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Ao Miguel,

sem o qual nenhuma vida faria sentido
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Resumo

As analises de negdcio aos resultados operacionais e comerciais sio um processo diario da
actividade de uma empresa. Numa companhia com a complexidade e diversidade de dados
aplicacionais da MCH, a érea de Informag@o de Gestdo (IG), responsavel pelo tratamento e
armazenamento da informagdo e pela gestdo de aplicacdes de andlise tem um papel
fundamental. Das varias solugdes de reporting da empresa, o @migo ¢é a principal, onde sdo
disponibilizados relatérios de informagédo pré-formatados. Com o objectivo de personalizar os
acessos a aplicagdo, aumentando ao mesmo tempo a qualidade de servico prestado ao
utilizador, surge oportunidade para a criagdo de um espago com contetdos de IG dirigidos,
tirando partido de novos conceitos como scorecards e gestdo por excepgao.

Depois de um periodo de integragdo nos procedimentos e de aquisi¢do de competéncias IG,
nomeadamente no (@migo, o trabalho realizado consistiu na gestdio de um projecto em
Informagéo de Gestdo que explorasse o conceito de contetidos personalizados como meio de
apresentacdo de IG.

O Projecto Scorecards nas Lojas Bonjour tem como ambito a criagdo de um espago
centralizado que retine graficos de comparagdo e evolugdo de IG, alertas condicionais e as
principais métricas de gestdo da loja, abrangendo alguns dos principais dominios de
informagdo operacional relevantes ao utilizador em causa.

Pretende-se optimizar o processo de acesso a Informagdo de Gestdo, tornando-o mais rapido e
focado; o aumento da visibilidade e orientagdo para a IG mais relevante deve fazer chegar ao
utilizador mais e melhor informag@o, originando uma gestéo mais informada, eficiente e pro-
activa.

O foco foi sempre o aumento da produtividade, diminuindo por um lado o tempo de acesso a
informagdo mais importante, como, por outro lado, aumentando a visibilidade da informagao
mais relevante.

De forma a focar a DSI na qualidade do produto final e no seu alinhamento com o negécio da
MCH, o desenvolvimento operacional da solu¢do coube a um parceiro externo, a Tlantic. S.I.

Através de um processo de engenharia de soffware cuidado, e envolvendo os utilizadores em
todas as etapas, como uma forma de gestdo da mudanga nos processos de trabalho, a
especificagdo de requisitos e a fase de testes foram processos iterativos, de troca de
experiéncias e desafios de gestdo e inovagéo.

As varias provas de qualidade a que o produto entregue foi submetido sustentam a sua
robustez. O Scorecard nas Lojas Bonjour alavanca uma gestdo de loja mais pro-activa,
eficiente e informada.

A escalabilidade da solugdo era importante de forma a permitir um alargamento mais facil a
outros utilizadores, um vez que a satisfagdo do cliente com a solugdo comprova que o
Projecto seguiu o caminho do sucesso, e que serdo muitos os projectos sucessores para outras
insignias da companhia.

Todos os objectivos iniciais foram cumpridos na sua totalidade, sendo o fundamento de todas
as acgdes realizadas a Inovacdo na Informagfio de Gestdo como caminho para a
Competitividade.
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Nota

Por motivos de confidencialidade dos dados apresentados, os valores reais de negécio
apresentados neste relatorio foram baralhados.
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Acronimos e Abreviaturas

' BI

| Business Intelligence
B2B | Business to Business
{ B2C Business to Consumer
| B2E ' Business to Employee
BJ 1 Bonjour
i CC4B ' Centro de Competéncias Four Business (Bl, B2B, B2C, B2E)
FCCBI Centro de Competéncias Business Intelligence
| CCIG Centro de Competéncias Informacdo de Gestao
| CE Crystal Enterprise
DC Direcg¢do Comercial
J)CBL Direcg¢do Comercial Bazar Ligeiro
'DCA Direc¢do Comercial Alimentar
DCP ' Direc¢do Comercial Pereciveis
DOP : Direcgdo Operacional
DPCG ; Direcgdo de Planeamento e Controlo de Gestdo
DSI ‘ Direcgdo de Sistemas de Informagao
DW ‘ Data Warehouse
 DWTST | Data Warehouse de Testes v
EFR  Especificagdio Funcional de Requisitos
ETR : Especifica¢do Técnica de Requisitos
| FO | Front-Office
IG ' Informagéo de Gestdo ¢ Wil oonj
% MCH | Modelo Continente Hipermercados, SGPS, S.A.
MIG | Modelo Informagéo de Gestto
MV 1 Materialized View
i OLAP i On-line Analytical Processing S
PP : Pré-Produgdo - -
' PRD 3 ‘ Produgdo e i i Pl
LPrimoi I PRIce Monitoring 3 o
ﬂg eatfe) 4 Unicenter Workload TNG (The Next Generation)
'UN | Witidade de Negégio

vi
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Glossario
 @migo Ferramenta de Report de Informagdo de Gestéo
Categoria ' Estrutura Mercadol6gica que gere um conjunto de Sub-categoria |
' com caracteristicas similares \
; Exemplo: Sumos e néctares ‘
Direcg¢do Comercial \ Estrutura Mercadolégica que gere um conjunto de Unidades de 1

' Negbcio.

' Exemplo: DCA (Direcgio Comercial Alimentar)

' Direcgdo Operacional | Estrutura Funcional que gere um conjunto de lojas de uma insignia

- Front-Olffice | Aplicagdo de Frente-de-caixa e
Informagéo de Gestédo ‘ Informagdo relativa a4 Gestdo de Direcgdes Operacionais € |
~ Comerciais - o |
| Insignia ‘\ Marca comercial (Continente, Vobis ou Sport Zone sdo insignias) ‘
Insite Intranet da MCH o |
Quebra ' Indicador de negdcio representativo de perdas de valor para o |
' negdcio (roubo, estrago, acertos de caixa, acertos de inventério)
'Rollout 7 | Disponibilizagdo de uma aplicag@o para os utilizadores finais
' Rollback ' Retirar o acesso de uma aplicag@o (por vezes desinstalar) ‘
Sub-categoria Estrutura Mercadoldgica que gere um conjunto de Unidades Base ;
‘

' com caracteristicas similares

| Exemplo: Néctares |
‘ = ' \

Unidade Base - Estrutura Mercadolégica que gere um conjunto de artigos com
| caracteristicas similares

| Exemplo: Néctar laranja

Unidade de Negocio | Estrutura Mercadologica que gere um conjunto de Categorias

Vi
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1 Introducgao

Numa companhia com a complexidade e diversidade de dados aplicacionais da MCH, a érea
de Informagdo de Gestdo (IG), responsavel pelo tratamento e armazenamento e pela gestdo de
aplicagdes de analise da informagdo, tem um papel fundamental como base as analises de
negdcio operacionais e comerciais dos colaboradores e das suas estruturas organizacionais.
Das varias solugdes de reporting na companhia, o @migo € a principal, onde sdo
disponibilizados relatérios de informagdo pré-formatados. Com o objectivo de personalizar
cada vez mais os acessos a aplicagdo, aumentando a qualidade de servigo prestado ao
utilizador, surge oportunidade para a criagdo de um espago com conteudos de Informagdo de
Gestao dirigidos, tirando partido de novos conceitos como scorecards e gestdo por excepeao.

A diversificacdo de negécios da MCH leva a que cada vez mais seja necessario garantir que as
diferentes necessidades de gestdo do negdcio sejam devidamente enderecadas. Para responder a
este desafio, o estagiario devera utilizar novos conceitos como a gestéo por excepgéo, conteudos
dirigidos e dashboards de informagéo, colocando-os em préatica e demonstrando a sua validade e
usabilidade no mundo real.

Alberto Mota, Descrigéo inicial do Estagio

Neste contexto, surge o Estagio Curricular que se documenta neste relatério. A fase de
integragdio na equipa foi abrangente e diversificada, o que contribuiu bastante para o sucesso
do projecto e do estagio. As Formagdes na Loja foram uma das principais acgles de
integragdo, j4 que permitiriam obter uma visdo muito mais préxima do dia-a-dia das varias
fungdes numa loja, da diversidade de areas e necessidades, dos problemas e desafios diarios e
das prioridades para os utilizadores. Além disso, uma parte considerdvel do periodo de
Estagio consistiu na participagdo no Projecto @migoV3, participagdo que tinha por objectivo
a integracdo na nova versdo do produto de reporting e nas suas novas funcionalidades, a
integragdo nos conceitos de Informagdo de Gestdo existentes na companhia (dominios,
rubricas, relatdrios, etc.), a integragdo nas articulagdes com as equipas da DSI, outras
Direcgdes da MCH e o parceiro Tlantic e a integragdo nos procedimentos de Gestdo de
Projectos da DSI.

Os principais objectivos do Estagio eram:

e Investigacdo da IG como meio para a melhoria de processos de trabalho e gestdo,
através de melhorias no processo e na comunicagdo da disponibilizagdo de
informag@o,

e Valida¢iio de “contetdos dirigidos” como meio de apresentagdo de Informagdo de
Gestao,

e Melhoria da capacidade de resposta da DSI, na area de IG, nomeadamente no @migo.
As principais estratégias para atingir os objectivos apresentados foram:
e Aquisi¢do de competéncias em IG, nomeadamente no @migo,

e Criagdo da rede (conhecer os utilizadores e as suas necessidades, conhecer a
tecnologia e as suas potencialidades e gerir, promover e desenvolver o fluxo de
conhecimento entre as duas areas),




e Foco na Usabilidade, através do aumento da utilidade do sistema e do aumento da
visibilidade da informagéo relevante, permitindo melhorias na gestao,

e Gestdo de projecto em IG que explorasse o conceito de conteidos personalizados e
validasse do processo de criagdo de Scorecards.

E neste contexto que se insere o Projecto Scorecard nas Lojas Bonjour. Com o ambito de
criagdo de um dashboard de Informagdo de Gestdo, a expectativa para o projecto ¢ que
represente uma mais-valia para os utilizadores, pelo seu alinhamento com a estratégia e
necessidades dos mesmos, e pela optimizagdo de alguns processos do seu dia-a-dia como
utilizadores do @migo.

Uma vez que todas as estratégias do Estagio convergem para a comunicagdo, o envolvimento
do utilizador nas principais tomadas de decisdo e uma participa¢@o muito activa e instigada na
Especificagdo de Requisitos e na fase de Testes de Validagdo abrem portas para o verdadeiro
valor do projecto e a certeza de sucesso atingido.

14 O @migo

O @migo é um dos produtos a cargo do CCIG; esta ferramenta de reporting da companhia
tem como principais objectivos a disponibilizagéo, gestdo e pedidos de processamento de
relatorios pré-formatados de Informagio de Gestdo variada, sendo que as suas principais
funcionalidades sdo visualizagdo de relatérios ja processados e execugdo de relatdrios com
novos parametros.

Nascida em 2001, esta ferramenta alcangou no periodo deste estagio a sua terceira versio,
num projecto intitulado @migoV3. O trabalho desenvolvido nesta area consistiu nos testes de
validagdo e aceitagdo da nova versdo da ferramenta e na gestdo do processo de revisdo de
acessos a aplica¢do, assim como na revisdo da interface com o utilizador de forma a estar
mais alinhada com os objectivos para o produto. A participagdo no projecto de transi¢do
consolidou o periodo de integragdo na Empresa e nos procedimentos de Gestdo de Projectos
da DSIL

Com um leque de relatérios disponiveis bastante alargado (cerca de 300), a estratégia para os
acessos do @migo ¢ focar nos conteudos mais importantes para o utilizador, validando a
aplicag@o pratica de conceitos como conteudos dirigidos.

E neste contexto que surge um novo conjunto de novas oportunidades de desenvolvimento
como o conceito de uma pagina inicial no @migo rica em conteiidos importantes, o
Scorecards nas Lojas.



1.2 Scorecards nas Lojas

“O Bl estd a mostrar cada vez mais a sua eficacia como ferramenta para a maximizagédo de
resultados e para a melhoria no processo de tomadas de decisdes nas empresas de toda a Europa,
incluindo as portuguesas.”

Stefanie Kraus, General manager da Qlik View Portugal, [13]

“A necessidade cada vez maior de utilizar informag&o nas decisdes e processos de negécio, em parte
devido a competitividade global, traduzir-se-a4 no alargamento da utilizagéo de Bl e das formas de o
utilizar.”

Rui Gaspar, Sales director da Business Objects em Portugal, [13]

A ideia do Scorecard é criar um cockpit
com Informagdo de Gestdo relevante
para as Lojas e Direcgdes Operacionais

Personalizagao

na pagina inicial do @migo. Focando na J‘

personalizagdo e customizagdo dos Customizagao

conteudos, pretende-se diminuir o tempo

de utilizagdo do @migo., .focando no Tempo de Visibilidade
au‘rr-lento da produtlv.lc%ac.le. dos utilizagdo o TioRnacEY
utilizadores e aumentar a visibilidade da

Informagdo de Gestdo relevante, l’ ‘L
melhorando o servigo prestado as Produtividade Servigo ao cliente

=

Retorno de Investimento

Direc¢bes da MCH. A aposta na
proactividade e na simplicidade do
@migo era uma estratégia do CCIG, que

¢ reforcada com o conceito de

Scorecards nas Lojas. Figura I — Palavras-chave do Projecto

O investimento na usabilidade da solugdo foi desde o primeiro momento uma estratégia
inquestionavel. Para além de ser o caminho para a simplificagdo da ferramenta, todo o
projecto se resume a melhorar cada vez mais a usabilidade do @migo, através de conteudos
ideais ao utilizador (assumindo que lojas diferentes tem necessidades diferentes, pelo que faz
sentido que tenham contetdos diferentes na aplicagdo), do foco no que ¢ importante para o
utilizador, e, consequentemente, do aumento da utilidade do sistema, permitindo melhorias na
gestao.

Como aproximagdes possiveis ao problema consideraram-se metodologias como entrevistas,
sessdes de trabalho com Gestores Operacionais, inquéritos, formagdes no terreno, de forma a
conhecer os processos de negdcio que a informagdo deve sustentar e as areas de intervengéo
de cada utilizador.

A nivel de caracteristicas das lojas, se por um lado as lojas pequenas tém menos pessoas, mas
tomadas de decisdo mais simples e menos informagéo relevante (o que representa um maior
ganho na diminuig¢do da informagdo disponivel), por outro lado as lojas grandes tém mais
pessoas e lidam com muito mais informag@o, mas o processo de tomada de decisdo e a propria



solugdo sdo mais complicados. Assim, ambos os perfis tém muito a ganhar no que diz respeito
a diminui¢do do tempo de utilizagdo do @migo e ao aumento da visibilidade da Informacgéo
de Gestao relevante.

No ANEXO B estio alguns slides de um Slideshow do Balango de 2005, apresentado na
Reunidio Geral da DSI de Janeiro de 2006, onde é possivel verificar que uma forte mensagem
foi passada no sentido de alinhar as solugdes com as necessidades dos clientes, apostando na
comunicagdo e divulgagio das solugdes, em visitas, inquéritos e estudos de recolha da
perspectiva do utilizador.

1.3 O Projecto Scorecards nas Lojas Bonjour

No contexto do Estagio curricular aqui documentado, o Projecto-piloto do conceito de
Scorecards nas Lojas foi o Scorecards nas Lojas Bonjour. Com ele, pretendia-se desenvolver
um cockpit personalizado para os gerentes de loja do Bonjour, com informagao relevante
tendo em conta as suas necessidades especificas. Com poucos recursos humanos nas Lojas,
estes gerentes devem passar o maximo de tempo possivel na placa de vendas, sem
comprometer a sua visibilidade das principais métricas do estado global da loja; por terem um
leque alargado de fungdes e responsabilidades, € vital para estes colaboradores melhorar a
produtividade de acgdes didrias como a consulta e anélise de Informagéo de Gestdo. Além
disso, por terem custos de localizagdo elevados, a margem de lucro tem que ser muito bem
gerida, fomentando a rentabilidade da loja em todas as vertentes.

Com conhecimento técnico na implementagdo do @migoV3 e conhecimento das tecnologias
do projecto, a Tlantic era o parceiro natural para desenvolvimento desta aplicagdo. Sendo que
este projecto era um desafio que abriria oportunidades de varios projectos na area, era uma
vantagem estratégica avangar com este parceiro neste piloto, cultivando o know-how em
Scorecards em ambos os intervenientes do processo, com vista a desenvolvimentos futuros.

O projecto durou cerca de 4 meses, tendo-se iniciado na ltima semana de Abril; este periodo
incluiu actividades como o Caderno de Encargos, Especificagdo de Requisitos,
Desenvolvimento, Testes, Passagem a Produgdo, Estabilizagdo e Medi¢do do Impacto. O
utilizador final e os Stakeholders foram envolvidos nas principais fases de Projecto,
principalmente nas fases que estavam directamente relacionadas com a qualidade do produto
final (requisitos e testes) uma vez que este projecto era arrojado e lidava com a forma de
trabalho dos gerentes de loja.

A equipa de Gestdo de Projecto, era composta pelo Gestor de Projecto Tlantic, responsavel
pela gestdo da equipa de desenvolvimento e pela prossecugdo dos objectivos definidos, pela
Gestora Operacional do Bonjour, que representava os interesses dos utilizadores e da
Direcgdo Operacional, e pela Gestora de Projecto da DSI, cujos proposito era garantir a
ligagdo e convergéncia entre as necessidades propostas e uma solug@o tecnologica exequivel.

Com um forte investimento no envolvimento do utilizador, o Scorecards nas Lojas Bonjour
permitiu desenvolver um solugdo desenhada a medida, com o objectivo de facilitar os
processos dirios da fungdo do gerente de loja, ajudando-o a gerir a sua loja de forma mais
pré-activa e eficiente. :
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1.4 Organizagao e Temas Abordados no Presente Relatério

O presente relatério divide-se em 6 capitulos, cujo objectivo é documentar a prossecugao do
estagio curricular ao longo do periodo de estagio.

Assim, os primeiros trés capitulos pretendem fazer uma contextualizagdo do estagio
documentado no presente relatorio. O primeiro capitulo apresenta sucintamente os objectivos
¢ estratégias do estdgio, a aplicagdo em que se insere, 0 conceito que deu origem ao Projecto,
e o Projecto Scorecards nas Lojas Bonjour. No segundo capitulo apresenta-se a institui¢do de
Estagio, assim como outras institui¢des relevantes para 0 mesmo. No terceiro capitulo
apresentam-se alguns conceitos que fazem o enquadramento tedrico que sustenta o projecto.
Aqui sio abordados o tema da Usabilidade, que ¢ uma questdo com muito relevo em projectos
com perfil dirigido, como o Scorecard nas Lojas Bonjour, o conceito de Balanced Scorecards
e Avaliagdio de Sistemas e Medig¢do de Impacto.

No quarto capitulo faz-se um enquadramento aplicacional do estdgio apresentando os
conceitos e as solugdes existentes de Informagdo de Gestéo, aprofundando um pouco o
conhecimento do @migo e expondo as principais ac¢des da participagdo da estagidria no
Projecto @migoV3.

No quinto capitulo descreve-se o Projecto Scorecards nas Lojas Bonjour que ¢ o Projecto no
qual o Estagio se enquadra. Aqui sdo descritas as principais fases do Projecto, o Caderno de
Encargos, os Stakeholders, a Especificagdo de Requisitos, o Desenvolvimento €
Implementagdo e a Gestdo do Projecto.

No capitulo final, apresentam-se as principais conclusdes do Estagio, a nivel do produto final,
da execugdo do projecto e dos proximos passos na area.
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2 Apresentagao da Instituicao de Estagio

O Estagio Scorecard nas Lojas Bonjour teve lugar na Modelo Continente, uma sub-holding da
SONAE SGPS, na Direc¢do de Sistemas de Informagdo. Sendo que o cliente operacional do
Projecto foi o Bonjour e o fornecedor da aplicagdo a Tlantic S.I., nas préximas secg¢des do
presente relatério faz-se uma breve descrigdo de cada uma destas estruturas empresariais.

21 SONAE

A SONAE foi fundada em 1959, na Maia, com o objectivo de produzir termolaminados
decorativos. Durante as primeiras duas décadas cresceu como uma pequena e média empresa
centrada no sector dos produtos derivados da madeira.

Foi na década de 80 que a empresa iniciou um periodo de rapida expansdo, coincidindo com a
entrada do pais na Comunidade Europeia. Neste periodo a empresa comegou um processo de
diversificagdo, adquirindo primeiro uma cadeia de supermercados e depois langando o
primeiro hipermercado em Portugal.

A constitui¢io da SONAE Imobilidria, a seguir, foi um passo natural, tendo orientado a sua
acgdo para a construgio de centros comerciais adjacentes as suas lojas. Foi responsével pelo
CascaiShopping — o primeiro centro comercial regional construido em Portugal.

Simultaneamente, a empresa investiu em muitas novas 4areas como na comunicagdo,
tecnologias da informagao, lazer e turismo.

Em 1996, antecipando os novos desafios da expansdo internacional dos seus diferentes
negocios e a necessidade de focar os recursos de gestdio no seu desenvolvimento, foi decidido
que os negdcios da SONAE Industria (ja presentes em Espanha, Reino Unido, Canad4, Brasil
e Africa Austral) e os da Pargeste (que agrupava as actividades ndo estratégicas) deveriam ser
separados da SONAE Investimentos SGPS, SA.

No dia 10 de Margo de 2005, a Sonae SGPS, SA anunciou a decisdo de avangar com o “spin-
off” da Sonae Industria. Uma vez completadas as formalidades legais a Sonae, SGPS, SA
passou a deter, directa ou indirectamente, 6,66% do capital social da Sonae Industria, SGPS,
SA.

Actualmente, a SONAE SGPS, SA agrega diferentes areas de negocio: Modelo Continente
(retalho alimentar e ndo alimentar), Sonae Sierra (propriedade, desenvolvimento e gestdo de
centros comerciais), Sonaecom (telecomunica¢des fixas e moveis, media, Internet e
tecnologias de informagdo) e Sonae Capital (turismo, construgdo, engenharia e promogao
residencial, transportes e logistica, corretagem de seguros, sector auto € outros).

A SONAE SGPS, SA actua como um gestor de portfolio cabendo as suas Sub-Holdings o
papel de gestor de participagdes [ http://www.sonae.pt/ |.

A estrutura da SONAE SGPS pode ser consultada no ANEXO C.

A Sonae Distribuigio, ou Modelo Continente, ¢ a sub-holding que tem sob a sua algada todas

as insignias na area do retalho, integrando-se nesta sub-holding a Direc¢do de Sistemas de
Informagédo (DSI).
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2.2 Modelo Continente Hipermercados

A Modelo Continente ¢ a sub-holding do Grupo Sonae na area .
de Retalho e é hoje uma referéncia no mercado de retalho, apds 3115 milhges €
ter iniciado uma verdadeira revolugéo nos habitos de consumo Vain

e no panorama comercial portugués, com a implementagéo do
primeiro hipermercado portugués, em 1985.

A empresa opera em trés diferentes cadeias de base alimentar —
Continente (hipermercados), Modelo (hipermercados) e
Modelo Bonjour (supermercados) — e varios formatos de
retalho especializado — SportZone (equipamento e vestudrio
desportivo), Worten (electrodomésticos e electrénica de
consumo), Vobis (equipamento informatico), Modalfa
(vestuario), MaxMat (construgdo, bricolage e jardim), Zippy
(vestudrio de bebé e crian¢a) e STAR (agéncias de viagens).

2.000.000

Figura 2 — Modelo
Continente (alguns numeros)

A estratégia da empresa assenta na consolidagio da posigdo de dominio da Modelo
Continente nos seus mercados base e na expansio das fronteiras do negécio, tirando partido
do desenvolvimento dos recursos e das competéncias.

A consolidagdo da posi¢do de dominio da MCH nos mercados base tem origem numa visdo
de lideranga no mercado especifico de cada universo de negocio, através de sinergias retiradas
do portfolio actual de lojas, no reforgo do value-for-money dos diversos formatos, de sinergias
retiradas do portfolio actual de lojas e do desenvolvimento do conceito de especialista para os
formatos de retalho especializado; nas melhores praticas de gestdo, através do aumento da
eficiéncia operacional, desenvolvimento dos sistemas de gestdo e dos recursos humanos, de
uma atitude pro-activa no que respeita a inovagdo; e na focalizagdo permanente no cliente.

Como maior empregador privado portugués, valoriza fortemente o seu capital humano,
promovendo uma cultura empresarial de lideranga, disponibilidade para a mudanga, lealdade,
rigor e transparéncia.

Consciente da sua importante responsabilidade no ambito social, a Modelo Continente
promove uma atitude responséavel e pré-activa no dominio da consciéncia social e ambiental,
desenvolvendo programas e iniciativas concretas de defesa do ambiente e de apoio as

comunidades [ http://www.modelocontinente.pt/ |.

A MCH esta organizada em varias Direcgdes Organizativas, que se dividem em Direcgdes
Comerciais, Direc¢des Operacionais, Logistica e Outras.

As Direcgdes Operacionais (DOP’s) sdo as principais responsaveis pelos resultados das suas
lojas e sdo orientadas & insignia; alguns exemplos de DOP’s sdo Bonjour, Continente Norte
ou Vobis.

A aposta da MCH na gestdo por categoria justifica a existéncia de estruturas centralizadas, as
Direcgdes Comerciais (DC’s), que gerem de forma centralizada a estratégia da empresa no
que diz respeito a artigos e pre¢os de um determinado tipo. Algumas DC’s da MCH sao, por
exemplo, Alimentar (DCA), Bazar Pesado (DCBP), Pereciveis (DCP) ou Téxtil (DCT).
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Além disso, outras Direc¢des tém um papel transversal na companhia, sem estarem
directamente relacionadas com operagdes comerciais, como o Departamento Legal, a
Direc¢io de Planeamento e Controlo de Gestdo, Direc¢iio Desenvolvimento e Inovagdo e a
Direc¢do de Sistemas de Informag@o.

O organograma da Modelo Continente pode ser consultado no ANEXO C.

2:3 Direcgao Sistemas de Informagao

A DSI (Direcgdo de Sistemas de Informagdo) tem como principal responsabilidade a gestdo
de todos os sistemas de informag¢do da MCH.

A sua missio ¢ encontrar, implementar e garantir a gestdo das solugdes de Sistemas e
Tecnologias de Informag@o mais adequadas para satisfazer as necessidades actuais do negocio
antecipando as futuras. Assim, a DSI tem por fungdes, por um lado a Gestdo de Servigos €
Suporte dos sistemas em produgdo, e por outro lado Projectos de Desenvolvimento e
Manutengdes Evolutivas.

A DSI funciona segundo uma estrutura de oufsourcing, uma vez que, face a evolugdo das
tecnologias de informag@o e comunicagdes € a necessidade de adoptar uma filosofia de gestéo
de sistemas em maior sintonia com as necessidades da Companhia, optou-se por contratar
externamente a gestio operacional, nomeadamente o desenvolvimento aplicacional e a gestdo
do parque tecnolégico e tratar internamente apenas Os aspectos fulcrais da tecnologia,
dedicando maior ateng#o a obtengdo de valor acrescentado para o negbcio.

A estrutura da DSI pretende doté-la de células especializadas focadas nas principais areas de
acgdo da empresa: clientes, processos, software ¢ tecnologia.

A area de clientes tem como fungdes estabelecer a relagdo funcional com as restantes
direcgdes e unidades de negdcio, e assumir gestao de contas internas.

A 4rea de processos tem fungdes de monitorizagdo e controlo dos processos correntes, quer
dos sistemas (o desenvolvimento e cumprimento de politicas de produgdo sdo exemplos), quer
dos processos de compras de equipamento, inventarios, avarias, etc.

A érea de Software esté organizada em Centros de Competéncia, que tém como fungdes a
gestdo de produtos pelos quais sdo responsaveis, garantindo desenvolvimentos, manutengdes
correctivas e manutengdes evolutivas dos mesmos. O Centro de Competéncias Four
Businesses (CC4B) integra varios centros de competéncia, entre os quais o Centro de
Competéncias Informagédo de Gestdo (CCIG), onde decorreu o projecto. As suas fungdes sdo a
gestio o Data Warehouse, a gestdo das aplicagdes de exploragdo e a estruturagdo dos
contetdos da informagdo de gestdo da empresa de acordo com as suas necessidades.

A area de Tecnologia ¢ responsavel pela gestdo e manutengdo dos equipamentos de Hardware
utilizados na MCH, mantendo-se a par das novas tecnologias e da sua potencialidade para o
negocio.

Ha ainda algumas estruturas transversais as areas da DSI, como o Desenvolvimento
Organizativo e Controlo que tem fungdes de desenvolvimento, formagdo e acompanhamento
dos colaboradores dentro da DSI, assim como de recolha, compilagdo e apresentagdo da
informagdo relativa as actividades e projectos da DSIL

Alguns organogramas da DSI e do CC4B estdo disponiveis no ANEXO C.
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2.4 Modelo Bonjour

A Modelo Bonjour, ou Bonjour, ¢ uma insignia de supermercados, estrategicamente
localizados, como lojas de conveniéncia. Na Figura 3 ¢ possivel consultar a imagem externa
da insignia.

Mogg‘!g

Frescura a porta de casa!

Supermercados com cerca de 800 m2, localizados nas regides metropolitanas de Lisboa e do Porto. Como insignia de conveniéncia e proximidade, especialmente
vocacionada para as compras mais frequentes do dia a dia, a Modelo Bonjour é uma cadeia essencialmente alimentar, inserida em zonas habitacionais, que funciona
com urn hordrio alargado - incluindo domingos e feriados.

& Modelo Banjour privilegia qualidade dos produtes frescos e o ambiente cuidado e agradavel das suas lojas

Evolucdo Gitimos 3 anos:

Evolu¢ao Vendas(M.€)

120

2003 2004 2005

100

Figura 3 — Imagem externa do Modelo Bonjour [ http.://www.modelocontinente.pt/ |

A aposta do Bonjour para 2006 resume-se a Vendas, Pereciveis e Resultados. Em Vendas, a
insignia pretende promover a percepgdo de pre¢os baixos, aumentar a Venda/m?, através de
acgdes de fidelizagdo do Cliente, estimulo ao espirito vendedor nas equipas e
desenvolvimento de novos conceitos nas lojas (como farmdcias, cosmética, perfumaria e
higiene oral); e aumentar 0 numero de campanhas tematicas assentes em Pereciveis. Na area
de Pereciveis, pretende-se refor¢ar a imagem de Pereciveis, trabalhando o ambiente de
compra, criar uma primeira linha de especialistas em Pereciveis para formag@o pratica loja a
loja; e alicercar a qualidade dos Pereciveis nas Boas Praticas de Seguranga Alimentar. Por
Resultados entende-se reduzir Encargos com Pessoal, manter a tendéncia de melhoria na area
de Quebra, e reduzir intervengdes de prestadores de servi¢os nas reparagdes / beneficiagdes
nas lojas [8].
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2.5 Tlantic

A Tlantic Sistemas de Informagio é uma empresa de software, criada a partir do espirito
empreendedor do Grupo Sonae, e que presta servigos e desenvolve produtos/sofiware para
exportagdo de tecnologia para a Europa.

Com sede no Tecnopuc — Parque Tecnolégico da PUCRS (Pontificia Universidade Catolica
do Rio Grande do Sul), em Porto Alegre, Estado do Rio Grande do Sul, Brasil, a Tlantic
procura a integragdo empresa/universidade, visando por um lado a aplicagdo maior dos
conceitos académicos e por outro o acesso a recursos profissionais altamente qualificados e
em abundancia.

Inaugurada no dia 19 de Janeiro de 2004, a Tlantic tem como principal objectivo actualmente
o desenvolvimento dos Recursos Humanos e a sustenta¢do do seu crescimento.

A partir do comprovado sucesso no desenvolvimento de sistemas que alavancam os negocios
dos seus clientes, a Tlantic presta servigos no ambito do segmento de Sistemas de Informagao,
com foco no desenvolvimento e na manutengéo evolutiva dos sistemas e produtos de software
do Grupo Sonae em 4reas tdo diversas como Recursos Humanos ou Frente de Caixa (Front-
Office).

Com um forte conhecimento no segmento de retalho, a Tlantic é uma forte aliada da Sonae
Distribui¢éo, através de actividades de consultoria e assessoria na busca de novas solugdes
para as suas necessidades de negécio.

Questdes como diferengas culturais, de idiomas e de processos e procedimentos foram
estudadas e absorvidas pelos colaboradores da Tlantic, através de um forte investimento na
integragdo das relagdes interpessoais com os diferentes clientes.

Acreditando que conhecer cada pessoa envolvida nos projectos € fundamental para que o
sucesso acontega com eficiéncia e eficécia, os colaboradores da Tlantic passam por uma etapa
de trabalhos in loco, aprendendo tudo sobre o projecto e as necessidades dos clientes,
demonstrando competéncia, habilidade e seguranga na gestdo off-shore do seu negocio.

Com um quadro inicial de 35 funcionarios, hoje a Tlantic conta com aproximadamente 160
colaboradores.

Actualmente, a Tlantic S.I. é uma das primeiras empresas no Brasil a conquistar a certificagdo
de qualidade em Software CMMI nivel 2 [ http://www.tlantic.com.br ].
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3 Conceitos Tedricos do Projecto Scorecards nas Lojas

O Projecto Scorecard nas Lojas surge como um novo desafio na forma de entrega de
Informagdo de Gestdo. Pretende-se validar a aplicagdo pratica de alguns conceitos na area de
Business Intelligence como Contetdos Dirigidos, Gestdo por excepgdo € Scorecards de
Gestdo; neste contexto o préprio conceito de Medigdo de Impacto ¢ fundamental. A
usabilidade das aplicagdes disponibilizadas ¢ uma das principais preocupagdes actuais da DSI,
fruto de um caminho de muitas aplicagdes, geridas por equipas diferentes e com varios anos
de histdria na companhia.

341 Usabilidade

O desenho de um sistema interactivo, deve sempre entrar em linha de conta com o tipo de
utilizador, o tipo de actividade e o contexto da interac¢do, de forma a optimizar a interac¢do
do utilizador com o produto, igualando as suas actividades e necessidades [6].

Os grandes objectivos da usabilidade num sistema interactivo s&o a efectividade, eficiéncia, a
seguranca, a utilidade, a aprendizagem e a recordagdo (da forma de funcionamento). A nivel
de experiéncia para os utilizadores espera-se que o sistema represente divertimento, satisfa¢@o
pessoal, realizagio emocional, agrado, recompensa, sensagao de ajuda, motivagdo e beleza
estética [6].

Sendo o @migo uma aplicagdo com proposito profissional, algumas das caracteristicas
enumeradas j4 estavam presentes na aplicag@o, enquanto outra foram introduzidas no dmbito
do Estagio. A seguranga, por exemplo, era uma caracteristica que tinha que ser garantida no
ambito das alteragdes efectuadas a aplicag¢do, por ser uma necessidade da aplicagdo. Porém,
outros objectivos de usabilidade surgiram como verdadeira mais-valia a experiéncia do
utilizador.

Os objectivos de usabilidade que estdo na base de um produto como o Scorecards nas Lojas
sio aumentar a eficiéncia da entrega de informagdo, garantindo que o sistema cobre todas as
necessidades dos utilizadores (efectividade) e que as novas funcionalidades (gréficos,
métricas e alertas condicionais) sdo de facto uteis. Sendo o produto desenvolvido de
interac¢do mais simples do que a alternativa anterior, acrescenta-se valor também nas éreas de
aprendizagem e recordagéo.

Os utilizadores retirariio do sistema uma experiéncia de agrado e beleza estética (substituindo
tabelas por graficos, por exemplo), mas acima de tudo uma maior realizagdo pessoal e
motivagdo pelo aumento consideravel na sua produtividade diéria.

Segundo o modelo de desenho de uma aplicag¢do baseada nas actividades dos utilizadores
(Figura 4), ha quatro actividades basicas no desenho de sistemas interactivos:

1. Identificar necessidades e Definir requisitos
2. Desenvolver projectos ou modelos alternativos
3. Prototipar ou construir versdes interactivas dos modelos

4. Avaliar os projectos [1][6].
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Identificar necessidades
Definir requisitos

Avaliar

(Re)Projectar

Prototipar ou construir Produto
uma verséo interactiva Final

Figura 4 — Modelo simplificado ID-ABP (Interaction Design—Activity Based Planning) [6]

Trés caracteristicas chave rodeiam estas quatro actividades:
1. Focar nos utilizadores o mais cedo possivel no projecto e na avaliagdo dos artefactos.

2. Identificar, documentar e acordar em objectivos de usabilidade e de experiéncia dos
utilizadores.

3. Iteragdio ¢ inevitavel. Os projectistas nunca acertam a primeira [6].

3.2 Balanced Scorecards

The balanced scorecard is like the dials in an airplane cockpit: it gives managers complex information

at a glance.
Robert Kaplan e David Norton [12]

O halanced scorecard é um conceito introduzido por Robert Kaplan e David Norton, no
artigo “The Balanced Scorecard — Measures That Drive Performance”, e ¢ definido como um
conjunto de medidas que transmite aos gestores de topo um visdo rapida mas compreensivel
do seu negocio. A partir da constatagdo de que os gestores precisam de uma apresentagdo
balanceada das suas medidas financeiras e operacionais, o balanced scorecard inclui medidas
financeiras que transmitem os resultados das acgdes tomadas, e completam-na com medidas
operacionais de processos internos, inovagdo da organizagdo, actividades de melhoria e
satisfa¢do do cliente.

O balanced scorecard permite aos gestores olharem para o negdcio em quatro perspectivas
importantes:

e Como é que os clientes nos vém? (Perspectiva do cliente)
e Em que podemos superar-nos? (Perspectiva interna)

e Conseguimos continuar a melhorar e criar valor? (Perspectiva da inovagdo e
aprendizagem)

e Como ¢ que os accionistas nos vém? (Perspectiva financeira) [12].
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Fornecendo informagdo em quatro perspectivas diferentes, o balanced scorecard minimiza a
sobrecarga de informagdo, limitando o numero de medidas usadas. As empresas raramente
sofrem por ter poucas medidas; mais comummente, continuam a acrescentar medidas novas,
sempre que alguém faz uma boa sugestdo [12].

Os analistas financeiros h4 muito dizem que desenvolver estratégia ¢ bom, mas ¢ a
implementagdo desta estratégia que separa organizagdes de sucesso de organiza¢des medianas
ou fracassadas. A aproximagdo do Scorecard providencia as empresas uma ferramenta para
implementar e comunicar a estratégia corporativa através da companhia. Também ¢ um meio
para alavancar um pensamento de inovagdo dentro de uma organizagdo, particularmente em
termos de meios novos e cada vez mais eficientes de impulsionar o crescimento econémico ou
a gestdo do risco [2].

A implementagdo de um Scorecard tem que ser flexivel e inclusiva. Como em qualquer
mudanga a forma como fazemos as coisas, ha primeiro que mudar a forma como as pessoas
vém aquilo que fazem. Esta necessidade reconhece uma das verdades absolutas da gestdo de
recursos. Embora resultados de trabalho nesta area sejam vistos como seguranga oOu
fiabilidade de méquinas, gestdo de recursos ¢ gerir pessoas. A comunicagdo, interac¢do e
comunicagdo entre pessoas em diferentes papeis ao longo de uma organizagdo continua a ser
o principal condutor as boas préticas e melhoria constante. A fase de desenvolvimento de um
Scorecard requer que os participantes percebam como criar uma estrutura focada em
indicadores, reconhecer os mitos comuns na medi¢do dos mesmos, € como assegurar 0s
beneficios de os medir [2].

O nivel estratégico do Scorecard requer:

e Determinagdo dos niveis actuais de performance, tendo em conta as limitagdes
impostas tanto por factores internos, como externos na companbhia.

e Analisar a performance para entender o que estd dentro do desenho actual das
capacidades da organizagdo

e Desenvolver estratégias para alcangar os objectivos estratégicos da organizagdo

e Criar medigdes para monitorar o progresso, ou habilidade para manter, as iniciativas
estratégicas de encontro aos niveis de performance desejados [2].

Um dos mitos dos Scorecards que Daryl Mather contesta é que as medidas de performance
sio normalmente unidimensionais; segundo ele a tecnologia moderna permite usar analises
graficas, cada vez mais sofisticadas. Indicadores ou métricas sdo normalmente expressas
como ferramentas unidimensionais que sdo usadas para fornecer uma representagdo numérica
da performance de uma ou de outra forma. Este ¢ um ponto de vista tradicional, e tem origem
na forma como a informagdo era gerida anteriormente. Antes de 1980, representagdes graficas
ndo eram comuns e como tal ndo eram normalmente usadas de forma criativa. Desde 1990,
gréaficos e software de anélise de informagdo tornaram-se ubiquos; estdo em qualquer Desktop
e a maioria das pessoas tem pelo menos um entendimento basico de como os usar ou aceder.
Contudo, com o avango em ferramentas de Business Inteligence, esta questao foi totalmente
levada para outro nivel. As empresas tém agora a possibilidade ndo s6 de representar
graficamente os resultados de performance, como de desenvolver uma série de outras
ferramentas para assisténcia analitica. Isto inclui a capacidade de descer de nivel de anélise
em representagdes graficas para apresentar camadas adicionais de detalhe, para comparar de
forma imediata medidas e resultados [2].
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Vérias empresas adoptaram ja o scorecard e demonstraram que responde a varias
necessidades de gestdo. Primeiro, o scorecard reune, num {inico espago, os vérios elementos —
aparentemente dispares — da agenda competitiva da companhia. Em segundo lugar, o
scorecard protege contra a sub optimizagdo; forgando os gestores a olharem para todas as
medidas operacionais juntas, o scorecard traduz rapidamente que impacto tem uma
optimizagdo de uma area nas outras [12].

Ao combinar as perspectivas financeira, do cliente, de processos internos e de inovagdo, o
scorecard ajuda os gestores a perceber, pelo menos implicitamente, as inter relagdes. Esta
compreensdio pode ajudar os gestores a transcender nogdes tradicionais sobre barreiras
funcionais e conduzir a uma melhoria na tomada de decisdo e resolu¢@o de problemas [12].

The balanced scorecard keeps companies looking — and moving — forward instead of backward.
Robert Kaplan e David Norton [12]

3:3 Avaliagdo de sistemas e Medigao de Impacto

Seria muito simples assumir que a avaliagdo é uma boa metodologia, que deve ser aplicada
sempre que possivel. Porém, ha trés grandes argumentos para a avaliagdo de um sistema:

e Provisdo de melhores servigos e produtos,
e Justificagdo de servigos existentes,
e Melhoramento do entendimento do sistema e do que ele deve fazer [3].

A vantagem de fazer uma avaliagdo de sistema orientada ao utilizador ¢ que, a0 invés de lidar
com uma avaliagio “laboratorial” a um sistema experimental, esta avaliagdo € adequada a
sistemas de informagdo operacionais, implicando que o sistema deve sempre ser avaliado
considerando o seu contexto operacional. Por utilizador entende-se, ndo s6 o utilizador final,
mas todos os envolvidos directa ou indirectamente como coordenadores ou supervisores [3].

Para além da melhoria de servigo, a avaliago orientada ao utilizador implica uma orientag@o
no sentido de melhorar a competéncia e motivagao dos utilizadores envolvidos na mesma. Isto
resulta no aumento da sua apreciagdo da natureza, valor, forgas e fraquezas do sistema, assim
como do valor da sua contribui¢do para a melhoria do servigo em questdo. Esta estratégia de
avaliagio previne e combate a resisténcia @ mudanga, intrinseca a natureza do utilizador,
tornando-o mais pré-activo no acrescento de valor ao sistema.

Apontando sempre no sentido de melhorar o sistema para o utilizador, estabelece-se um
compromisso subjacente ao conceito de avaliagdo orientada ao utilizador: por ndo se “isolar”
esta avaliagdo do seu contexto operacional, esta avaliagdo ndo ¢ puramente objectiva. Porém,
esta aproximagdo justifica-se por retornar o peso e valor real do sistema no dia-a-dia do
utilizador e da informagao disponibilizada ao mesmo.

Para medir a avaliagdo, Lancaster (1981) sugere que um sistema pode ser medido em
qualquer um de seis niveis:

e C(Custo

Esta ¢ uma medida expressa em termos financeiros que traduz o investimento da empresa no
servigo ou produto. Existe ainda um custo “operacional” que tem a ver com 0 aumento de
tempo de utilizagdo com a insergdo do novo sistema, por exemplo, que traduz custos para a
empresa.
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e Efectividade

A efectividade pretende medir se as necessidades dos utilizadores sdo cobertas conforme
esperado. Como muitas destas necessidades sdo dificeis de prever, sdo tomadas normalmente
como questdes de performance ou resposta do sistema. Por vezes esta medida acaba com um
certo grau de artificialidade a medida, questionando-se até que ponto traduz realmente o
cumprimento das necessidades dos utilizadores.

e Beneficio

O beneficio é o “valor real” do sistema do servigo para os seus utilizadores e ¢ bastante dificil
de quantificar. Alguns estudos usam medidas como “percepgdo da satisfagdo dos utilizadores”
ou aspectos comportamentais do utilizador.

O grande problema ¢ que, para obter uma verdadeira medida de beneficio, teria que se
comparar os resultados com um “grupo de controlo”, privado dos beneficios do sistema, 0 que
se torna impossivel na maioria dos casos.

e Custo / Efectividade

Esta aproximagdo relaciona-se com uma equagao de relagdo entre custo e efectividade, em
que qualquer uma ou ambas as medidas podem ser melhoradas, ou seja, podemos reduzir o
custo, mantendo a efectividade do servigo, aumentar a efectividade, mantendo o custo ou até
reduzir o custo e aumentar a efectividade, numa mesma acg@o.

e Custo / Beneficio

Sendo o beneficio dificil de medir, poucos foram os casos de sucesso documentados
convincentes de uso desta medida.

e Custo / Performance / Beneficio

Sendo em teoria a medida mais “verdadeira” das listadas, a relagdo Custo / Performance /
Beneficio ainda foi considerada mais impraticavel que a anterior, ndo havendo casos
documentados sobre a mesma

Pelas suas caracteristicas intrinsecas, esta avaliagdo vai tender a ser essencialmente
qualitativa, holistica, small scale, e orientada ao caso de estudo [3].
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4 A Informacgao de Gestdao na MCH

A Informagio de Gestdo ¢ a area na MCH que se encarrega de disponibilizar informagao
sobre as principais areas operacionais. Assim, para além da integragdo dos dados operacionais
no DW, a IG abrange sistemas de consulta dos dados publicados. Neste contexto todas as
Direc¢des da MCH, sejam elas Comerciais, Operacionais, ou de Estrutura trabalham
diariamente com a informag#o disponibilizada pela Equipa de Informagdo de Gestéo.

Todos os contetidos operacionais disponibilizados permitem aos colaboradores da MCH fazer
analises de complexidade varidvel, e basear nestas informagdes as principais tomadas de
decisdo do seu dia-a-dia.

41 IG no DW

A estrutura da Informagdo de Gestdo contém no DW ¢ um conhecimento intrinseco a
companhia e que é constantemente revisto e dinamizado pelas equipas envolvidas. Assim, as
principais actividades das Direcgdes Comerciais ou Operacionais sio traduzidas em dominios
de informac#o e respectivas rubricas.

4.1.1 Dominios e rubricas

Considera-se um dominio de informagdio, um cluster de informa¢do associado a uma
determinada ac¢do ou processo de negocio. Sdo exemplos de dominios Vendas & Margens,
Quebras, Stocks, Prego, Compras, Campanhas, Shopping entre muitos outros.

Cada dominio de informacdo contém uma ou mais rubricas de dados, que representam a
granularidade mais pequena de um dominio. Estas sdo o valor operacional mais relevante,
traduzindo normalmente indicadores de negdcio

Algumas das rubricas existentes em DW sdo mais imediatas e primérias como o valor das
vendas brutas (€) ou o stock existente numa loja (€ ou quantidade).

Existem também rubricas mais complexas que representam indicadores de negdcio mais
intuitivos e instintivos. No dominio de vendas, por exemplo, para além das rubricas Vendas
Brutas em €, Vendas liquidas em € ou Margem em €, existem rubricas que representam um
racio das Vendas Reais com o Orgamento de Vendas previsto para a loja (R/O) ou a
comparagdo com o mesmo periodo do ano anterior, o histérico (R/H). Por outro lado, no
dominio de Stocks, o indicador relevante ndo € o racio, mas a diferenga entre o real e o
histérico (R-H) ou orgado (R-O).

Algumas rubricas representam ainda racios de rubricas de dominios diferentes. Sdo exemplo
disso, a duragdo de stock em dias (que € calculada dividindo o valor do stock em € pela venda
média nos ultimos dias) ou a quebra em %VL, que corresponde ao peso de quebra nas vendas
liquidas de uma loja.

4.1.2 Periodicidade

As varias rubricas tém ainda, a nivel de informagdo de gestio, uma variavel temporal
associada; esta esta associada a periodicidade da informagdo apresentada. E necessario para as
vérias estruturas que baseiam as suas tomadas de decisdo nos dados disponibilizados pelo
CCIG, obter informagdo sobre varias perspectivas temporais; veja-se vendas brutas (valor
real) como sendo a rubrica em estudo: para além das vendas do dia anterior, do més anterior
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ou do ano anterior, é importante também analisar as vendas desde o inicio do més até ao dia
anterior (dia acumulado no més), desde o inicio do ano até ao dia anterior (dia acumulado no
ano), ou em rubricas mensais, o valor desde o inicio do ano até ao més anterior (meés
acumulado no ano).

4.1.3 Estrutura Mercadolégica e Funcional

Para além das rubricas, e da sua varidvel temporal, existe ainda a perspectiva estrutural da
informagdo. Se por um lado é interessante para as Direcgdes Comerciais a perspectiva da
estrutura mercadologica, para as Direcgdes Operacionais e suas lojas interessa saber a
perspectiva funcional desses dados. A diferenca entre estas duas perspectivas estd
maioritariamente relacionada com a agrega¢do das rubricas de uma ou outra perspectiva,
sendo que por vezes s6 € necessario, e por isso, possivel analisar os dados segundo uma destas

duas perspectivas.
L MCH " \
Estrutura Mercadolégica

Estrutura Funcional l

Direcgéo Operacional
(DOP)

v

[ Direcgédo ComercialJ

(bC)

-
J

[

v
FUnidade de NegécioJ
(UN)

A
Loja

N o

Figura 5 — Estrutura Mercadoldgica e F uncional

A estrutura mercadolégica esta orientada as Direcgdes Comerciais e categorias de produtos,
sendo que a granularidade mais fina desta perspectiva pode ser o artigo.

Na perspectiva do utilizador, ele veria a rubrica em causa (valor do stock, por exemplo),
agregado no nivel da DC (Alimentar), e detalhado em UN (Soft drinks), Categoria (sumos e
néctares), Sub-categoria (néctares), UB (néctar laranja) até ao artigo (sumo linea laranja).

A estrutura funcional esta orientada as insignias e Direcgdes Operacionais, sendo que espelha
a propria estrutura das DOP’s. A estrutura ¢ simples e poderia ser a DOP Bonjour Norte, por
exemplo, detalhada nas suas varias lojas (Bonjour NorteShopping, Bonjour Areosa). E
comum no nivel abaixo da loja, representar-se os dados das DC’s para a loja, como as vendas
do NorteShopping em Pereciveis por exemplo, ou seja, representar a estrutura mercadologica
na perspectiva funcional.
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4.2 Solugdes de IG na MCH

As necessidades da uma companhia como a MCH em solugdes de reporting sao tao variadas e
dispares como as fungdes dos seus colaboradores, justificando-se varias ferramentas nesta
area.

A Informagdo de Gestdo sempre foi muito relevante para as Direc¢des Comerciais como
forma de suporte a todos os processos de gestdo centralizada, nomeadamente negociagdo de
compras e decisdo de alteragdo de pregos de artigos na MCH. Assim, desenvolveram-se, ao
longo do tempo, solugdes cada vez mais afinadas para lhes permitir fazer macro andlises
quase ad-hoc aos dados operacionais. Para além de ferramentas como o Business Objects,
uma das apostas actuais do CCIG para anilises livres ¢ um produto baseado em OLAP
apelidado Zoom. Gradualmente estdo a ser desenvolvidos diversos datamarts de informagéo,
que podem ser acedidos on-line e permitem fazer analises bastante complexas e diversificadas
em Pivot Tables, no Excel da Microsoft e que podem ser divulgadas e integradas no Insite, a
ferramenta corporativa da companhia.

Porém, para as Direc¢des Operacionais e as suas Lojas este tipo de solugdes ndo ¢ adequado,
uma vez que requer algum esfor¢o na pesquisa de informagéo guardada, assim como bastante
conhecimento da propria estrutura dos dados no DataMart.

A ferramenta mais abrangente de Informagéo de Gestdo para a maior parte dos colaboradores,
nomeadamente nas lojas, é o @migo, ja que fornece informagdo de mais simples acesso €
standard a nivel de forma e contetdo.

A grande vantagem do @migo em relagéo a outras aplicagdes de Informagdo de Gestdo, € que
o utilizador ndo tem que compreender como a informag@o esta estruturada no DW; com a
introdugdo de alguns pardmetros de anélise, é-lhe disponibilizada a informago necesséaria em
relatorios ja formatados e de leitura intuitiva.

4.3 @migo

O @migo ¢ a plataforma de reporting da MCH, a aplicagdo que € usada pelas varias
Direcgdes Comerciais, Operacionais e Estruturais da MCH para geragdo de Relatorios da
Informag¢do armazenada em DW.

Os mapas disponibilizados estdo implementados na plataforma Crystal Enterprise sendo que a
interface, o @migo, estava implementada em CSP (Crystal Server Pages).

18



Scorecards nas Lojas Bonjour

amigo - Aplicagdo do Modelo de Informagao de Gesta0 - Microsoft Internet Explorer

-
@nl’go Bem-vindo, CEBSADMIN | Inicio | Agenda Fechos | Ajuda | Sair |

'hl Favoritos | Pasta: Re: y Diar
(] vendas & Margens 3
= Resumo Didrio
@ andlises a0 Artigo 3 Resumo Diario de Vendas [Executar]
D Andlises & Estrutura b 4y Resumo de vendas didrias da Loja até 3 Unidade de Negécio, agregado por
1 anslises a Loja E’ DOP's, Insignias e Centros Comerciais....
@ Néo existem mapas processados...
:] Campanhas i
{1 conferéncia de Facturas [ vendas Diérias Por Unidade (Evolucdo) [Executar]
1J SIQ-Sist. Informac&o Quebras =y Evolugo de \endas didrias do més comerte ou do més anterior, por
‘\A_—l CGF Unidade. A primeira evolugdo indica as vendas das insignias / Loja. A
{1 Logs de utilizagdo % segunda evolu.. L
(1 stocks [ Néo masaes
B_J Prego i Relatério de Vendas Diarias - versdo impressdo [Executar]
g E'f:;to de Revalorizag&o de Stock “y Informago Didria de Vendas das Direcges Comerviais, Direcgdes
— Operagdes e Insignias. ...
‘::I Primo Nio existem mapas processados...
t E
S i::i::i:: Eptarasien [# vendas Diarias Insite [Executar]
1 Receitas 4 4y \Mendas Didrias dos (itimos 7 dias 3 Estntura....
(3 Revisdo de Gama Nio existem mapas processados..
i:l Shopping

i;l Interfaces SWAP -
L1 Niveis de Servico
g Compras &

Informagédo ndo disponivel

]

SONAE
DISTRIBUICAD Sugesties: amigo@sonae.pt Data: 29-05-2006

Figura 6 — @migo — Janela inicial

A Mapas processados - Microsoft Internet Explorer

r | Cancelar

Det. Quebra Conhecida a Estrutura ao Més

Filtrar Mapas por:
Ordenado por.
em

Gl CEBSADMIN 4 2006 | 4 |2008| s - - - . ToTom.CO - LoJA -
16May, | MCGONCALVES 03 | 2006 | 03 | 2006 s - - - - |TOTDIR_CO| - LOJA TODO
11#eY, | LseosTaio | 01 | 2006 | 03 |2006 s - - - - | UND_NEG | 11 | DOP -
1iMay, | LRAWRTAPROV 03 | 2006 = 03 | 2006 s . = . - [ TOT_DIR_CO| - LOJA -
1;’?;{ | LRAWRTAPROV = 02 | 2006 & 02 |2006 s - - - - TOT_DIR_CO - LOJA -
1%0':';; + | LRAWRTAPROV | 01 | 2006 | 01 |2006 s - - - - | TOT_DIR_CO| - LOJA -
19MeY: | cviMCHSCLI | 01 | 2006 | 03 | 2006 s - - - - |TOT_DIR_CO - LOJA -
i VALBWRT o1 | 2006 03 |2006 s - - - - TOT_DIR_CO - LoJA -

9 May, 18:116 |  CMARAUJO 03 | 2006 03 |2006 s - - # Cl[2 = [roripmico| = LOJA -

s B - - - TOTDIR_CO - LOJA | |

9 May, 18:13 CMARAUIO 03 2006 03 | 2006

i

|

R
|

L= e A Y. e S T N

Figura 7 — @migo — Janela de Mapas Processados
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- = i | pawere oy .
I x @& #mfox =] || 1« < 1 f2 > M o= A [ crystal®®
| Previ |
| Preview | X
+ MCH-Modelo Contit . ]
| % INSCO-Insco Hiper a8
Resumo diario de Vendas
Dats 21-8-2008
3 5% ‘ |
MCH-Madelo Continants Hper | 7oessar 171607.191 88, 007 |
BJN - Bonjour Nit 116.420 1w0wes 104 2923610 1081 wis 22.12¢ |
FIS Boreur Sul_____ 101,608 1087 1004 3.808.202 1089 (RERS 20027 |
HN- Continente Nrt 1532.454 1988 %0 30.831.080 942 834 200148 |
H$ - Continente Sul 1302687 892 8,7 30.805.183 33 wis 266.70¢ i
MCS - Modelo C Sul 708787 wes 1144 18978217 1048 1me7 143.32¢
MHC - Modelo C Norte 479.410 wass w3 12.088 548 1012 1074 101 .86C ;
MHE - Modelo Exp 0 00 0 09 < !
MHM - Modelo Madeira 168.048 847 %3 5069871 970 973 40820 |
MHN - Modelo Norte 490 361 1087 161 13801874 1004 nes 103 .45¢
MHS - Modelo Sul 5903398 1008 028 13,548 020 995 10as 100.782 ;
OF 0 - Outras 2063 8 108 4 77437 855 980 684 |
PHA- Farmbcia 1249 . 30.7682 A 3 148 |
QCN - Cafetaria CNnt 1502 1841 1"ma 3207 1ss s 320 |
QCs - Cafetaria CSul 2184 nag 58965 98,7 » are
QE - Cafetaria Exp 0 00 0 00 "
QN - Cafetaria Nrt 1.174 124 32863 932 L 231
Q8 - Cafetaria Sul 723 199 16623 wzs P 138
$ZC - Sport Zone Crt 41.078 888 17712 1337111 8523 ALIR 10.20¢
$ZN- Sport Zone Nnt 03.250 1012 1274 2061488 1062 188 22 547
$Z$ - Sport Zone Sul 134.820 94,2 1288 4.080 680 68 1208 20.47¢
VOB - Vobis 111.408 824 1075 3.134.854 885 1038 31.79%
WCN - Worten S CNrt 66.087 12308 418 1530222 wze 1328 12 ont!
Sams asn 2 |

Figura 8 — Crystal Report Viewer — Resumo didrio de Vendas

Existem dois tipos de mapas no @migo: os mapas batch e os mapas processados pelo
utilizador.

Alguns mapas sdo consultados de forma regular e ndo tém necessidade de introdugdo de
parimetros — o “Resumo Didrio de Vendas™ (Figura 8), por exemplo, ¢ um mapa que contém
toda a informagdo de vendas da Sonae num determinado dia, e que ¢ consultado diariamente.
Para evitar consultas a0 DW de cada vez que um utilizador quer consultar esta informagdo, a
execugdo destes mapas ¢ agendada para alguns momentos do dia e o utilizador visualiza,
instantaneamente, um mapa pré-processado quando o consulta no @migo. Estes mapas sdo
conhecido como mapas baich.

Outros mapas necessitam da introdugéo de alguns pardmetros de execugdo para restri¢do da
consulta ao DW. Apoés introdugéo dos pardmetros no @migo, é agendada a execugdo do mapa
no Crystal, que corresponde a execugdo de um procedimento no DW. Dependendo da
quantidade de informagdo requerida, e do nivel de utilizagdo das méquinas (Crystal e DW),
passado algum tempo ¢é disponibilizada ao utilizador a informag@o pretendida.

O Crystal tem ainda uma funcionalidade bastante interessante de drill-down, que permite ver
o detalhe da informagdo que esté a ser apresentada. Por exemplo, na Figura 8, o rectingulo
vermelho indica uma zona seleccionada. Clicando nessa area, € possivel ver o mesmo tipo de
informagdo (Vendas ao Dia: Real, Vendas ao dia: R/O, Vendas ao dia acumulado no més:
Real, etc.) mas para o nivel funcional inferior, que neste caso indicaria as vendas por loja da
Direcgiio Operacional Bonjour Sul.

Os Crystal Reports estdo organizados em pastas de dominios, exactamente da mesma forma
como na interface do @migo (Ver Figura 6).
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4.3.1 Distribuicdo por dominios

Existem varios dominios de informagdo diferentes disponiveis: vendas e margens, stocks,
quebras, indicadores de prego (PriMo), shopping, compras... Para 0s varios dominios de
Informagio de Gestdo, existem vérios mapas desenhados de forma diferente, perante a andlise
que o utilizador pode querer fazer.

A distribuigdo de pedidos de execugdo e visualizagdes varia muito por dominio, uma vez que
alguns dominios sdo acedidos por todas as 4reas, enquanto outros sdo especificos para
algumas Direcgdes.

N° de execugdes N° de visualizacoes

o CAM;
22999; 2%

m STK
o CAM; 4
4248: 4% 48248; 4%
m SHP;
m QBR; i
11007; 9% 84991; 7%
m QBR;
@ STK;

91625; 8%
14938;

13%

@ SHP;
16720;
15%

# VND;
889921,
76%

% |

| BVYND Vendas B QBR Quebra O SHP Shopping B STK Stock [ CAM CampanhasJ

Figura 9 — Distribui¢do por dominios dos pedidos no @migo

Na Figura 9, é possivel verificar que os dominios de interesse para acesso para as Lojas tém
um peso muito elevado no numero de pedidos gerais, da mesma forma que o namero de
utilizadores também tem um peso elevado no numero total de utilizadores registados.

4.3.2 Gestao de acessos

Semanalmente, cerca de 1000 utilizadores distintos consultam, em todo o pais, uma média de
9 mapas cada e executam 7 pedidos. Com mais de 3600 utilizadores registados, cerca de 2000
pertencem a lojas ou Direcgdes Operacionais.

O Crystal Enterprise permite fazer gestdo de acessos através de grupos de utilizadores. Todos
os colaboradores da MCH tém um ou mais perfis, sendo assim possivel gerir que mapas pode
ver cada grupo.

Para além disso é o proprio @migo que garante a seguranga da informagdo, com base em
atributos que cada perfil existente contém. Estes atributos sdo usados como filtros nos mapas,
que garantem a confidencialidade da informagao.

Ao longo da evolugdo do @migo e do DW, foram-se criando novos mapas, ¢ foram-se
afinando os perfis dos varios colaboradores. :

No que diz respeito as lojas os pe