accoes de prospeccao no caso de ser utilizador de viatura da empresa.

e. Cada um dos contactos da empresa podera fornecer um conjunto de dados
pessoais (dados adicionais a caracterizacdo do potencial cliente e que

poderao ser usados em campanhas de prospecgao).

f. Cada cliente empresa tem também associado a respectiva informacao sobre
crédito perante a organizacao.

Conforme ja foi referido anteriormente, também a actual estrutura do PNV é
limitativa no que concerne ao registo de informacao que, com o decorrer do tempo se
tornou indispensavel para o relacionamento com o cliente. As descricbes das
estruturas dados que sao apresentadas sugerem novos campos € uma nova
organizacao da informagéao de veiculos ligeiros de acordo com as novas realidades de
mercado (estas estruturas sao independentes do tipo de cliente: s&o partilhadas por
particulares e empresas):
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Caracterizacao da estrutura da viatura

Estrutura de Dados geraisda e« a estrutura de caracter geral permite o registo de informagéo
Viatura: Ligeiro que identifica 0 modelo e a associagao do cliente ao chassis,
fornecendo uma viséo global do processo da encomenda, de

garantias e assisténcia técnica, etc.;

Estrutura de Caracteristicas e« a estrutura de caracter técnico permite o registo das

técnicas da Viatura: Ligeiro especificidades técnicas da viatura mais relevantes para o
relacionamento com o cliente;

O detalhe de cada uma destas referéncias a estruturas de dados da viatura é
apresentado no Anexo D (Detalhe das novas estruturas de dados).

Modelo de dados do cliente Particular / Empresa: Viaturas

(0.n)

clientes (1)
(dados gerais)

a1

frota ndo Volvo caracteristicas ligeiros
(dados gerais) técnicas e (1,1) (dados gerais)

(0.n)

opcionais / extras

(1.n)

Figura 5.4: Diagrama E-R das novas estruturas de dados de Ligeiros

O objectivo deste modelo prende-se essencialmente em obter informacao
sobre os detalhes de cada um dos veiculos, incluindo a listagem de extras/opcionais e
a respectiva frota ndo comercializada pela marca (aplicando esta Ultima situagéo
também a clientes particulares).

a. O cliente particular / empresa podera fornecer dados sobre a frota de
veiculos ndo comercializados pela marca.

b. Sendo cliente, devera ter pelo menos um veiculo da marca.

c. Cada ligeiro devera ter um conjunto de dados relativos as suas
especificidades técnicas, podendo ser listados os opcionais / extras
adquiridos pelo cliente.

5.3.2 Informacao integrada no acesso ao cliente

Conforme foi ja referido, actualmente, cada sistema gere parte da informacao
relevante da organizagédo, ndo existindo uma visao plena da informacao integrada —
para isso € necessario recolher essas partes da informacao e trata-las depois, noutro
suporte, para poder obter uma visao integrada.

Assim, é necessario adicionar as estruturas do cliente, as suas componentes
de informacéo distribuidas pelos diversos sistemas — as que séo listadas de seguida e
nao retratadas nas estruturas apresentadas permitem complementar a viséo global e
necessaria do cliente (esta informacao estara disponivel apenas para consulta):
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Visao global do parque automovel do cliente — de forma a que sempre
que se consultar um cliente, rapidamente se obtenha o conhecimento
imediato da sua actual frota de veiculos, descriminada por produtos
(incluindo camibes e autocarros, caso existam), modelos, matriculas,
extras, etc.

Acesso ao registo oficinal de cada viatura — permitindo o conhecimento
imediato de todo o tipo de operagdes de oficina de cada viatura;

Consulta do volume de facturacao do cliente — ao longo dos anos,
distribuida por servigos oficinais, aquisicdo de viaturas, etc., permitindo
conhecer o grau de relacionamento comercial do cliente com a empresa;

Expectativas de préxima vinda a oficina — a cada chassis deve ser
associado um conjunto de informacéo (sempre disponivel e actualizado) de
estimativas de datas de vinda a oficina para revisdes, para IPO, servigcos
diversos, etc.;

Visao integrada de todos os relacionamentos com o cliente — ao nivel
de reclamagbes, dos contactos efectuados através de acgbes de
campanhas, do impacto ou resultado que essas campanhas causaram, de
cartas enviadas ao abrigo de programas de qualidade obrigatérios da
Volvo, do grau de satisfacdo do cliente, etc. — € de importancia fulcral o
acesso a informagao de todos os contactos que foram estabelecidos pelo
ou com o cliente;

5.3.3 Ferramentas para registo de informacao de relacionamentos

Actualmente existem actividades de relacionamento com o cliente que nao séo
registadas em suporte electrénico ou qualquer outro. Outras, no caso das reclamacgdes
de clientes, sdo organizadas em processos, transformados em dossier e acumuladas
em suporte convencional: o papel — situagdo que gera entropias ao nivel da gestéao
destas informacdes obrigando a replicacdo dos processos sempre que sao envolvidos
diferentes concessiondrios, causando a partir dai dificuldades de acompanhamento
dos mesmos.

A abordagem efectuada na etapa de levantamento de necessidades teve como
critérios as lacunas que causam mais impacto na performance da éarea de
relacionamento com clientes, nomeadamente ao nivel:

do elevado numero de operagdes manuais;

de operagdes de redundancia, susceptiveis de erros;
de elevada taxa de ocupagéo de recursos;

de morosidade na execucéao das tarefas;

de gestao precaria da informacao.

Tendo por base este conjunto de critérios, coincidentes com as necessidades
de gestao de informagédo mais prementes, foram identificados os seguintes processos
como alvos para o desenvolvimento de ferramentas de gestdo de relacionamentos
com o cliente, os quais sédo aqui abordados de uma forma sintética:
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» Gestao e Parametrizacao de Campanhas de Marketing

Situacéo actual:

As actuais acgdes de campanhas evidenciam um contacto despersonalizado
com o cliente, remetendo para uma carta um texto pré-forma genérico a todo o
segmento de clientes contemplado pela campanha;

Para além da despersonalizagao do texto, nao é efectuado qualquer registo do
envio da carta ao cliente, impossibilitando, por um lado, de medir o retorno de
valor da campanha (ndo se sabendo se o cliente é reactivo a este tipo de
acgoes) e, por outro, impedindo uma gestédo estratégica de campanhas que se
reduz a um mero processo de envio de cartas sem acgdes subsequentes;

Situacdo futura:

E necessario o desenvolvimento de uma ferramenta que faculte ao responsavel

pela geracdo de campanhas, de uma forma auténoma (sem intervengéo da

area de Sl), a gestdo de todo o processo relativo a accdo da campanha, com
as seguintes premissas:

o parametrizacdo da campanha, que inclui a definicdo do segmento alvo de
clientes, através da configuracao de diversos critérios de selecgao;

o tratamento desse segmento no que respeita a actualizagéo / correcgao de
informacéao de contacto;

o definicdo da via com que a campanha sera despoletada: e-mail, carta, fax,
etc;

o elaboragdo da mensagem de contacto com o cliente;

o gestao do processo de impressao da carta, de concepcao de e-mail ou fax,
e respectivo envio da mensagem com o consequente e almejado registo do
contacto;

o analise do retorno de valor da campanha apés a sua conclusao, através de
afericio dos movimentos oficinais ou, de forma mais genérica, dos
movimentos da facturacdo dos clientes incluidos no segmento alvo da
respectiva campanha;

o registo desta informagdo de retorno de uma forma automatica nos
respectivos registos da campanha — estes dados devem tornar-se
disponiveis quando da consulta dos relacionamentos com o cliente;

o acesso a uma futura base de dados de prospectos para que possam vir a
ser integrados e contemplados nesta aplicacdo de campanhas;

o criar um conjunto de informagdes adicionais de andlise da campanha que
auxilie a definicho de estratégias para o desenvolvimento de novas
campanhas;
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Figura 5.5: Diagrama do fluxo de informagao da Gestao de Campanhas
» Gestao de Campanhas de Servico

Situacéo actual:

As campanhas de servico reflectem superiormente a politica de qualidade e
seguranga que a Volvo imprime nos produtos que disponibiliza - mesmo com
as mais elevadas performances de qualidade no processo de fabrico
acontecem imprevistos que somente a posteriori sdo detectados (como, de
resto, acontece com outras marcas) e, sempre que a Volvo determina que é
necessario efectuar uma determinada reparagao, afinacdo ou substituicdo de
peca por exclusiva responsabilidade do processo de fabrico (e ndao imputavel
ao cliente), é necessério efectuar um “broadcast” a rede de concessionarios
para que os respectivos clientes (devidamente assinalados através dos chassis

marcados pela Volvo) se desloquem as oficinas a fim de se corrigir a anomalia;

Embora exista uma aplicacdo da Volvo que observa a responsabilidade do
importador na gestdo deste processo (em que localmente se introduzem
manualmente os clientes que ja foram alvo da campanha, ou seja, que ja
vieram com a viatura a oficina), ndo existe uma ferramenta que gira o contacto
do importador com o cliente neste sentido nem o acompanhamento desta
situagéo por parte do concessionario;

O processo de contacto, através de cartas registadas (uma vez que 0 processo
de qualidade da Volvo assim o obriga), ndo é gerido por qualquer ferramenta
especifica — sdo utilizadas folhas do MS Excel para registo das vindas dos
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clientes as oficinas dos concessionarios que, depois, obrigam a uma replicagcao
manual desses dados na aplicacao da Volvo;

Trata-se de um processo moroso, que ocupa tempo e recursos em tarefas que
poderiam ser agilizadas por meio de ferramenta que integrasse a bases de
dados da aplicagdo da Volvo e a das oficinas da empresa;

Situacao futura:

Pretende-se o desenvolvimento de uma aplicagéo que permita:

o a integracdo dos chassis a invocar (a partir da aplicacdo de fabrica em
iSeries / OS/400);

o que assegure o estabelecimento de um contacto com o cliente (através de
uma mensagem especifica — carta registada — relativa ao problema de que
a Volvo determina a respectiva correc¢ao);

o que garanta a gestao da vinda a oficina por parte do cliente com o chassis
alvo da campanha e seja registada a respectiva correc¢ao da anomalia;

O estabelecimento destes contactos, que actualmente nao estdo a ser
registados, devem ser anexados ao relacionamento da empresa com o cliente
assim como o respectivo feed-back do cliente (vinda a oficina / regularizacao
da situagédo anémala);
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Figura 5.6: Diagrama do fluxo de informagéo da Gestao de Campanhas de Servico

Processos terminados:
VDS (oficinas - Volvo IT)

* Atendimento e acompanhamento do Relacionamento com o Cliente

Situacédo actual:

Como ja foi referido, o processo de atendimento ao cliente (nomeadamente
processos de reclamagao) é centralizado na figura do importador ndo sendo
alvo de registo electronico — na verdade existiu uma aplicacdo de gestao
destes processos em AS/400 (desenvolvimento interno) que foi utilizado
durante algum tempo mas a sua utilizagéo foi rapidamente preterida por uma
incipiente base de dados em MS Access, pela dificuldade de implementagéo de
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modificagcbes / adaptagdes aos cenarios do mercado, bem como pela nao
integracdo da informagéo das bases de dados necessarias ao processo (de
aplicagdes locais e de fabrica);

Nao existindo uma ferramenta integrada, a informagdo produzida nao é
estruturada e a metodologia utilizada em situacoes idénticas nao reflecte as
mesmas sequéncias, originando analises e conclusdes também distintas;

Por outro lado, qualquer outro contacto com o cliente (por exemplo um simples
pedido de informacao sobre um novo modelo) ndo é também alvo de registo,
perdendo-se oportunidades de negécio;

Em conclusdo, nao existem ferramentas que auxiliem o processo de
atendimento ao cliente (do tipo “Contact-Center’), com capacidade de agregar
um manancial de informagé&o integrada — assim, somente os contactos que em
determinado momento se podem considerar importantes (sem um critério
explicito) s&o registados em suporte papel e transmitidos ao concessionario,
caso nao sejam resolvidos centralmente;

Situacdo futura:

Pretende-se um desenvolvimento que auxilie a gestdo do contacto com o

cliente de forma a que:

o permita identificar o canal usado para contacto e a sua origem (empresa /
cliente), classificar a natureza do contacto, a operagéo a que se refere, o
responsavel pelo atendimento, etc.;

o esta ferramenta devera permitir o registo de todas as informagdes
relevantes ocorridas aquando do contacto com o cliente (por exemplo ao
telefone) — no caso de um processo de reclamagao ou outro que necessite
de acompanhamento de uma sequéncia de varias operagdes no tempo, as
respectivas notas, mensagens ou consideracées devem ser associadas ao
momento de ocorréncia e ficarem agregadas ao processo;

o cada um destes contactos, para uma mais facil gestao, devera contemplar
um estado de situagéo a fim de aferir o percursos das diferentes etapas que
um processo pode seguir (até a sua conclusao);

o devera permitir também o acesso ao parque de viaturas do cliente, bem
como aos registos de todas as operagOes oficinais associadas ao(s)
chassis alvo(s) do contacto;

o 0s possiveis diferentes interlocutores (ao longo do tempo) de um
determinado processo deverdao também ser alvo de registo bem como de
uma respectiva classificagao;

o dependendo da natureza do contacto (por exemplo pedido de informacgéo
sobre um determinado modelo) devem ser alertadas as respectivas areas
da empresa para intervir junto do cliente (no exemplo dado neste ponto, a
area comercial devera ser de imediato alertada para o efeito);

A informagéo produzida devera ser associada ao registo do cliente para que
possa ser identificado o conjunto de interactividades com a empresa;

» Gestao de Prospectos

Situacéo actual:

A Volvo disponibiliza no seu web-site (para o nosso pais), a possibilidade de
cada utilizador via Internet poder interagir com a empresa nomeadamente para:
o pedido de informacdes (catalogo);

o ser contactado por um concessionario;
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o marcacao de test-drives;
o receber actualiza¢des de informacéo;etc.;

Todos os estes contactos estabelecidos através do formulario web, sao
posteriormente recebidos pela empresa (com proveniéncia da Volvo) no
formato do MS Outlook (via e-mail) sendo depois, através de operacdes
manuais, alvo de analise e posterior envio de cartas por meio de uma empresa
externa (contratada para este tipo de servigco de “mailing’);

O formuléario da pagina web para preenchimento de dados, ndo valida os
valores que sdo introduzidos — sdo apenas fornecidos alguns alertas para os
campos que sao considerados de preenchimento obrigatério (mas o respectivo
contetdo ndo é validado), o que acarreta um risco adicional para o
estabelecimento de contactos;

Apods o processo de andlise destes contactos, se forem considerados validos,
sao-lhes enviadas cartas (despersonalizadas) como resposta a solicitacdo dos
pedidos efectuados — no entanto, estes prospectos (de potenciais clientes) nao
sdo retidos electronicamente em qualquer formato de bases de dados, ndo se
podendo definir uma estratégia para a gestao de prospectos ja que, apos envio
da carta, o registo do prospecto € ignorado;

Nao sendo registados apds envio, nunca se consegue determinar se o
prospecto contactado se tornou de facto num cliente;

Este € mais um processo lento na recolha manual dos registos de prospectos
em formato do MS Outlook e que envolve recursos para a analise do contetdo
de cada um dos prospectos;

Situacdo futura:

Pretende-se o desenvolvimento de um ferramenta que proporcione:

o a geracdo de uma base de dados de prospectos, que permita um
tratamento adequado para a gestdo de campanhas e outras aplicagdes (por
exemplo: a futura aplicacao de suporte ao processo da venda) que utilizem
registos de prospectos;

o a integracao de prospectos com diferentes proveniéncias, ndo somente da
Internet;

o um processo de integracdo dos prospectos recebidos em formato MS
Outlook directamente numa base de dados intermédia como forma de
andlise prévia a uma integragéo definitiva (tendo em conta o contetdo do
respectivo prospecto), recorrendo ao maior numero possivel de validagdes
automaticas;

o a possibilidade de conhecer o percurso do cliente (desde o registo de
prospecto);

o em resumo, a gestdo de prospectos deverda contemplar as seguintes
actividades:

1-Integracao / introducao de prospectos
2-Andlise e validagao do conteldo de prospectos
3-Manutencao da base de dados definitiva de prospectos
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Figura 5.7: Diagrama do fluxo de informagao da Gestao de Prospectos
» Gestao do Processo de Venda

Situacéo actual:

O processo da venda do automdvel, € um momento critico no relacionamento
com o cliente e que também ndo é suportado por um sistema de informagao
adequado;

A elaboragéao da proposta de venda, de acordo com os requisitos da viatura
pretendida pelo prospecto (proponente) ou cliente, € efectuada recorrendo a
formularios desenvolvidos no MS Excel como forma de manualmente colectar
dados da viatura e do proprio prospecto ou cliente;

A proposta é elaborada sem integracao dos sistemas fontes da informagéao, o
que, para além do risco de ocorréncia de erros na transposi¢ao dos dados para
a folha Excel, tal acontece igualmente com os dados entretanto recolhidos (ja
que este € um dos momentos privilegiados de contacto com o cliente e, por
conseguinte, de obtencdo de informacado) e passiveis de actualizacdo no
sistemas onde residem os mestres das entidades retratadas no processo da
venda;

Apoés aceitagdo da proposta por parte do proponente / cliente, os dados que
vigoram na proposta sdo manualmente replicados para a formalizacdo de um
contrato (em formulario legal) que, ap6s assinado, é concluida a nota de venda
da viatura ao cliente;

Caso a viatura com as caracteristicas desejadas nao exista em stock, os dados
do contrato sdo manualmente replicados para uma nota de encomenda que é
anexada ao processo e permite servir de base ao preenchimento do respectivo
registo da encomenda na aplicacao de fabrica com essa finalidade;

O processo da venda é terminado com a solicitacdo de matricula — legalizagao
da viatura (envio de fax com a informagé&o do cliente e da viatura para o servigo
de matriculas interno), actualizacdo do FNC e PNV, consequente facturagao ao
cliente e entrega da viatura;
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Situacao futura:

Como ja foi referido, o processo da venda representa um momento privilegiado
ao nivel do contacto que a empresa mantém com o cliente - € considerado
este 0 momento em que deve ser investido maior esforgo por parte da “linha da
frente” em obter informagédo actualizada e sobretudo adquirir informagao para
as novas estruturas, nomeadamente: dados pessoais, dados adicionais
(hobbies, etc.), contactos, etc.;

Para além disso, pretende-se o desenvolvimento de uma ferramenta que

faculte:

o a gestdo de uma proposta de venda a um proponente (seja este ja cliente:
particular/empresa, ou um prospecto) deve ser integrada (o acesso tanto a
informacao de clientes como de prospectos, como a de viaturas, “packs”,
extras, opcoes, stocks, etc.), evitando a redundancia de operagdes de
introducédo dos mesmos dados em folhas diferentes;

o a actualizagcado dos dados de clientes ou de prospectos no caso de existir
disso necessidade;

o atransformacao directa da proposta (apos aceite pelo cliente) em contrato,
eliminando etapas manuais de transcricdo dos dados de um documento
para o outro, garantindo a fiabilidade e coeréncia da informagéo;

o 0 registo de todo o processo da venda, uma vez que concentra um conjunto
de informagao importante do cliente e da viatura, ficando a agregado ao
cliente para posteriores consultas;

o a informatizagdo do processo de pedido de matricula, actualmente
suportado em papel e diversas transferéncias de e-mails e faxes entre
concessionarios e o importador, que sé demoram 0 processo;

Através do registo do processo de venda havera um conhecimento das
particularidades do veiculo seleccionadas pelo cliente, sendo possivel agregar
informacao ao seu perfil — desta forma, o processo de atendimento torna-se
mais personalizado, ao mesmo tempo que estas informacées podem ser
trabalhadas pela area de marketing na definicdo de novas campanhas, etc.;

1-Elaboracgéo da proposta

2-Contrato / Nota de venda

3-Nota de encomenda (se aplicavel)

4-Solicitacao de matricula e entrega do chassis
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o 0 processo do registo da matricula deve ser também observado:
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* Programa de Contacto Periédico com o Cliente

Situacéo actual:

O programa de contacto com o cliente é uma estratégia definida pela Volvo de
forma a que o cliente seja contactado de uma forma periédica, ao longo do
tempo e da vida util do produto Volvo que adquiriu;

Com os objectivos de:

o cultivar os relacionamentos com os clientes através do envio de cartas
segundo o programa de contactos periddico predefinido;

o estabelecer contactos de valor acrescido com clientes de forma a manter /
fortalecer o relacionamento comercial com a organizacdo e obter servigo
para as oficinas;

o contribuir com informagéao de qualidade para a base de dados de clientes
(através do contacto privilegiado que se estabelece) que permita extrapolar
um maior conhecimento do seu perfil facilitando um contacto cada vez mais
personalizado, antecipando eventuais necessidades, etc.

Existem diferentes contactos que se estabelecem com o cliente no periodo

considerado de vida util do produto, alguns exemplos:

o apobs o cliente ter adquirido um viatura Volvo, passado um curto periodo, o
cliente recebe uma carta com as felicitagdes pela aquisicdo do Volvo, uma
oferta de um determinado servigo e, a0 mesmo tempo, o cliente é também
informado através de um catalogo de um conjunto de servigos disponiveis e
adequados ao modelo que adquiriu;

o as diferentes revisdbes da viatura sdo também alvo de contacto com o
cliente, assim como o aviso para a inspecc¢ao periddica obrigatéria - em que
os clientes tém ao seu dispor um servico de check-up, prévio a esta
inspecgao;

o 0s avisos de fim de garantia sdo também exemplos de contactos periddicos
com o cliente;

Todos estes diferentes contactos tém caracteristicas especificas,
nomeadamente ao nivel da periodicidade com que devem ser despoletados e,
na auséncia de uma ferramenta que gira a aplicagcdo na prética este programa
de contactos, a sua execugao torna-se numa actividade complexa e de dificil
gestao, sujeita a erros de redundancia (voltar a enviar cartas do mesmo
contacto para o0 mesmo cliente);

Actualmente, sdo pedidas aos SI um conjunto de listagens (em ficheiro Excel)
com todos os clientes contemplados pelas especificidades de um determinado
contacto do programa da Volvo, a estes ficheiros sdo anexadas as cartas proé-
forma (despersonalizadas), e sdo remetidos para uma empresa externa de
envio de maillings, que se encarrega de enviar as respectivas mensagens para
os clientes do segmento obtido;

N&o é registado qualquer destes contactos estabelecidos, nem o feed-back que
possa vir a ocorrer a partir dai;

Situacdo futura:

Pretende-se o desenvolvimento de uma aplicacdo que gira o programa de

contacto periddico com cliente de forma a que:

o 0 responsavel pelo programa de contactos da Volvo tenha autonomia
suficiente para desenvolver todas as actividades a este nivel (sem pedir
listagens ou outras informagdes deste caracter aos Sl);
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o as cartas que serdao emitidas pela aplicagdo sejam o mais personalizadas
possivel — havendo um procedimento prévio de correcgao / actualizagao /
caracterizacao do perfil do cliente para que este objectivo seja cumprido;

o estabeleca um calendario periddico e automético para despoletar os
segmentos alvo de acordo com o programa periédico de contactos (que
deve ser implementado na aplicacédo por forma a que o utilizador apenas se
preocupe em imprimir as cartas de todos os contactos uma vez por més,
produzidas pela aplicagao);

o todos os contactos sejam registados e se tornem disponiveis por forma a
listar todos os relacionamentos tidos com o cliente;

= Passaporte Técnico

Situacéo actual:

O passaporte técnico é um servigco que proporciona uma interacgao directa
com o cliente, no sentido em que o confronta com a informagéao do seu registo
na base de dados da empresa, com o objectivo de actualizar os respectivo
dados;

Mas o objectivo principal do passaporte técnico é contactar telefonicamente os
clientes cujas viaturas estdo prestes a efectuar a inspecgcdo periddica
obrigatéria e oferecer o servigo de check-up se se deslocarem com a viatura a
oficina previamente a inspecgéo — o check-up produz um relatério de todas as
situagdes andmalas que possam vir a reprovar a inspecc¢ao e, de acordo com o
consentimento do cliente, serdo reparadas essas situagéo a custo do cliente,
de maneira a que passem na referida inspeccdo — dai a designagao
“passaporte técnico”;

No entanto, este procedimento ndo € suportado electronicamente — é pedido
aos Sl uma listagem (em ficheiro MS Excel) dos clientes cujas viaturas se
encontram coincidentes com determinados critérios, que depois é enviada para
uma empresa externa efectuar os contactos telefénicos com esses clientes a
fim de lhes proporem o referido servigo;

Deste contacto € produzido uma outra folha Excel com a informagéo do registo
do cliente com campos actualizados e a resposta do cliente ao referido servigo;

Se a resposta for positiva, 0 concessionario da zona do cliente entrara em
contacto com o cliente a fim de marcar o referido e gratuito check-up;

Esta informacdo que é recebida via folha Excel da empresa externa contém
informagéo preciosa que necessita de disponibilidade de recursos para
introduzir essas actualizagées nas respectivas bases de dados — 0 que nem
sempre acontece, e quando acontece, os potenciais erros derivados da
transcricdo de dados podem ocorrer;

As respostas dos clientes e o respectivo follow-up das situagbes nao é
registado por forma a se poderem definir estratégias de abordagem ao cliente
no sentido de o recuperar ou aliciar na compra de novos modelos;

Situacdo futura:

Pretende-se o desenvolvimento de uma aplicacdo que faculte a gestdo do

passaporte técnico em que as fundamentais premissas seriam:

o a semelhanca da aplicacao a desenvolver para a gestdo de campanhas, o
segmento alvo a obter para o passaporte técnico seria também obtido via o
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preenchimento de varios critérios de selecgdo, facultando um grau de
autonomia elevado para o respectivo responsavel;

o o0 envio do segmento para a empresa externa obedeceria a um novo
protocolo nomeadamente ao nivel da estrutura de campos e de valores
predeterminados para os diversos campos — desta forma, a recepgédo do
ficheiro com as respostas e as devidas actualizac6es poderia ser a base de
uma integragéo directa e automatica nas bases de dados da empresa,
evitando a alimentacdo manual dos ficheiros visados;

o todos estes contactos e as respectivas respostas serao objecto de registo,
por um lado para auxiliarem os respectivos concessionarios na gestao do
relacionamento com o cliente da sua zona, e para que se possam contribuir
para a definigao do perfil do cliente;
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Figura 5.10: Diagrama do fluxo de informacao do Passaporte Técnico

5.4 Analise das necessidades de informacao: Area de Pesados

A abordagem efectuada a area de relacionamento com clientes de automéveis
pesados foi idéntica a efectuada a de ligeiros, tendo em conta que, neste caso,
praticamente todos os clientes de pesados sdo empresas (transportadoras de longo,
médio e curto curso; empresas de construcdo civil; etc.) pelo que foi pertinente
acentuar a andlise nas estruturas do cliente empresa.

O cenario que € apresentado pretende reflectir as necessidade de informacao
da industria automével de pesados (no que respeita a caracterizagdo do perfil do
cliente versus a sua interactividade com a empresa ao nivel da aquisicao de produtos
e servigos), por essa razao, as estruturas de informagao permitem uma abrangéncia
genérica multi-marca para este sector de actividade.

De igual forma ao processo ocorrido com os ligeiros, também ao nivel dos
pesados sera tido em conta os constrangimentos de informagao na empresa e, por
outro lado, as exigéncias do mercado actual (e tendéncias de evolugédo) dos pesados,
sendo necessario contemplar novas areas de informagao, ao nivel de:
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5.4.1 Estruturas de dados de Clientes e Viaturas

As estruturas de informagdo de clientes necessarias para pesados sao
praticamente as mesmas ja abordadas para os ligeiros, no entanto, como o universo
de clientes de pesados € composto essencialmente por empresas (cerca de 75%),
serao estas as estruturas de dados que constituirdo o alvo de analise:

Caracterizacao do cliente segundo o perfil: Empresa

Estrutura de Dados adicionais do e« esta estrutura permite auxiliar a empresa no conhecimento da
Cliente de Pesados realidade da empresa cliente, nomeadamente ao nivel da sua
frota — esta informacdo é importante para as areas do apoés-
venda (na venda de servigos) e da comercial (nas expectativas
de venda de novos pesados);

O detalhe de cada uma destas referéncias a estruturas de dados do cliente

empresa de Pesados € apresentado no Anexo D (Detalhe das novas estruturas de
dados).

Modelo de dados do cliente: Empresa

. = distritos /
informacéo telefones concelhos/
financeira e internet freguesias
1,1) (0,n)
(1.1 ) (1,n) 1,1)
O e oreea (1n) (1) (1) ) codigos
. moradas X
(dados gerais) postais
(1,n) 0,1)
1.1 (1,1) (0,1)
contactos
1.1 (0,n)

0,1)

telefones

dados adicionais ;
e internet

Figura 5.11: Diagrama E-R das novas estruturas de dados do Cliente de Pesados

a. O cliente empresa deve ter pelo menos uma morada, que devera ser
classificada como “Sede”, “Filial”, etc., com atributos de selecgao para envio
de correspondéncia de acgdes de marketing, de facturagdo, etc. — apenas
uma das moradas devera estar activa como alvo de facturacdo pelas
aplicacdes de negécio (a enviar para actualizacao de sistemas legados).

b. A estas moradas devera estar associado pelo menos um contacto (telefones
e/ou contactos via Internet).

c. Cada uma destas moradas devera ser identificada por um codigo postal, ao
qual estara associada o respectivo Distrito, Concelho e Freguesia.

d. Cada empresa devera ter uma ou mais pessoas de contacto (definindo-se a
sua funcéo, departamento e grau de decisdo perante a empresa) e, devera
ser possivel contacta-la(s) telefonicamente ou via Internet.
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e. Para cada uma das empresas deverdo ser preenchidos um conjunto de
dados adicionais que permitam a sua segmentacao.

f. Cada cliente empresa tem também associado a respectiva informacao sobre
crédito perante a organizacgao.
De igual forma a analise das actuais estruturas de ligeiros, o registo de
informagéo de pesados carece de novas estruturas relevantes para o relacionamento
com o cliente:

Caracterizacao da estrutura da viatura

Estrutura de Dados geraisda e os dados gerais das viaturas serdo associados a esta estrutura
Viatura de Pesados (relacéo do cliente com a viatura, onde séo registados também
0s concessionarios intervenientes);

Estrutura de Caracteristicas e« todas as caracteristicas técnicas comuns a camides e
técnicas da Viatura de Pesados autocarros, julgadas relevantes para o relacionamento com o
cliente, serdo alvo de registo nesta estrutura;
Estrutura de Camides - Pesados e« as especificidades inerentes ao produto Camiao;

Estrutura de Autocarros - e« as especificidades inerentes ao produto Autocarro;
Pesados

Estrutura de Dados adicionais e« o registo das caracteristicas de camides e de autocarros de

(frota nao Volvo) - Pesados outras marcas sdo relevantes para a identificagdo global da
frota do cliente;

O detalhe de cada uma destas referéncias a estruturas de dados da viatura de
Pesados é apresentado no Anexo D (Detalhe das novas estruturas de dados).

Modelo de dados do cliente Empresa: Pesados

(©.n) empresa
(dados gerais)
1.0 .m 11 e ——
configuracdes
1,1 &cni
frota ndo Volvo a.n tecnicas
(dados gerais) 1,1)
pesados a1 a1 caracteristicas
(dados gerais) técnicas
1,1
1.1) )
(1,n) (1,n)
camibes autocarros
(especificidades) (especificidades)

Figura 5.12: Diagrama E-R das novas estruturas de dados de Pesados

O objectivo deste modelo é segmentar e detalhar a informagéo genérica de
dois dos produtos de pesados: Camibes e Autocarros. Para além disso, cada um
destes produtos tem caracteristicas e sobretudo configuragdes proprias levando quase
a um extremo de se poder afirmar que nao existem dois Camides ou Autocarros com
configuracdes exactamente iguais.



120

a. O cliente particular / empresa podera fornecer dados sobre a frota de
pesados ndo comercializados pela marca.

b. Sendo cliente, devera ter pelo menos um veiculo da marca.

c. Cada veiculo pesado contém um conjunto de especificidades que o
identificam claramente enquanto Camiao ou Autocarro.

d. Cada cliente opta por, de acordo com as necessidades inerentes a
actividade que exerce, parametrizar o veiculo para melhorar tirar rendimento
do seu desempenho.

e. Cada veiculo contém também um conjunto de caracteristicas que o
descreve.

5.4.2 Informacao integrada no acesso ao cliente

A informacao que se pretende agregar ao registo do cliente, de forma integrada
— coligida dos diferentes sistemas fonte, € semelhante ao que ja foi referido para
automéveis.

= Visao global da frota de pesados do cliente — de viaturas Volvo e de
outras marcas - de forma a que sempre que se consultar um cliente,
rapidamente se obtenha o conhecimento imediato da sua actual frota de
pesados (e, como complemento, a informacao sobre ligeiros é também
relevante no momento de acesso ao cliente por parte da area de pesados);

= Acesso ao histérico de cada viatura — a semelhancga do histérico oficinal
de ligeiros, garantindo o conhecimento imediato de todo o tipo de
operagdes de oficina de cada viatura pesada;

= Acesso a situacdao de garantias e de contratos de assisténcia da
viatura — de forma a obter uma visdo geral de toda a informacao
actualizada e relevante do pesado, nomeadamente, o Action Service
(disponivel para deslocagdes internacionais);

= Consulta do volume de facturacao do cliente — igual a ligeiros;

» Visao integrada de todos os relacionamentos com o cliente — igual a
ligeiros;

5.4.3 Ferramentas para registo de informacao de relacionamentos

De igual forma aos ligeiros, o estabelecimento de relacionamentos com os
clientes de pesados ndo sao alvo de registo electrénico ou estruturado. Algumas das
actividades mais importantes como o langamento de campanhas ou o contacto com o
cliente, ndo sao registadas em bases de dados passiveis de andlise posterior ou que
proporcionem uma gestao do perfil do cliente.

O suporte convencional papel ou folhas do MS Excel sdo usados para registar
as ocorréncias de situacdes que impliquem o relacionamento do cliente e cada sector
tem o seu dossier de cada interven¢do — ndo existindo uma visdo global, transversal a
todos os sectores da area de pesados, ndo sendo possivel uma visdo integrada de
produtos.
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A abordagem efectuada na etapa de levantamento de necessidades de
informacéo relativa a area de pesados, teve como critérios 0s mesmos que serviram
de andlise as lacunas de informacao nos procedimentos de ligeiros, ou seja:

processos com elevado numero de operagées manuais;
operagdes de redundancia, susceptiveis de erros;
elevada taxa de ocupacao de recursos;

morosidade na execucao das tarefas;

e gestao precaria da informagao.

Tendo por base este conjunto de critérios, coincidentes com as necessidades
de gestdo de informagdo mais prementes, foram identificados os seguintes trés
processos como alvos para o desenvolvimento de ferramentas de gestdo de
relacionamentos com o cliente, os quais ja foram abordados de forma sintética
aquando da analise a area de ligeiros (escusando-se a sua repeticdo nesta seccao de
pesados):

= Atendimento e acompanhamento do Relacionamento com o Cliente

Situacéo actual:

Actualmente as informacbes registadas sobre os clientes de pesados séo
relativas a reclamagdes ou outros processos de que se julgue necessario o
respectivo registo em suporte papel, criando o mesmo principio de registo que
em ligeiros com os dossiers;

Esta area de informagao padece dos problemas ja evidenciados aquando da
descricdo da mesma actividade em ligeiros;

Situacao futura:

Pretende-se o desenvolvimento de uma aplicagdo que contemple os mesmos
objectivos da mesma aplicagdo de ligeiros, obviamente adaptada a realidade
de pesados;

= Programa de Contacto Periédico com o Cliente

Situacado actual:

O programa de contacto com clientes de pesados tem o mesmo objectivo do
mesmo programa de ligeiros, ou seja, contactar periodicamente o cliente
fornecendo-lhe informagéo sobre servicos ou adicionando valor ao produto que
adquiriu;

Actualmente este programa nao esta implementado, justamente pela auséncia
de uma ferramenta que o gira;

Situacdo futura:

Pretende-se o desenvolvimento de uma aplicagdo que gira, nos mesmos
moldes aos descritos nos ligeiros, a informacgao de contactos periddicos com o0s
clientes de pesados;
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» Gestao e Parametrizacao de Campanhas de Marketing

Situacéo actual:

A actividade de marketing de pesados ndo € suportada electronicamente,
carecendo dos problemas ja evidenciados aquando da descricdo da mesma
actividade em ligeiros;

Situacao futura:

Pretende-se o desenvolvimento de uma aplicagdo que permita obter o
segmento desejado pelo responsavel de marketing, preenchendo os critérios e
selecgao especificos a pesados, por forma a poder gerir toda a informacéo da
campanha (a semelhanca da mesma ferramenta descrita em ligeiros);
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6 Desenvolvimento do prototipo de integracao

Este capitulo apresenta o desenho do protétipo de integracao de clientes, onde
sdo detalhados os mecanismos de integracdo e a respectiva arquitectura de
integragéo.

6.1 Desenho conceptual do protétipo

Conceptualmente, a etapa do desenho do protétipo assenta em trés
componentes que servirdo de base ao desenvolvimento:

6.1.1 Integracao numa unica plataforma dos diversos registos de
informacao do cliente

Para que se possa obter uma visdo integrada da informacdo do cliente (dos
diversos sistemas fonte), € necessario construir um repositério de actividades de
negécio e de relacionamentos do cliente numa plataforma unica.

E também necessario desenvolver interfaces com actualizagbes de
periodicidades dependentes da especificidade de cada um dos sistemas fonte para o
repositério integrado.

Esta componente tem por objectivo, integrar as diversas fontes de informagéao
do cliente para poder proporcionar uma visao integrada do cliente sempre que este é
acedido de acordo com as necessidades de cada uma das areas / utilizadores.

Para além disso, as diversas aplicagcoes de gestdao de relacionamentos com o
cliente a desenvolver, terdo por base de funcionamento, a informacao produzida pelos
sistemas legados, que através desta componente é integrada em repositorio unico.

Nesta etapa do desenho, deverdo ser obtidas as estruturas das bases de
dados mais relevantes para o cumprimento dos objectivos, apuradas da etapa anterior,
para fornecer a etapa seguinte a informacdo necessaria afim de proceder ao
desenvolvimento do processo de integragéo.
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Figura 6.1: Integracdo da informagéo gerada por sistemas legados e de back-office

A actualizagdo do repositério centralizado com informagdo gerada pelos
sistemas legados e de back-office, ndo é executada em tempo-real, isto &, a
necessidade desta informacao para as aplicacdes de gestao de relacionamentos pode
ter um determinado lapso de tempo. Dependendo de cada objectivo, a periodicidade
de actualizacdo podera vir a ocorrer diaria ou bi-diariamente.

Associada a esta etapa do desenho, a melhoria da qualidade dos dados dos
sistemas legados a integrar deve ser assegurado por forma a que a informagéo que
passe por interface para o repositério central seja fidvel e crivel.

6.1.2 Desenvolvimento de novas aplicacoGes para a gestao de clientes e
produtos

O desenvolvimento de aplicagbes, como ja foi referido, permitira estruturar e
organizar electronicamente os processos levantados nas secg¢des 5.3 e 5.4 do capitulo
anterior, obtendo-se registos de novos dados com as novas estruturas.

As novas aplicagdes terdo como base de informagdo a base de dados do
repositorio de actividades dos clientes e permitirdo gerar nova informacgéo a partir dos
relacionamentos viabilizados por cada uma das aplicacées.

Os registos dos diversos contactos com os clientes serdo armazenados numa
base de dados partilhada por todas estas aplicagcbes de molde a que se obtenha uma
visdo global de todos os relacionamentos estabelecidos com cada um dos clientes.
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Figura 6.2: Integracdo da informacao gerada a partir das novas aplicagdes de Gestao de
Relacionamentos de Clientes (desenvolvimentos a medida)

A gestdo dos dados mestre de clientes e produtos devera passar a ser
controlada pela aplicacado de Gestdo de dados de clientes e produtos, no entanto, os
ficheiros nacionais que servem de base de informagdo para os sistemas legados
deverdo receber as actualizagcdes produzidas por esta aplicagdo. A aplicacdo de
Solicitagdo de matriculas e Passaporte técnico sao também aplicacdes que interagem
com os sistemas legados no sentido de actualizacdo de informagédo de clientes e
produtos.

Isto pressupbe que sejam desenvolvidos os interfaces necessarios para a
actualizacao de dados relativos as estruturas destes sistemas legados.

Solicitagéo de
matriculas

icheiro nacional de

nacional de viatura Gestao de adicionais
,4 —

dados de
clientes e clientes
clientes produtos e
e produtos
produtos

Passaporte

técnico

Figura 6.3: Integracdo (com Sistemas Legados) da informacao gerada a partir das aplicagcoes
que modificam dados de Clientes e Produtos

Todas as modificacbes e novos registos gerados a partir da aplicagdo de
gestao de dados de clientes e produtos sdo enviados por interface para os respectivos
sistemas legados. Os dados das novas estruturas adicionais sdo armazenados em
repositério comum acessivel a todas as aplicagdes de relacionamentos.

A gestédo de dados de potenciais clientes (prospectos) para fins de marketing e
prospeccao, sao geridas através da aplicagao respectiva. Estes registos sao geridos a
partir da nova plataforma sem necessidade de desenvolver interfaces para os
sistemas legados.
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Figura 6.4: Integracéao da informacao gerada a partir da aplicagéo de Gestao de prospectos

6.1.3 Desenvolvimento de novas estruturas de dados de clientes e
produtos

Como jé foi referido, as actuais estruturas de dados ndo permitem um efectivo
conhecimento do cliente, serdo necessarias novas estruturas para implementar novas
estratégias de relacionamento com o cliente.

O mesmo acontece com a necessidade de geracdo de novas estruturas de
dados dos diferentes produtos, para que se possam obter registos com as
caracteristicas especificas de cada um.

Todos os dados resultantes das novas estruturas passardo a residir no
repositorio integrado de actividades de negdcio e de relacionamentos do cliente

(incluindo a informacédo de produtos), apenas as estruturas comuns aos ficheiros
nacionais € que passarao por interface para os sistemas de negécio;

O desenho conceptual destas novas estruturas ja foi abordado nas secgoes 5.3
e 5.4 do capitulo anteiror.

6.1.4 Desenho global do protétipo
O desenho global do protétipo podera ser resumido segundo a figura seguinte:

back office (sap) sistemas locais sistemas Volvo IT
rs/6000 as/400 as/400
contabilidade / . recursos clientes produtos ) de informagéo
controlling (FNC) (PNV) - M l
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processo da campanhas de P
venda prospectos i técnico
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Figura 6.5: Desenho global do prot6tipo



127

Os outros repositérios de dados permitirdo cumprir 0 objectivo do protétipo na
perspectiva em que passara a estar disponivel numa unica plataforma, acessivel pelas
aplicacoes de gestao de clientes e produtos a informagéo julgada necessaria para
obter a respectiva visdo integrada.

Por outro lado, a aquisicdo de novas informacdes de clientes sera registada
pelas aplicagdes a desenvolver neste ambito, ficando estes registos disponiveis num
repositorio unico. Estes repositorios registardo informagao que, nao existindo de forma
electronica, permitirdo implementar uma estratégia de abordagem ao cliente que nao
existia na organizagéo.

6.2 Arquitectura de integracao

O desenho da arquitectura de integracédo deve ser adaptado o mais possivel as
necessidades concretas da organizacao, sendo fundamental para o cumprimento dos
objectivos do protétipo. Esta componente do protétipo, sera responsavel pela
operacionalidade de todo o processo de integracéo e é este o nivel de integracdo que
sera abordado nesta seccao:

Sistemas fonte / destino Sistemas destino / fonte
da informacéo Nivel de Integragao da informagéo
Nivel Aplicacional Nivel Aplicacional

Sistemas Legados e de Back-
Office

repositério de
\ actividades e relacionamentos g

clientes
e
produtos

Figura 6.6: Desenho genérico da arquitectura de integracéao

6.2.1 Metodologia aplicada a definicao da arquitectura

A metodologia utilizada para abordar este enquadramento, de uma forma geral,
foi a seguinte:

= Identificacao de requisitos de interfaces
« levantamento dos interfaces necessarios e dos sistemas intervenientes;
« definigdo dos fluxos de informagéo:
« inbound para a plataforma de integracao (composta por RISC/6000, AlX,
ORACLE e SAP);
« outbound para os sistemas legados iSeries (AS/400) e para o sistema de
back-office (SAP);
« definicdo do tipo de processamento de cada interface: batch ou on-line;

« levantamento do timing a que a informacao esta disponivel ou a que deve
ocorrer a transacgao de transporte da informagéao;
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levantamento das limitagbes dos servidores: tempos de down-time, de
backup, de processamentos de actualizagao internos, etc.;

levantamento das taxas de transferéncia e velocidade da rede de
comunicagdes dos sistemas envolvidos;

definicdo da complexidade associada a implementacao dos interfaces;

levantamento do volume médio e frequéncia de informagao a transportar via
interfaces;

determinar a periodicidade da execucao de cada interface: diaria; bi-diaria;
semanal; mensal; anual; etc.;

prever o impacto da ocorréncia de dias de calendario especificos, como
feriados comuns e feriados regionais;

= Especificacoes dos interfaces

identificacdo dos ficheiros / bases de dados fonte de informagéo;

definicdo das estruturas de informagao relevantes para os interfaces — nem
todos os campos das bases de dados dos sistemas fonte sdo necessarios;

definicdo do nivel de detalhe da informacao: resumido; agregado; detalhado;
etc.;

estudo da integridade e consisténcia da informacao no sistema fonte, numa
fase prévia a integragao — validacao da qualidade dos dados;

validacdo das formatacdes de campos normalmente susceptiveis de gerar
problemas como: campos de datas; campos de moeda; campos de dados
especificos tipo packed,; etc.;

definicao das precedéncias de processamento dos interfaces;

avaliacdo da necessidade de geracdo de regras de conversao de
determinados tipos de dados por um lado, e por outro, de regras de
conversao de valores de campos;

definicao dos processos de controlo dos interfaces.

= Analise e implementacao

levantamento técnico das caracteristicas dos interfaces e dos sistemas
envolvidos - processos intervenientes; estruturas; etc. - (incluindo o acerto
das horas em cada ambiente);

levantamento de situagdes de conflito: janelas de backups; tempos de down-
time de servidores; etc.;

definir a estratégia dos interfaces - automatizando-os e criar um esquema de
auto-validacao ao nivel do controlo de erros;
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« especificar os programas nos sistemas fonte e destino para cumprir os
objectivos dos interfaces;

« definicdo dos programas envolvidos e tabelas da base de dados de suporte a
regras de conversao;

« definicdo dos procedimentos de transporte;

« definicdo de processos de controlo da consisténcia do transporte, com
algoritmos robustos e testados;

« garantir a exclusdo da possibilidade de processamentos repetidos dos
interfaces;

« definigcao de logs com os outputs de cada ocorréncia.
=» Definicao dos processos de contingéncia

« definicao e validacdo de processos de contingéncia segundo a natureza de
cada um dos interfaces;

« definicdo de processos manuais para execugao de interfaces;
« definir planos de accao para abordar situagdes de excepc¢ao;

« definicdo de processos de aviso, em caso de erro, ao utilizador funcional
responsavel da area;

« definigdo da estratégia de correcgao de erros: Pastas de Batch Input; re-
processamento dos erros; etc.;

« definicdo de ficheiros de log das operac¢des de transporte.

6.2.2 Estratégia adoptada para a concepcao da arquitectura de
integracao

A arquitectura de integracdo definida para o protétipo baseia-se numa
integrag@o ponto-a-ponto, sendo que, os dados séo transferidos directamente entre os
sistemas sem qualquer intermediario adicional através de servicos de rede de
protocolo TCP/IP.

O processo de transferéncia de informagédo assenta na importacao / exportacao
de flat files devidamente especificados, de que s&o conhecidas as estruturas por
ambos o0s sistemas intervenientes: onde o sistema origem converte o seu formato
interno de dados para o formato aceite pelo sistema destino.

Os argumentos que mais relevancia tiveram na decisdo de escolha do tipo de
integragé@o estdo também intimamente relacionados com as premissas de abordagem
a organizacao e desenvolvimento do proto6tipo, no que respeita a preservar aspectos
financeiros; desenvolvimento a medida das necessidades da organizagao; utilizacao
de recursos e tecnologias disponiveis na empresa; etc.;

Esta solugédo de integragao revela-se adequada a este protétipo pelo facto de
proporcionar:
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e uma relativa facilidade e rapidez de implementacdo dos processos de
transferéncia de informacao, ja& que ndo é necessario recorrer a software
adicional;

e um eficiente desempenho e uma integragéao forte, ja que é assegurada uma
ligacao directa entre os dois sistemas;

e a gestdo dos interfaces entre diferentes sistemas é relativamente simples
de gerir ja que os sistemas identificados sdo em numero reduzido.

Todos os diferentes interfaces seguirdo o mesmo principio de concepcao
quanto a sua funcionalidade, independentemente dos diferentes objectivos a que se
propdem. Todos os interfaces, ndo atendendo as especificidades particulares, se
comportardo, no circuito desenhado, da mesma maneira, € 0s procedimentos de
actuacgao / contingéncia seguem um formato também idéntico para cada um.

A estratégia que foi definida e que se mantém no desenvolvimento de novos
interfaces assenta nos seguintes enquadramentos e pressupostos (serdo abordados
em detalhe, nas secgbes referentes ao estudo de interfaces do tipo inbound - no
sentido da plataforma de integracao / outbound no sentido dos sistemas legados):

= Arquitectura de 4 niveis

« nivel de aplicagéo, no sistema de integragao;

« nivel de sistema operativo, no sistema de integragao;

« nivel de sistema operativo, no sistema legado;

« nivel de aplicacao, no sistema legado.

plataforma de integracao sistemas legados
nivel de aplicagao nivel de aplicagao
SAP R/3 Sistemas legados
Aplicacdes de recepgao de
Aplicagdes de Gestao de informacgao e distribuigdo
relacionamentos com clientes pelos diversos sistemas
Aplicagdes de Gestao de Aplicagdes de preparagio de
dados de clientes e produtos informacgao para erpositério
de envio
Linguagem programagio: Linguagem programacgao:
ABAP/4 RPG
Base de dados: Base de dados:
ORACLE DB/2

nivel sistema operativo

nivel sistema operativo

AIX - 0s/400
Aplicagdes de gestdo de transportes (interfaces) Aplicagbes de recepcéo e envio de

informacgao de interfaces

Liguagem de programagio: Liguagem de programacgéo:
RPG/CL

RISC/6000 AS/400

Figura 6.7: Desenho da arquitectura a quatro niveis
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=> A plataforma integrada em SAP é sempre “cliente” ou “fornecedor” de

informacao aos sistemas legados

0 processo de execugdo de qualquer interface é sempre desencadeado na
plataforma de integracdo em SAP, seja “cliente” ou “fornecedor” de
informagéo;

no caso das actualizagbes permanentes de informacao de sistemas legados
para a plataforma integrada (actualizagdo em massa de informacao do dia
anterior no inicio do dia seguinte), a responsabilidade de desencadear a
actividade de transferéncia do ficheiro de informacao (residente em AS/400),
esta adstrita a um scheduled Job que execute um programa ABAP
responsavel por este processo em SAP;
« 0 escalonamento do Job responsavel por activar este programa, deve
ser planeado, tendo em conta os timings a que a informacao se torna
disponivel nos sistemas legados;

no caso de actualizagdes directas (em tempo-real) € também a partir de SAP
que sao despoletados os processos de transferéncia e actualizagdo de
informacéao para os sistemas legados;

a responsabilidade do programa ABAP é a seguinte:

« no caso inbound (integracao da informagcéo em SAP):

« definir o esquema de transferéncia de informagéao, criando a estrutura
necessaria de acordo com os requisitos especificos e sentido do
interface;

« despoletar o processo de transporte ao nivel do sistema operativo;

. testar o cddigo resultante da operagdo de transferéncia de
informacéo, dependendo do sentido do fluxo do interface;

« e integrar a informacao nas respectivas bases de dados.

« no caso outbound (actualizacao da informacao em sistemas legados):

« criar um repositério com a informagéo necessaria para actualizagéo
externa;

« definir o esquema de transferéncia de informagéao, criando a estrutura
necessaria de acordo com o0s requisitos especificos e sentido do
interface;

« despoletar o processo de transporte ao nivel do sistema operativo;

« e testar o cdédigo resultante da operacao de transferéncia de
informacéo, dependendo do sentido do fluxo do interface;

0 processo de criacdo de regras de conversdo de dados sera sempre da
responsabilidade do programa ABAP, salvo em situacbes em que sera mais
facil executa-las localmente, directamente nos sistemas legados, preparando
ja os ficheiros de transporte com a informacao pretendida;

a conversao do tipo de dados de cada campo especifico, é realizada nos
sistemas legados.

= O processamento da transferéncia de informacao é sempre controlado

a partir do sistema operativo AlIX do RISC/6000:

independentemente do fluxo do interface;
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« & neste sistema que sao gerados os processos de comunicagdo com as
plataformas legadas, com o repositério das estruturas e logs resultantes da
transferéncia dos ficheiros;

« ¢é também neste sistema que sdo desencadeados os processamentos de
auto-validacao do interface;

« 0 processamento de todos os interfaces e das respectivas validagdes é da
responsabilidade do programa de transporte ao nivel do sistema operativo
AlX;

« 0 programa ao nivel do sistema operativo AIX é um objecto independente do
contexto de cada interface, por isso é facil adicionar novos interfaces — é
somente necessario criar 0os programas especificos desse interface em
ambas as plataformas;

« este programa tem, também por missdo, apés validacdo do processamento
da transferéncia e validagao respectiva, retornar feedback sobre o sucesso
da operagao para que a informagéo seja ou ndo processada no sistema que
respectivo.

Esta estratégia permite cumprir dois objectivos fundamentais: receber
informacdo na plataforma de integracdo SAP e enviar informagdo para sistemas
legados. Serdo estas as duas areas de estudo na sub-sec¢ao seguinte.

6.2.3 Desenho dos processos de integracao entre plataformas

Como ja foi referido, o controlo da execugao dos interfaces € centralizado no
sistema AlX, sendo também efectuado neste sistema todo o processo de validagao
das transferéncias dos ficheiros. Para isso, é necessario desenhar e montar uma
estrutura de directérios que servirdo de repositérios para os ficheiros de dados (flat
files) transferidos entre sistemas (com segmentacao concreta dependendo do sentido
do interface), e também para armazenar todos os ficheiros de log de comunicagdes
que sao criados pelos processos de transferéncia.

=> Estrutura de directorios:

A estrutura de directérios (no esquema seguinte) sera apresentada com maior
detalhe no esquema de funcionamento de interfaces inbound e outbound.

ifinbound <4— ifoutbound

AIX ifoutbound — »  ifinbound
RS/6000 comm

log

0S/400
AS/400

Figura 6.8: Desenho de directérios para armazenamento temporério para interfaces

Todos os ficheiros de dados com destino a actualizagdo de dados dos sistemas
legados sdo depositados no sistema operativo AlX no directorio ifoutbound e teréo a
biblioteca de recepcao destes ficheiros em AS/400 ifinbound.
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O processo contrario segue também este principio, isto é, os ficheiros de
actualizacao de informagéao de sistemas legados € depositado na biblioteca ifoutbound
e transportado para a plataforma de integracéo no AIX para a directoria ifinbound.

Os logs destas transferéncias sao globalmente registados localmente (a partir
do AIX, de onde sao despoletados os processos de comunicagdes) e constituem a
base de auto-validacao apds execugao do transporte.

Todos os ficheiros com a informacdo sobre o processo da transferéncia sao
depositados na directoria comm.

= Nomenclatura de ficheiros para interface inbound:

Um interface inbound permite a actualizacdo de informacdo de sistemas
legados (AS/400) para SAP. Para isso sao gerados 2 ficheiros:

I. Ficheiro gerado em AS/400 na biblioteca ifoutbound com o conteudo das
actualizagées:

Tabela 6.1: Interface Inbound: Nomenclatura de ficheiros no sistema origem dos dados

| AS/400 | Biblioteca: ifoutbound |

Identificador: - | TSN T
Nomenclatura: ANAAA NNN

Exemplo: R30OUT 001

Legenda:
ID ANAAA Identificador do ficheiro
Int. NNN Cédigo do interface

A nomenclatura adoptada para os ficheiros que s@o gerados a partir de
sistemas legados é estatica. Sempre que sejam gerados novos dados relativos para
um determinado interface, o conteudo anterior destes ficheiros € sobreposto pelas
novas actualizagdes. Nao é relevante gerar um histérico de modificacées, uma vez
que a informagao fonte deste ficheiro & residente nestes sistemas e podem ser
gerados sempre que for necessario.

Il. Ficheiro transferido de AS/400 para a directoria ifinbound do AIX:

Tabela 6.2: Interface Inbound: Nomenclatura de ficheiros no sistema de destino

AIX/SAP | Directoria: /interf/ifinbound |
CEUUICEEEN  Ano | Més [ Dia| Int. | /O | . | Hora [ Min. | Seg. |
Nomenclatura: FAAAA" MM DD "NNN A | . hh mm Ss
Exemplo: = 2004 11 14 001 | . 20 12 01
Legenda:
Ano AAAA ano corrente (4 digitos)
Més MM més corrente (2 digitos)
Dia DD dia corrente (2 digitos)
Int. NNN cédigo do interface
1/0 A sentido do interface: inbound / outbound
- - separador do nome ficheiro da respectiva extensao
Hora hh horas actuais (2 digitos)
Min. mm minutos actuais (2 digitos)

Seg. ss segundos actuais (2 digitos)



134

A nomenclatura adoptada para os ficheiros de destino é dindmica, o que
pressupde a possibilidade de gestdo de um histoérico de actualizagdes.

Esta nomenclatura permite identificar de imediato a data e o tipo de interface
em questdo, viabilizando a possibilidade de repeticdo da execugdo do mesmo
interface, varias vezes durante o0 mesmo dia (ocorrendo numa hora, minuto e
segundos diferentes).

= Nomenclatura de ficheiros para interface outbound:

Um interface outbound permite a actualizacao de informagéo da plataforma de
integracao SAP para os sistemas legados (AS/400). Para isso sao gerados 2 ficheiros:

I. Ficheiro gerado em AIX, na directoria ifoutbound com o conteudo das
modificagbes ocorridas na plataforma integrada e necessarias para
actualizacao dos sistemas legados:

Tabela 6.3: Interface Outbound: Nomenclatura de ficheiros no sistema origem

AIX/SAP | Directoria: /interf/ifoutbound |
CEUUICEEEN  Ano | Més | Dia | Conc. | Int. | /O | . [ Hora [ Min. | Seg.
Nomenclatura: =~ AAAA MM DD NN NNN A . hh mm ss
Exemplo: = 2004 11 14 05 o1 O . 20 12 01
Legenda:
Ano AAAA ano corrente (4 digitos)
Més MM més corrente (2 digitos)
Dia DD dia corrente (2 digitos)
Conc. NN cédigo do Concessionario responsavel pela transferéncia
Int. NNN cédigo do interface
/0 A sentido do interface: inbound / outbound
- - separador do nome ficheiro da respectiva extensao
Hora hh horas actuais (2 digitos)
Més mm Minutos actuais (2 digitos)
Seg. ss segundos actuais (2 digitos)

A nomenclatura adoptada para os ficheiros gerados pelas aplicagbes de gestéao
de dados de clientes e produtos é dinamica, permitindo validar sempre a informagéao
gue foi enviada para os sistemas legados.

A partir da informagéo associada a nomenclatura do ficheiro, € identificada a
data, o concessionario responsavel pela actualizagdo, o interface especifico para
transporte dessa actualizacao, e a respectiva hora a que a operacao acontece.

Il. Ficheiro transferido de AIX para AS/400 para a biblioteca ifinbound:

Tabela 6.4: Interface Outbound: Nomenclatura de ficheiros no sistema destino

[ AS/00 | Biblioteca: ifinbound |

Identificador: | ENTCNN T
Nomenclatura: ANAA NNN

Exemplo: R3IN 001

Legenda:
ID ANAA Identificador do ficheiro
Int. NNN Cadigo do interface
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A nomenclatura adoptada para os ficheiros que transferidos para os sistemas
de destino (a partir de AlIX) é estatica. Sempre que ocorram novos pedidos de
actualizagdo, o conteudo anterior destes ficheiros é sempre sobreposto pelas novas
actualizagoes.

Apobs transferéncia do ficheiro para AS/400, é invocado a partir de AlIX um
comando de execucao remota no AS/400 responsavel pela leitura e actualizagcao da
informacao contida pelo ficheiro acabado de transferir. Este procedimento sera
abordado mais tarde nesta seccgao.

= Nomenclatura de ficheiros de comunicacoes:

Os ficheiros de comunicacdes tém por objectivo estabelecer as regras para que
o processo de transferéncia do ficheiro ocorra de acordo com os requisitos do
interface. Sao gerados e preenchidos (automaticamente) pelos niveis operacionais
que desencadeiam o processo de transferéncia de informacao.

Estes ficheiros contém sub-comandos de fip que sdo executados por um
programa em C (ao nivel do sistema operativo) e, segundo a sua parametrizagao,
condicionam o fluxo do interface. O conteudo destes ficheiros sera abordado nesta
seccao no detalhe do processo inbound e outbound.

Tabela 6.5: Ficheiros Comm: Nomenclatura de ficheiros de comunicacdes

AIX/SAP | Directoria: /interf/comm |
CEUIERE  Ano | Més | Dia | Conc. m-lmmm
Nomenclatura: =~ AAAA MM DD NN NNN A hh
Exemplo: = 2004 11 14 05 001 (0) C . 20 12 01
Legenda:
Ano AAAA ano corrente (4 digitos)
Més MM més corrente (2 digitos)
Dia DD dia corrente (2 digitos)
Conc. NN cédigo do Concessionario responsavel pela transferéncia
Int. NNN cédigo do interface
1/0 A sentido do interface: inbound / outbound
Com. A identificador de comunicacgoes (C — 12 processo de comunicagoes)
- - separador do nome ficheiro da respectiva extensao
Hora hh Horas actuais (2 digitos)
Min. mm Minutos actuais (2 digitos)
Seg. ss segundos actuais (2 digitos)

Determinados interfaces podem desenvolver até trés interaccbes com o
sistema remoto:

—
[+

Transporte do ficheiro de AlIX para o sistema remoto (AS/400);
Execucao remota (a partir de AIX) de um comando que despoleta o
processo de actualizagao no sistema remoto (AS/400);

32 Obtencéao de ficheiro com o resultado da operacéo de actualizagao.

N
)

Nestes casos, existem trés ficheiros de comunicagbes que contemplam essa
necessidade especifica que sao devidamente assinalados com 1 a 3 C’s no
identificador da nomenclatura que identifica o nivel de comunicag¢des, exemplo para a
22 interacgao: 2004111405001CC.201201
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Sao criados logs que permitem registar as ocorréncias relativas a transferéncia
entre sistemas de cada ficheiro ou a cada pedido de execug¢ao remota entre sistemas.

Estes ficheiros sao originados por redireccionamento de output gerado pelo
comando de transferéncia de ficheiros ftp e sdo armazenados em AIX (de onde sao
despoletados 0s processos de comunicagdes), constituindo a base de validagao das
transferéncias de ficheiros.

Tabela 6.6: Ficheiros Log: Nomenclatura de ficheiros de log

AIX/SAP |
SRS Ano | Més | Dia | Conc. | Int. [ 10 | Com.|.] Hora | Min. | Seg. | Log |

Directoria: /interf/log

Nomenclatura: = AAAA MM DD NN NNN A A hh
Exemplo: = 2004 11 14 05 001 o C 20
Legenda:
Ano AAAA ano corrente (4 digitos)
Més MM més corrente (2 digitos)
Dia DD dia corrente (2 digitos)
COnc. NN cédigo do Concessionario responsavel pela transferéncia
Int. NNN cédigo do interface
1/0 A sentido do interface: inbound/ outbound
Com. A identificador de comunicagao
- - separador do nome ficheiro da respectiva extensao
Hora hh horas actuais (2 digitos)
Min. mm Minutos actuais (2 digitos)
Seg. ss segundos actuais (2 digitos)
Log. A identificador do do log da 12 interacgao de comunicagcoes

mm  ss
12 01

Por existirem interfaces que necessitam de duas ou trés interacgbes de
comunicagdes, assim sdo gerados os respectivos logs. Nestes casos, existirdo
ficheiros de log em igual numero aos processos de comunicagbes e serdo
devidamente identificados com 1 a 3 R’s no identificador da nomenclatura que
identifica o nivel de Jlog de comunicagdes, exemplo para a 22 interacg¢io:
2004111405001C.201201RR

= Exemplo da geracao de ficheiros: interfaces ifinbound (AS/400->SAP)

12 Transporte do ficheiro de AS/400 para a plataforma de integracéao

SAP;
AIX/ SAP AS/400
Directoria Ficheiro Biblioteca Ficheiro
12 dados /interf/ifinbound 20041114050011.201201 ifoutbound R30OUTO001
interacgao | comm /interf/comm 20041114050011C.201201
Logs /interf/log 20041114050011C.201201R
22 Execucao remota (a partir de AIX) de um comando que despoleta o
processo de inicializacdo dos ficheiros transportados na primeira
interaccao no sistema remoto (AS/400);
o2 comm /interf/comm 20041114050011CC.201201
interacgéo | | ogs /interf/log 20041114050011C.201201RR

R

|
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32 Obtencgéao de ficheiro com o resultado da operagao de inicializagéo.

32 comm /interf/comm 20041114050011CCC.201201
interacgao logs /interf/log 20041114050011C.201201RRR
= Exemplo da geracao de ficheiros: interfaces ifoutbound (SAP=>» AS/400)
12 Transporte do ficheiro de AIX para o sistema remoto (AS/400);
AIX/ SAP AS/400
Directoria Ficheiro Biblioteca | Ficheiro
12 Dados /interf/ifoutbound 20041114050010.201201 ifinbound R3INOO1
Interaceao | comm /interf/comm 20041114050010C.201201
Logs /interf/log 20041114050010C.201201R
22 Execugao remota (a partir de AIX) de um comando de despoleta o
processo de actualizagdo no sistema remoto (AS/400);
oa comm /interf/comm 20041114050010CC.201201
interacgao | |ogs /interf/log 20041114050010C.201201RR
32 Obtencgéao de ficheiro com o resultado da operacéo de actualizagéo.
32 comm /interf/comm 20041114050010CCC.201201
interacgao logs /interf/log 20041114050010C.201201RRR

>

Estrutura dos ficheiros de dados:

Todos os ficheiros de dados deverao ser preenchidos segundo um conjunto de
critérios uniforme, de molde a que todos sejam gerados com as mesmas
caracteristicas:

ficheiro de texto sequencial, em formato ASCII;

todos os registos tém um mesmo comprimento;

cada registo é terminado com um #, <CR> e <LF>;

cada ficheiro de dados devera ter um registo de controlo no topo do ficheiro,
preenchido com dados relativos ao processo de transferéncia e que
permitam uma validacdo do respectivo processo de transferéncia (a
estrutura do registo de controlo é abordado no ponto seguinte);

a dimensao de cada registo do ficheiro deve prever a dimensao necessaria
do registo de controlo — caso nao englobe a dimensao do registo de controlo
devera ser adicionado um campo a estrutura de dados com o comprimento
necessario para que o registo de dados tenha o mesmo comprimento do
registo de controlo;

0s campos de natureza alfanumérica, s@o iniciados a esquerda com o
preenchimento de espagos a direita até a dimenséo total do campo;

os campos de natureza numérica, sdo registados a direita com zeros a
esquerda até a dimensao total do campo;

0S campos numéricos com casas decimais sao registados sem virgula ou
ponto decimal — cabe aos programas que |éem estes campos, enquadra-los
no respectivo formato;
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e cada ficheiro devera ter uma determinada ordenagao, que dependera das
especificidades de cada interface e dos campos da respectiva estrutura;

= Registo de controlo:

De cada um dos ficheiros de dados, transportados entre sistemas AIX e
AS/400, faz parte um registo de controlo (o primeiro registo do topo do ficheiro) que
permitira a validagéo do processo de transferéncia.

Tabela 6.7: Layout do registo de controlo

template Exemplo

Identificador do registo de controlo (11): | NNNNNNXOOOOK 000000()!()
Identificador do interface (3): NNN 001
Sentido do interface (1): A I/0
Cédigo do Concessionario (2): NN 05
Utilizador do concessionario (10): =~ AAAAAAAAAA FSILVA
Data (8): AAAAMMDD 20041114
Hora (6): hhmmss 201922
Numero de registos (6): NNNNNN 000123
)

NNNNNNNNNN 00000028905

Dimensao do ficheiro (10):

Legenda:
Identificador do registo de NNNNNXX  este cddigo é utilizado para garantir que o registo € o de
controlo XXX controlo
Identificador do interface NNN permite identificar o interface
Sentido do interface A identifica o sentido da transferéncia do ficheiro
Codigo do Concessionario NN codigo do Concessionario responsavel pela transferéncia
Utilizador do AAAAAAA identificador do utilizador associado ao Concessionario
Concessionario AAA
Data AAAAMMD data da ocorréncia do interface
D
Hora hhmmss hora da ocorréncia do interface
Numero de registos NNNNNN Identifica o ndimero de registos contidos no ficheiro,
incluindo o registo de controlo
Dimensao do ficheiro NNNNNNN Dimenséo do ficheiro =
NNN comprimento_de_registo x nimero_de_registos

Este registo garante o teste de consisténcia da transferéncia do ficheiro.
Através do campo “Dimensdo do ficheiro” e do numero de bytes transferidos
(registados no log da transferéncia do ficheiro), & possivel concluir sobre a integridade
da operagéo de transferéncia.

° Interfaces Inbound

No ambito do protétipo de integracdo e exploracao da informacéo de clientes,
os interfaces inbound tém como objectivo basico, o transporte de informagcdo das
actividades de clientes de sistemas legados para o repositorio central e integrado em
SAP.

A periodicidade de actualizacdo da informagdo que provém de sistemas
legados para o repositério integrado € relativa, isto €, estes interfaces inbound seguem
um principio de actualizagdo em massa uma ou duas vezes ao dia, dependendo da
especificidade de cada um.

A sequéncia de operagoes relativas a este tipo de interface esta descrita pelo
seguinte:
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. Geracao de ficheiro no sistema legado (AS/400)

A geracdo do ficheiro para transporte de informagdo para o repositério
integrado é a primeira operagdo a decorrer num interface com estas
caracteristicas.

Os reldgios dos servidores de AS/400 e RS/6000 deverao estar sincronizados,
para que o0 momento em que é gerado o ficheiro no sistema legado, nao
coincida com o tempo em que € despoletado o processo de transporte.

Cada um destes interfaces esta associado a um processo que € escalonado no
sistema legado com um determinado lapso de tempo em relagdo ao momento
em que despoletado o processo de transporte no sistema de integracao.

Este lapso de tempo que decorre entre o despoletar de um e outro processo,
contempla a duracdo necesséria para a geracao do ficheiro no sistema fonte
(AS/400) e uma margem de seguranga consideravel para evitar qualquer
imponderavel ou constrangimento do processo.

O tempo que decorre como lapso entre estes processos é baseado num
equilibrio que é possivel manter durante um periodo consideravel e que é
estabelecido mediante o conhecimento de algumas variaveis:

a) o conhecimento prévio do volume de informacao gerado diariamente
e que é necessario coligir para o ficheiro de transporte — existe um
valor médio diario de producao de nova informagao;

b) o conhecimento prévio da taxa de ocupagdo do sistema
relativamente ao momento em que o processo de geragdo do
ficheiro é despoletado;

c) o tempo associado a margem de seguranca que decorre entre o
momento em que o processo termina no sistema fonte e é
despoletado no sistema destino o processo de transporte € de cerca

de 1 hora.
Kb
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400 processo de
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tempo de geragéo margem de
do ficheiro seguranca

Figura 6.9: Tempos de geracao do ficheiro de transporte
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A hora a que é escalonado o processo de transporte em SAP é dado pela
formula x + 1 hora, em que y representa o tempo de geragao do ficheiro, sendo
um valor previamente conhecido e que é variavel de interface para interface.

As caracteristicas associadas a estes ficheiros sao as seguintes:

a) as respectivas estruturas ja contemplam a conversao de campos
com natureza especifica de sistemas EBCDIC (por exemplo,
campos cujo tipo de dados seja packed nas bases de dados nativas
s&o nestes casos convertidos para zoned);

b) para cada um destes ficheiros é sempre gerado um registo de
controlo (no topo do ficheiro) que permitira ao programa de
transporte validar a respectiva transferéncia do ficheiro;

c) estes ficheiros sdo inicializados diariamente por sobreposi¢cdo aos
registos gerados no dia anterior.

AS/400

Nivel aplicacional

2.4
fim

23
registos -
convertidos fim

<~\ 29 segundo estrutura

registos
nativos

2

Programa
de geragéo
de ficheiro

11
evento:
despoletar
programa

21

Sistema Operativo
0S/400

pedido de ]
colecgéo

de informag&o v Ficheiro
(ifoutbound) de
Base de dados
Sistemas legados transporte para

interface

timer:

periodicidade

(bi) diaria

1.
Scheduled
Job
Interface

Figura 6.10: Fluxo do processo de geragao do ficheiro de transporte de AS/400

Descri¢ao do fluxo de dados:

1. Inicio do processo com o despoletar do Job afecto a um interface
especifico - a periodicidade com que ocorre depende de interface para
interface e pode ser didria ou bi-diariamente. Este Job é responsavel
por arrancar com a execugao do programa de geragao do ficheiro fonte;

2. A execugdo do programa afecto a um interface especifico é responsavel
por:

-aceder as bases de dados de informagao necessaria ao interface;
-obter a informagéo nativa, converté-la e estrutura-la de acordo com
as necessidades do ficheiro do interface;

-gerar o ficheiro de transporte de acordo com a especificidade do
interface.

As potenciais situagbes andémalas que podem acontecer no processo de
geracdo do ficheiro estdo circunscritas a uma infima probabilidade de
ocorréncia, ndo carecendo de um processo especifico de contingéncia,
bastando despoletar o processo de geracdo de forma manual apos identificado
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e rectificado a situagcao anormal. Os potenciais problemas que podem ocorrer
neste processo estédo relacionados com:

a) a indisponibilidade do servidor — por qualquer motivo de deficiéncia
de hardware ou de software (sistema operativo), o que é limitado a
um espectro de ocorréncias bastante reduzido;

b) processos de backup da base de dados do sistema legado — que
por qualquer motivo ainda decorram no momento da geracao do
ficheiro e a base de dados esteja bloqueada, o que também néo é
normal, ja que a janela de backup em AS/400 é relativamente
pequena e nao é passivel de se sobrepor ao momento de arranque
do Job;

O processo de validagdo da transferéncia contempla o estado das
comunicacgdes (e o do servidor) e o conteudo do ficheiro transportado, afixando
alertas caso se justifiquem. O registo de controlo do ficheiro de transporte
permite identificar o momento da sua geragao e integra informagéo sobre o seu
conteudo, dai que seja possivel determinar pelo processo de validagéo se o
ficheiro foi ou ndo gerado de acordo com a necessidade do interface e apurar
as respectivas causas no logs de actividades do sistema operativo OS/400.

Il. Configuracao do processo de transporte (RS/6000)

O arranque do processo de transporte e integracdo da informagéao gerada pelo
sistema legado é efectuado por um Job escalonado em SAP.

Conforme foi frisado anteriormente, este Job e o de AS/400 (que gera o ficheiro
de transporte) deverao estar sincronizados de acordo com a férmula de tempos
associados a geracao do ficheiro e a margem de seguranga associada.

Nivel aplicacional
SAP

RS/6000

1.1 25 fim 34
despoletar o erro fim de
programa ABAP programa

32
registos
formatados

3.
Programa de
validagéo,
conversédo e
integragao

-
Repositério de
actividades de
clientes e
produtos

timer:
periodicidade
(bi) diaria

2
Programa de
configuracao
do transporte
Interface

1
Scheduled
Jjob
Interface

33

21 : registos com erros -
! " despoletar programa 31 v
geragéo de ficheiro 23 lei ;
P de transporte com a eitura sequencial BD de Pasta de
de comunicagdes com a P retomo da operagéo do ficheiro de transporte erros

AIX

Sistema
Operativo

40 do de | de
- o ficheiro de dados de sistemas
Ficheiro(s) de comunicagoes legados (/interf/ifinbound)
(/interf/comm) programa de transporte

Figura 6.11: Fluxo do processo de configuragao, validagao e integragéo do ficheiro de
transporte

Descricao do fluxo de dados:

1. Inicio do processo de transferéncia do ficheiro com o despoletar do Job
afecto a um interface especifico. Este Job é responsavel por arrancar
com a execugao do programa (em SAP ABAP/4) de transferéncia do

ficheiro;

2. O programa de configuragéo do transporte do ficheiro tem por missao:
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2.1 Definir o processo de comunica¢des onde, através da geracao de
um ficheiro com a parametrizacao do circuito da comunicacao, se
torna possivel o transporte do ficheiro de dados do sistema legado.
A geragédo do numero de ficheiros de comunica¢des depende da
necessidade de interac¢des do interface, podendo em alguns casos,
ser necessario gerar 2 e 3 ficheiros diferentes (situacdes que serao
abordadas nesta sec¢ao);

2.2 Despoletar o programa de transporte ao nivel do sistema operativo
AIX onde lhe sdo passados como argumentos o0s parametros
necessarios para que o transporte seja efectuado de acordo com os
requisitos do interface. Ap6s 0 que passa a aguardar pelo fim da
operacgao de transferéncia e por um codigo de retorno da operacao;

2.3 Obtengéao do codigo de retorno da operagdo que sera avaliado e
desse julgamento sera decidido o fluxo de informagdo para a
integragdo da informagéo (2.4) ou se sera interrompido com uma
mensagem de erro (2.5) - em que devera ser enviado um e-malil
directamente para os responsaveis técnicos de SAP com a
motivagao para uma intervengao;

3. Se a mensagem determinar o sucesso da operacgao de validagao global
da transferéncia pelo programa de transporte, o fluxo deve prosseguir
com a execugdo do processo de integracdo, iniciando a leitura
sequencial do ficheiro (3.1) - a partir do segundo registo do ficheiro (o
primeiro registo é o de controlo). Neste processo de integragéo e de
acordo com os requisitos do interface pode ser necessario recorrer ao
auxilio de tabelas de conversdo da integragdo para adaptar a
informagédo de sistemas legados a nova realidade da plataforma
integrada de clientes e produtos;

3.1 Leitura sequencial do ficheiro produzido pelo sistema legado;

3.2 Integrac@o de registos no repositério de actividades de clientes e
produtos de acordo com o formato das respectivas bases de dados;

3.3 No caso de acontecerem erros de integragdo, estes sao
identificados e isolados em pastas de erros para posterior analise e
reintegracdo manual pelos respectivos responsaveis funcionais das
areas de negdcio — situacao que nao é frequente;

3.4 Fim do processo com a geracgao do log de integracao.

O programa de transporte e validagdo do processo de transferéncia recebe os
seguintes parametros do programa de SAP:
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Tabela 6.8: Parametros de configuragao do interface /nbound

Depende deste parametro a
seleccdo de directorias para

Sentido do interface (1): 8 : alojamentos de ficheiros (I-inbound,
O-Outbound).
Identificador do interface (3): NNN 001 Identificador do interface.
Comprimento do registo (5): NNNNN 00125 dpgrtrrnal:gf:ré\rl]ililsz%aﬁcr?eoiro?rocesso
Data (8): | AAAAMMDD | 20041114 | Data actual.
Hora (6): Hhmmss 201922 Hora actual.
Numero de interacgdes (1): N 1/2/3 Interacgdes com o sistema remoto.

Apobs recepcao destes argumentos, o programa de transporte, com base no(s)
ficheiro(s) de configuragdo das comunicacdes, desencadeara o processo de
transferéncia do ficheiro de dados.

O parametro “Numero de interac¢des” determina o numero de vezes que o
sistema local comunica com o sistema remoto. Para cada necessidade de
interaccdo é gerado sempre um ficheiro de comunicag¢des especifico, com a
informacao para o processo de comunicacao a estabelecer (de acordo com os
requisitos do interface).

Tabela 6.9: Interacgbes possiveis com sistema remoto — interface Inbound

N? Interaccoes
(interface Descricao
inbound)
1 e Obter ficheiro no sistema remoto;
5 e Despoletar programa remoto para inicializagao
do ficheiro de transporte;
3 ¢ Validag&o do processo de inicializagéo;

Por cada interface inbound, na primeira interacgdo, o programa de SAP
(ABAP/4) gera no folder de comunicagdes o seguinte ficheiro (exemplo para o
ficheiro: 20041114050011C.174322):

Tabela 6.10: Conteudo do ficheiro de comunicagdes inbound

Ficheiro: Legenda:

1) Estabelece uma conexdao com o servidor de FTP do
sistema remoto (as400)

20041114050011C.174322

2) Identifica o user no sistema remoto, com o qual todas as
operagoes nesse sistema serdao desenvolvidas:

1) open as400 3)  Login name e password

2) user : —

3) interface 4) Estabelece o formato do tipo da transferéncia

4) type ascii 5) Altera a directoria corrente no sistema remoto

5) cd ifoutbound 6) Altera a directoria corrente no sistema local

6) lcd /oracle/interface/ifinbound 7)  Transfere o ficheiro do site remoto para o local com nova
7) get R3OUT001 20041114050011.174322 nomenclatura

8) close 8) Finaliza a sessdo de FTP, mas ndo abandona o comando
9) bye de FTP

9) Abandono do comando FTP
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Nos casos de interfaces que requerem uma segunda interaccao (inicializagéo
do ficheiro fonte do sistema remoto), o programa de SAP (ABAP/4) gera no
folder de comunicagbes o seguinte ficheiro (exemplo para o ficheiro:

20041114050011CC.174322):

Tabela 6.11: Conteudo do ficheiro de comunicagées inbound — inicializagao do ficheiro fonte

Ficheiro: Legenda:
1) Estabelece uma conexdao com o servidor de FTP do
sistema remoto (as400)
20041114050011CC.174322 = .
2) Identifica o user no sistema remoto, com o qual todas as
operacoes nesse sistema serao desenvolvidas:
1) open as400
2) user 3) Login name e password
3)interface ____ 4) Execucdo de comando remoto para inicializagdo do
4) quote remd "call ifoutbound/qrybdccl” ficheiro de transporte
5) close 5)  Finaliza a sessdo de FTP, mas ndo abandona o comando
6) bye de FTP
6) Abandono do comando FTP

A necessidade e inicializar o ficheiro no sistema remoto é justificada pela
possibilidade desta informacao ser, por erro, transportada e integrada no
repositorio em SAP em redundancia. O processo de inicializagao faz com que o
ficheiro fonte seja redimensionado para um Unico registo (o de controlo).

Nos casos de interfaces que requerem uma terceira interacgéo (validagdo do
processo de inicializagdo do ficheiro fonte no sistema remoto), o programa de
SAP (ABAP/4) gera no folder de comunicagdes o seguinte ficheiro (exemplo
para o ficheiro: 2004111405001ICCC.174322):

Tabela 6.12: Conteudo do ficheiro de comunicagbes inbound — validagao da inicializagao do

ficheiro fonte

Ficheiro: Legenda:
1) Estabelece uma conexdao com o servidor de FTP do
2004111405001ICCC.174322 sistema remoto (as400)
2) Identifica o user no sistema remoto, com o qual todas as
operacdes nesse sistema serao desenvolvidas:
1) open as400
2) user 3 oo =
3) interface ) 0gin name e passwor
4) type ascii 4) Estabelece o formato do tipo da transferéncia
5) cd ifoutbound 5) Altera a directoria corrente no sistema remoto
6) Icd /interf/log 6) Altera a directoria corrente no sistema local
7) get R30UTO001 20041114050011C.174322 7) Transfere o ficheiro do site remoto para o local com nova
8) close nomenclatura
9) bye — B -
8) Finaliza a sessao de FTP, mas ndo abandona o comando
de FTP
9)  Abandono do comando FTP

O controlo que é efectuado ao ficheiro do sistema remoto apds recepgdo no
sistema local (na directoria /interf/log) é apurar o nimero de registos - devera
ser um: o registo de controlo.
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lll. Execugao do processo de transferéncia do ficheiro (desenho global do
interface inbound)

Apb6s despoletado, o programa ao nivel do sistema operativo (através dos
parametros recebidos e da leitura do ficheiro de comunicagdes) permitira a
transferéncia do ficheiro para o sistema local AlX.

O desenho global do interface inbound tem a seguinte sequéncia de processos
ja anteriormente descritos (conforme é apresentado na tabela e figura
seguintes):

Tabela 6.13: Sequéncia de etapas de um interface /Inbound

Plataforma Nivel Processo
Sistema 1. Job escalonado para despoletar o
AS/400 Operativo processo de geracdo de ficheiros de

0S/400

actualizagdo da plataforma integrada

AS/400

Aplicacao

2. Programa de geragdo dos ficheiros de
transporte

RS/6000

SAP

3. Job escalonado para despoletar o
programa de transferéncia e integracdo da
informacao

RS/6000

Sistema
Operativo AIX

4. Programa de transporte e validacdo de
transferéncias de ficheiros

RS/6000

Aplicacao SAP

5. Programa de integragédo de ficheiros de
actualizagéo

SAP - Nivel aplicacional

3.1 45 6.4 6.2 <
despoletar o erro e ——  fim de . regltt%s |
'ormatados
5 programa ABAP 4 fim de programa 6. Repositério de
timer: Scheduled Programa de programa 4.4 Programa de actividades de
periodicidade Jjob configuragéo operac&o valida c‘;?"v'ifggge cller;te‘s e
bi) diaria do transporte ” produtos
(bi) Interface It rfa?:oe integragéo
6.3

42

registos com erros

- -

—
BD de Pasta de
erros

Nivel aplicacional

de ficheiro

41 4.3
geraco de ficheiro evento: despoletar retorno da operacao e
de comunicagdes com a pi de com  ge &nci leitura sequencial
S do a de do ficheiro de transporte
g \
1)
4
ficheiro de 51 54
comunicacdes leitura da configuragéo e .
o ° gavacéo local do —g | Ficheiro (/interf/inbound) de
2 (intert/comm) do transporte 5 ficheiro de transporte transporte para interface
g % 53 Programa
a < ficheiro de log o
g 4 b geragéo de logs transporte
2 ecomunicacoes ' datransferéncia
@ (interf/log) 55
validaggo da 52
transferéncia obtencéo do ficheiro
no sistema remoto
é Ficheiro (ifoutbound) de
E o 1. 21 Base de dados transporte para interface
5% Scheduled pedido de Sistemas legados
© 8 inicio timer: Job coleccao
£ 0S400 periodicidade Interface deinf "
k3 (bi) didria e jnformagac
@D 22
registos
3 nativos
I
2
23
11 registos
evento: 2. convem:cs fim
despoletar Programa ::tgrﬁz‘urg 08/400
programa de geragéo

2.4
fim

Figura 6.12: Fluxo do processo global do interface Inbound

Descricao do fluxo de dados (do processo 5 — Programa de transporte):
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5. Arranque do programa de transporte do ficheiro com a obtencdo de
parametros que permitem ajustar o seu funcionamento de acordo com
0s requisitos do interface. O primeiro conjunto de validagdes que este
programa executa é relativamente a cada um dos parametros
recebidos, interpretando o seu significado. A partir do momento que
pressupde que todos os parametros estédo identificados e consistentes,
procede da seguinte forma:

5.1 Validagdo da existéncia do ficheiro de comunicagbes e leitura
sequencial e interpretacdo para decidir sobre a respectiva
consisténcia. Passagem como ficheiro de parametros ao comando
ftp através do seguinte:

Declaracéo de varaveis

/* string para nome completo (incluindo a directoria) do ficheiro de comm */
char sFichDirCom[48]={NULL};

=>»Exemplo de contedo para a variavel sFichDirCom
/interf/comm/20041114050011C.174322

/* string para nome completo (incluindo a directoria) do fich de log comm */
char sFichLogCom[48]={NULL};

=>»Exemplo de contetdo para a variavel sFichLogCom
/interf/log/2004111405001IC.174322R

/* string para receber a linha de ftp que sera executada pelo SO AIX ¥/

char sFtpString[150]={NULL};

=>Exemplo de conteldo para a variavel sFipString

ftp -n -v - </interf/comm/20041114050011C.174322 > /interf/log/20041114050011C.174322R

Parte do programa que constroi a string com parametros para o comando ffp

/* determinar a string de execucao para sistema operativo */
strepy(sFtpString, "ftp -n -v - < ");

strcat(sFtpString, sFichDirCom);

strcat(sFtpString, " > ");

strcat(sFtpString, sFichLogCom);

sFtpString[149] = "\0';

/* execucao da linha de ftp &/
system(sFtpString);

Descricéo de argumentos passados ao comando ftp

(-n) requisito para obrigar ao preenchimento do user e password

(-v) viabiliza o output de todas as mensagens despoletadas pelo servidor remoto

(-) indica que é usado o standard input / output para receber sub-comandos

(<) recebe o ficheiro de comunicagdes por redireccionamento de input

(>) escreve o log do processo de comunicagdes por redireccionamento de output das acgdes
executadas pelo fip

Figura 6.13: Composicao do programa de transporte (parcial)
5.2 Apds execugao do comando fp através da sua chamada ao nivel do
sistema operativo, obter o ficheiro de dados do sistema remoto para
a directoria especificado no ficheiro de comunicacoes;

5.3 Geragéao de logs (por redireccionamento de output do comando fip),
que permitirdo a base de validacao da transferéncia;

5.4 Registo do ficheiro na directoria local (por acgdo do sub-comando
do ftp: get);

5.5 O processo de validagdo segue o seguinte principio:
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12 valida a existéncia do ficheiro de log da comunicacao — se existir,
pode concluir que houve uma tentativa de comunicagédo, senao
termina e retorna um cédigo erro;

2° se existir o ficheiro de log da comunicagéao, interpreta cada linha
de log e procura por codigos de erro do fip — se existirem cédigos de
erro, termina e retorna um cédigo de erro, senao procura pela linha
de log que identifica o numero de bytes da transferéncia e regista
esse valor numa variavel;

32 se o ficheiro existir e ndo houverem cédigos de erro no ficheiro de
log da transferéncia, o ficheiro de dados recebido € aberto (valida a
sua existéncia) e é procurado o registo de controlo para andlise — se
existir obtém o nuimero de bytes que fixado (no registo de controlo)
quando da geragao do ficheiro pelo respectivo programa de AS/400,
sendo termina e retorna um cédigo de erro;

4° o valor do numero de bytes obtido do log da transferéncia do
ficheiro é compara com o valor que foi escrito no registo de controlo
do ficheiro de transporte pelo programa de AS/400 e, se forem
iguais, a funcdo de validacao (integrada no programa de transporte)
procura a data de geracao do ficheiro e se for idéntica a do sistema,
0 programa conclui que pode retornar sucesso do processo de
validagao da transferéncia, sendo retorna um cédigo de erro;

Em resumo, o programa de transporte (desenvolvido em C) tem por
responsabilidades:

a)
b)

c)

validar todos os parametros recebido do programa ABAP/4;
validar a existéncia e consisténcia do ficheiro de comunicacées;

submeter para execucado remota o ficheiro de sub-comandos de
FTP, integrados no ficheiro de comunicacoes;

gerar os ficheiros de log necessarios para monitorar e validar os
respectivos transportes de ficheiros;

validar o processo de transferéncia através da leitura dos logs das
transferéncias;

cruzar esta informagcdo com a informacao registada no registo de
controlo do ficheiro de dados: data e hora do registo de controlo,
dimenséo do ficheiro, etc.;

apds conclusdo de que o processo de transferéncia decorreu sem
problemas, é invocada uma nova chamada ao sistema remoto,
desta vez para que seja invocado um programa (em CL/400) que
proceda a sua inicializagdo, escrevendo-lhe apenas um Unico
registo - o de controlo;

apos esta validagédo, o ficheiro é disponibilizado no sistema
operativo e é enviado um codigo de retorno ao programa ABAP no
sentido de que seja processada a informacgao recebida;
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. Interfaces Outbound

Os interfaces outbound tém por objectivo manter actualizadas as bases de
dados dos sistemas legados a partir de ocorréncias de modificagdo de registos
gerados na plataforma de integracdo em SAP. Esta informagéo, mais particularmente
a que é produzida pelas aplicacoes de gestdo de dados de clientes e produtos, deve
ser transferida para os sistemas legados de forma a manter as bases de dados
devidamente actualizadas.

N&ao existe uma predeterminada periodicidade associada a estas actividades de
actualizacdo de registos. A frequéncia de actualizacdo estd relacionada com a
necessidade do utilizador em gerir a base de dados de clientes e produtos na
plataforma integrada.

Nao existem obsticulos na utilizagdo destes interfaces. Qualquer utilizador
podera despoletar sempre que disso necessitar uma modificacdo de dados e a
consequente actualizacdo dos sistemas legados via interface. Para viabilizar esta
necessidade foi concebido um esquema de concorréncia para a utilizagao do interface,
em que sempre que um utilizador esta em poder do interface, é criado um seméaforo
através do bloqueio de um tabela de armazenamento temporario que recebe os dados
de transferéncia e somente depois de concluido o interface, esta é desbloqueada.

A sequéncia de operacées relativas a este tipo de interface esta descrita pelo
seguinte:

L. Geracao de ficheiro na plataforma integrada (RS/6000)

A geragao do ficheiro para transporte de informagéo para os sistemas legados
decorre e € motivada por acgao do utilizador quando desenvolve actividades de
gestao de dados de clientes / produtos.

Imediatamente apds acgao do utilizador através do programa em ABAP (SAP),
sdo geradas as estruturas de configuracdo das comunicagdes e o respectivo
ficheiro com o(s) registo(s) dos clientes e/ou produtos a enviar para 0s
sistemas legados:

22
7 /—>@4/" fim do
erro programa

utilizador:
despoletar a

inicio actualizagao

de dados

241
registos
de dados

2
Programa de
registo
definitivo

1.
Programa de
configuracao
do transporte
Interface

16
operagéo valida

armazenamento
temporario de
modificagdes de
clientes e
produtos

1.1
registos
formatados 12

Nivel aplicacional
SAP

1.3 14
N B geragéo de ficheiros despoletar programa
geragéio de ficheiro de de comunicagdes com a de transporte com a

dados com actualizagses configuragéo do interface passagem de argumentos

15
retorno da operagéo
de transferéncia

RS/6000

—

Repositério de
actividades de
clientes e produtos

ficheiro de dados para ficheiros de comunicagdes programa de transporte
transporte (/interf/ifoutbound) (/interf/comm)

Sistema Operativo
AIX

Figura 6.14: Fluxo do processo de configuracdo das comunicag¢des e geracgao do ficheiro

Descricao do fluxo de dados:




1.

2.
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Inicio do processo de transferéncia do ficheiro com a acg¢do do
utilizador. As aplicagbes responsaveis pela actualizagdo de informagao

em

tempo real nos sistemas legados sdo: Gestao de clientes e de

viaturas e a Solicitacdo de matriculas.

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

Os registos modificados sao registados na base de dados da
plataforma integrada somente depois de terem sido actualizados
com sucesso nos sistemas legados. Até esse momento, sao
registados numa base de dados temporaria passando a aguardar
pelo retorno das operacdes de comunicagdes para que sejam
definitivamente salvaguardados na base de dados da plataforma
integrada.

A geracao do ficheiro de dados pressupde as seguintes acgoes:

e obtencdo da informacdo necesséaria a partir da base de
dados temporaria de clientes e produtos;

e preencher os registos num ficheiro sequencial de transporte;

e preencher o registo de controlo da transferéncia no topo do
ficheiro;

A definicdo do processo de comunicacdes para actualizagdes dos
sistemas legados ¢é efectuada através da geragao de ficheiros com
a parametrizagao do circuito da comunicagado. Para os interfaces
outbound sao gerados 3 ficheiros (parametrizados com sub-
comandos de ftp) com informacéao sobre:

e atransferéncia do ficheiro de dados para o sistema legado;

e a execucdo remota de programa no sistema legado para
integracéo do ficheiro de dados (entretanto recebido);

e a obtencdo do /log de integragcdo para validar o sucesso da
operacao;

A chamada do programa responsavel pelo processo de transporte
ao nivel do sistema operativo AlX é efectuada com a passagem de
argumentos que permitem identificar o interface a tratar em cada
momento. Apds esta chamada, o programa ABAP passa a aguardar
pelo fim da operagédo de transferéncia e por um cédigo de retorno
da operacao;

Apds a execugao dos processos de comunicagdes, o programa de
transporte retorna ao programa ABAP um cddigo resultante do
estado das operacées;

No caso de operagéo ter decorrido com sucesso, o programa ABAP
invoca uma funcdo que € responsavel pelo registo definitivo das
actualizag6es produzidas pelas aplicagdes da plataforma integrada
e ja salvaguardadas nos sistemas legados com sucesso;

Caso contrario, o programa ABAP termina com um alerta de erro ao
utilizador;

Ap6s conclusdo do processo de transferéncia do ficheiro de transporte e
actualizacao no sistema legado, o programa ABAP invoca uma funcao
para registo definitivo das actualizagdes na plataforma integrada (2.1) e
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termina com a geracdo do log de integragdo / actualizacdo da
informagéao (2.2).

O programa de transporte e validacdo do processo de transferéncia recebe os
mesmos parametros do programa de SAP que o interface inbound:

Tabela 6.14: Par&@metros de configuragéo do interface Outbound

Depende deste parametro a
Sentido do interface (1): A (0] Sel.eCan de dlrec.t orias —para
alojamentos de ficheiros (I-
inbound; O-Outbound).
Identificador do interface (3): NNN 001 Identificador do interface.
Comprimento do registo (5): NNNNN 00098 g:rt?:rt]esf: rgs(lzl;jaaggoﬁ:hoei%ocesso
Data (8): AAAAMMDD 20041114 Data actual.

Hora (6): hhmmss 111252 Hora actual.
Numero de interacgdes (1): N 3 Irr;tneqrciggoes CONBCEE

Apoés recepgao destes argumentos, o programa de transporte, com base nos
ficheiros de configuracdo das comunicagdes, desencadeard o processo de
transferéncia do ficheiro de dados.

O parametro “Numero de interac¢des” determina o numero de vezes que o
sistema local comunica com o sistema remoto. Para cada necessidade de
interaccdo é gerado sempre um ficheiro de comunicag¢des especifico, com a
informagao para o processo de comunicagéo a estabelecer (de acordo com os
requisitos do interface). No caso de um interface outbound este numero é
sempre 3.

Tabela 6.15: Interacgdes possiveis com sistema remoto — interface Outbound

N? Interaccoes

(interface Descricao
outbound)
1 e Transferéncia do ficheiro de dados para o

sistema legado;
e Execucdo remota de programa no sistema

2 legado para integracdo do ficheiro de dados nas
respectivas bases de dados;
3 e Obtencdo do /log de integracdo no sistema

legado para validar o0 sucesso da operagao;

A geracgao dos ficheiros de comunicagdes € idéntico ao do interface inbound,
com operagdes de sentidos contrarios e bibliotecas e directorias simétricas.,
pelo que nao sao repetidos nesta seccao.

Il Execucao do processo de transferéncia do ficheiro
Apés a geragdo dos ficheiros de comunicagbes e do ficheiro de dados pelo
nivel aplicacional, o programa de transporte é executado dando-se inicio aos

processos de transferéncia e integracédo da informacéao no sistema remoto.

Descricao do fluxo de dados ao nivel operacional (sistema operativo AlX):
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1. O programa de transporte comega por validar o seguinte:

« 0s parametros recebidos do programa ABAP;

« 0 significado de cada parametro;

« 0 significado da combinacao de todos os parametros;
« a existéncia dos ficheiros de comunicacoes;

« a existéncia do ficheiro de dados a transferir;

geracdo do ficheiro

de dados para actualizagdo
/ do sistema legado

©
s
2
S
Sa
= % despoletar programa
m geracéo dos 3 ficheiros de transporte com a
2 de comunicagdes passagem de argumentos
z
h¥
1.10 12 ficheiros de dados
d 3 leitura do ficheiro
retorno da operagao ra do fon (interfhfoutbound)
1.1
leitura de cada um (/interf/log)
dos ficheiros de . 1.9 a) log das comunicagdes 1:
comunicag8es 1 geragdo de logs e -transf ficheiro dados

RS/6000

(/interf/comm)
a) ficheiro comunicagdes 1:
-transf ficheiro dados

- validagao de ~ b) log das comunicagdes 2
comunicagdes -call prog remoto para

integragéo

programa de transporte

AIX

b) ficheiro comunicagdes 2! .
-call prog remoto para

/ ¢) log das comunicagdes 3

Sistema Operativo

integragéo ‘( lransfe:ésﬁcheiro . -obter log de integracéo
| AT
17

¢) ficheiro comL.micagée? 3 | de dados
-obter log de integracédo \

. 15 /
\ / executa "call" de | obterlog de

14 N i 5 16 \_ integragdo
validago da comunicagdo \  \_ Programade integracdo .. . ) - \ Integrag 1.8
dga transferéncia 90\ \\ validagéo da comunicag&o validagdo da comunicagdo
) S da execugdo do "call' de da obtencio do log de

Rty programa de integragéo integragao

do ficheiro de dados J ~

AS/400
Sistema
Operativo
0S/400

Figura 6.15: Fluxo do processo de execugao do programa de transporte
1.1 Os ficheiros de comunicacgdes sao lidos para cada interacgao:

a) Transferéncia do ficheiro de dados para o sistema legado;

b) Execucdo remota de programa no sistema legado para
integracdo do ficheiro de dados nas respectivas bases de
dados;

c) Obtencao do log de integragéo no sistema legado para validar
0 sucesso da operagao;

1.2 O ficheiro de dados é lido e é validada a respectiva dimensao do
ficheiro, tendo em conta a informagé&o escrita no registo de controlo
no topo de ficheiro;

1.3 A transferéncia do ficheiro de dados é desencadeada para o sistema
remoto (segundo instru¢des de sub comandos de ffp do ficheiro de
comm 1);

1.4 A validacdo desta transferéncia € efectuada mediante leitura e
analise automatica do log gerado pelo processo de transferéncia 1.9
a) — é validado o numero de bytes transferidos que é comparado
com o volume ocupado pelo ficheiro e pelo nimero de registos
multiplicado pelo comprimento de cada registo (estas duas ultimas
informagdes fazem parte do registo de controlo);
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1.5 Se a validagdo do processo de transferéncia for terminado com
sucesso, a execugdo do comando remoto € despoletada para
integracdo da informagdo no sistema legado de acordo com o
ficheiro de comunicacgdes 2;

1.6 A validacdo desta execucdo € efectuada através do log de
comunicagdes 1.9 b) — ndo é apurado neste /log o in/sucesso da
operagao de integragdo no sistema remoto;

1.7 A obtencdo do Jlog gerado pelo programa em AS/400 permitira
validar a integracao no sistema legado;

1.8 No entanto, este log que é analisado pelo programa de transporte
ao nivel do sistema operativo € um ficheiro que é transferido do
sistema remoto para o da plataforma de integragdo o que pressupde
também uma validacdo desta transferéncia 1.9 c);

1.9 Geragao de logs e validagao dos processos de comunicagdes;

1.10 Se estas duas ultimas validagdes (a transferéncia do log de
integracdo de AS/400 e a andlise do seu contetdo) indicarem
sucesso da operagao, é retornado a aplicacdo de SAP o respectivo
cédigo para haja continuidade do processo;

lil. Processo de integracdao no sistema remoto (desenho global do
interface outbound)

O programa de integragédo da informagé@o no sistema legado € despoletado a
partir do AlX através de um sub-comando de ftp. Desta forma, de acordo com a
especificidade do interface, as bases de dados do sistema remoto serdo
actualizadas.

AS/400

o w9
S|EEx / f
aleg< - "
X (g transferéncia chamada remota do obteng&o do log
de ficheiro de dados programa de integragéo de integragéo
1 1 1
! ] 1
o
2
‘E /
[oR=}
8‘ g 14 Bases de dados
8 fim do de Sistemas
g ficheiros de dados programa ficheiro do log da integragéo / Legados (clientes
% (ifinbound) actualizagéo (ifoutbound) e produtos)

Nivel aplicacional

1.1
leitura de registos
gerados pela

plataforma SAP \>

1.3
escrita sequencial
de operagées

1
Programa de
integragéo /
actualizagdo

1.2
registos para actualizagéo
de bases de dados

Figura 6.16: Fluxo do processo de integragao da informagao nos sistemas legados
Descricao do fluxo de dados ao nivel operacional e aplicacional (AS/400):

1. O programa de integragdo em AS/400 implementa as seguintes
funcoes:




153

1.1 Obtém o(s) registo(s) do ficheiro recebido de AIX/SAP — o programa
ignora (para efeitos de integragdo nas bases de dados) o primeiro
registo de controlo da transferéncia;

1.2 Actualiza as bases de dados necessarias, de acordo com o0s
requisitos do interface;

1.3 Gera um Jlog na biblioteca ifoutbound com nomenclatura
determinada a partir da informacdo do registo de controlo, com
informacgéo do estado da operacgéo de integragao;

1.4 Termina o programa.

O desenho global do inerface outbound tem a seguinte sequéncia de processos
ja anteriormente descritos (conforme é apresentado na tabela e figura
seguintes):

Tabela 6.16: Sequéncia de etapas de um interface Outbound

Plataforma Nivel Processo
L 1. Programa de configuragdo do transporte
RS/6000 Aplicacao SAP de actualizacées
Sistema
RS/6000 Operativo AIX 2. Programa de transporte
Aplicagéao 3. Programa de integragéo / actualizagéo de

AS/400 AS/400 sistemas legados

4. Programa de registo definitvo em SAP
RS/6000 Aplicacdo SAP | das  actualizagbes  produzidas pelas
aplicacdes de gestéo de Clientes e Produtos

RS/6000

Nivel aplicacional
SAP

utilizador: 17 42
despoletar a ermf—>4/—\ fim do »
./Wactualizagao programa . -
de dados 1. 16 3 registos
PR Programa de de dados
Programa de operacéo valida "
configuragéo regl_s@o \V’
definitivo

-
armazenamento
temporario de
modificagdes de
clientes e
produtos

do transporte
Interface

Repositdrio de
actividades de
clientes e produtos

11
registos
formatados
13
geracéo de ficheiros despoletar programa
de comunicagées com a de transporte com a
configuragéo do interface passagem de argumentos

12
geracéo de ficheiro de
dados com actualizagbes

Sistema Operativo
AIX

210 22 ficheiros de dados
leitura do ficheiro
retorno da operagéo de dados (/interf/ifoutbound)

21
leitura de cada um (/interf/log)
dos ficheiros de 29 a) log das comunicacdes 1:
geragdo de logs e -transf ficheiro dados

comunicagdes 2

programa de transporte

(/interf/comm)
a) ficheiro comunicagdes 1:
-transf ficheiro dados

validacao de \ b) Tog das comunicacées 2
comunicagdes -call prog remoto para
integracéo

b) ficheiro comunicacdes 2: o
-call prog remoto para // ¢) log das comunicagdes 3:
integracéo 23 -obter log de integracéo

[ transfere ficheiro
c) ficheiro comunicagdes 3: \ de dados

-obter log de integragdo \ / 27
24 25 \_ obterlog de
validagéo da comunicagéo \ executa "call” de 26 \ Der 09 ¢ 28

da transferéncia ) \V g de 50 Validacdo da i
\ do ficheiro de dados /) S~ da execugéo do "call" de
T = programa de integracéo

. da .
da obteng&o do log de
integracao

AS/400

Sistema Operativo
0S/400

Bases de dados
de Sistemas
Legados (clientes
e produtos)

ficheiros de dados 34 ficheiro do log da integracéo /
(ifinbound) fim do actualizagéo (ifoutbound)
programa

® 31

s leitura de registos ) 33

'§ gerados pela 3 escrita de operagbes

= plataforma SAP Programa de de integragéo ) 82
‘T.‘: integracéo / registos para actualizagdo
% actualizaco de bases de dados

Figura 6.17: Fluxo do processo global do interface Outbound




154

6.2.4 Consideracoes sobre a tecnologia adoptada

A adopcao da estratégia de utilizagdo do servico de Internet ftp para
implementar o processo de comunicacoes e transferéncia de ficheiros entre
plataformas foi decidida apds testes a ferramentas que potencialmente poderiam
implementar os objectivos deste prototipo.

Para além dos testes desenvolvidos com o comando fip, foram também
desenvolvidos testes com a biblioteca de funcdes de transferéncia de ficheiros entre
plataformas, da ferramenta utilizada para desenvolvimento aplicacional: o ABAP/4 da
SAP.

Os testes realizados a estas fung¢des revelaram que:

« existem fungbes que simulam todos os sub comandos de ftp primarios —
que estdo relacionados com o tratamento da conexao com o sistema
remoto (ftp_connect, ftp_disconnect; etc.);

« a funcdo ftp_command permite simular os sub comandos de fip
secundarios, nomeadamente o0s de tratamento de operacbes de
transferéncia de ficheiros (get; put; etc.);

« todas estas funcdes retornam um estado de operacdo que permitem
concluir sobre o fluxo da informagéo a seguir;

« um exemplo de um programa para uso destas fungoes:
({ocn)

CALL FUNCTION 'FTP_ CONNECT'

EXPORTING

USER

PASSWORD

HOST

RFC DESTINATION
IMPORTING

HANDLE
EXCEPTIONS

NOT CONNECTED

OTHERS

'userid'
MC_PASSWORD
'servername'
'SAPFTP'

MI_ HANDLE

1
2.
CHECK SY-SUBRC = 0.

CALL FUNCTION 'FTP COMMAND'
EXPORTING
HANDLE = MI HANDLE
COMMAND = 'dir'
TABLES
DATA = MTAB DATA
EXCEPTIONS
TCPIP ERROR = 1
COMMAND ERROR =
DATA ERROR = 3
OTHERS = 4.

2

I SY=8URRE = 0,
LOOP AT MTAB DATA.
WRITE: / MTAB DATA.
ENDLOOP. B
ELSE.
* error checking.
ENDIF.

CALL FUNCTION 'FTP DISCONNECT'
EXPORTING
HANDLE = MI_ HANDLE
EXCEPTIONS
OTHERS = 1.

(...)
Figura 6.18: Exemplo de teste de fungbes FTP da biblioteca de ABAP
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No entanto, a utilizagdo destas fungbes exigia um grande esforgo de
desenvolvimento e manutencdo, de forma a implementar um inUmero conjunto de
interfaces com requisitos diversos. A ndo adopc¢ao desta tecnologia deveu-se a:

. falta de flexibilidade destas fungdes para os diferentes requisitos dos
interfaces, uma vez que estas sao consideradas caixas pretas impedindo
de poderem existir modificacées para se adaptarem aos requisitos de cada
interface;

« necessidade de especificar um conjunto de argumentos adicionais a cada
fungéo, considerados nao importantes para os requisitos dos interfaces;

« a necessidade de criar novos dispositivos de acesso a rede via RFC
(Remote Function Call);

No caso dos testes desenvolvidos sobre a transferéncia de ficheiros via fip, as
consideracOes foram as seguintes:

« a definicdo de um conjunto de camadas de actividades era desejavel numa
situacdo de transferéncia de ficheiros entre plataformas, obrigando a um
controlo com responsabilidades identificadas por cada uma das camadas;

« delegar todo o controlo do processo de transferéncia para o sistema
operativo AlX, de forma a viabilizar um conjunto de validagdes directas,
garantindo uma modularidade por cada uma das camadas;

« 0 esforgo inicial de desenvolvimento do programa de transporte e validagao
das transferéncias (com recurso ao comando ftp) seria elevado no inicio, no
entanto, todas as necessidades posteriores na implementacao de novos
interfaces seriam viabilizados com um tempo desprezavel.

6.3 Novas aplicacoes de gestao integrada de informacao de Clientes

O levantamento das necessidades de informacdo de Ligeiros / Pesados
efectuado, listou um conjunto de aplicagbes cuja ordem de necessidade de
desenvolvimento foi classificada como prioritaria - justamente para inverter o forte
impacto que causam na actual gestao de relacionamentos com clientes os seguintes
constrangimentos:

e elevado numero de operagbes manuais;
operacodes de redundancia, susceptiveis de erros;
elevada taxa de ocupacao de recursos;
morosidade na execucao das tarefas;
gestao precaéria da informacao;
auséncia de ferramentas informaticas de registo e gestao da informagéao de
relacionamentos.

A seccédo 5.3 (Analise das Necessidades de Informagéo: Area de Ligeiros) e a
seccao 5.4 (relativa a Pesados) indicam a seguinte lista de necessidades de
desenvolvimento de aplicagdes:

e Areade Ligeiros:
l) Gestéo e Parametrizagdo de Campanhas de Marketing
Il) Gestao de Campanhas de Servico
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l1) Atendimento e acompanhamento do Relacionamento com Clientes
IV) Gestao de Prospectos

V) Gestao do Processo de Venda

V1) Programa de Contacto Periédico com o Cliente

VIl)Passaporte Técnico

e Area de Pesados:
l) Atendimento e acompanhamento do Relacionamento com Clientes

Il) Programa de Contacto Periédico com o Cliente
[ll) Gestao e Parametrizagcdo de Campanhas de Marketing

As aplicagdes listadas aqui estao detalhadas com a ilustragdo de janelas das
componentes mais significativas no Anexo E (Aplicacoes desenvolvidas no ambito
do protétipo de integracao de Clientes) desta dissertacao.
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7 Conclusoes

Apb6s o desenvolvimento deste trabalho, baseado numa experiéncia pratica e
aplicado a um caso real, considera-se relevante efectuar um ponto de situagéao final
contrapondo o que era inicialmente proposto produzir-se ao que de facto se consegui
produzir.

Neste capitulo apresentam-se o0s resultados atingidos pelo estudo,
desenvolvimento e implementacdo do protétipo de integragcdo da informagcédo de
clientes, uma reflexdo sobre o impacto da exploracéo de novas ferramentas orientadas
a gestao de relacionamentos com clientes e um conjunto de propostas de evolugdo do
protétipo para uma solugao definitiva e integrada.

7.1 Revisao dos objectivos

Com este trabalho pretendia-se estudar a fundo a probleméatica da falta de uma
visdo Unica e integrada da informagdo de Clientes numa organizacdo. Ciente da
importancia que o Cliente representa actualmente, desde 2001, altura em que foi co-
autor do livro “ERP e CRM” (editora Centro Atlantico), o autor tem vindo a desenvolver
uma abordagem a esta tematica orientada as necessidades particulares do sector
automovel.

Tendo por base de referéncia uma situagdo concreta - a da empresa Auto-
Sueco (onde é responsavel pelos S| de back-office - SAP), o autor desenvolveu um
conjunto de analises sobre a gestdo da informacéo de clientes dos diferentes produtos
da empresa, no ambito de um projecto interno sobre a referida tematica. Estes estudos
permitiram-lhe concluir sobre uma série de constrangimentos e de eventuais melhorias
que entretanto foram consideradas como relevantes para organizacdo. Uma das
finalidades destes estudos estava cumprida: a de sensibilizar e motivar a organizagéao
para a problematica da situac@o actual da gestdo de clientes e da falta de informagéo
sobre relacionamentos.

O levantamento rigoroso da situagao existente permitiu definir dois grandes
objectivos que passavam, por um lado, pela elaboracdo de solugdes que visavam,
dentro da multiplicidade de Sl existentes na empresa, uma integracao da informacao
de clientes de molde a proporcionar uma visdo Unica dessa entidade e, por outro, pelo
desenvolvimento de novas &reas de informacdo (também integradas) por forma a
implementar novos conceitos de gestao de clientes.
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Era também necessario concretizar um outro objectivo fundamental: definir um
conjunto de novos comportamentos e estratégias (igualmente integradas)
desenvolvidas em torno do cliente e que permitissem a organizagdo agir de forma
concertada mantendo uma relacao estreita e continua com estes, de molde a:

« ouvir, interiorizar e responder rapidamente aos varios tipos de exigéncias;

« adquirir o maior conhecimento dos clientes;

- identificar segmentos de clientes, caracterizando-os;

« definir acgdes concretas (desde campanhas de marketing a adaptagao /
geragdo de produtos adequados) sobre alvos (perfis) previamente
identificados;

« personalizar o atendimento do cliente, orientando o relacionamento ao
seu perfil;

« obter a fidelidade do cliente;

« diferenciar-se dos competidores.

Para que estes objectivos pudessem ser trabalhados, foi necessario criar bases
de conhecimento ao nivel dos diferentes conceitos e tecnologias usados nesta
dissertacdo. O valor da informacdo e dos Sl nas organizacdoes foram areas de
concentracao do estudo, bem como o valor que actualmente o cliente representa.

Em particular, foi necessario efectuar uma sumula dos aspectos mais
relevantes relativos a revisdo do estado da arte dos conceitos e tecnologias de
integracéo de informacao, ja que esta era a componente de ligagdo entre todas as
fontes de informagé&o existente na organizagao.

Por fim, a elaboracdo deste estudo foi orientada, por um lado, pelo
desenvolvimento de um prototipo de integragcao que permitisse gerir uma visao Unica e
integrada da informacao do Cliente (com origem em diferentes fontes de informacao)
e, por outro lado, pelo desenvolvimento de novas estruturas de dados e aplicacdes
que implementassem um conjunto de processos de molde a coligir, registar, identificar,
segmentar e contactar clientes por meio de processos estruturados de gestao de
relacionamentos.

7.2 Resultados alcancados

Nesta seccao sdo apresentadas as diferencas que sdo mais evidentes apés
implementagdo do protétipo de integracdo da informacdo de clientes e do
desenvolvimento integrado de aplicagdes de acordo com as necessidades particulares
da organizagéo.

Antes de passar a abordagem dos resultados atingidos, é necessario relembrar
que o prototipo foi desenvolvido tendo em conta o seguinte conjunto de restricdes
(desenvolvido na secgéo 5.1):

« Utilizacao de recursos e tecnologias disponiveis nha empresa
- Esta restricdo prendia-se com motivagdes econémicas de politicas
de reducéao de custos e/ou investimentos;
« Por esta razdo se compreende a escolha de entre as plataformas
tecnolégicas a que melhores caracteristicas reunisse para vir a
sustentar o protétipo;
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« Bem como a selecgao da equipa de recursos mais disponivel e mais
bem preparada (que interagisse completamente com a plataforma
escolhida) que melhor viesse a viabilizar o protétipo.

- Desenvolvimento a medida das necessidades da organizacao
« A aquisigdo no mercado de ferramentas que permitissem a
integracao de diferentes fontes de informagéo de clientes bem como
a gestao de relacionamentos com clientes, pela premissa do ponto
anterior, estava fora de hipétese;
« Assim, o desenvolvimento a medida e in-house era a unica
viabilidade do protétipo.

- Desenvolvimento faseado das diversas necessidades de informacao

« O desenvolvimento do protétipo foi faseado no tempo, sendo

estabelecidas funcionalmente prioridades para os respectivos
desenvolvimentos.

« Reutilizacao de dados para a solucao definitiva
« O desenvolvimento do protétipo foi estruturado de forma a que todas
as bases de dados consideradas relevantes pudessem ser
facilmente reutilizaveis aguando da implementagdo de uma solucéao
definitiva.

Estas restricbes resultaram de trés constrangimentos relacionados com
aspectos Econdmicos, de Credibilidade de implementacédo de projectos CRM e
questdes de Sensibilizagdo da organizagdo para um projecto com reduzidas
dimensdes e impactos:

« Econdmicos
« Os custos de um projecto de integracdo, aplicando tecnologias
apropriadas, teriam um forte impacto no actual momento em que, de
uma forma geral, decorrem projectos de redugéo de custos;

« Credibilidade
« As taxas de sucesso da implementagdo de projectos CRM nao
constituem ainda um catalisador para a adop¢ao destas solugoes;

« Sensibilizacao
« A implementagdo de projectos com estas caracteristicas obriga a
organizacdao a um esforco de mudanca de comportamentos para a
qual ndo esta ainda preparada.

O protétipo foi, portanto, desenvolvido tendo em conta as restricbes
apresentadas.

Assim, as aplicagbes de gestdo de relacionamentos com clientes,
desenvolvidas no ambito deste prototipo estdo actualmente em producgéo, substituindo
processos ndo estruturados / nado electronicos, estdo em uso nos seguintes
concessionarios:
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Tabela 7.1: Aplicacdes em exploragao por Concessionarios
o /& o )
@ o /S >
/L /s /SN /& I$
/c/8/8 /&/E /§
AR o 9 q /& I
& /5 /¥ r /S 2 /R /8L
) o o /9 /8 £ /S S/E9
/o) &) (o /TS
S/ &) &) &/ ES® o S S
/X /o (05 & /TS
2/ & o $ & Lo §0
$/5/8/8/8 /&5 /8
5 < < 0‘5 Q@ <) &
Importador | X X X X X X X X
Retalho Porto | X X X X
Braganca | X X X
ASL Queluz | X X X X
Torres Vedras | X X X
Santarém | X X X
Setibal | X X X
Coimbra | X X X
AS (Coimbr
S( ° b a) Lisboa | X X X
AS (Minho) Braga | X X X
Autolim | X X X
Feirauto | X X X
OcidentalCar | X X X
Independentes Pontautos | X | X | X
Triauto | X X X
Volcais | X X X
Varela | X X X

Focalizando em apenas algumas das aplicacbes desenvolvidas,
enunciadas as melhorias mais relevantes obtidas com a sua exploragéo produtiva:

Esta tabela demonstra que, de uma forma geral, todos os concessionarios
(incluindo os concessionarios independentes) estdo integrados neste protétipo.
Partilham (consultam e registam) informagédo sobre as mesmas entidades de uma
forma integrada através das diferentes aplicacées residentes numa unica plataforma.

Estas aplicagcbées disponibilizam informacédo coligida de diferentes fontes
(sistemas legados, core business e back-office) de diferentes plataformas tecnol6gicas
e permitem o registo de novas estruturas de dados necessarios ao desenvolvimento
de clientes pelas diferentes areas de produtos.

sao

Gestao do Atendimento / Relacionamento com o Cliente

» Eliminagdo do registo em formularios em formato convencional —
papel, dos processos de reclamagao;

« Maior facilidade de organizacdo e registo de qualquer tipo de
intervengdes, ndo se resumindo apenas ao registo de reclamacgdes
como era pratica anteriormente;

= Maior rapidez no acesso a informagcao e consequente partilha com
outros concessionarios intervenientes em processos;

« Disponibilidade de toda a informagé&o do cliente no momento do
contacto (telefénico) com o cliente.

Programa de Contacto Periédico com o Cliente
« Geracao de funcionalidade de acompanhamento permanente do

cliente;
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A organizagdo demonstra ao cliente uma forte preocupagdo no
sentido de melhorar a comunicagdo criando pontos-chave de
contacto ao longo do tempo, beneficiando o cliente;

Demonstra também que a organizacao sabe quem é o cliente, o que
comprou, com que caracteristicas e procede de acordo com esse
conjunto de particularidades, criando no cliente uma visdo de
individualizagao.

« Solicitacao de matriculas

A automatizacdo dos processos veio transmitir velocidade ao
processo global;

Eliminou pontos intermediarios (faxes, e-mails, telefonemas, etc.) e
formularios em formato convencional (papel);

Este € um dos momentos onde é coligida a maior parte da
informacéao de clientes (novos ou nao), sendo também adicionados
0sS servigos que o cliente compra (para que mais tarde, através do
Programa de Contacto Periédico, possam ocorrer 0s
correspondentes contactos).

« Gestao e Parametrizacao de Campanhas de Marketing

As campanhas sao direccionadas para os clientes que cumprem o0s
critérios de base ao segmento da campanha — antes tal nao
acontecia, as campanhas eram produzidas em massa (baseadas
em menos critérios) sem uma orientacao concreta;

Redugao de custos e maior eficacia na constituicdo de alvos e
respectiva geragdo de campanhas;

Todas as campanhas sao registadas, permitindo criar o
conhecimento do comportamento de cada cliente perante as
diferentes campanhas.

Como forma de registo de vantagens ou beneficios obtidos com o
desenvolvimento deste prototipo pode ser enunciado o seguinte:

« Beneficios para a empresa

Retencao / lealdade do cliente — uma vez que este percebe que a
empresa desenvolve um conjunto de actividades no sentido de o
servir cada vez melhor e beneficia com isso;

Melhoria da comunicacdo com o cliente — gerando um maior
percepcao de necessidades, de preferéncias, de disponibilidades,
etc., permitindo a empresa focalizar-se nos aspectos mais
importantes

Aumento das vendas e dos lucros (no tempo) — permitindo apostar
na oferta direccionada de servigcos ao cliente, viabilizando novos
servigos de acordo com as suas expectativas, por forma a manter o
relacionamento comercial ao longo do tempo;

Aumento do ciclo de vida do relacionamento _com o cliente —
permitindo viabilizar o ponto anterior;

Desenvolvimento de novos produtos orientados As necessidade de
segmentos de clientes — 0 que permite melhorar o desempenho da

producao;
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« Maior rapidez no tratamento de informacdo — sendo que esta é
registada, de uma forma estruturada, integrada numa Unica
plataforma, tornando-se disponivel a todas as areas on-line;

« Automatizacido de processos — antes vinculados a morosidade de
operacdes manuais;

» Reducdo de custos de processos — que sao de vdaria ordem,
nomeadamente, criando eficacia na geragdo de campanhas,
reduzindo os custos de processos ndo comunicagao de processos
comuns.

« Beneficios para o cliente
« Necessidades especificas contempladas — j& que, criando um
conjunto de expectativas idénticas (segmentos / perfis) poderao ser
atendidas pela empresa;

= Melhoria do processo de comunicacdo — com a identificacao clara
dos canais de contacto e continuo processo de comunicagao;

» Compensacdes pela lealdade — com acessos a mais e melhor
informagédo / comunicagdo, no fundo, é compensado com melhor
acesso a organizacao;

« Personalizacdo — todos os contactos estabelecidos terdo um cunho
individual, com o conhecimento possivel do seu perfil e
caracteristicas / comportamentos particulares;

» Maior facilidade de concretizacao de negocios — uma vez que existe
um prévio manancial de informacdo sobre ele (cliente) o que
facilitara o desenvolvimento do proprio neg6cio;

« Economia de tempo — como resultante do ponto anterior;

« Garantia de produto fidvel e satisfacdo plenamente alcancavel - o
cliente ja conhece o tipo de relacionamento de que vai usufruir.

O principal e unico inconveniente é de ordem organizacional e esta relacionado
com a disponibilidade de recursos para a respectiva manutencao de informagao. Com
a exploracdo produtiva deste protétipo, o volume de informacao sobre o cliente
aumenta consideravelmente — sendo justamente esta a intencéo! No entanto as areas
operacionais debatem-se justamente com problemas de disponibilidade de recursos
para a realizagao do registo e actualizagcao de dados de clientes.

Para a coordenacédo das areas de manutencao / actualizacdo da informacgéao
foram ja entretanto tomadas medidas no sentido de instituir responsaveis com o
objectivo de operacionalizar plenamente estas actividades.

7.3 Trabalho futuro

Tendo em conta que este trabalho assenta no desenho e implementacao de
um protétipo, baseado em tecnologias de integracdo que sao limitativas quando
comparadas com as que estdo disponiveis j& no mercado, é possivel enunciar um
conjunto de possiveis orienta¢des futuras para este prototipo.
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O que é referido no paragrafo anterior é reforgado com uma citagcao de José M.
Tribolet, no prefacio do livro de Mira Silva (2003), onde afirma que:

¥ (...) a maturidade cientifica e tecnolégica da engenharia informdtica neste
dominio da integragdo de sistemas se encontra ainda ao nivel do artesanato,
isto 6, sendo capaz de produzir excelentes obras de arte, esta longe de
dominar processos e deter ferramentas capazes de produzir massivamente
sintese de sistemas diversos, a custos baixos, com elevada fiabilidade e
qualidade. {(...)

Pretende o autor afirmar que é possivel desenvolver, de acordo com
determinadas limitagcdes, camadas de integracdo seguras e fidveis desde que sejam
preestabelecidas determinadas condicoes estaveis.

Uma das possiveis evolugbes deste protétipo seria para uma implementagéao
Web a dois niveis:

« Intranet
« Desenvolvimento de um conjunto de servicos aplicacionais (com
base nos que foram desenvolvidos neste prot6tipo) direccionados
aos importadores de produtos e a rede de concessionarios.

o Extranet
« Desenvolvimento de um conjunto de servicos aplicacionais
destinados ao cliente (servicos de Self-service — Actualizacdo de
informacdo pessoal, Marcacdo de revisdes, Consulta de conta-
corrente oficinal, Consulta do status de processos de intervencéo,
etc.; servicos de Help-service — Obtencdo de informagéao estilo
FAQs, etc.);

A geracao de uma datawarehouse especifica seria condi¢cdo fundamental para
poder extrapolar maior conhecimento do cliente.

De realgar que todas as aplicagées aqui enunciadas, embora se focalizem em
alvos concretos de actividade de uma empresa, podem ser de igual forma aplicadas
ao sector automoével. Para isso, a camada de integracdo, amplamente abordada no
capitulo anterior, deve ser adaptada de acordo com as estruturas de dados fonte dos
Sistemas de Informacéao de cada marca do ramo automovel.
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Anexo A - Estudo dos conceitos de Informacao

Estas breves abordagens ao conceito de informagdo revelam diferentes
entendimentos segundo diferentes aplicagbes da ciéncia. A definigdo do conceito de
informac&o é cientificamente controversa ja que muitas das teorias e abordagens tém
a sua origem em diferentes ramos da ciéncia, o0 que sugere o estatuto multidisciplinar
do conceito. As distintas interpretacdes para quem explora as suas caracteristicas,
propriedades, elementos, fungbes, dimensbes e conexdes, sugerem a Machlup et al.
(1983) a base com que muitas ciéncias diferentes convergiram ou divergiram nos
estudos relacionados com a informagé&o.

A abordagem multidisciplinar é realcada por Capurro et al. (2003) num estudo
sobre o enquadramento das definicobes de informacdo. Neste estudo, os autores
determinam a segmentacao das diversas correntes de entendimento nos dominios:

« das ciéncias naturais que considera a informagdo como um objecto (o
namero de bits; a transmissao de sinais; etc.);

« das ciéncias humanas e sociais que considera a informagdo como um
conceito subjectivo, que carece da interpretacdo de agentes cognitivos e o
respectivo significado depende da capacidade da interpretagéo do agente.

Por outro lado, Sholle (1999) elaborou um estudo em que aponta para uma
confluéncia de vérias disciplinas cientificas e técnicas em torno da definicao da
informagéo. Considera a informagdo como um pivot de ligagdo das ciéncias naturais,
sociais e humanas, estando na base dessa conjungcdo quatro disciplinas: a
Cibernética, a Teoria Geral dos Sistemas, a Ciéncia da Informagdo e a Teoria da
Informacao, sendo que estas disciplinas se fundem no proprio conceito de informagéo:

&~ A Cibernética

A Cibernética, uma ciéncia interdisciplinar viria a marcar a segunda metade do
século XX, teve em Norbert Wiener o seu mais proeminente percursor. Preocupa-se
com o estudo dos sistemas de comunicagdo e de controlo que permitem, tanto aos
seres vivos como as maquinas, responder de forma automatica e “inteligente” aos
impulsos que lhes chegam do exterior.
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e O principio fundamental € o da manutengdo da ordem no interior dos
sistemas ou entre 2 sistemas (Wiener considerava que os dispositivos
automaticos e as criaturas vivas apresentavam fortes semelhancas na sua
estrutura e funcionamento, enquanto sistemas abertos — sistema que
interage com o meio exterior);

e Pela 22 lei da termodinamica, o caos sobrevird sempre sobre a ordem no
interior dos sistemas, o0 reverso nunca ocorrera espontaneamente; daqui
advém a necessidade dos sistemas se auto-regularem no sentido de
manter a ordem e combater o caos;

e Este processo designa-se por regulacdo e implica a recepgdo e o
processamento de informagdo do output sobre o estado do sistema
(feedback) e posteriormente a entrada dessa informacao no sistema para
que este corrija 0s eventuais erros (retroacgao).

A estes impulsos com o ambiente exterior, Wiener definia de um forma
pragmatica como informagéo (sendo que para este: “Informacao é informacao, nao
€ matéria ou energia” - o principio metafisico) e através do controle da
transmisséo das informacdes poderiam ser estabelecidas formas de comunicagdo com
as maquinas e entre elas, de modo que a ordem dada fosse entendida e executada.

A comunicacdo para Wiener foi considerada como o valor central para o
homem e para a sociedade. Esta estava estritamente associada ao controlo, como
forma de negar a entropia, que poderia levar o mundo a um completo estado de
desordem. A cibernética, aliada a comunicacao, seriam as formas encontradas para
combater este processo de desordem natural do mundo.

&~ A Teoria Geral dos Sistemas

A Teoria Geral de Sistemas, foi desenvolvida a partir dos anos 40 pelo biélogo
Ludwig von Bertalanffy ao procurar um modelo cientifico explicativo do comportamento
de um organismo vivo.

« Um sistema representa uma forma légica de apreensdo da realidade e
define-se como um todo organizado formado por elementos
interdependentes, que esta rodeado por um meio exterior;

« As relagbes do sistema com o meio exterior processam-se através de
trocas de energia e/ou informacao e designam-se por input ou output;

« Os canais que veiculam o input / output de informagcdo ou energia
designam-se por canais de comunicacao.

Bertalanffy demonstrou através do processo de respiracao no ser humano um
exemplo de troca entre um sistema aberto e o seu meio: retira 0 oxigénio do ar
ambiente e devolve-lhe outros gases como o gas carbonico.

A luz desta teoria aplicada as ciéncias sociais, um dos modelos de informagado
mais divulgados é o que Langlois (1982) chama modelo “oil-flow” — uma metéfora para
informacéo.

A concepgao deste modelo apresenta a informagdo como uma espécie de
fluido que corre pelos computadores e equipamentos de telecomunicagbes como o
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combustivel que flui por uma rede de canos, numa clara aluséo ao fluxo de informacéo
nos circuitos de comunicacdo da sociedade.

Este fluido € armazenado num reservatoério a partir do qual se pode medir o
volume de conhecimento adquirido na organizacdo ou sociedade — modelo de
conhecimento “oil-tank’.

No entanto, Langlois (1982) considera que a informagdo ndo é homogénea e a
sua relevancia ndo esta relacionada com a quantidade com que € armazenada — o
significado e valor de uma mensagem depende em muito da sua propria concepgao
bem como de quem a interpreta.

A relagdo entre a cibernética e a teoria de sistemas resulta numa evidéncia:
ambas estudam os sistemas, mas a cibernética tem um ambito mais restrito porque se
especializa na auto-regulagdo dos sistemas. A teoria de sistemas e a cibernética tém
sido aplicadas com éxito a inUmeras areas de conhecimento, nomeadamente as
ciéncias sociais e a teoria da comunicagdo (emissor e receptor podem ser
considerados como 2 sistemas funcionando mutuamente como meio exterior, ou como
2 subsistemas integrados num sistema mais vasto).

¥~ A Ciéncia da Informacdo

A Ciéncia da Informacdo investiga as propriedades e comportamento da
informagéo, o fluxo e os meios de processamento da informagao para optimizagéo da
acessibilidade e da sua utilizagdo. O processo inclui a origem, disseminagéo, recolha,
organizagdo, armazenamento, recuperagao, interpretagdo e uso da informagao
(Cleveland et al. 1997). E uma disciplina orientada a problemas relacionados com a
efectiva transferéncia da informacdo desejada, do gerador humano para o utilizador
humano, e a Unica nogdo comum a todos os conceitos € 0 de mudanca de estruturas
(Belkin et al. 1976).

O objecto da Ciéncia da Informacdo é o estudo do comportamento,
propriedades e efeitos da informacdo em todas as suas areas, e o0 estudo de uma
variedade de processos de comunicagdo que afectam e sao afectados pelos seres
humanos (Saracevic 1992) e tem por objectivo a redugéo da incerteza.

&~ A Teoria da Informacéo

A Teoria da Informacao, baseia-se no conceito de informagéo definido por uma
expressao isomorfa, na expectativa de que a informacdo possa ser usada como
medida de organizagdo. Em 1948, Claude Shannon cria um padrao chamado BIT, que
serve como uma medida da informacao.

A teoria matematica da informacao, de Claude Shannon foi um dos primeiros
textos a discutirem a relacao entre a teoria da informagao e o respectivo processo de
comunicag¢do. Mesmo tratando-se de um texto escrito por um matematico, da area de
telecomunicacoes, sao registados os primeiros principios de uma teoria da informagéao
e da comunicagao.

Claude Shannon exprimiu a informagdo em termos matematicos e relacionou a
informacédo com a sua representacao digital, focando principalmente o seu aspecto
sintactico. O autor tratou exclusivamente do problema da forma da informagéo, ja que
a sua formacao matematica nao possibilitou que este se preocupasse com a questao
do conteudo.
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Formulou as bases para uma compreensado dos processos de transmissao da
informagéo, onde desenvolveu a Teoria da Informacdo e da transmissdo de sinais
digitais baseados em sequéncias de zeros e uns, recorrendo a algebra de Boole para
representagao da informagéo. Assim, informacao é o objecto que flui entre um emissor
e um receptor, traduzindo uma unidade quantitativa de transmissado de simbolos. A
teoria de Shannon nao se preocupa com o significado ou conteldo das mensagens
numa transmissao atribuindo-lhe um caracter essencialmente sintactico. A transmissao
de uma mensagem com elevado indice de significado e de uma outra cujo conteudo
seja puro senso comum, representam rigorosamente 0 mesmo no seu conceito de
informagéo, isto significa que os aspectos semanticos da informagdo sao
completamente irrelevantes.

Este, também estabeleceu trés niveis para o problema da comunicagdo: com
que exactidao podem ser transmitidos os simbolos de comunicagao; a precisao de que
os simbolos transmitidos transferem o significado desejado e; a eficiéncia do
significado recebido e de que maneira a conduta do receptor é alterada.

Para o fisico Glnter Mahler (1996) a informagdo é um conceito contextual.
Considera que a resposta a pergunta “O que é Informagcdo?” nao pode ser respondida
sem que haja uma referéncia a uma situagdo concreta, que possa suportar
convenientemente a sua definicdo, omitindo o caracter cognitivo na sua definicao de
informacao.

No ambito das ciéncias humanas e sociais, em contraposicdo a Mahler,
Machlup et al. (1983) consideram que o sentido bdasico da informagdo é o de
justamente informar sobre algo e que deve estar sempre enderegado a capacidade
cognitiva humana. A informacdo é um fenbmeno que relaciona pessoas no processo
de troca de mensagens no contexto das suas accdes e estarda sempre de alguma
forma relacionada com acto de informar, de clarificar a incerteza e reduzir a ignorancia
(Buckland 1991). No conceito de Bateson (1972), informagdo € tudo que possa
constituir importancia para sustentar a resposta a uma qualquer pergunta.

Segundo Galliers (1987): Informagéao é aquele conjunto de dados que quando
fornecido de forma e a tempo adequado, melhora o conhecimento da pessoa que o
recebe ficando ela mais habilitada a desenvolver determinada actividade ou a tomar
determinada deciséo.

Para Karpatschof (2000), a informag&o é o resultado natural da existéncia fisica
de entidades, factos e processos - tudo o que processamos a cada instante é de facto:
informacé&o.
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Anexo B — Analise da estrutura de dados do FNC

A andlise efectuada ao FNC ¢é orientada a consisténcia e utilidade da estrutura
de dados — andlise quanto ao preenchimento do campo e da semantica do respectivo
conteudo.

O Ficheiro Nacional de Clientes contém a seguinte estrutura:

Tabela B.1: Andlise da estrutura do FNC

obs.: valores

descricao / regras de preenchimento de campos / registos

Numero de Identificacao do Cliente: °n° de registos: 83.209
¢ a identificagdo do cliente € composta por 6 digitos, sendo que o
algarismo menos significativo € um check-digit — funcionalidade
actualmente nao considerada pelas aplicagées que utilizam o
cfnum 6S0 FNC;

e existe uma lista de numeros disponiveis que sdo eliminados a
medida que vao sendo atribuidos a novos clientes;

® a gama 2xx.xxx esta reservada ao registo de funcionarios;

e ¢é chave do ficheiro - campo de preenchimento obrigatério;

Nome do Cliente:

e 0 nome do cliente esta limitado a 33 chars e a uma Unica string,
nao estando segmentado em nomes parciais (primeiros nomes /
apelidos);

e ndo sao aceites chars portugueses (por exemplo, os nomes:
“Jodo”, “Graga”, “José” sdo registados como: “JOAO”, GRACA” e
“JOSE”);

cfnom 33A * ndo havendo um campo para o titulo, este é colocado no final do
nome, exemplo: “JOSE CARLOS AMARAL DR”;

e 0 primeiro e Ultimo nome nunca séo abreviados;

e ndo havendo um campo para classificar se o cliente é uma
empresa ou particular, existe uma lista de abreviaturas para
inclusdo no nome de empresas, exemplo: Transportes Xpto, Lda,
seria registado como “TRTES XPTO LDA”;

e é campo de preenchimento obrigatério;

Morada:

e a morada do cliente esta limitada a 30 chars e a uma Unica string,
nao estando segmentada em moradas parciais (arruamentos /
morada / nimero porta / edificio / bloco / andar);

e existe uma lista de abreviaturas com arruamentos, exemplo:
“Avenida do Sal Poente, 123 Bloco A 5E” seria registado como
AV SAL POENTE 123 BL A 5E7;

e ¢ campo de preenchimento obrigatério;

cfmor1 30A
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cfmor2

15A

Sub-localidade / Lugar:
e para além de registar o lugar de residéncia, este campo serve
também para registar a codificacdo de apartados;

e clientes s/Sub-Local: 60.300

cfcdps

8A

Cadigo Postal:
e campo validado por tabela que tem associado:
o o concelho;
o e o respectivo distrito;
e & campo de preenchimento obrigatério (actualmente);

e clientes s/CP: 6
e formatos:
o XXXX:61.128
o XXXX-XXX:21.900

cfedx

25A

Localidade Postal:

e campo cujo valor esta associado a descricdo do campo codigo
postal;

e é campo de preenchimento obrigatério;

e ficheiro ndo normalizado: a
descricdo da localidade
postal depende do codigo
postal que ¢é chave no
ficheiro de codigos postais;

cfnimp

6S0

Numero de Imputacao Contabilistica:

e campo usado para concentrar em determinada conta os
movimentos contabilisticos de diversas empresas do mesmo
grupo e permitir uma visao integrada;

e campo nao utilizado, foi substituido pelo ndmero principal do
cliente;

cfnens

6S0

Numero de Consolidacao:
e campo nao utilizado, foi substituido pelo ndmero principal do
cliente;

cfnprc

6S0

Numero Principal:

e este campo tem por objectivo armazenar o valor do nimero do
cliente de quem depende;

® no caso do cliente constituir uma filial, neste campo é registado o
Numero Principal do cliente a quem esta associado;

e por este campo sdo agregadas todos os clientes que pertencem a
uma mesma entidade;

e campo de preenchimento obrigatério;

cfcae

6S0

Numero de Actividade Econémica:
e campo que armazena o codificagdo da actividade do cliente;
e tem uma tabela de valores associada, actualmente, ndo mantida;

e tabela: mantlib/ctatec

cfnetr

20A

Numero de Identificagcao Fiscal:
e o NIF é um campo de suporte a facturagdo (excluindo as vendas
a dinheiro);
e existe repeticao de registos com o mesmo NIF, gerando
problemas de redundancia ao nivel da mesma entidade;
e esta redundancia é provocada pela falta de flexibilidade da
estrutura perante varias necessidades do cliente:
o de moradas diferentes;
o do conceito de filial;
o de ramos de actividade diferentes;
e é campo de preenchimento obrigatério (actualmente);

e clientes sem NIF: 20.076
en® total de repeticbes de
NIFS’s: 3.007
*NIF’s validos:
invélidos: 66

60.945 e

cfarea

5580

Area Fiscal:
e campo que determina a area fiscal do Cliente;
e é um campo praticamente ndo utilizado;

eclientes sem érea fiscal:

80.325

cfnerg

11A

Numero de Certificado de Registo:

e este campo teve inicialmente uma relagdo com o imposto de
transacgbes (antes do IVA), actualmente é utilizado para
armazenar o cédigo de concessionario responsavel pelo pedido
de geragéo do registo de cliente;

e campo de preenchimento obrigatério (actualmente);

eclientes sem numero de
certificado de registo:
64.646

cfecli

1A

Caddigo de Cliente:

e este campo permite classificar o cliente em: sdcios, empregados,
associadas, frotistas, oficinas / garagens, etc.;

e ¢ campo de preenchimento obrigatério;

® clientes
cliente: 6

sem cédigo de

cfcecre

1A

Cadigo de Crédito:
e este campo permite classificar o cliente ao nivel do crédito:
crédito cortado, vendas a dinheiro, normal, contencioso, etc.;
e é campo de preenchimento obrigatério;

eclientes sem
crédito: 10

codigo de

cfdter

8S0

Data de Crédito:
e data da atribuigdo do novo codigo de crédito;
e é campo de preenchimento obrigatério;
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cfcont

1A

Cddigo de Contencioso:
e cddigo que caracteriza quem fornece o crédito ao cliente;

e tabela interna

cfviat

1A

Caddigo de Viatura / Produto:

e este campo permite classificar o cliente ao nivel do produto:
Automoveis, Camibes, Autocarros, BM, Penta, etc., sendo
possivel criar combinagdes de varios produtos;

e a lista de classificagdes contempla também a situagdo em que,
ocorrendo uma mudanca de propriedade da viatura, o cliente é
classificado com um codigo “sem viatura”;

e ¢ campo de preenchimento obrigatério;

eclientes sem codigo de
viatura/produto: 55

cfdist

1A

Cadigo de Distrito:
e este campo esta associado ao campo codigo postal;
e & campo de preenchimento obrigatério;

eclientes sem codigo de
distrito: 4

cfconc

280

Codigo de Concelho:
e este campo esta associado ao campo codigo postal;
e ¢ campo de preenchimento obrigatério;

eclientes sem codigo de
concelho: 182

cfdtpr

8S0

Data do Primeiro Registo:
e data de criagao do registo de cliente;
e & campo de preenchimento obrigatério;

cfdtul

8S0

Data da Ultima Actualiza¢ao:
e data da ultima modificagdo do registo de cliente;
e ¢ campo de preenchimento obrigatério;

cfemoc

180

Caodigo de Movimento:
e este campo determina o estado actual do cliente: activo, inactivo,
nao recepg¢ao de correspondéncia, etc.
e & campo de preenchimento obrigatério;

cfvias

1A

Caodigo de Moeda FAT:
e campo actualmente ndo utilizado;

cftlf

7P0

Filler:
e campo actualmente ndo utilizado;

cffil2

10A

Filler2:
e este campo esté destinado ao registo de um pequeno comentario
sobre o cliente — observagdes;

e clientes sem campo
preenchido: 39.983

cffil3

3A

Filler3:
e numero de dias de crédito do cliente;

cffil4

2A

Filler4:
e campo nao utilizado;

cffil5

1A

Filler5:
e campo nao utilizado;

cffilé

1A

Filler6:
e campo ndo utilizado;

cffil7

30A

Filler7:
e campo destinado ao registo do e-mail do cliente;

® clientes sem e-mail: 82.747

cffil8

8S0

Filler8:
e campo ndo utilizado;

tecod

Os contactos telefonicos (ficheiro Telefones: INDTLF), faxes e telemdveis dos
clientes residem num ficheiro separado do FNC que tem a seguinte estrutura:

1A

Tabela B.2: Analise da estrutura do INDTLF

descricdo / regras de preenchimento

Caddigo do Registo:

e este campo permite utilizar mdaltiplos registos de contactos,
mediante o preenchimento de diferentes codigos a este campos;

e este e 0 campo tenum s&o as chaves do ficheiro;

e é campo de preenchimento obrigatério, no entanto, mantém
sempre 0 mesmo e Unico cédigo em todos os registos (C), o que
somente permite criar 1 registo por cliente;

e campo ndo utilizado — visto ndo se aproveitar a sua finalidade;

obs.: valores
de campos / registos
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Numero de Cliente / Fornecedor:

e este campo armazena o numero de cliente ou de fornecedor,
conforme o codigo do registo (C — se for cliente; F — se for
fornecedor);

e embora esteja disponivel a possibilidade descrita no primeiro dos
pontos anteriores, neste campo residem apenas 0s numeros de
entidades clientes (o campo cédigo de registo apenas tem um
valor C — cliente);

e quando sdo gerados clientes no FNC, sdo também abertos neste
ficheiro, mesmo que néo disponibilizem dados de contactos —
nestes casos o registo € aberto somente com o preenchimento
das chaves (tecod e tenum);

e este e 0 campo tecod sdo as chaves do ficheiro;

e & campo de preenchimento obrigatério;

tenum 6S0

Indicativo do Pais: e clientes s/indicativo: 83.089

e este campo regista o indicativo telefénico do pais de origem do
cliente;

e campo nao utilizado;

tepais 3A

Indicativo da Cidade: e clientes s/indicativo: 83.104
e este campo regista o indicativo telefénico da cidade de origem do
cliente;
e campo ndo utilizado;

tepcid 5A

Telefone: e clientes s/telefone: 47.340

tetlf 9S0 . . - . .
e este campo regista o nimero telefénico do cliente;

Telemovel: e clientes s/telemével: 74.045

tetmn 1A * este campo regista o nimero de telemével do cliente;

Fax: ® clientes s/fax: 74.985

tefax 15A e este campo regista o numero de fax do cliente;

Observacoes: e clientes s/obs: 59.777
teobs 30A e este campo permite registar um conjunto reduzido de
observacdes sobre o cliente;

O esquema de relacionamento com as tabelas que suportam determinados
campos do FNC é o seguinte:

o . N 1 Distritos /
Cédigos Postais Concelhos
1
N
Telefones 1 1 FNC N 1 CAE’s
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, N
| codigos de clientes 1 e 1 codigos de crédito |
(hardcoded) | P (hardcoded) |
codigos deviaturas 1 g Sdgosde
| (hardcoded) | |___(hardcoded)

Figura B.1: Diagrama E-R do FNC

Neste diagrama, os rectangulos a tracejado nao constituem objectos do
dicionario de dados (ndo sao tabelas de validacao de valores associadas aos campos)
— as respectivas listas de valores sao ‘escritas’ no cédigo dos programas e validadas
por software apés introducao dos valores nos respectivos campos.
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Anexo C — Analise da estrutura de dados do PNV

A analise efectuada ao PNV, a semelhanga do que aconteceu com o FNC, é
orientada a consisténcia e utilidade da estrutura — andlise quanto ao preenchimento do
campo e da semantica do respectivo conteudo.

Este ficheiro comporta uma estrutura Gnica que serve de repositério para todos
os produtos de viaturas Volvo: Automéveis, Camides e Autocarros.

O ficheiro do parque nacional de viaturas contém a seguinte estrutura de
dados:

Tabela C.1: Anélise da estrutura do PNV

- . obs.: valores
descricao / regras de preenchimento

de campos / registos

Cadigo de Série: *n° de registos: 88.554
e campo onde é registado o modelo (cédigo de fabrica) da viatura;
e este e 0 campo vmchas s&o as chaves do ficheiro;
e ¢ campo de preenchimento obrigatério;
Numero do Chassis:
e campo que armazena os Ultimos 6 digitos do VIN (Vehicle
vmchas 6S0 Identification Number) — Nimero do Quadro do livrete da viatura;
e este e 0 campo vmser sdo as chaves do ficheiro;
e é campo de preenchimento obrigatério;

vmser 62

vmmatr | ea | Matricula: , . o e s/matricula: 829
e campo que se destina ao registo da matricula;
Tipo de Motor: ® s/tipo de motor: 362
vmtmot 7A e campo que se destina ao tipo de motor (diferente de modelo para
modelo);
Sufixo de Motor: e s/sufixo do motor: 51.464

vmsfmt 3P0 | e campo para preenchimento do sufixo do motor;
e janao é utilizado;

vmsrmt | 7po | Serie do Motor: . B _ e s/série do motor: 410
e campo para preenchimento da série do motor;
Referéncia do Motor: es/referéncia  do  motor:
vmrimt /PO e campo para preenchimento da referéncia do motor; 51.432
. Numero de Cilindros: ® s/numero de cilindros: 245
vmncil 1S0 . . o .
e campo para preenchimento do nimero de cilindros;
vmeild 5P0 Cilindrada: . 3y . e s/cilindrada: 58
e campo para preenchimento da cilindrada;
Combustivel: ® s/combustivel: 46

vmcomb 1A

e campo para preenchimento do tio de combustivel;




178

Marca do Turbo:

® s/marca do turbo: 63.297

vmmrtb 1A e campo para preenchimento do cédigo da marca do turbo;
e preenchida apenas pelos pesados — Camibes e Autocarros;
Série do Turbo: ® s/série do turbo: 63.251
vmsrtb 7P0 | o campo para preenchimento da série do turbo;
e preenchida apenas pelos pesados — Camides e Autocarros;
Marca do Injector: ®s/marca do injector: 54.692
vmmrbi 1A e campo para preenchimento do cédigo da marca do injector;
e preenchida apenas pelos pesados — Camibes e Autocarros;
Série do Injector: ® s/série do injector: 63.184
vmsrbi 9A e campo para preenchimento da série do injector;
e preenchida apenas pelos pesados — Camibes e Autocarros;
vmtpov BA Tipo da Caixa de Velocidades: e s/tipo de cx. de velocidades:
e campo para preenchimento do tipo de caixa de velocidades; 381
Referéncia da Caixa de Velocidades: es/referéncia da cx. De
vmrfev 7po | ® campo para preenchimento da referéncia da caixa de pelocidades: 65.088
velocidades;
e preenchida apenas pelos pesados — Camibes e Autocarros;
VmSrey 2P0 Série da Caixa de Velocidades: ® s/série da CX. de
e campo para preenchimento da série da caixa de velocidades; velocidades: 60.535
Embraiagem: ° s/embraiagem: 77.427
vmtemb 1A e campo para preenchimento do tipo de embraiagem;
e actualmente s6 é usado em registos de Autocarros;
Eixo da Frente do veiculo: ® s/eixo da frente: 76.482
vmexft 1A e campo para preenchimento do tipo de eixo da frente;
e janao é utilizado;
Marca da Suspensao: es/marca da  suspensao:
vmmcsp 1A e campo para preenchimento do tipo de marca de suspenséao; 76.869
® janao é utilizado;
Suspensao da frente do veiculo: ® s/suspensao dianteira:
vmspft 5P0 | e campo para preenchimento do codigo de suspensao da frente; 88.353
e janao é utilizado;
Suspensao de tras do veiculo: ® s/suspensao traseira:
vmsptr 5P0 | e campo para preenchimento do codigo de suspenséao traseira; 88.354
® janao é utilizado;
Distancia Entre Eixos: e s/distancia ente eixos: 2.715
vmdeix ogo | ® campo para preenchimento da distancia entre eixos;
e se for pesado corresponde a distancia entre os eixos, se for
ligeiro corresponde ao ano do modelo da viatura;
Molas da Frente: e s/preenchimento das molas
vmmlft 1A e campo para preenchimento do codigo das molas da frente; da frente: 79.009
e janao é utilizado;
Molas de Tras: ® s/preenchimento das molas
vmmltr 1A e campo para preenchimento do cédigo das molas de tras; de trés: 80.054
e janao é utilizado;
Sistema de Travoes: ® s/preenchimento do sistema
vmstrv 1A e campo para preenchimento do codigo do sistema de travdes; de travoes: 75.391
e janao é utilizado;
Sistema de Afinacao de Travdes: e s/preenchimento do coédigo
vmatrv 1A * campo para preenchimento do cddigo de afinagdo do sistema de (de ~afina9éo do sistema de
travoes; travoes: 75.418
e janao é utilizado;
Medida de Travées: e s/preenchimento do coédigo
vmmtrv 1A e campo para preenchimento do cédigo de medida de travoes; de medida de travoes: 77.962
e janao é utilizado;
Tipo de Diferencial: ® s/preenchimento do tipo de
vmtpdf 5A e campo para preenchimento do tipo de diferencial; diferencial: 50.447
e ¢ usado em camides;
Racio de Diferencial: e s/preenchimento do racio
vmrcdf 3P0 | e campo para preenchimento do racio diferencial; diferencial: 52.489

e ¢ usado em camibes;
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Série 1 de Diferencial:
e campo para preenchimento da série 1 diferencial;

* s/preenchimento da série 1
diferencial: 61.475

vms1df 7P0 - ~ : -
e ¢ usado apenas em pesados — nao existe um critério de
preenchimento;
Referéncia 1 de Diferencial: ° s/preenchimento da
vmridf 7po | ® campo para preenchimento da referé.r]cia 1 diferencial; i . referéncia 1 diferencial:
¢ ¢ usado apenas em pesados — Camides e Autocarros, ndo existe [66.279
um critério de preenchimento;
Série 2 de Diferencial: e s/preenchimento da série 2
vms2df 7po | ® campo para preenchimento da série 2 diferencial; diferencial: 85.491
e ¢é usado apenas em camides — mas nao existe um critério de
preenchimento;
Referéncia 2 de Diferencial: ° s/preenchimento da
vmr2df 7po | ® campo para preenchimento da referéncia 2 diferencial; referéncia 2  diferencial:
e ¢é usado em camibes — mas ndo existe um critério de [85.625
preenchimento;
Marca da Direccao: e s/preenchimento da marca
vmmedr 1A e campo para preenchimento do coédigo da marca da direcgéo; da direcgdo: 63.328
e ¢é usado em pesados — Camides e Autocarros — mas nao existe
um critério de preenchimento;
Referéncia da Direcc¢ao: ® s/preenchimento da
vmrfdr 7po | ® campo para preenchimento da referéncia da direcgéo; referéncia da  direcgcéo:
e ¢ usado em pesados — Camides e Autocarros — mas ndo existe [71.158
um critério de preenchimento;
Marca do Elevador 32 Eixo: e s/preenchimento da marca
vmmc3e 1A * campo para preenchimento do cédigo da marca do elevador do 3° do elevador do 3°ixo: 88.555
eixo;
e campo nao utilizado;
Referéncia do Elevador do 32 Eixo: ® s/preenchimento da
vmrf3e 7P0 | o campo para preenchimento da referéncia do elevador do 3° eixo; [referéncia do elevador do 3°
e nao existe um critério de preenchimento; eixo: 60.203
Marca do Prato Engate: e s/preenchimento da marca
vmmepe 1A * campo para preenchimento do cédigo da marca do prato erjgate — do prato engate: 88.254
permitia indicar se se tratava de um pesado: tractor ou rigido;
e janao é utilizado;
Referéncia do Prato Engate: ® s/preenchimento da
vmrfpe 7P0 | e campo para preenchimento da referéncia do prato engate; referéncia do prato engate:
® janao é utilizado; 88.163
Marca do Engate do Atrelado: e s/preenchimento da marca
e campo para preenchimento do cdédigo da marca do engate do [do engate do atrelado: 85.248
vmmcea 1A atrelado;
e ¢ usado em Camibes — mas ndo existe um critério de
preenchimento;
Marca da Referéncia Eng. do Atrelado: ® s/preenchimento da
vmrfea 7pg | ® campo para preenchimento do coédigo da marca do eng. do feferéncia engate atrelado:
atrelado; 30.013
® nao existe um critério de preenchimento;
Tomada de Forcga: ® s/preenchimento da tomada
vmtomf 7P0 | o campo para preenchimento da tomada de forca; de forga: 85.017
e campo nao utilizado;
Origem da Cabine: e s/preenchimento da origem
vmocab 1A e campo para preenchimento do codigo da origem da cabine; da cabine: 67.691
e ¢é usado em pesados — Camibes e Autocarros — mas nao existe
um critério de preenchimento;
Tipo de Cabine: e s/preenchimento do tipo da
vmtcab 1A e campo para preenchimento do cédigo do tipo da cabine; cabine: 69.048
e & somente usado em Camioes;
Data de Entrega: e s/data de entrega: 1.032
vmdtet 8S0 | e campo para preenchimento da data de entrega da viatura ao

cliente;
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vmtpui

280

Tipo de Utilizador 1:

e campo para preenchimento do cddigo do tiop de utilizador 1;

e ¢é usado em pesados — Camibes e Autocarros — mas nao existe
um critério de preenchimento;

® s/preenchimento do tipo de
utilizador 1: 61.386

vmcli

7P0

Numero do Cliente:
e campo para preenchimento do nimero do cliente;

® s/nimero de cliente: 1.022

vmdist

1A

Caddigo do Distrito do Cliente:
e campo para preenchimento do cédigo do distrito do cliente;

® s/distrito de cliente: 1.096

vmvend

1A

Codigo do Vendedor:
e campo para preenchimento do codigo do vendedor;
e campo nao utilizado;

® s/vendedor: 85.863

vmpser

250

Pointer Série:
e campo para preenchimento do cédigo da série pointer;
e janao é utilizado;

® s/pointer série: 8.718

vmpmot

280

Pointer Motor:
e campo para preenchimento do codigo pointer motor;
e janao é utilizado;

® s/pointer motor: 8.324

VMpPCXV

280

Pointer Caixa de Velocidades:

e campo para preenchimento do coédigo pointer da caixa de
velocidades;

e janao é utilizado;

® s/pointer cx. vel.: 8.250

vmpdif

280

Pointer Diferencial:
e campo para preenchimento do cédigo pointer diferencial;
e janao é utilizado;

® s/pointer diferencial: 54.404

vmpsex

180

Sistema de Eixos:
e campo para preenchimento do c6digo de sistema de eixos;

® s/sistema de eixos: 239

vmdtrg

8S0

Data do Registo:
e campo para preenchimento da data de registo;

e s/data de registo: 27

vmcagt

280

Cadigo do Agente:
e campo para preenchimento do cédigo do concessionario;

® s/concessionario: 6.232

vmtpu2

2A

Tipo de Utilizador 2:
e campo para preenchimento do cédigo de utilizador 2;
e janao é utilizado;

® s/preenchimento do tipo de
utilizador 2: 15.466

vmcmov

1A

Cadigo de Movimento do Registo:
e campo para preenchimento de operagao ao nivel do registo;
e janao é utilizado;

vmmfab

6A

Codigo do modelo de fabrica:
e campo para preenchimento do cédigo do modelo de fabrica;

®* s/modelo de fabrica: 382

vmuprp

7P0

Numero do ultimo proprietario:
® neste campo é registado o ultimo proprietério da viatura;

vmfil1

1A

Filler1:
e campo para preenchimento genérico filler 1;
e campo nao utilizado;

o s/filler1: 85.815

vmfil2

10A

Filler2:
e campo para preenchimento de concessionario onde a viatura foi
recentemente assistida;

o s/filler2: 50.439

vmfil3

8S0

Filler3 — Data de Matricula:
e campo para preenchimento da data de matricula;

o s/filler3 — data de matricula:
75.449

O PNV constitui-se como uma estrutura rigida de 64 campos, sem qualquer
tabela de valores associadas ou dependéncias relacionais sendo somente ao nivel do
campo “Numero de cliente”.
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Este anexo contém informacdo sobre o detalhe de todas as estruturas

relacionadas com o protétipo.

&~ Estruturas de dados de clientes e viaturas: Area de Ligeiros

» tipificacao do cliente

Tabela D.1: Estrutura de Caracterizacao do Cliente

CAIAGIeNZACA0. ... oo d bl ek el e

Produto: (tabela de validagao)
Tipo de Cliente:
Particular  (Sexo: Masculino / Feminino)
Empresa  (Normal / Grande frota /
EGF - Gestora de frota / Rent-a-Car /
Entidade publica)

¢ a tipificacdo do cliente

(empresa ou particular)
é determinante para a
selecgédo das estruturas
de dados mais
convenientes;

a classificagdo ao nivel
do produto condiciona
as necessidades de
informagdo de cada
produto;

» caracterizacao do cliente segundo o perfil: Particular

Tabela D.2: Estrutura de Dados gerais do Cliente particular

Particular-Dados gerais...........cccoeovveiieiinicniareceree

Namero de Cliente: (geracao de nimero)

Forma de Tratamento: (Sr./Sr2./...)

Nome: (texto sujeito a procedimento)

NIF: (valor sujeito a validagao por algoritmo legal)

Reparticao publica finangas: (tabela legal de c6digos em vigor)
Nacionalidade: (tabela com valores de SAP)

Idioma: (tabela comvalores de SAP)

Concessionario responsavel: (tabela de validagao)

Codigo de movimento: (tabela de validagao)

e dados de identificagdo

do cliente de ordem
genérica;
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Tabela D.3: Estrutura de Contactos do Cliente particular

Particular-ContaCtOS. ....ccoee it

Identificador: (geragao de nimero sequencial por cada cliente)
Classificacdo: (grau de parentesco/ ...)

Forma de Tratamento: (Sr./ Sr2./...)

Nome: (texto sujeito a procedimento)

Nacionalidade: (tabela com valores de SAP)

ldioma: (tabela comvalores de SAP)

Observagoes: (texto livre)

o cliente podera ter
varias outros possiveis
contactos, para além
dele proprio, que
interessa registar,
podendo  trabalhar-se
como um  potencial
cliente;

Tabela D.4: Estrutura de Enderecos de moradas do Cliente particular

Particular-Enderecos de moradas...................ccccvvnnnns

Classificagdo: (Facturagao / Correspondéncia / Campanhas e marketing / ...)
-introdugéo multipla:
Morada: (texto sujeito a procedimento)
Lugar: (texto sujeito a procedimento)
Cadigo postal:
Localidade postal: (resultante de “Cédigo postal”)
Distrito: (resultante de “Cédigo postal”)
Concelho: (resultante de “Cdédigo postal”)
Freguesia: (resultante de “Cdédigo postal”)

cada cliente podera
recepcionar diferentes
tipos de
correspondéncia em
diferentes moradas — os
contactos do cliente
podem também registar
as respectivas
moradas, caso existam;

Tabela D.5: Estrutura de Telefones e Internet do Cliente particular

Particular-Telefones e Internet.........cooeoeeeeeeeeeeeeieeeein

Telefone: (introdugcao miltipla - validagao da composi¢cao do nimero)
Telemovel: (introdugédo mdltipla - validagdo da composi¢cdo do nimero)
Fax: (introducao maltipla - validacéo da composicao do nimero)
e-mail: (introdugao miltipla - validagao da composi¢ao do endere¢o)
e-w eb: (introdugao maltipla - validagéo da composicao do enderego)

assim como os dados
de morada, os pontos
de contacto directo com
o cliente sdo essenciais
— cada contacto /
morada podera agregar
diferentes canais de
contacto em nuUmero
diverso;

Tabela D.6: Estrutura de Dados pessoais do Cliente particular

Particular-Dados pessoais...........cccceeeeeeeeviiieeeeeeeeiinn.

Sexo: Masculino / Feminino

Estado civil: (Solteiro / Casado / Vitvo / Divorciado / Separado)
Data de nascimento: (acesso a calendario)

Agregado familiar: (niUmero inteiro)

Numero de filhos: (nimero inteiro)

Identificacdo de Sexo / Data de nascimento e Idade de cada filho
Habilitagdes Literarias: (tabela com valores do médulo HR /SAP)
Profissédo: (tabela com valores do médulo HR /SAP)

Hobbies: (parametrizacédo de itens segmentados por:

Cultura, Desporto, Lazer e Outros)
Observagoes: (texto livre)

0os dados pessoais do
cliente permitem definir
um perfil, para o qual
poderao ser
desenhadas estratégias
de marketing (e nao so)
de forma a que se
contemplem as suas
expectativas;

Tabela D.7: Estrutura de Informagéo financeira do Cliente particular

Particular-Informacao financeira.........c.cocvveeveervevnnennens

Cadigo de cliente: (tabela de validacéo)

Responsavel pela gestéo de crédito: (tabela de validagao)
Cadigo de crédito: (tabela de validagéo)

Data de crédito: (acesso a calendario)

Namero de imputagéo contabilistica: (ndmero de cliente)
Numero de consolidagdo: (nimero de cliente)

Numero principal: (nimero de cliente)

registo de informacéo de
caracter financeiro com
acesso ao historico,

nomeadamente das
situagbes de crédito do
cliente - esta
informagéao estara

disponivel apenas para
consulta;
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= caracterizacao do cliente segundo o perfil: Empresa

Tabela D.8: Estrutura de Dados gerais do Cliente empresa

Empresa-Dados gerais..............ccoeeeiiiiiiiii i

Numero de Cliente: (geragdo de numero)

Denominagéo Social: (texto suheito a procedimento)

NIF: (valor sujeito a validagéo por algoritmo legal)

Reparticdo publica financas: (tabela legal de cédigos em vigor)
Pais: (tabela com valores de SAP)

CAE: (tabela legal de cédigos em vigor)

Entidade responsavel: (tabela de validagéo)

Cdédigo de movimento: (tabela de validagao)

e dados de identificagao

da empresa de ordem
genérica;

Tabela D.9: Estrutura de Contactos do Cliente em

presa

Empresa-Contactos............ccccccovvvviviiiiiiiiiiicceeee e,

Identificador: (geragcdo de numero sequencial por cada empresa)
Classificagéo: (prépria empresa / filial / ...)

Forma de Tratamento: (Sr./Sr2./ ...)

Nome: (texto sujeito a procedimento)

Nacionalidade: (tabela com valores de SAP)

Idioma: (tabela com valores de SAP)

Departamento / Divisdo: (texto livre)

Funcéo / Cargo: (tabela de validagao)

Poder de deciséo: (tabela de validagéo)

Observacdes: (texto livre)

a empresa devera ter
um interlocutor ao nivel
da éarea da Direccéo,
Compras, Oficinas, etc.,

para que possa
estabelecer uma
estratégia de

relacionamentos;

Tabela D.10: Estrutura de Enderecos de morada do Cliente empresa

Empresa-Enderegos de moradas...........cccoovceeeriencnnnee.

Classificacao: (Facturagao / Correspondéncia / Campanhas e marketing / ...)
-introdug&o maltipla:
Apartado: (texto sujeito a procedimento)
Morada: (texto sujeito a procedimento)
Lugar: (texto sujeito a procedimento)
Cddigo postal:
Localidade postal: (resultante de “Codigo postal’)
Distrito: (resultante de “Cédigo postal”)
Concelho: (resultante de “Codigo postal”)

cada empresa podera
ter diferentes contactos
de acordo com as filiais,
para poder recepcionar
diferentes  tipos de
correspondéncia:
facturacdo, marketing,
etc.;

Tabela D.11: Estrutura de Telefones e Internet do Cliente empresa

Empresa-Telefones e Internet..........cccooeiiiiiniiicnnnenen

Telefone: (introdugcao miltipla - validagao da composi¢cao do nimero)
Telemovel: (introdugédo mdltipla - validagdo da composi¢cdo do nimero)
Fax: (introducao maltipla - validacéo da composicao do nimero)
e-mail: (introdug&o multipla - validagéo da composigéo do enderego)
e-w eb: (introducdo multipla - validagdo da composigcao do enderego)

associados a contactos
ou filiais, os diferentes
pontos de contacto
directo com a empresa
serdo registados em
estruturas de mdltiplas
entradas;
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Tabela D.12: Estrutura de Dados pessoais (contactos) do Cliente empresa

Empresa-Dados pessoais (Contactos)........................

Sexo: Masculino / Feminino

Estado civil: (Solteiro / Casado / Viuvo / Divorciado / Separado)
Data de nascimento: (acesso a calendario)

Agregado familiar: (numero inteiro)

Numero de filhos: (numero inteiro)

Identificacdo de Sexo / Data de nascimento e Idade de cada filho
Habilitacdes Literarias: (tabela com valores do médulo HR /SAP)
Profissdo: (tabela com valores do médulo HR /SAP)

Hobbies: (parametrizagéo de itens segmentados por:

Cultura, Desporto, Lazer e Outros)
Observagdes: (texto livre)

os dados pessoais de
cada contacto da
empresa permitem
definir um perfil desse
contacto, para que se

possam definir
estratégias adequadas
quando se trabalha a
empresa — garantindo

uma personaliza¢cdo do
relacionamento;

Tabela D.13: Estrutura de Informacéo financeira do Cliente empresa

Empresa-Informacéo financeira........cccovevenniinninene,

Cadigo de cliente: (tabela de validagéo)

Responsavel pela gestéo de crédito: (tabela de validagao)
Cddigo de crédito: (tabela de validagéo)

Data de crédito: (acesso a calendario)

Namero de imputagéo contabilistica: (ndmero de cliente)
Numero de consolidagdo: (nimero de cliente)

Numero principal: (nimero de cliente)

registo de informacéo de
caracter financeiro com
acesso ao histérico,
nomeadamente das
situagbes de crédito da
empresa - esta
informagao estara
disponivel apenas para
consulta;
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Tabela D.14: Estrutura de Dados gerais da Viatura: Ligeiro

Ligeiros-Dados gerais.............ccccoooeii.

Matricula: (sujeito a procedimento de validacao de formato de entrada)
Data de matricula: (acesso a calendario)

Numero de chassis: (sujeito a procedimento de validagéo)

Numero de série: (sujeito a procedimento de validacéo)

VIN (vehicle Identification Number): (sujeito a procedimento de validagéo)
----Modelo
Modelo: (tabela de validagéo)

Codigo do modelo de fabrica: (tabela de validagao)
Ano do modelo: (sujeito a procedimento de validagdo)
Tipo de chassis: (tabela de validagdo - modelos)
Classe de produto: (tabela de validagdo - modelos)
----Concessionario / Servigo
Agente vendedor: (tabela de validagéo)

Agente reparador: (tabela de validacéo)

-—---Cliente:

Cliente proprietario: (tabela de validagéo)

Cliente utilizador do chassis: (tabela de validagéo)

Data de stock: (acesso a calendario)

Data de facturagéo: (acesso a calendario)

Data de venda: (acesso a calendario)

Data de entrega: (acesso a calendario)

Associado a filial: (tabela de validagao)

Localizagdo de utilizagao da viatura: (tabela de validagao)
----Garantia e assisténcia
Garantia: (tabela de validagéo)

Validade da garantia: (acesso ao calendario)

Contrato de assisténcia: (tabela de validagéo)

Data de inicio: (acesso ao calendario)

Validade do contrato de assisténcia: (acesso ao calendario)
Seguro Volvo: (tabela de validagao)

Volvo aprovado: (tabela de validagéo)

----Financiamento
Tipo de financiamento: (tabela de validagéo)
Organizacgéo financeira: (tabela de validagéo)
--—-Encomenda

Numero encomenda Volvo: (sujeito a procedimento de validacéo)
Ano encomenda Volvo: (sujeito a procedimento de validacéo)
Numero factura Volvo: (sujeito a procedimento de validagédo)

Numero confirmacgao: (sujeito a procedimento de validagéo)

Numero factura concessionario: (sujeito a procedimento de validagéo)
Data factura concessionario: (acesso a calendario)

Imposto automével: (tabela de validagéo)

a estrutura de caracter
geral permite o registo
de informagdo que
identifica o modelo e a
associacao do cliente ao

chassis, fornecendo
uma visdao global do
processo da
encomenda, de

garantias e assisténcia
técnica, etc.;
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Tabela D.15: Estrutura de Caracteristicas técnicas da Viatura: Ligeiro

Ligeiros-Caracteristicas técnicas..............................

----Motor:
Tipo de motor: (tabela de validagdo - modelos)

Poténcia: (tabela de validagéo - modelos)

Série do motor: (sujeito a procedimento de validagéo)
Referéncia do motor: (sujeito a procedimento de validagéo)
Numero de cilindros: (tabela de validagéo - modelos)
Cilindrada: (tabela de validagdo - modelos)

Combustivel: (tabela de validagdo - modelos)

----Opgdes

Pack: (tabela de validacdo - modelos)

Opgoes: (tabela de validagéo - modelos)

Extras: (tabela de validacdo - modelos)

Cor: (tabela de validacédo - modelos)

Interiores: (tabela de validagdo - modelos)

----Turbo
Marca do turbo: (tabela de validacdo - modelos)

Série do turbo: (sujeito a procedimento de validagéo)

Marca do injector: (tabela de validagéo - modelos)

Série do injector: (sujeito a procedimento de validacéo)

----Caixa de velocidades

Tipo de cx velocidades: (tabela de validagéo - modelos)

Série da cx velocidades: (sujeito a procedimento de validacéo)
Referéncia da cx velocidades: (sujeito a procedimento de validacéo)
Embraiagem: (sujeito a procedimento de validacéo)

a estrutura de caracter
técnico permite o registo
das especificidades
técnicas da viatura mais
relevantes para o}
relacionamento com o
cliente;

&~ Estruturas de dados de clientes e viaturas: Area de Pesados

= caracterizacao do cliente segundo o perfil: Empresa

Tabela D.16: Estrutura de Dados adicionais do Cliente de Pesados

Empresa-Dados adicionais. ..........cccccooiiiiiiiiiiiieiiiiiiiee,

Tipo de entidade: (tabela de validagao)

Tipo de proprietario: (tabela de validagao)

Cliente frotista: (check)

Tipo de industria: (tabela de entrada multipla com prioridades)

Distancia de transporte: (tabela de validag&o)

Instalagdes oficinais: (tabela de validagao)

Ciclo médio de renovagao da frota: (sujeito a procedimento de validagao)
----Financiamento
Tipo de financiamento: (tabela de validagao)
Organizacéo financeira: (tabela de validagdo)
----Frota
Penetragcdo Volvo (classificagdo por intervalo): (tabela de validagéo)

Numero de Volvos: (sujeito a procedimento de validagao)

Dimensao da frota (classificagédo por intervalo): (tabela de validagéo)

Frota total: (sujeito a procedimento de validagéo)

Penetragéo Volvo no apés-venda (classificagao por intervalo): (tabela de validagao)
----Organizagao:
Grupo do cliente: (sujeito a procedimento de validagao)

Numero de consolidagéo: (sujeito a procedimento de validacédo)
Volume de negdcios: (sujeito a procedimento de validagéo)

Ano: (sujeito a procedimento de validagao)

Numero de colaboradores: (sujeito a procedimento de validagao)
Observagoes: (texto livre)

esta estrutura permite
auxiliar a empresa no
conhecimento da
realidade da empresa
cliente, nomeadamente
ao nivel da sua frota —
esta informagdo é
importante para as
areas do apos-venda
(na venda de servigcos)
e da comercial (nas
expectativas de venda
de novos pesados);
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» caracterizacao da estrutura da viatura

Tabela D.17: Estrutura de Dados gerais da Viatura de Pesados

] e 0s dados gerais das
Pesados-Dados gerais..........cccccceeiieieeeiiiiiieeeeeeeeies viaturas serao

associados a esta

Matricula: (sujeito a procedimento de validacdo de formato de entrada) .
estrutura (relagdo do

Data de matricula: (acesso a calendario)

Numero de chassis: (sujeito a procedimento de validagéo) cliente com a viatura,
Numero de série: (sujeito a procedimento de validag&o) onde _sao registados
VIN (vehicle Identification Number): (sujeito a procedimento de validag&o) tambem. o 0s
----Modelo concessionarios
Modelo: (tabela de validago) intervenientes);

Caédigo do modelo de fabrica: (tabela de validagéo)
Ano do modelo: (sujeito a procedimento de validagéo)
Tipo de chassis: (tabela de validagdo - modelos)
Classe de produto: (tabela de validagao - modelos)
----Concessionario / Servigo:
Agente vendedor: (tabela de validagao)

Agente reparador: (tabela de validagéo)

Oficio de homologacgéo: (sujeito a procedimento de validagéo)
Operagao do veiculo: (tabela de validacéo)

Cadigo de servigo: (tabela de validagao)

----Cliente
Cliente proprietario: (tabela de validagao)

Cliente utilizador do chassis: (tabela de validacéo)

Data de entrega: (acesso a calendario)

Data de facturacdo: (acesso a calendario)

Associado a filial: (tabela de validagao)

Localizacado de utilizagéo da viatura: (tabela de validagéo)
Tipo de mercado: (tabela de validagao)

----Garantia e assisténcia
Garantia: (tabela de validagao)

Validade da garantia: (acesso ao calendario)

Contrato de assisténcia: (tabela de validagao)

Data de inicio: (acesso ao calendario)

Validade do contrato de assisténcia: (acesso ao calendario)
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Tabela D.18: Estrutura de Caracteristicas técnicas da Viatura de Pesados

Pesados-Caracteristicas técnicas

Peso bruto: (sujeito a procedimento de validagéo)
Carga util: (sujeito a procedimento de validagéo)
Sistema de eixos: (tabela de validacédo - modelos)
Distancia entre eixos: (tabela de validagéo - modelos)
----Motor:

Tipo de motor: (tabela de validagcéo - modelos)

Poténcia: (tabela de validagéo - modelos)

Série do motor: (sujeito a procedimento de validagéo)
Referéncia do motor: (sujeito a procedimento de validacéo)
Numero de cilindros: (tabela de validagéo - modelos)
Cilindrada: (tabela de validacéo - modelos)

Combustivel: (tabela de validagéo - modelos)

--—-Turbo

Marca do turbo: (tabela de validagéo - modelos)

Série do turbo: (sujeito a procedimento de validacéo)
Marca do injector: (tabela de validagdo - modelos)
Série do injector: (sujeito a procedimento de validagdo)
--—-Caixa de velocidades

Tipo de cx velocidades: (tabela de validacéo - modelos)

Série da cx velocidades: (sujeito a procedimento de validagéo)
Referéncia da cx velocidades: (sujeito a procedimento de validagéo)
Embraiagem: (sujeito a procedimento de validagéo)

----Direcgéo

Marca da direcg¢éo: (tabela de validagdo - modelos)
Referéncia da direcgéo: (sujeito a procedimento de validagdo)

todas as
caracteristicas
técnicas comuns a
camides e autocarros,
julgadas relevantes
para o relacionamento
com o cliente, serdao
alvo de registo nesta
estrutura;

Apesar de grande parte das estruturas de pesados serem coincidentes para

Camides e Autocarros, existem caracteristicas que sao particulares a cada um destes
produtos:
Tabela D.19: Estrutura de Camibes - Pesados

e as especificidades
inerentes ao produto
Camiao;

Pesados-Camides. .. .....ooveeeii e

Tipo de cabine: (sujeito a procedimento de validagéo)
Origem da cabine: (tabela de validagéo)

Cor da cabine: (tabela de validagéo)

----Diferencial
Tipo de diferencial: (tabela de validagdo - modelos)

Racio de diferencial: (sujeito a procedimento de validagéo)

Série 1 de diferencial: (sujeito a procedimento de validacéo)
Referéncia 1 de diferencial: (sujeito a procedimento de validagéo)
Seérie 2 de diferencial: (sujeito a procedimento de validagéo)
Referéncia 2 de diferencial: (sujeito a procedimento de validagéo)
----Superestrutura
Tipo de superestrutura: (sujeito a procedimento de validagéo)
Compimento: (sujeito a procedimento de validagéo)

Largura: (sujeito a procedimento de validagéo)

Altura: (sujeito a procedimento de validagao)

Ano: (sujeito a procedimento de validacéo)
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Tabela D.20: Estrutura de Autocarros - Pesados

e as especificidades
Pesados-Autocarros.............cccooovvvviiieeeeeeeeeee, inerentes ao produto
----Carrogaria Autocarro;

Empresa de producéo: (tabela de validagao)

Tipo de carrogaria: (sujeito a procedimento de validagéo)
Tipo de autocarro: (tabela de validagdo)

Volume: (sujeito a procedimento de validagéo)

Numero de lugares: (sujeito a procedimento de validagéo)
Numero de série: (sujeito a procedimento de validagéo)
Referéncia: (sujeito a procedimento de validagao)

Data de inicio de producéo: (acesso a calendario)
Data de fim de producéo: (acesso a calendario)
Observagoes: (texto livre)

O registo da frota de outras marcas de camides e autocarros, de relevante
interesse para as respectivas unidades de negdcio, sera efectuado em estrutura
prépria, com uma reducgéo ao nivel do detalhe da informacao a obter:

Tabela D.21: Estrutura de Dados adicionais (frota ndo Volvo) - Pesados

N ] N * 0 registo das

Empresa-Dados adicionais (frota ndo Volvo).................... caracteristicas de
Marca: (tabela de validag&o) camioes e de

Modelo: (tabela de validagdo) autocarros de outras

Ano do modelo: (sujeito a procedimento de validag&o) marcas sio relevantes

Nl?mero de crqusis: (.Sl:IjeitO a progedimento de yalid?géo) para a identificacdo
Numero de série: (sujeito a procedimento de validagéo) lobal d frot d
VIN (vehicle Identification Number): (sujeito a procedimento de validagéo) g ,0 a a rota 0
Matricula: (sujeito a procedimento de validagio de formato de entrada) cliente;

Data de aquisi¢éo: (acesso a calendario)

Data de matricula: (acesso a calendario)

Data de entrega: (acesso a calendario)

Operagéo do veiculo: (tabela de validagéo)

Novo / Usado: (check)

----Caracteristicas técnicas

Tractor / Rigido: (tabela de validagéo)

Tipo de cabine: (tabela de validagédo)

Sistema de eixos: (tabela de validag&o)

Peso bruto: (sujeito a procedimento de validacéo)

Carga util: (sujeito a procedimento de validagéo)

Distancia entre eixos: (sujeito a procedimento de validagdo)
Poténcia do motor: (sujeito a procedimento de validacéo)
Cilindrada: (sujeito a procedimento de validagéo)
----Registos de controlo
Data da ultima inspeccgéo: (acesso a calendario)

Data da proxima inspec¢éo: (acesso a calendario)

Data da ultima revisdo: (acesso a calendario)

Quilémetros anuais: (sujeito a procedimento de validagéo)
Quilémetros actuais: (sujeito a procedimento de validagéo)
----Registos de controlo
Entidade responsavel pela venda: (texto livre)
Entidade responsavel pelo servico: (texto livre)
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Anexo E - Aplicacdes desenvolvidas no ambito do protétipo de integracao de
Clientes

Este anexo contém informagdo sobre as aplicagbes que resultaram do
levantamento de necessidades de informacgéo de clientes. Para além da descrigcdo da
aplicagdo e das caracteristicas mais importantes, foram adicionadas janelas das
aplicagbes entretanto ja desenvolvidas no ambito do protétipo de integracdo dos
relacionamentos de clientes.

O acesso a estas aplicagdes obedece a uma dupla autenticidade, no que toca:
e a0 acesso a plataforma SAP — autenticagcdo geneérica;
e a0 acesso as aplicacdes de gestao de relacionamentos com o cliente —

autenticagéo especifica.

De acordo com as imagens, assim sera efectuado (por esta ordem) o processo
de entrada em SAP e, posteriormente, em cada uma das aplicagdes:

Usuadrio  Sistema Ajuda

SAP R/3

MNaova senha

Mandante 100
Usuario hdcacaonc

Senha aaaaaaaa|

Idioma

Figura E.1: Janela de login em SAP — autenticagdo genérica
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A grande maioria dos utilizadores das aplicagcbes de gestdo de clientes
pertencem as diversas Unidades de Negécio (afectas a produtos) e ndo tém acesso
prévio a SAP (os modulos SAP instalados na empresa pertencem ao back-office).

Para evitar custos adicionais de aquisicdo de novas licengas de acesso a SAP
para a grande parte dos utilizadores dos concessionarios, como se trata de um maédulo
nao standard (desenvolvido de acordo com as necessidades do cliente), o acesso a
plataforma integrada SAP é efectuada através de um unico login-name comum a todos
estes utilizadores.

Este login-name (com o nome genérico: bdcaconc) e respectiva password sao
do conhecimento de todos os concessionarios identificados para trabalharem com
estas aplicacdes — o perfil de autorizagées desenhado para este utilizador (bdcaconc)
apenas tem acesso a execucgdo destas aplicagbes, ndao existindo qualquer acesso a
execucao de transaccoes de médulos standard SAP.

Apoés a autenticagdo genérica em SAP, utilizador do concessionario € solicitado
a seleccionar uma aplicagao que esteja disponivel no menu do concessionario.

Menu  Pro Favoritos  Suplementos  Sistema Ajuc

G afd Caa S
SAP Easy Access Menu Concessiondrios
B = | % | & B (2| -~

b [ Favaritos
= {3 BDC
~ {3 BOC - Camifes
% & PCC
@ ZC08 - Programa de Contacto com Clientes
2 SPO1 - Controlo de Impressdes
> (3 Relatdrios
= {3 BOC - Automiveis
% {3 CAC
2 ZC04 - Centro de Apaio a Clientes
% QG Pce
) ZC01 - Erwio Cartas a Clientes
T2 SP01 - Controlo de Impressdes
> (3 Relatdrios
7 {3 Progpects
2 ZB00- Integracéo
) ZA01 - validagdo
2 FB0Z - Manutengéo
< {3 GC- Marketing
) 7B03 - Parametrizag&o Campanhas Marketing
@ ZB04 - Gestdo Campanhas Marketing
< {23 GC - Senvigo
) ZHO7 - Parametrizag&o Campanhas Serigo
2 7H0A- Gestio Campanhas Servico
= ‘3 Solicitag&n de Matriculas
2 ZCO7 - Solicitagdo de Matriculas
2 ZC05 - Explorador de Informagéo
= (= Ficheiras Macionais
) 7004 - Actualizagdo de Clientes
i 2011 - Actualizagio PRNY

Figura E.2: Janela do Menu de Concessionarios
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O facto de estarem listadas todas estas aplica¢gdes nado significa que estejam
disponiveis ao utilizador do concessionario.

Para aceder a uma aplicacdo especifica, o utilizador devera autenticar-se
nessa aplicagao:

ilizador  Sisterma  Ajuda

Actualizagao de Clientes

MHowa Senha

ldentificagdo

Utilizador sisap
Concessionario 115

EIE I ]

Senha

Figura E.3: Janela de autenticagao ao nivel da aplicagao

Apés a seleccado da aplicagdo e respectiva autenticagdo, € efectuada uma
validagdo ao esquema de autorizagdes de acesso do utilizador do concessionario a
respectiva aplicacao.

Como a figura indica, o utilizador devera autenticar-se na aplicagao associada
ao concessionario a que pertence. Poderao existir varios utilizadores por cada um dos
concessionarios.

Existe um esquema de restrices de acesso a informacdo em cada uma das
aplicagbes como é Obvio. Cada concessionario tem somente acesso a sua darea
privada de informacao.

As aplicagbes listadas para desenvolvimento sdo abordadas neste anexo
segundo um conjunto de premissas que devem presidir ao seu desenvolvimento,
assim como sdo apresentados alguns ecras de dados relativos ao desenvolvimento do
protétipo.

I) Gestao e Parametrizacao de Campanhas de Marketing

Esta aplicagé@o proporciona a divisdo de Marketing a geracao de campanhas de
marketing de uma forma 100% auténoma, permitindo atingir os segmentos e perfis de
clientes previamente gerados.

Foi desenhada segundo duas componentes: a parametrizagdo e a gestao de
campanhas de marketing. Enquanto que a primeira permite definir todas as variaveis
da campanha, a segunda viabiliza a gestdo da propria campanha (execucédo da
campanha).
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e premissas:

e parametrizacdo da campanha - definicdo do segmento alvo de clientes,
através da configuragdo de uma complexa teia de diversos critérios de
seleccgdo;

e definicdo da via com que a campanha é despoletada: e-mail, carta, fax, etc;
e elaboragéo do conteldo da mensagem de contacto a enviar ao cliente;

e gestado do processo de impressao da carta, de concepcao de e-mail ou fax,
e respectivo envio da mensagem com o consequente e almejado registo do
contacto;

e analise do retorno de valor da campanha ap6s a sua conclusao, através de
afericio dos movimentos oficinais ou, de forma mais genérica, dos
movimentos da facturagdo dos clientes incluidos no segmento alvo da
respectiva campanha;

e registo desta informagdo de retorno de uma forma automatica nos
respectivos registos da campanha — estes dados estao disponiveis quando
da consulta dos relacionamentos com o cliente;

e criar um conjunto de informagdes adicionais de andlise da campanha que
auxilie a definicho de estratégias para o desenvolvimento de novas
campanhas.

e ecras de dados:

e consulta e seleccdo de uma campanha ja existente:

adas encaontradas

A E R E

l!:amplanlmA Dt. inicio  |Data Fim |Descrigﬁo da Campanha |
YREAL 2 01.05.2004 31.05.2004 QPERDCOR Wa0

HA0-1 01.12.2003 31.01.2004 PARTICULARES- 18589-2000

HCH0 01.01.2002 31.12.2003 AF‘HESENTN;:&O MWD MODELD X490
Hizao_1 01.01.2003 31.12.2003 XCHO (SERVICO)

| ETCI—

BB Entradas encontradas

Figura E.4: Campanhas de Marketing: Janela de seleccdo da Campanha

o lista de campanhas disponiveis para modificacdo de parametros;
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e janela principal da definicido da campanha:

terma Ajuda

2 HIC@Q I SHE S48 I REI@m

Parametrizagao de Campanhas Marketing (Importador-SISAP)

Gestdo de Campanhas || &7 Seamenta Alvo ‘ 0Oll2 e T

Campanha: can Descrigdo: APRESENTAGHD NOWO MODELD XC98 Ambito Campanhas MET
Responsavel: [ Clientes m
Validade de: | 01.01.2002[) & | 31.12.2003 @) [l Frospettos P28 a |3
Contactos h Critérios k MOs de Contactos |
Caontactos para Campanha seleccionada
Cad.Contacto |Descrigdo Canal |lcon Formulério \:‘
BROCH BROCHURA CARTA =] ZBDC_PROSP_P28_CHRTA B
CONY CONYITES CARTA =] [ZBDL_PROSP_P28_CONYITES =l
MINICD MINI-CD CARTA = [ZBDC_PROSP_P28_MINICD
L =]
K] I (0]
BRI

Figura E.5: Campanhas de Marketing: Janela de definicdo da Campanha

@)

O

dados de cabecalho da campanha: validade, responsavel
identificador e descricdo da campanha;

tabulador de contactos em evidéncia (para o caso desta campanha
existem 3 mensagens que utilizam o mesmo meio de comunicagao:
carta);

campanha somente dedicada a prospectos — com fonte para
geracao do segmento apenas com referéncia na base de dados de
prospectos;

utiliza a campanha utilizada na Internet: P28.

e parametrizacao da sequéncia de contactos:

Contactos | Critérios

" Nos de Contactos |

IngergdoJ Eliminagdo de Mds na Arvore de Contactos

= ¢ AUTOMOVEIS
= [_1 APRESENTAGAD NOYO MODELO XC90 Selecp§o:  APRESENTAGAD NOYO MODELO XC98
= =] BROCH- BROCHURA
=] COMY - CONVITES
=] MINICD - MINI-CD
=] MINICD - MINI-CD

Aldnserir: bON\u" CONY - COMNVITES pi}

Figura E.6: Campanhas de Marketing: Parametrizacdo da sequéncia de contactos

O

das 3 mensagens possiveis, a sequéncia de envio € a seguinte:
podera ser enviada uma brochura ou mini-cd como primeiros
contactos com o prospecto, mas poderdo, apds enviada a brochura,
ser enviados convites e mini-cd’s;
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e janela com o segmento alvo:

Sisterna  Ajuda
ald H @@ OIS Da e EE @ o
Segmento Alvo (Importador-SISAF)

Processar Critérios

Segmenta Actualizadol

IREIEEEIFEERI R EEEIEEE
C90 - APRESENTACAO NOVO MODELO XC90

0 [Cllientes 534 [Frozpectos ||| E Emiszdn de Etiquetas

Y| Widme..|Nome Morada ...|Codigo Postal |Localidade |Distrito | Concelho [Telefone Telemdvel (E-Mail
LA PR C ey 2710-000 SINTRA AR T | U )

LAt | e A I 4500-512 PARAMOS |AVEIRD [ESPINHO B
580|770 TTT e o e TN 2750-000 CASCAIS - ] P

881 T | Y 2400-000 LEIRIA 3 ST
a82[. T3 PN i R i 2070-000 CARTAXD Qe r _ IFE &

1= I I T = R S | 2745-255 QUELUZ  |LISBOA  [SINTRA (200070777 077" =2l

584 TForTTn Froal L 30F 77T e e 1EO00-000 LISBOA i [1F
”_5|85 Jomd LLOF T [ R 2780-308 QEIRAS LISBOA [OEIRAS R

Figura E.7: Campanhas de Marketing: Janela do Segmento Alvo
o mediante a definicdo dos critérios de seleccdo, o segmento alvo é
gerado e podera ser objecto de redefinigao para adaptar situagoes
de excepg¢ao (nomeadamente com a inclusdo ou exclusédo de
registos que nao estejam contemplados pelo ambito de critérios
definidos);

¢ |ista das campanhas disponiveis / validas:

Gestao de Campanhas Marketing (Impc

FParametrizagdo de Campanhas || Analise Estatistica

oD AUTOMOVEIS
(1 PORTO - CARRINHAS
1 R-23057 - VERIFICAGAQ TUBO COMBUSTIVEL
1 SET- DIST. EVORA
1 MG3/04 - OPENDOOR S40-¥50
(1 BRAGA - BARCELOS/ESPOSENDE
1 ASUECO - PROSPECTOS AUTOMOVEIS ASUECO
@ [ ¥C90_3 - SERVICO (3)
=] ¢5-50v - SENSORES DIANTEIROS VELOCIDA

....................................

=] C5-C5SD - CINTOS SEG. TRAS. & SENSORES
(1 ¥AR304 - OPENDOOR S40-V50
7 {3 YAR - VARELA - TESTE
=] PRMPHEU - PROMOGAD DE PNEUS
(1 TESTE - TESTE DE CRITERIOS
(] SET2i04 - OPENDOOR S40-V50

Figura E.8: Campanhas de Marketing: Janela da lista de Campanhas Activas

as campanhas activas (cuja data de validade sejam contempladas
pela data corrente) séo listadas para selecgéo e trabalho (contacto
com o cliente via mensagens parametrizadas na campanha);

O
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e |ista das campanhas disponiveis / validas:

Gestao de Campanhas Marketing (Importador-SISAP)

Parametrizagao de Campanha Analise Estatistica

vemmoes  [&l[&F[E[ER = [0 8¢ @) )8 [@]S)
[ R-23057 - vERIFICACAO TL| XCO0 - R53063

(Z1 SET- DIST. EVORA

[ MG3/04 - OPENDOOR S40- CNT.| Mimero|Mome Morada Lugar Cadigo P..|Localidade |Distrito  |Gonce
1 BRAGA - BARCELOS/IESPO 248037 T L TR e T 2760-5817 |CASCAIE  |LISBOA |CASCE
C1 ASUECO - PROSPECTOS 2 ] £ S | 2 r—F" 2750-258 | CASCAIS LIZBOA |CASCH
([ XCan_3 - SERVICO (3) (/B EREAT S R [ ———— ' 2874-808 |MONTIJO  |SETUB MONTI
=] CE-50W - SEMSORES L | ARG |7 . T ITTIAC e pT e minnTes 3700 SAQJOAD . [AVEIRO [SAC JC

< [[1%Ccan_z - XCa0 - RG3063 G | TTERADN | T T AT e T 2750-329 | CASCAIS LISBOA |CASCH

Figura E.9: Campanhas de Marketing: Janela da Gestao de Campanhas Activas (I)

Gestao de Campanhas Marketing(Importador-SISAF)

Paramettizagdo de Campanhas | Analise Estatistica

G S— ElREREREEERIE R EE EE I ENEE RGeS
(1 R-23057 - VERIFICAGAO TUBC || XCO0 - R53063

(1 SET- DIST. EVORA

[ MG3/04 - OPENDOOR S40-V5C CNT.|TP| Mdimero|Mome Marada Lugar Cadigo P..|Localidade ||
1 BRAGA- BARCELOSESPosE || =1 |© 473V AT DT ETLE TR L [RMISTY I TR L 2750-517 [CASCAIS |
(1 ASUECO - PROSFECTOS AUT =] |c ST TN TET T T T LT JOPTIEL 2 L F ] 2750-258 |CASCAIS |

b [0 #Ca0_3- SERVIGO (3) =G| 17T e A ASTT T L0 5 FoalQls L A0- Pl 2874-508 [MONTIO
=[] XCA0_2 - ¥C90 - R53063 =] € | CTUPB| L ETVACAL S LR LT T AT A D R . 3700 SAD JOAD |
g]icg.oss[) CCINTOE SEG. TRAS, & SEMSORES DL 7 JLINTC 3. 70308 |2 2n T Pmo - 2750-329 |CASCAIS |

(1 vAR3I04 - OPENDOOR s4u-v5||
= T

Figura E.10: Campanhas de Marketing: Janela da Gestao de Campanhas Activas (Il)

o as janela da gestdo de campanhas possibilitam o enderecamento de
mensagens e a gestdo do retorno de informagao do cliente (Analise
estatistica);

Il) Gestao de Campanhas de Servico

Os procedimentos base desta aplicacdo sao idénticos a aplicagao anterior: é
constituida por duas partes: a Parametrizacdo e a Gestdo da campanha. No entanto a
aplicagéo revista anteriormente era orientada a um determinado segmento alvo para
efeitos de marketing. Esta aplicagdo destina-se a gestdo de todas as campanhas de
servigo em que € necessario contactar e registar as visitas a oficina para correcgao de
uma determinada situacdo anémala detectada pela Volvo apés venda dos produtos.

O segmento alvo para esta aplicagdo ja existe na plataforma iSeries e é
transportado para a plataforma de integracao via interface.

Esta aplicacdo é gerida centralmente pela area de pds-venda e gestao da rede
de concessionarios, servindo de pivot entre a Volvo e toda a rede, no sentido de
proporcionar um elevado nivel de qualidade aos produtos adquiridos pelos clientes de
toda a rede.

e premissas:

e aintegracao de todos os chassis a reclamar a oficina (a partir da aplicagao
de fabrica em iSeries / OS/400);

e contactar o cliente através de cartas registadas (processo de controlo de
qualidade da Volvo);
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assegurar o estabelecimento de um contacto com o cliente (através de uma
mensagem especifica — relativa ao problema de que a Volvo determina a
respectiva correcgao);

garantir a gestdo da vinda a oficina por parte do cliente com o chassis alvo
da campanha e seja registada a respectiva correccao da anomalia;

ecras de dados:

consulta e seleccdo de uma campanha de servico ja existente:

v [ |8 & 2|8

Campanha‘ Dit. inicio

Data Fim |Descrigﬁo ia Campanha

Az4007 13.02.2004 31.12.2005 UPGRADED SV QM bk (RTI)
A324009 13.02.2004 31.12.2005 A34009 S\ LIPGRADE

A43025 22.04.2003 30.06.2004 TRAMSMISSION OIL MEE MSE MEE
A53074 29.04.2004 30.06.2006 ELECTRICAL BRAKE VACULUM PLIMP
A530749 31.05.2004 30.06.2006 ELECTRICAL BRAKE PUMP MYO01 x40
AB3050 02.07.2003 31.12.2004 MECHAMICAL CHILD LOCK 560
AB3105 10.02.2004 31.12.2005 SEAT BELT GUID, ZND SEAT ROW

| ERE |

70 Entradas encontradas

Figura E.11: Campanhas de Servigo: Lista de selecgao

o lista de campanhas disponiveis para modificacao de parametros;
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e janela de parametrizacdo da campanha de servico:

Parametrizagdo de Campanhas de Servigo {Importador-SISAP)

Gestdo de Campanhas | Sedmento Alvo | Ol & s 'ﬁ'| Actualizagdo em Massa | Estatisticas Globais

Campanha: k34004 Descrigdo:  A34009 5W UPGRADE Tipo de Campanha: | A Action Service El

Responsavel: .. 3.

mr—

Validadede:  13.02.2004[3) & | 31.12.2005 =)

Caontactos k MNGs de Contactos |

Contactos para Campanha seleccionada

Cod.Contacta |Descrigio Canal |lcon  |Faormulério ]
1CRT_AW 12 CARTA DE AWISD CARTA =] |ZBDC_CLI_XC3O_SERY_WARIASCP
[4]
] [-]
Ko D]
BEREs BE

PrecedénciasTempos dos Contactos

2% contacta:
3° contacto:
4* contacta:

1* contacta: 1CRT_AY E

B apds aofimde 000 dias
E apds ao fim de oeo  dias
B apds aofimde 000 dias

Figura E.12: Campanhas de Servigo: Janela da parametrizagao

@)

O

dados de cabecalho da campanha: validade, responsavel
identificador, descricdo da campanha e classificador do tipo de
campanha;

tabulador de contactos em evidéncia (com o canal definido para
contacto: carta) — podem ser criadas ordens de precedéncia para
envio de cartas;

utiliza a campanha utilizada na Internet: P28.

e parametrizacdo da sequéncia de contactos:

Contactos ~ Mis de Contactos |

Insergdo f Eliminagio de Mas na Arore de Gontactos

Figura E.13:

@)

7 g2 AUTOMOVEIS
7 {3 AZ4009 SW UPGRADE Selecdn:

|£ Insetir NG | |.§‘§ Elirninar N

Campanhas de Servigo: Parametrizagao da sequéncia de Contactos

a sequéncia de envio da mensagem obriga a precedéncias, de
acordo com o estipulado neste tabulador;
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e janela com o segmento alvo:

Sisterna  Ajuda
afd B eEa [ DEE D048 (IEE @
Segmento Alvo (Importador-SISAP)

Carregar Segmento | @ Por Concessionario

EIBRE R R ER R ER ER E R E e
A34009 - A34009 SW UPGRADE

Oficina| Matricula  |M° Série|Nr. Série @W...|N® Chassis | Mimero|Mome Morada Lugar Cadigo P..|Localidade Di
@ 17 . % |275 748 S TUOTanCtTr T L T s e 2 SB 4810-7 .. | GUIMARAES BF
=] .. T |275 275 L B | iy | T . 8138 ALMANCIL FA
@ PR T b 278 r_™M | P | 1600-4 77 |LISBOA LIt
=] CUemttt 1275 748 [ —— BT S ! 2435-_ ., |MONTE RED... |LE
1] e J (275 275 L. | £ 2 1060-"=7 |LISBOA LIt
@ a4 |25 278 w, 0o | 2750-1_1 |CASCAIS LIt
@ L - 275 74 R cwes T Cbeewen 2 1400 LISEOA LIt
1] evmraves (275 275 | — P L 2780 .. |CASCAIS LIt
(] 1 |278 275 Luws. .. | G000-_" " |FUMCHAL 1Lt
@ S 174 74 | T L e v [ET L0 T LT L~ - 3080-"7 . |BOM SUCESS0[CC
@ P— 75 2¥5 T ety | BT i | [ 1150- ~ 4 |LISBOA LIt
(] AR i s 7T P PV B | O ¥ - | - . 1600- . |LISBOA LIt
@ SRR B b 275 ! B e I | = T IO | SO 6270 SEIA Gl
Ko | |
EIRER R EREREER EREEI I E S
A34009 - A34009 SW UPGRADE (Para tratamento) TR T
Oficina CNT. [FYOM Win Matricula |W° Chassis |MNr. Série V.. |N° Série(Ana M... |Nr. Oc... |Cod.Fabr. | Agente Total de regista:
187707179 . TT O TTTRNTIETTEOTL (07T 275 275 2004 |0 103 it
= ] @ 187738834 |y " T T e I 274 75 004 (1 3104 ISRV, |

Figura E.14: Campanhas de Servigo: Janela do Segmento Alvo

o na janela de segmentos alvo, existem semaforos que determinam a
vinda do chassis a oficina com o objectivo de efectuar a correcgao
solicitada pela fabrica;

o € possivel adicionar / remover chassis que ndo tenham sido
incluidos inicialmente no segmento, sendo que também é possivel
tratar individualmente todos os chassis que carecam de informagéo
(n&o tém cliente associado — estdo em stock; etc.);
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e janela da gestdo da campanha:

Gestao de Campanhas de Servico (Importador-SISAP)

Parametrizagdo de Campanhas || Actualizar Campanha

~ -
&gﬁ:ﬂg:;ﬁzmaa siesEg IR ERERERER I ER R E RS e
(2 a22003 - Az3002 D5244 || A34009 S\W UPGRADE
[Z1 AZ3004 - A23004 D5244 = - - e
(] A23035 - A73035 ENGIN Carta|CNT. &) Cﬁhrassm rfdatncula M* Série wgr(neI? NclrEe . _ Fﬂurf:lfl& — Lugar
(01 423036 - 423035 EnGin| | [[@ [0 N N | 273 3 S ——— T
1 A24008 - CHARGE AR F| | [|@ [ — .._.T |275 Ty T L FT T
(3 424001 - HEADLAMP wia| | [|@ | 1 [ 7. |275 TN | TV e
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Figura E.15: Campanhas de Servigo: Janela de Gestao

o a janela de gestdao de campanhas de servico permite analisar o
comportamento dos clientes relativamente ao objectivo — visitarem a
oficina no sentido de corrigir a anomalia detectada;

o existe um esquema de semaforos que identifica se o cliente ja
recebeu ou ndo a carta de aviso (neste caso do 1° aviso) e um outro
semaforo que assinala a vinda ou ndo do cliente a oficina;

o €& possivel a partir daqui gerir o envio de cartas (neste caso, o canal
de comunicagao é o correio convencional) e enviar folhas de excel
com a informacao dos clientes para os respectivos concessionarios
gerirem a sua propria parte da campanha;

lll) Gestao do Atendimento / Relacionamento com o Cliente

Esta aplicagdo permite a gestdo de reclamagdes e de outros relacionamentos
de clientes com a empresa. Um dos maiores objectivos é o registo de todos os
contactos que sao estabelecidos pelos clientes com o respectivo servico de apoio a
clientes da empresa. Um alvo a atingir seria dotar o colaborador deste servico de um
conjunto de informagéo que Ihe permitisse um conhecimento da situagdo de base de
cada cliente e das respectivas viaturas.

Desta forma, a partir de um telefonema (ou outro canal de comunicagao), o
colaborador da area de apoio a clientes podera registar toda a informagéo relativa ao
contacto estabelecido e fornecer uma resposta mais rapida e eficiente sobre o estado
de situagcao de determinado processo, etc.
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e premissas:

e permitir identificar o canal usado para contacto e a sua origem (empresa /
cliente), classificar a natureza do contacto, a operagéo a que se refere, o
responsavel pelo atendimento, etc.;

e permitir o registo de todas as informacdes relevantes ocorridas aquando do
contacto com o cliente (telefone, e-mail, cartas, etc.) — no caso de um
processo de reclamacdo ou outro que necessite de acompanhamento de
uma sequéncia de varias operagdes no tempo, as respectivas notas,
mensagens ou consideracbes devem ser associadas ao registo de
ocorréncia e ficarem agregadas ao processo;

e cada um destes contactos, para facilitar a gestdo, devera contemplar um
determinado estado de molde a aferir sobre o percursos das diferentes
etapas que um processo pode seguir (até a sua concluséo);

e permitir também a integracdo de informacdo do parque de viaturas do
cliente, bem como aos registos de todas as operagdes oficinais associadas
ao(s) chassis alvo(s) do contacto;

e 0s possiveis diferentes interlocutores (ao longo do tempo) de um
determinado processo deverao também ser alvo de registo bem como de
uma respectiva classificagao;

e ecras de dados:

e consulta e seleccdo de um processo de um cliente:

Restringir intervyalores (1) 675 Entradas encontradas
Restrigles |

| v

IR =E

Cliente|N® Proc. |Descriti\m Processo/Mensagem Data |Hora |N0me

T TE . 0oooooooo3 |A\taria na caixs de velocidades 04052004 1000846 —'"— "7 . _ 7T

1777 . 0000000001 Cedénciaviatura cortesia, durante rep. motar 10092004 11637 C 7 777 Lo

L_ ... 0000000001 Tubo ligturbo saiu, travies, veloc. saltarn, falha motor 04102004 110345 1o 7777 L
“TT 4 0000000001 Awaria sofware sisterna EGR 15102004 12704 e oL cw mm E
Lo 0000000001 Correia padiu, revisdes sao feitas em Torres Vedras 01092004 182219 1., "~ _ . E
L] [ |[4][+]

G745 Entradas encontradas

Figura E.16: Atendimento ao Cliente: Lista de Processos de Clientes

o lista de processos dos clientes de um concessionario para consulta /
modificacdo;
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e janela do cabecalho de um processo:

Centro de Apoio a Clientes (Importador-SISAP)
e | | B¢ Gestio Utilizadares | =R | S| Situagdo Crédita | ) E| @ Folha de Rosta

Processo | Clients | Contactn | Viatura |

Identificacdo 12

N Cliente £ 77" Criado por - A

N°Processo  QOOEEAOO03 Avaria na caixa de velocidades Uit. modificagéo R

Observacdes | wiaturada 1 71 :

AT [<1[+]

Data Hora Canal Clasgsificador Matureza Operagdo Concessionario Afitude

05.05 2004 (=) 10:08:46 FABRICA  [&) o002 [a) o2 [=) 43 93849 a1 [=) E

¥| Origem no Importadar Fabrica Reclamagdo Servigos Caixa Velocidades Auto-sueco, Lda. - Ret Autom.. Normal =
[ ][]

Figura E.17: Atendimento ao Cliente: Abertura de Processos de Clientes

o esta janela permite o acesso aos tabuladores da gestdo de
processos de um cliente

o estes tabuladores permitem o registo da caracterizacao global do

processo incluindo a identificacdo do cliente, dos contactos do
cliente e da prépria viatura;

Centro de Apoio a Clientes (Importador-SISAP)
® & @ | @@ cestdo Utiizadores | | = | @& S Situagéo Crédito | #) & | | ¢ Folha de Rosto

Processo | Cliente | Contacto  Viatura |

Identificagdo Outros dados

{N° Chassis] I Gor 328 SILYER METALLIC

M® Série 644 Combustivel G Gasolina &l

Matricula e Walidade de Garantia 02.08. 2000

Maodela 54016 Quilametragem

Ano do Maodelo 2000 (lt. regista no YOS 11.02.2004 7 101,604 kmns

Data da Entrena B2.088.19399 (lt. contacto com Cliente 08.11.2004 ¢ @ kms
Yolvo Aprovado Contrato de Serigo

Figura E.18: Atendimento ao Cliente: Tabulador com informagéo da viatura

o € possivel aceder também a informacgdo das visitas da viatura a
oficina (este relatério contém a informacéao de visitas a um nivel
nacional) sendo possivel no imediato, obter uma percepc¢do da
situagéo oficinal da viatura;
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Centro de Apoio a Clientes

Operagies dawiatura ..~ [
P.R. |Data |Descrigéo da Operagéo kms [ ]
S0 14.11.2002 SUPORTE FILTRO CARVAD, SUBST a7, 346 E
814 11 2003 LONGARINA FRT C/CAIXA RODA ESO,SUBST ay | 346 E
m 14 .11 . 2003 LONGARINA FRT C/CAIXA RODA DRT,SUBST a7 346 —
S 14.11.2002 G-LAMAS FRT, ALIWHAR PAINEL EXTERIOR ay 346 B
m 14 .11 . 2003 ALINHAMENTO CAPOT FAIWEL EXTERIOR a7 346
& THHf 203 015005/ PASTILH. TRAY . TRAS SUBST, 2 RODAS 91,605
2, 18 087.2003 FLUIDD DOS TRAVOES, SUBSTITUIR 91 GEhs
2 12.07.2002 CORREIA DISTRIBUICAD, REM-INST/SUBST 91 6E5
A2 18 87 2003 CHECK-UP GRATUITO/PASSAFORTE TECNICO 91 GEs li‘
2 12.07.2002 DISCOS/PASTILH TRAY FRT,SUBST 2 RODAS 91, 665 E

Figura E.19: Atendimento ao Cliente: Informagéao das visitas oficinais da viatura

e janela do registo de ocorréncias relativas a um processo:

Centro de Apoio a Clientes (Importador-SISAF)
& & | B Gestio Utilizadores | P =R, | el Situagdn Crédito | | EH @ Folha de Rosto

Processo | Cliente | Contacto | Viatura |

Identificagdo E

ME Cliente — Criado por =

M°Processo  OBE00BOEO1 Correia distribuigdo partiu antes subst. programada Uit modificagdn

Ohservacdes

[T [«1[+]

Data Hora Canal Classificadar Matureza Operagdo Concessionario Atitude

06.10.2004[5) 16:44:37 TELEFON [=) @02 [=) @2 [@) 215 20800 a1 (=)

v| Origem no Impartador Telefone Reclamagio Servigos Carretos de Distribu... S0 1, L e Mormal E
J0 ]l <[]

Mensagens do Processo

|| MOTA: 0OBOT 29.10.2004 12:00:04

[ |Data Hara IN.° Contacto Name Contacto Descritar Estado |

| [eaTi5 z004 12 .09 04 poomi 20730002 - PROPOSTA COMERGIEN Resolu.| | || Fropost final para s aquisigho do

| |e2.10.2004/17:53: 4500021 240730081 | .. .. EUR. 1500 APOID [Em Resalu.. automavel

| |22.10. 2004/17 42 22 pooet 2407 30002] = CONSIDERA AQUS. . En Resolu. [ Valorretoma € -

| |z0.10.2804)17 .50  36/50001 248730081 | 3 GLIENTE RAD RESP.[En Resalu.. Prego Nova /50~ €7~~~ o

| |11 10.2004/13 .02 .04 poomi 240730082+ <7 APRESENTAR PROPD.[En Resalu.. _ - _

| |67 10 2004/15:51 0ajoonot 2407300011 - PROPOSTA RESOLUG.[En Resolu.| [o]| FI°@ 0° decidiranda duranic o dia de

| lo7.18.2004(12:12:2500001246730081 | . ... INFORNAGOES En Resolu.| [<Ile | an
LDl [ KN

e

Estado do Processo
@00 Em Resolugéo

Figura E.20: Atendimento ao Cliente: Gestao do registo de mensagens/notas

o cada contacto / mensagem durante a ocorréncia de um processo é
registado no proéprio processo de molde a garantir a integracao e
relacionamento da informac&o num Unico objecto;

o os diversos estados do processo sao afixados a cada momento da
sua evolugao por forma a melhor caracterizar o seu estado;
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e janela de contacto formal via carta:

Centro de Apaio a Clientes

Tipo de Documento
@ Carta
' Fax [ Textn livre

Dados de Endereco
Nome R Py

Morada R,
Laocalidade
Cadigo Postal aOpa. < WILA REAL

Dados para Caorpo da CartalF ax

Destinatario; @ Pessoa Singular
L Pessoa Colectiva

Forma Tratam. Exm®. Sr. Dr. T
Assunto;

Modelo Y4p1 .9

Matricula R
Dia de Referéncia £

@ Concessionario

() Unidade de Retalho

() Unidade Caomercial
Designagao

Signatario o [

Figura E.21: Atendimento ao Cliente: Gestao de cartas a enviar a cliente

o cada contacto / mensagem pode implicar um contacto formal com o
cliente — esta funcionalidade esta disponivel nesta aplicacao através
de textos pré-formatados ou de texto livre;

IV) Gestao de Prospectos
A gestao de potenciais clientes € uma das areas com grande importancia na
empresa. O desenvolvimento da prospeccao de novos clientes € apoiado pela
implementacdo de uma das ferramentas deste protétipo.
e premissas:
e permitir o registo de todos os contactos estabelecidos com potenciais
clientes, gerando uma base de dados que possibilite uma gestao orientada
a obtencgao de novos clientes;

e integrar informagado de prospeccao recebida de deferentes fontes e canais
de comunicacao nao estruturados: cartas, e-mail, telefone, etc.;
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® integrar os registos que sdo preenchidos por visitantes do site da Volvo
http://www.volvocars.co.pt/ para posteriores contactos e inclusdo em
accdes de campanhas;

e ecras de dados:

e janela de integracdo de prospectos recebidos a partir do site via e-mail:

BDCA - Integragdo de Prospectos na B.D. (Inportador-SISAP)

Relatdario de integragao

Directoria: D \Prospectosip2at @ m

Ficheiros a integrar:

NES (Pt)157.msg txt

MBS (Pt)158. meg txt

Prospects from P26L Launch to PTS.msg. txt
Prospects from P26L Launch to PTE.msg. txt -
Prospects from Revolwolution to PT1.mso.txt
560 RS.msg.txt

560 RG.msg.txt

560 R7.msg.txt

[l

L]0

m Integrar Linha 1, Coluna 1 Linha *

Figura E.22: Gestao de Prospectos: Janela de integracao de prospectos do site Volvo Cars

o 0s e-mails recebidos por parte do site da Volvo Cars séo integrados
numa base de dados intermédia para andlise posterior e
ajustamento / eliminag&o do respectivo prospecto;

Relatdrio de integragdo

AR R EEE]

BSL - CARREGAMENTO DE PROSPECTS WIA E-MAIL =
Relatdrio :
Utilizador -FSILYA
Data:08/11/2004 Hora:13:54:54
Ficheiro carregado -NBS (PL)157.m3g.txt
Nr.registos adicionados - 1
Ficheiro carregado -NBS (Pt)158.m3a.txt
Nr.registos adicionados - 1
Ficheiro carregado -Prospects from P26L Launc
Wr.registos adicionados - 1
Ficheiro carregado -Progpects from P26L Launc
Wr.registos adicionados - 1
Ficheiro carregado -Prospects from Revolvolut
Wr . registos adicionados - 1
Ficheiro carregado -560 RE.msg.txt o
Wr.registos adicionados - 1
Ficheiro carregado -560 RE.msg.txt L
Wr.registos adicionados - 3 ||
][ [ o

* \Linha 1, Coluna 1 - Linha 34, Colun Linha 1 - Linha 30 de 34 linhas

Figura E.23: Gestao Prospectos: Relatorio de integracdo de e-mails (prospectos)- Volvo Cars
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e janela de analise e validacdo do prospecto:

BDCA - Validagao e Selecgao de Prospectos (Importador-SISAP)

& Executar
Critérios de Seleccdo
Campanha INTERMET:  S80R b=} Data registo na Internet até o
Chdigo Postal até Data integragéo B.0.(temp.): até o
Walidagdo de dados
&% |Nome apelidol Enderegol Céd.Postal  |Localidade Postal Telemével |Data Mase. |E-mail P
&y LoR™ .1 F—————y [
g AU foeonn o ettt L4710 -BRAGA - — 1. - . . l;‘
g 3T T
T r-- [ onenent 45387 PLCOS DE BRANDED |0 oo’ oo TmmesTet P
g - F- I R 12 : B N L IO _ ) _|
[+]
L [
[0 [ KD
Total de registos § 13 |\\é Inserir ||'m Eliminar |

Figura E.24: Gestao de Prospectos: Janela de validagdo dos dados de prospectos

o validagao dos registos integrados na base de dados intermédia para
posterior integracao na base de dados definitiva (ou rejeicao);

o aquando da integragdo do registo na base de dados intermédia, é
executado um conjunto de procedimentos associados a cada campo
que permitem validar automaticamente o seu conteudo (de acordo
com parametrizagcdes de validagdo dos campos que se julgarem
mais importantes);

o este processo automatico de validacdo do registo, resulta na
afixagdo de um icon na primeira coluna de dados do registo em caso
de detecgdo de um eventual problema;



e janela de ajustamento do reqisto do prospecto:

Detalhes do prospecto

Dardos Pessoais | Dados Profissionais | Viaturas | Outros |

Identificagdo
Mame: (i Iniciais
Apelido1: 777777 Titulo:
ApelidoZ:

Macionalidade:
Lingua:

ird

Data de Mascimento:

ird

Situagdo:

Contacto

(B Contacto das até &s

& Telefone: Telemdvel: L. ...._.7
TP E-rmail poeam T At Rt
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Figura E.25: Gestao de Prospectos: Janela de validagdo dos dados pessoais de prospectos

o para o caso de algum campo que contenha imprecisdes ou erros de

digitacao, o utilizador pode corrigir a situac¢ao;

o a morada e o codigo postal representam campos chave no contacto
com o prospecto via carta postal - para situagcbes em que o cédigo
postal esteja errado, € possivel obter o cédigo de 7 digitos correcto

através da morada;

o é também possivel corrigir ou adicionar informacao relativa a dados

profissionais, habilitagdes literarias, hobbies, viatura actual, etc...

Dados Pessoais || Dados Profissionais | Viaturas | Outros |

Endereco

Enderecot: [

Enderecoz:

Endereco3:

Enderecod:

Cad Postal: 4R35-7 @ Loc.Postal: PRGOS DE BRANDED @
Digtrita: AVETRO Concelho: SANTA MARIA DA FEIRA

Pais: PORTUGAL g

Figura E.26: Gestao de Prospectos: Janela de validagdo dos dados de moradas de prospectos
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e janela de manutencio de prospectos:

BDCA - Manuteng¢ao da B.D. de Prospectos - Listagens (Importador-SISAF)

@ Executar | | g Manutengao

Critérios de Selecgdn

Mr.Prospecto: @ ate @ Data registo na Internet: @ até @
Data nasc.: [a@) ate (@ Data criagho na B.D.: [@) ats (@)
C.Postal: @ até @ Data de modificagdo: @ até @
Distrito: ] Campanha INTERMNET: P28 i}

Concelho: g Concessionario: @

Emisséo de Listagens

:I\ |ﬁ|[ﬁ]|$|@|| o] |%|' | |‘E|-B|@|l. .I Bl Por Concessiondrio ||E Emissdo de Etiquetas

MPY...|Mame Apelidal Enderegal Codigo Postal|Localidade Fungdo Data de nas...|E-Mail
529 (0 ATt | I £ T A 1250-050 LISBOA PUBLICITARIO 13.06.1978 ([ .. .FIZ‘
530~ T | T e ! 6200-188 COVILHA DIRT. COMERCIAL |23.11.1953  [F'° . Iz‘
531 (L. L I ree g 4760-000 YILA NOVA DE F... [ADMINISTRADORA|11.11.1869 [ . _A[T]
532 .. T [ r- - 9630-000 NORDESTE MEDICO 24081853 " .3
533 (1 — s . T FRRT 1050-181 LISBOA MEDICO 24041953 (I ._.A
535|L. R T ™= 4800-000 GUIMARAES GEREMTE 19.02.1968

536(1 "7 . ST e 2750-688 CASCAIS BANKER 06.11.1958 (M7
537 (0 - (- [ 3030-165 COIMBRA MEDICO 22061971 (177 |
538(C7 70 | Foenna B W e - | 2748773 QUELLZ DATAWAREHOUL.. 13111975 |07
5397 7 C £ oy -- . |2B840-000 SEMAL DIRECTOR-GERAL 22.07.1972 |F . ..
541 (T D R LY e T e T TTT L 13030-250 COIMBRA ESTUDANTE 27.08.14978 (P77
542(5° 7 o] [oom st eaeTIeT 0 TT 600-244 LISBOA GESTAD 21.03.1978  [L...
545 (7 L (. | I s oo o T 3..|4200-000 FORTO ESTUDANTE 19121981 "7 SEL
S46(J° .= |77 {———— 2795-1495 LINDAAVELHA  |AGENTE DEVIAG...|01.11.1971 | B |:
548 J“:" IR B | AR, U= . i ": '” T o - - T |2B55-213 ERICEIRA DIRECTOR COM... |30.04.1965 [.'™* .FB
549 (L _ — oo L 3800-201 AVEIRO ADVOGADO 14.06.1966 ;lz‘

[l [ |[dl]

Figura E.27: Gestao de Prospectos: Janela de manutencao de dados de prospectos

O

nesta janela é possivel efectuar a manutencdo dos dados de
prospectos, bem como a geragdo de segmentos a enviar para
concessionarios;

€ possivel também produzir etiquetas para enviar panfletos e
brochuras a prospectos;

V) Programa de Contacto Periédico com o Cliente

A Volvo definiu um programa de contacto periédico com o cliente, de forma a
manter uma relagdo que permita criar valor a ambas as partes. Ao longo do ciclo de
vida de relacionamentos com o cliente sdo entendidos pontos chaves da comunicagao
(ao abrigo deste programa) os seguinte momentos:

* aposo
1 més,

cliente ter adquirido um viatura Volvo, passado um curto periodo de
o cliente recebe uma carta com as felicitagées pela aquisicdo do

Volvo, e, ao mesmo tempo, o cliente é também informado através de um
catalogo de um conjunto de servigcos disponiveis e adequados ao modelo
que adquiriu;

= as diferentes revisbes da viatura sdo também alvo de contacto com o

cliente,

assim como o aviso para a inspecgao periodica obrigatéria - em que

os clientes tém ao seu dispor um servigo de check-up gratis, prévio a esta
inspecgao;

» 0s avisos de fim de garantia sdo também exemplos de contactos periddicos
com o cliente;
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premissas:

estabelecer contactos de valor acrescido com os clientes de forma a manter
/ fortalecer o relacionamento comercial com a organizagao e obter servigo
para as oficinas;

contribuir com informacgédo de qualidade para a base de dados de clientes
(através do contacto privilegiado que se estabelece) que permita extrapolar
um maior conhecimento do seu perfil facilitando um contacto cada vez mais
personalizado, antecipando eventuais necessidades, etc.

dotar o responsavel pelo programa de contactos da Volvo de plena
autonomia para desenvolver todas as actividades a este nivel (sem pedir
listagens ou outras informagdes aos sistemas de informacao);

registo de todas as cartas que sdo emitidas pela aplicagdo (ficando
anexadas ao perfil do cliente) e que sejam o mais personalizadas possivel
— havendo um procedimento prévio de correc¢gdo / actualizacdo /
caracterizacao do perfil do cliente para que este objectivo seja atingido;
ecras de dados:

janela de gestao do programa de contactos:

Envio de cartas a clientes (Importador-SISAP)

(& Executar 5 Imprimir | B8] Calendario

Clientes ' Cartas | Yolvo |

Tipo de Carta CCPO1 Carta de Felicitagdes e}
@ Data Entrena Sugerida 17.18.2004 [a) até 24 10,2004 )
() Outra Data Entrega @ até @
Clientes seleccionados - Yolvo Movos
[ [E [Mam... [Mome CAE  [Tipo |Morada Localidade CPostal |Lacal o
| 3443821 LB71180(E Tt R 2780-""3PAGD DE .“.RC[IZ‘
| 444265 ¢ 091333 E Fooeome e 1250-  G[LISBOA Iz‘
| B32481 (0. .. . o o 045211 E L PSR ) 2840-7 " BLDEIA DE PEL
| 6917095 """ T T TR 02811 E | 2400-  '|LEIRIA
| 781773 “T.[074150(E 1} 1 4150- . J3PORTO
| B96365 |{ 0oaoan H F Coommeeem ettt T TG 1600-"21LISBOA
| ag2189 HaBEean M £230-..__ [FUNDAD
| 547471 Jaopgoo M . 4910-, L [CAMINHA
| 6226137 T T T 017720 E | | I 4784-ZZ3SANTO TIRSO
| B52095 07777 TTT TR Tt 051180 E cmTemm rrmmmm 7 A 2820- | CHARNECS DA
| ==L 0] 2 [c 2] ] oo T e G260-_ . MANTEIGAS
| gEfg3y | T nnn amnTen meenn -[051472E ... S I 1250-. 8[LISBOA
| Q2213 0apaaa M 3 B200-_. . TAVIRA
| Q225477 0 Tt TTTTTT TS 01 ¥ 303 E L 4750-1  i|PERELHAL Iz‘
| Qo2262F~ T Tt TTUT TR 062451 E o Z00TD TIUIT T 47E0-17* WILA WOWA DElz‘
[ I [4][+]

Figura E.28: Programa de Contactos: Janela de Gestao

o a partir desta janela é permitida a selecgdo do tipo de cartas a
enviar ao cliente (coincidente com o momento do ciclo de vida do
relacionamento) e personalizar o contacto o mais possivel
(caracterizando o cliente: Empresa / Particula e se for um Particular:
Sexo: F/M);

o as cartas sao remetidas ao cliente com a forma de tratamento
correcta segundo o tipo de cliente em questao;
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VI) Solicitacao de Matriculas

A solicitacao de matriculas faz parte das etapas de aquisicdo de uma viatura
que é constituida por:

1-Elaboracgao da proposta

2-Contrato / Nota de venda

3-Nota de encomenda (se aplicavel)
4-Solicitacao de matricula e entrega do chassis

Foi entendido desenvolver a Solicitagdo de Matriculas uma vez que as etapas
precedentes poderiam vir a ser integradas num package desenvolvido e fornecido pela
Volvo IT. Considerada a melhor etapa para abordar o cliente, no sentido deste vir a
disponibilizar mais informacao, o processo da Solicitagcdo de Matriculas é orientado por
uma sequéncia de precedéncia de passos:

1-(Chassis disponiveis) O Chassis deve estar no stock do respectivo

concessionario;

2-(Chassis em aberto) Apos seleccao do chassis a matricular, deve ser
preenchido um conjunto de informacao importante para dar sequéncia
ao processo legal;

3-(Chassis matriculados) ApOs recepgao da matricula da entidade
responsavel, o processo recebe um novo conjunto de informagéao com
o0 objectivo de se processar a entrega da viatura.

A aplicagao é sumariamente apresentada através das janelas seguintes:
e ecras de dados:

e janela principal da Solicitacio de matriculas:

Solicitagdo de Matriculas (Importador-SISAP)

& (H) Procurar Chassis | @ Esibir historico | | | @2 Gestdo utiizadores | | [T Relatdrios

Série Chassis  Modelo Matricula  Cliente Mome Data Entrega

I» ¢% Processos em Aberto ()]
> &Z» Chassis Matriculados (1)
[ ﬂ Processaos em Erro (00

> &% Processos Concluidos (32)

Figura E.29: Solicitacao de Matriculas: Janela Principal

o a partir desta janela, sdo executadas as operagdes necessarios ao
inicio e conclusao do processo da Solicitagdo da Matricula;



= janela de Segmentos disponiveis e concluidos:

Solicitagdo de Matriculas (Importador-SISAFP)

& { ProcurarChassis | & Exibir histérico | | | €8 Gestdo utiizadores | | [ Relatdrios
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Sétie Chassis Modelo  Matricula  Cliente | MName Data Entreg:
< B Ghasse Dmanale (B

e 1847932121 IB7BEE SE0DA

e 1847832121 374442 B80Ds

e 2TATEZ32T1 149584 HKCQ073

e 2847912121 463302 WTO DA

e 254529314 402678 B6EO0R

el 3847932121 246416  SE0DA

ol 3847932121 M5545  SEODA

e 3847331 METO0  SE0DA

el 3847932121 M5T41  SE0DA

e 3247832121 348771 BE0DsS

e 3847331 M5824  SE0DA

ol 3847932121 M5947  SEODA

e 3247832121 36014 SE0DsS

el 3847932121 ME17Y  SE0DA

ol 3847932121 MEBRZ  SE0DA

e 3847331 MNTI0 SE0DA

S TOATO2 M AA70M QRN ME

7 ¢ Processos Concluidos (32)

ol 3844911121 437043 SEO20T  94-62-7C 817932 _ . . ... o.... .. 06122004
e 2544811121 441171 BE020T  94-59-ZC 817932 | ,06.12.2004
el 3544911121 441351 SBE020T  87-35-ZE 8174932 S 06122004

Figura E.30: Solicitacao de Matriculas: Segmentos de chassis disponiveis e concluidos

o 0 segmento de chassis disponiveis permitem seleccionar o
respectivo chassis a matricular;
o 0 segmento de chassis concluidos permitem uma visualizagcdo dos
chassis recentemente matriculas (ultimos 15 dias);

= janela de caracterizacao da venda:

Solicitagdo de Matriculas (Importador-SISAP;3847932121-246416)

Sal. matricula efou Actualizar Cliente

Classificagdo da Venda
3 [] Concessionario
= & Particular
3 [+] Marmal
3 [ TitulariFacturado
52 33 Empresa
3 [ Marmal
3 [] Grande Conta
< £ EGF
3 [ Prapria
3 [ i Particular
3 [] cliEmpresa
3 [ Renta Gar
3 [ Entidade Pablica

vistura | Cliente | Informagdo Financeira | Perfil Venda |
Identificagdo Outros dados
M® Série 3847832121 N Chassis 246416 Tipo Motar 052447
MN° Cilindros 5
Modelo 560 D5 Ano do Modelo 2003 Cilindrada 2.4
Matricula Cornbustivel D Diesel e
MN° Enc Yolvo 11132 Ano EncWolvo 2002 Cér 00452 PRETO SAFIRA
M® Fact Waolvo 5558905 Interiores 9951  COUROD
MeConfirrmagdo  BA1ED209110 Datas...
Stock 29.11.2004  venda
MN° Fact Conc [efeleafefelole] Entrada 16.12.2082  Matricula
MN* Conc efelelelelel Factura Conc
LA 12.224, 28 Entrega
Status Inicio do Fracessa
A Solicitar Matricula. | & oo:o0:00 g

Figura E.31: Solicitagdo de Matriculas: Caracterizagédo da venda e estrutura do chassis
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o a caracterizagdo do processo da venda é relevante para a selecgao

da estrutura de dados a preencher (relativamente ao cliente);

o ainformacao do tabulador de dados da viatura é apenas informativa

— esta estrutura nao é alterada;

janela de caracterizacdo do cliente:

wiatura ' Cliente k Infarmagéo Financeira k Perfil WYenda |
Identificagdo Enderego
Mimera [ Mova Cliente Morada
Forma Trataio B Sub Localidade
MNaorme Cddigo Postal
MNIF
Rep Pib Fin Distrito
Concelho

Comunicagdo

Idioma PT Portugués MNacionalidade FT Portugués
= b [ Contacto
Telern. b @ Contacto
= g
TP g
Eil ]
Status Inicio do Processo
A Solicitar Matricula, m (T 000 a0 @
“iatura | Cliente k Informagdo Financeira k Perfl Yenda |
Dados Pessoais Hobbies

E=stado Civil El i &‘,3 CULTLIRA
Data de Magcimento 28 [] ARTES PLASTICAS
Sexo n &,2 [ ARTESANATO
Agregada Familiar % E Egzll'lle)néARAFlA
N Filhos £2 [] LITERATURA
22 [ muisica [=]
Nr|Sexo Data Mase.  |ldade [ ] 22 [ PINTURA [=]
B B
& [«] Observagies
B [~]
Hahilit. Literarias
Profissén [JD [T [«][¥]
Status Inicio do Processo

A Solicitar Matricula.

(b 00:00:00 €8

Figura E.32: Solicitacdo de Matriculas: Caracterizagédo da estrutura de dados do cliente

o 0s dados do cliente sdo registados neste tabulador, bem como a

estrutura de dados adicionais (no caso de um cliente particular);




janela de caracterizacdo do perfil da venda:

Wiatura k Cliente k Informagdo Financeira

" Peril venda
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Fagamento
Farma de Pag.
Ernpresa Financeira

Caracterizagdo da ¥enda

@ Mormal

() Taxis

() Pessoas com necessidades especiais
[ A0 abrigo do acarda cam a DGP

[] Wiatura de servico de demonstragio

Tipo Compra
® Recampra
) Conguista

Qutros dados

Consultor Vendas

[ 3egura Yalva
[] Contrato de Servigo

Status
A Solicitar Matricula.

Inicio do Processo

& @

00:a0:00 E@F

Wiatura k Cliente k Informagdo Financeira

Perfil Yenda

Wiatura Anterior
Marca

Maodelo
Ano do Modelo el

Chassis

Matricula

Kildmetros

[] Entregue como Retoma
[] Comercializada Directamente

Observagtes

[T

|[«[+]

Status
A Solicitar Matricula.

Inicio do Processo

i) (0 O6:E6: a0 gf

Figura E.33: Solicitacdo de Matriculas: Caracterizagao da estrutura de dados do perfil da venda

o estes dados s&o adicionais ao processo da venda, permitindo
caracterizar a prépria venda no sentido de verificar se houve lugar a

uma retoma,
assisténcia, etc.;

identificacdo do veiculo

retomado, servicos de




= janela com o Segmento de chassis matriculados:

Solicitagao de Matriculas (Importador-SISAP)

S [ Procurar chassis | & Exibir historico | fF Gestdo utilizadores | [0 relatarios
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Série Chassis Modelo  Matricula  Cliente MNome Diata Entrega

b & Chassis Disponiveis 42y |~~~/ ———————/—/ —// /™1
[» & Processos em Aberto (0)
2 & Chassis Matriculados ()

e 2757922171 138869  ¥CH072  94-65-7C 303321 &£ 77 77 -

o 3844911121 437043 SEO20T  94-62-ZC 817932 L - - -

e 3844911121 441171 SB020T 94-59-FC 8178932

el 3847932121 241664 SEO0DS  94-57-ZC 303321 |

el 3847932121 244336 SEODS  94-44-FC 303321 oo ccoo oo

el 3047932121 244384 SE60D5  94-53-ZC 543875 ST 7T TTTT o mr T

Gl 3847932121 2585140 SE0DA  38-06-ZC 543875

G 3847932221 241331 SE0DS  94-56-ZC 3568 fromoorm o my mmm s e

[» ‘ﬂ Fracessos em Erra {0}

Figura E.34: Solicitacdo de Matriculas: Segmento de chassis matriculados

o apbs a recepcdo da matricula, é necessario registar informacao
relevante quanto a data da matricula, data de entrega ao cliente,

etc.;

o € a partir desse momento, o processo é concluido.
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