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Dedico aos meus pais,
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Resumo

O presente relatorio documenta o projecto “Interac¢do com Clientes — Servigo Pds-Venda”,
realizado no Ambito do Estagio Curricular da Licenciatura em Engenharia Informatica e
Computagio, da Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto, que decorreu na
Direcg¢do de Sistemas de Informagao da Modelo Continente Hipermercados, SGPS, SA.

O trabalho realizado no dmbito deste estagio inseriu-se num conjunto de ac¢des tendo em
vista a implementagdo de melhorias ¢ 0 desenvolvimento de novas ferramentas para a gestao
dos processos de negocio do Servico Pos-Venda, mais concretamente dos processos de
entregas ao domicilio e de reparagdes. Envolveu a analise dos processos de negocio e de
sistemas, a identificagdo das melhorias a implementar e o arranque do consequente projecto
de desenvolvimento e implementagao.

Por forma a ter em conta esta especificidade, foi inicialmente trabalhado o processo de
entregas ao domicilio. Foi seguida uma metodologia assente nas seguintes fases:

1. Analise aos processos de negécio e de sistemas;

2. Planeamento e adjudicagdo do projecto de desenvolvimento;
3. Gestdo do desenvolvimento em outsourcingl;

4. Implementagdo.

As fases um e dois foram concluidas durante o periodo de estagio. A terceira fase encontra-se
em curso na data da conclusdo deste documento.

Mais tarde foi considerado o processo de reparagoes. Foi seguida a mesma metodologia e
encontra-se concluida a primeira fase.

Do trabalho desenvolvido durante o periodo de estagio conclui-se um aproveitamento
largamente positivo, quer para a empresa na medida em que foi possivel identificar um
conjunto de melhorias significativas, quer para o estagiario que adquiriu um conhecimento
geral dos processos do retalho ¢ em particular dos procedimentos relacionados com o Servigo
Pos-Venda.

1 ~ :
Contratagdo de servigos a empresas externas.
ili
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1 Introdugao

Neste capitulo ¢ apresentado o contexto em que decorreu o estagio, os seus objectivos ¢ a
estrutura do relatorio.

11 O Comércio a Retalho

A distribui¢do sempre foi considerada mais como uma funcdo do que um sector de actividade.
Ainda recentemente, a tendéncia geral era considerar o sector da distribuigdo como um
veiculo puramente reactivo, reagindo de forma mais ou menos mecanica ao processo da
oferta, ou seja, transportar os bens da fabrica até ao consumidor.

Esta visio esta, no entanto, ultrapassada: os distribuidores, em particular os retalhistas,
exercem um papel fundamental na economia ao apontarem as tendéncias das preferéncias dos
consumidores; os distribuidores ja ndo reagem em fungdo das decisdes tomadas pelos
fornecedores, mas sim, cada vez mais sdo 0S fabricantes que reagem as tendéncias da
distribuigdo.

Do ponto de vista econémico, 0 comércio a retalho em Portugal ¢ uma das actividades
econémicas mais importantes. Em 1997 ja representava 79.5% das empresas comerciais, 34%
do ntmero total de empresas e empregava 13,47% da populagédo activa’.

O comércio a retalho intervém e progride numa envolvente em permanente evolugdo que o
obriga a adaptar-se € a inovar continuamente. Os factores determinantes destas mudangas
estruturais sio uma clientela mais critica, uma concorréncia mais intensa e relagdes
fornecedor—retalhista mais complexas. As reacgoes das empresas traduzem-se pelo
aparecimento de novas formas de venda e de politicas visando o crescimento através da
cooperagdo, concentragdo e internacionalizagdo.

1.2 Apresentagao da Empresa

Para melhor entender a Modelo Continente Hipermercados (MCH), ¢ necessario recuar no
tempo e conhecer um pouco da empresa a partir da qual ela surgiu —a Sonae, SGPS.

Breve Historial da Sonae, SGPS

A Sonae, SGPS foi fundada na Maia, em 1959, tendo como principal fungdo a produgdo de
termolaminados decorativos.

Na década de 80, depois de duas décadas centradas na area das madeiras, a empresa inicia um
periodo de rapido crescimento, motivado pela entrada de Portugal na Comunidade Economica
Europeia (CEE). E neste contexto que a empresa se langa no mercado da distribuigdo,
comegando por adquirir a cadeia de supermercados Invictos, para, mais tarde, se aliar a uma
Cadeia de Distribui¢do francesa no langamento do primeiro hipermercado em Portugal -
Continente de Matosinhos. Simultanecamente, a empresa entra em mercados tdo distintos
como o imobiliario, as telecomunicagdes, 0O turismo, nunca desprezando a vertente da
industria. Actualmente, a empresa ¢ lider incontestada no mercado portugués de retalho e
ocupa um honroso terceiro lugar no Brasil.

) 5o , . . § i Fald .
2 Fonte: Observatério do Comércio, organismo independente do Ministério da Economia.
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A Modelo Continente, SGPS, SA

A Modelo Continente, SGPS, SA iniciou a sua actividade em 1985, com a abertura do
primeiro hipermercado em Portugal na cidade de Matosinhos, tendo sido admitida a cotagao
na Bolsa portuguesa em 1987.

Sonae SGPS

Sonae
Capital

Sonae

nae.com
Sonas.co Turismo

Imobiliaria

Industria »
84,45% 100%

100%

100%

51,12%

Uniao Europeia Portugal Portugal Portugal Portugal Portugal
América do Norte Brasil Alemanha
América do Sul Espanha Brasil
(Brasil) Espanha
Africa Austral Grécia
Italia

Figura 1- Organizacio da Sonae SGPS

Hoje, a MCH ¢ lider no mercado de retalho em Portugal, ocupando igualmente um lugar
cimeiro no universo de referéncia no Brasil, pais onde detém a lideranca destacada do
mercado da regido sul.

A actuacdo da MCH em Portugal foca-se em dois mercados de retalho distintos: o generalista
e o especializado. Do generalista, fazem parte as lojas: Continente, Modelo, Modelo Bonjour
e Modelo Express. Do especializado fazem parte: a Max-Mat, a SportZone, a Vobis, a
Worten, a Modalfa e a MaxOffice. Possui cerca de duzentas lojas e emprega cerca de vinte €
trés mil pessoas.

1.3 A Direcgdo de Sistemas de Informagao — DSI

A Direcgdo de Sistemas de Informagao (DSI), tem como responsabilidade a lideranga e gestao
de todos os projectos relacionados com a arquitectura de sistemas de informagdo da MCH de
forma a servir, de uma forma sustentada, as necessidades de gestdo da companhia.

A DSI funciona seguindo uma politica de outsourcing, uma vez que, face a evolucdo das
tecnologias de informag@o ¢ a necessidade de adoptar uma filosofia de gestao de sistemas em
maior sintonia com as necessidades da companhia, optou-se por contratar externamente a
gestdo operacional assim como o desenvolvimento.

A DSI encontra-se actualmente dividida em trés areas funcionais: Analise de Negocio,
Arquitectura de Empresa € Tecnologia (ver figura 2).

A Analise de Negocio tem como responsabilidades a gestdo de contas internas (comunicagao
com os clientes internos, tradugdo das necessidades do negocio em acgdes de sistemas €
lancamento de desafios ao negécio) e projectos de sistemas (coordenagdio das fases de
especificagdo e analise, colaboracio na elaboragdo do caderno de encargos ¢
gestao/acompanhamento de projectos).

A Arquitectura de Empresa tem como responsabilidades o alinhamento da arquitectura de
sistemas com a estratégia do negocio, a convergéncia de processos de negocio e produtos, a
articulagio com todas as outras areas da DSI (Analise de Negocio e Arquitectura
Tecnolégica) e garantir a adequagao € robustez dos fluxos de dados e informag@o para servir
os processos de negdcio.
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A 4rea da Tecnologia tem como responsabilidades a arquitectura tecnologica da MCH
(envolvimento na definigdo da estratégia tecnolégica, analise de investimentos em tecnologia
e articulagdo estreita com as outras areas da DSI) e a inovagdo tecnologica (investigagdo ¢
incubago de projectos de inovagdo tecnologica aplicada a retalho e transmissdo dos projectos
para as respectivas equipas de implementagdo).

Gestao de contas internas
Gestao de Projectos

Analise de Negécio

Arquitectura de Sistemas
Produtos

Processos Arquitectura de
Empresa

Arquitectura Tecnologica
Inovagao tecnolégica

Tecnok)gia aplicada ao retalho

Figura 2 — Organizagio funcional da Direccio de Sistemas de Informacgio

A Arquitectura de Empresa foi a area funcional em que o estagiario foi inserido para a
realizagdo do presente estagio.

1.4 O Servigo Pés-Venda — SPV

O Servi¢o Pés-Venda (SPV) da MCH, pertence a estrutura da Direcgdo Comercial Bazar
Pesado (DCBP), direcgdo responsavel pelos produtos de grande porte comercializados nas
diversas insignias da companhia.

Tendo como objectivo a satisfagdo plena dos clientes, o Servico Pés-Venda tem sob a sua
alcada a gestdo das entregas ao domicilio e das reparagdes. Na sua gestdo corrente interage
com clientes, lojas, Direcgdes Comerciais, Modis®, transportadores, reparadores,
fornecedores, relacdes publicas, e gabinete de apoio a clientes.

Para uma gestdo eficaz dos processos sob a sua responsabilidade, o SPV € composto por dois
servicos distintos: o Servi¢o Central de Entregas ao Domicilio e o Servigo Central de
Reparagdes.

O Servico Central de Entregas ao Domicilio (SCED), tem como fungdo actual a gestdo € 0
controlo de todos os procedimentos administrativos e operacionais das vendas de grandes
domésticos* adquiridos pelos clientes finais, assim como 0 posterior processo de entrega ao
domicilio. Engloba também a resolugdo de todos os problemas que possam surgir com a loja,
clientes ou equipas de distribuigdo.

O Servico Central de Reparagdes (SCR), tem como fungdo a resolugdo de quaisquer
anomalias verificadas em todos os artigos do Bazar Pesado comercializados nas lojas MCH,
garantindo em simultaneo, assisténcia técnica da marca propria/exclusiva ao logo da vida util
dos artigos.

 Empresa responsavel pelos entrepostos da MCH.

4 Electrodomésticos de grande porte.
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1.5 Objectivos do Estagio

O principal objectivo do estagio ¢ participar na proposta de melhorias e no desenvolvimento
de novas ferramentas para a gestdo dos processos de entregas ao domicilio e de reparagoes.

Associados ao objectivo principal, surgem o0s objectivos da andlise dos processos de negdcio e
de sistemas, a identificagdo das melhorias a implementar € o arranque do consequente
projecto de desenvolvimento.

Um outro objectivo, ndo menos importante, consiste na integragdo na empresa.

1.6 Estrutura do Relatério

O presente relatorio esta organizado em cinco capitulos descrevendo os projectos em questdo,
¢ um conjunto de anexos que apresentam informagdo complementar.

No capitulo segundo séo apresentadas as razdes que levaram a necessidade de se efectuar uma
reestruturagdo do Servigo Pos-Venda e ¢ apresentada a arquitectura de sistemas da MCH. A
exposigdo desta arquitectura ¢ orientada para os actuais sistemas do SPV, e para a integracdo
dos sistemas a desenvolver nessa mesma arquitectura.

No capitulo terceiro € exposto 0 trabalho desenvolvido no ambito do projecto de
reestruturagdo do SCED.

No capitulo quarto é, tal como para as entregas ao domicilio, apresentado o trabalho
desenvolvido no ambito do projecto de reestruturagao do SCR.

No capitulo quinto sdo expostas as conclusdes gerais do estdgio, mais concretamente a
avaliacdo do trabalho desenvolvido, perspectivas de evolugdo futura e avaliagdo global do
estagio.

Em anexo inclui-se a documentagdo produzida no decorrer do projecto, documentos de
analise, cadernos de encargos e apresentagdes realizadas.
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2 A Reestruturagiao do Servigo Pé6s-Venda — SPV

Com o passar dos tempos, a concorréncia no mercado da distribuigdo foi-se tornando cada vez
mais forte, sendo a qualidade do servigo prestado ao cliente um factor de diferenciagdo. Sendo
assim, devido ao seu constante contacto com 0S clientes, os servigos disponibilizados pelo
SPV englobam processos criticos.

Tendo como objectivo estratégico o crescimento e consolidagdo da lideranga do mercado da
distribui¢do em Portugal, a MCH teve de adaptar os seus processos ¢ métodos de operagdo as
exigéncias dos clientes. Para isso, iniciou uma série de medidas que visam responder a
directiva estratégica “Pensar Cliente”, entre as quais se encontra o projecto de reestruturagao
do SPV.

O projecto de reestruturagao do Servigo Pés-Venda divide-se em duas fases:

1. A reestruturagio dos seus sistemas operacionais (tendo em consideragdo a sua
integracio na arquitectura de sistemas);

7 O armazenamento, tratamento e consulta da informagdo proveniente destes.

A reestruturagio dos sistemas operacionais toma forma no projecto de reestruturagdo do
SCED e no projecto de reestruturagao do SCR (projectos onde estagiario foi integrado e
detalhados nos capitulos trés e quatro, respectivamente).

O armazenamento, tratamento e consulta da informacido resultante dos sistemas
operacionais serd tratado em acgoes futuras.

21 Razbes para o Langamento do Projecto

Tendo em consideracdo que a qualidade dos processos esta directamente relacionada com 0s
sistemas que os suportam, facilmente se compreende que para s€ melhorar a qualidade do
servico é necessario melhorar esses sistemas.

Os sistemas que actualmente suportam o SPV ndo preenchem os requisitos de qualidade que
lhes garantem escalabilidade, flexibilidade, suporte e integragdo. Justifica-se assim a
necessidade de se proceder a uma reestruturagao dos actuais sistemas.

Para finalizar, o SPV pretende possuir dados consistentes relativos a todas as transacgoes
efectuadas nos seus servigos. Para que isto suceda, ¢ necessario 0 armazenamento conjunto da
informagdo das diversas areas e 0 processamento adequado da mesma.

2.2 Arquitectura de Sistemas

Existem actualmente na MCH mais de sessenta aplicagdes distintas, bastante interligadas
entre si. Esta complexidade conduz a necessidade da criagdo de um modelo abstracto
representativo da arquitectura de sistemas.

Numa area como a de sistemas em que tudo evolui a uma velocidade impressionante, seria
incoerente pensar que Os sistemas ndo evoluem e que no seu conjunto, ou seja, a sua
arquitectura de sistemas nao evolui também.
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Nesta secgio € apresentada a situagdo actual da arquitectura de sistemas da MCH e a evolugdo
da mesma prevista no projecto NPO’. O capitulo encerra com a visdo da arquitectura de
sistemas planeada para o Servigo Pos-Venda.

Situagdo Actual

VisAo MACRO

As aplicagdes da MCH encontram-se organizadas em modulos segundo a fungdo que
desempenham para 0 negocio. Segue-se a lista dos moédulos que compdem a arquitectura:

e Sistemas Comerciais (e de Referenciag@o);

e Sistemas Operacionais;

e Sistemas de Back Office;

e DataWarehouse,

e M.LS. (Management Information Systems ou Sistemas de Informagdo de Gestdo);
e B.1 (Business Intelligence ou Sistemas de Apoio a Decisdo).

Os Sistemas Comerciais (¢ de Referenciagdo) sdo o cérebro do negdcio, € neles que nasce
toda a informagdo que € entdo difundida para os restantes sistemas. A informag#o vital para o
negbcio encontra-se neste modulo da arquitectura. (Ex. a base de dados dos artigos).

Nos Sistemas Operacionais nascem todas as transacgdes dos processos de negdcio, como por
exemplo a fungdo de venda ao publico (sistemas de frente de caixa) ou a fungdo logistica
(sistemas de gestdo de inventario).

Os Sistemas de Back Office sdo responsaveis pelas operagoes administrativas, financeiras ¢
de recursos humanos. (Ex. contabilidade, gestdo de tesouraria e salarios).

O DataWarehouse é a base de dados que armazena ¢ prepara para futuras consultas o
historico de todas as transacgdes ocorridas nos Sistemas Operacionais e de Back Office. (Ex.
armazena o histérico de informagdo relativa as vendas de todas as lojas).

Os M.LS. sio sistemas de informagdo que integram dados de todos os departamentos,
servindo a gestdo e a operagdo com a informagdo que necessitam. (Ex. o Seagate Crystal
permite a consulta de relatorios de gestdo predefinidos; o TopCat permite a consulta dos
artigos mais vendidos por categoria).

Os B.IL. sdo aplicagdes que permitem aos seus utilizadores obter informagdo cruzada de todos
os sectores da empresa, funcionando como sistemas de apoio a tomada de decisdo. (Ex.
sistema de gestdo de prego).

5 Nova Plataforma Operacional.
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> Sistemas Comerciais

v

Sistemas
Back Office

Sistemas

Operacionais

‘
Figura 3 — Arquitectura de sistemas

Na figura 3 encontra-se um diagrama representativo dos moédulos pertencentes a arquitectura
de sistemas e dos fluxos de informagao.

Os Sistemas Comerciais € de Referenciagio difundem informagdo para oS Sistemas
Operacionais e de Back Office, que por sua Vvez enviam toda a informagdo relativa as
transac¢des efectuadas para o DataWarehouse. Os M.LS. utilizando a informagao do
DataWarehouse, possibilitam a consulta de relatérios de gestio predefinidos. Os B.L
processam informagao proveniente do DataWarehouse e, mediante o uso de algoritmos
predefinidos sugerem alteragdes aos Sistemas Comerciais ¢ de Referenciagdo. Desta forma o

ciclo do fluxo da informagdo ¢ concluido.

APLICAGOES UTILIZADAS PELO SPV
O SPV é suportado por quatro aplicagdes: GeLo, RMS, EXE e SCR2000.

O GeLo (Gestdo de Loja) ¢ um aplicativo utilizado na loja para a gestdo da propria loja,
nomeadamente para gestdo dos precos, gestao do stock e interface com a frente de caixas.

O RMS (Retek Merchandising System) ¢ um ERP® do retalho apenas responsavel pela gestao
de inventario. Conhecendo o stock de todas as lojas e entrepostos gera automaticamente
encomendas de reaprovisionamento.

O EXE ¢ responsavel pela gestao do entreposto, nomeadamente gestdo de stock e de
localizagdes.

Por tltimo, o SCR2000 ¢ o aplicativo utilizado exclusivamente pelo SCR para a gestao dos
processos de reparagao.

Na figura seguinte € apresentada a arquitectura de sistemas da MCH onde sdo realgadas as
aplicagdes descritas.

6 . 3
Enterprise Resource Planing.
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Figura 4 — Arquitectura de sistemas (aplicacdes utilizadas pelo SPV)

Todas estas aplicagdes recebem informagao proveniente dos Sistemas Comerciais. E
perceptivel, em comparagio com a figura 3, que estas quatro aplicagdes pertencem aos
Sistemas Operacionais.

O Projecto NPO

Em 1998 iniciou-se o projecto NPO com o objectivo de adoptar um novo backbone
operacional aos sistemas da MCH. A primeira fase deste projecto consistiu na remodelagéo da
componente logistica do negécio, tendo sido substituidos os sistemas de gestdo de inventario
e de entreposto pelos sistemas RMS e EXE, respectivamente. A segunda fase engloba a
remodelacdo da componente de operagdo da loja, consistindo na substitui¢do do sistema GeLo
pelo RMS.

Na figura 5 encontra-se a representagdo da arquitectura de sistemas com as alteragdes
previstas no projecto NPO. Numa perspectiva detalhada, estas alteragdes consistem no
alargamento do RMS de modo a cobrir as funcionalidades do GeLo e consequentemente a
extingdo deste.
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Figura 5— Arquitectura de sistemas (NPO)

A figura permite concluir que o RMS assume o papel de sistema que retine maior nimero de
funcionalidades a nivel dos Sistemas Operacionais.
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Situagao Futura

A visio futura do projecto de reestruturagdo do SPV inclui as duas seguintes fases:

e A reestruturacio dos sistemas operacionais (1* F ase), consiste na concepg¢do de modulos

especificos para cada area (SCED e SCR), correctamente integrados na arquitectura de
sistemas (Sistemas Operacionais) e suportados por plataformas que lhes garantam
escalabilidade, suporte, flexibilidade e web-enablement. Estes modulos devem ser
concebidos interligados a uma base de dados central de clientes, aproveitando o constante
contacto com o cliente que o SPV possui.

O armazenamento, tratamento e consulta da informag@o (2* Fase), consiste na passagem
da informac3o relativa as transacgdes realizadas nos sistemas operacionais para uma base
de dados (base de dados dos processos dos clientes) e posterior tratamento e consulta
dessa informacdo (m.i.s. SPV). A base de dados dos processos dos clientes encontra-se no
médulo da arquitectura DataWarehouse, enquanto que as aplicagdes que possibilitam o
tratamento e consulta da informac3o encontram-se no médulo M.LS..

Estas fases, assim como os modulos que as constituem (SCED, SCR, base de dados dos
processos dos clientes e m.i.s. SPV), encontram-se representados na figura 6.

18 Fase
Sistemas Comerciais
Chentes
* - v

'SCED
Sistemas | Sistemas
Operacionais Back Office
SCR

22 Fase

B Processes DataWarehouse
de Chentes

Figura 6 — Arquitectura de sistemas (situagfio futura)

O estagio foi centrado na primeira fase do projecto de reestruturagdo do SPV. As acgdes
desenvolvidas sdo abordadas em detalhe nos capitulos seguintes (projecto de reestruturagdo
do SCED e projecto de reestruturagdo do SCR).
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3 A Reestruturagdo do Servigo Central de Entregas ao Domicilio - SCED

No presente capitulo € exposto 0 projecto de reestruturagdo do Servigo Central de Entregas ao
Domicilio (SCED) da MCH.

Este projecto visou desenvolver as condicdes necessarias, a nivel de sistemas, de forma a
suportar o processo de entregas ao domicilio, tendo em atengo as varias fases de evolugdo da
arquitectura de sistemas planeada no projecto NPO.

Os objectivos estabelecidos foram a criagdo e integragdo do médulo SCED na arquitectura de
sistemas garantindo:

e Facil analise da informagao;

e Interligagio com a base de dados central de clientes;

e Web-enablement;

e Escalabilidade;
O trabalho realizado seguiu uma metodologia assente em quatro fases:

1. Analise aos processos de negocio e de sistemas;

2. Planeamento e adjudicagdo do projecto de desenvolvimento;
3. Gestdo do desenvolvimento em outsourcing;
4

Implementag@o.
3.1 As Entregas ao Domicilio

Enquadramento Histérico

Até Outubro de 1994 as entregas ao domicilio de grandes domésticos eram operadas a partir
de cada loja da MCH, possuindo estas stock proprio que lhes garantisse a satisfagdo das
entregas solicitadas pelos clientes. Estas entregas ocorrem geralmente num raio de S0OKm da
loja vendedora, sendo realizadas por operadores logisticos contratados individualmente por
cada loja. Este processo de entregas implicava um esforgo por parte das lojas no que diz
respeito a localizagdo e manutengao de stock, de modo a corresponderem as solicitagdes dos
clientes.

Em Outubro de 1994 foi criado o SCED com o objectivo da centralizagdo do stock e do
servico administrativo adjacente, assim como a optimizagio das entregas de grandes
domésticos. Inicialmente, englobado na Modis, o SCED funcionava no entreposto Al em
Alverca conjuntamente com um operador logistico (Exel Logistics), a quem competia
controlar todo o servico de armazém (recepgdes, localizagoes de stock, expedigdes, etc...) €
ainda, a contratagdo de transportadores para as entregas ao domicilio, bem como a gestdo das
entregas e respectivas janelas de entrega. Ao SCED competia o controlo ¢ a gestdo de todo o
servico administrativo relacionado com as entregas ao domicilio, bem como o Tele-Apoio as
lojas para a execugdo de reservas € acompanhamento do processo de entregas.

Em Agosto de 1997 o SCED deixa de depender da Modis passando a reportar a DCBP. Em
Dezembro do mesmo ano, a Exel Logistics deixou de ser responsavel pela contratagdo dos
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transportadores € pela gestdo das entregas € respectivas janelas de entrega, passando estas
fungdes para o SCED e para a Modis.

Na data da realizagdo deste documento, a MCH disponibiliza aos seus clientes uma cobertura
nacional e janelas de entrega ilimitadas, sendo que a periodicidade das entregas oscila entre
vinte e quatro e quarenta e oito horas.

Organizagdo e Funcionamento do SCED

O SCED tem como missdo gerir e controlar os processos operacionais ¢ administrativos
envolvidos nas vendas de grandes domésticos, assim como 0 posterior processo de entrega ao
domicilio. Encontra-se dividido em duas éareas funcionais: Servicos Administrativos € Tele-
Apoio.

Os Servicos Administrativos t¢ém como fungao a monitorizagio dos processos, a resolugao
de anomalias, a actualizagio da base de dados com os indicadores e a conferéncia dos papéis
administrativos.

O Tele-Apoio tem como missio o atendimento as lojas e a frota de distribui¢@o, a consulta de
stock e janelas de entrega, a realizagdo de agendamentos e reagendamentos de entregas ao
domicilio, entre outros.

Esta divisio funcional do SCED encontra-se representada na figura 7.

|
Servigos
L . Tele-Apoio
Administrativos P
« Monitorizagdo dos processos « Atendimento as lojas e frota
« Resolugdo de anomalias « Consulta de stock e janelas de entrega
« Controlo de indicadores « Agendamentos e Reagendamentos

« Conferéncia de papéis administrativos

Figura 7 — Organigrama do SCED

Para assegurar o correcto acompanhamento de todos os processos de entregas ao domicilio, o
SCED necessita de interagir com diversas entidades, nomeadamente: Loja, Help Desk, Modis,
Operador Logistico (responsavel pela entrega) ¢ o Cliente.

A Loja contacta com o Tele-Apoio para a efectivagdo de processos de entrega ao domicilio e
interage com o Cliente em situagdes anémalas ao processo de entrega.

O SCED entra em contacto com o Help Desk quando surgem anomalias resultantes de
problemas de software ou hardware nos sistemas, sendo este o responsavel por redireccionar o
problema a quem possui competéncia para o solucionar.

A interacgdo do SCED com a Modis esta relacionada com a confirmagdo do retorno de
artigos comunicado pelo operador logistico.

O contacto diario com o Operador Logistico consiste na monitorizagdo € apoio a0 processo
de entrega ao domicilio.

11
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A interac¢do com o Cliente ¢ necesséria quando algo ndo corre bem, nomeadamente uma
entrega falhada (cliente ndo se encontrava no seu domicilio quando o operador logistico
tentou efectivar a entrega), a necessidade de efectuar um reagendamento, entre outros.

Tele-Apoio > EXE [Sooe

Janelas de Entrega

A

- -
L( \\_‘—.—’////
\ Help Desk -

N //

S~ o

— — —

Loja SCED 1 Modis »| Op. Logistico > Clientel
x \_/ Y -

Figura 8 — Fluxograma das Entregas ao Domicilio

Na figura 8 encontra-se o diagrama que representa as interacgoes, promovidas pelo SCED,
descritas nos paragrafos anteriores.

3.2 Analise aos Processos de Negocio e de Sistemas

O primeiro passo no desenrolar do projecto consistiu numa analise detalhada de todos os
processos, tanto de negoécio como de sistemas, envolvidos nas entregas ao domicilio
efectuadas pelo SCED. Para a realizagdo desta analise foram agendadas visitas a uma loja
Worten, ao SCED e a um entreposto, tendo sido realizadas, no ambito destas visitas, reunides
com pessoas que trabalhavam em cada uma destas areas. Foram também realizadas reunides
com colaboradores do operador logistico responsével pela entrega dos artigos, € com pessoas
da Central de Conferéncia de Facturas (CCF), com o intuito de, no primeiro caso analisar o
processo de planeamento de rotas e, no segundo caso compreender 0s fluxos administrativos
necessarios para um processo de entrega ao domicilio. Esta andlise encontra-se documentada
no anexo B.

Existem quatro entidades envolvidas num processo de entrega ao domicilio:
e Loja;
e SCED;
e Operador logistico;
e Sistemas.

E apresentado de seguida um resumo da analise efectuada a cada uma destas entidades.

Processos na Loja

O processo de aquisi¢do de um grande doméstico por parte dos clientes finais ¢ efectuado nas
lojas da MCH. As interacgdes com 0S clientes relacionadas com as entregas ao domicilio,
resumem-se a processos de:

e FEncomenda — surge quando um cliente se dirige a uma loja para a aquisigdo de um
grande doméstico;

e Cancelamento — verifica-se quando o cliente desiste da compra;

12
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e Reagendamento — sucede quando o cliente ndo pode estar no local de entrega na
data agendada e pretende um novo agendamento.

e Levantamento na prépria loja — surge nos casos em que o cliente pretende
adquirir o artigo que se encontra exposto na loja (normalmente vendido com
desconto).

Nao querendo tornar a descrigdo dos processos na loja demasiado extensa, sdo apresentados
apenas os processos de encomenda e de reagendamento (processos mais comuns).

PROCESSO DE ENCOMENDA
Os passos Necessarios para 0 processo de encomenda sdo os seguintes:

1. O Cliente dirige-se a um funciondrio da loja e comunica a inten¢do de adquirir um
grande doméstico;

2. O funcionario telefona para o SCED (Tele-Apoio) onde questiona a existéncia em
stock central do artigo pretendido; em caso afirmativo ¢é realizado o agendamento € a
reserva. E comunicado ao funcionario o numero da reserva;

3. O Cliente paga na frente de caixas ¢ fornece ao funcionario da loja o numero do taldo
de compra;

4. O funcionario da loja regista o processo em sistema, introduzindo o numero da reserva
e do taldo de compra.

Na figura 9 encontra-se uma representagao mais detalhada deste processo.

13
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Figura 9 — Diagrama de sequenciag¢do: processo de encomenda

O registo em sistema, do processo de entrega ao domicilio, € efectuado na aplicagdo GeLo e
consiste numa encomenda da loja ao entreposto (ver figura 10).

WORTEN MATOS INHOS Data Activa: 2/05/01 15:52 :47
Criar Processo de Entrega ao Damicilio 2 5 51 Electrodomésticos
Nome Cliente . . @ JOSE MANUEL MONTEIRO
Enderego . . . . ¢ RUA S, TOME 1069 AMIAL
Codigo Postal . . i 4200 Localidade : PORTO
Num. Contribuinte : Telefone . : 228322601
Data Prevista para Entrega : 3/05/01 é&s 15:00:00 Retorna Artigo Substit: N
Tipo de Entrega . . . . . @ R (F/R) Tal&o de Venda : 151.432
Observagdes
Artigo Descrigéo Quant idade Coéd. Reserva
2494496 TV 72CM MITSAI TH2810 1.0 11.417.000

Figura 10 — EXE: cria¢io do processo de entrega ao domicilio

Este processo demonstra-se ineficiente porque existe interacgao com o SCED (Tele-Apoio)
para a consulta ao stock e agendamento da entrega.

PROCESSO DE REAGENDAMENTO

Os passos Necessarios para 0 processo de reagendamento sdo os seguintes:
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reagendamento e fornece o nimero de reserva,

2. O funcionario da loja entra em contacto com O SCED (Tele-Ap

de efectuar um

0i0), transmite a

informagdo fornecida pelo cliente e estabelece uma nova data de entrega;

3. O processo termina para o cliente;

4. O funcionario regista o reagendamento em sistema.

A figura 11 representa de uma forma detalhada as ac¢des enumeradas.

A

CIIJn(e

%

A A

telefone_reag (num_reserva, L‘lla SCED
nova_data) |
telefone_reag (num_reserva, |

-

—
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introduz (cod_loja, cod_artigo, etd) |
reserva ()

P —
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|
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.- |
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:

Ok ()

|

|
ok ()

1

I

1

ok_to_transmit ()

|
|
| |
|
| . .
|

nota_recepcao ()

Figura 11 — Diagrama de sequenciagiio: processo de reagendamento

Processos no SCED

O SCED realiza tarefas administrativas e de suporte operaciona
fazem parte a satisfagdo do pedido de reserva e agendamento por p

1. Do suporte operacional
arte da loja e o

acompanhamento a frota de distribui¢do. Neste documento apenas ¢ apresentado o processo
de reserva e agendamento.

O Tele-Apoio recebe diariamente as chamadas provenientes das lojas co
disponibilidade em stock, efectivagdo de reservas e agendamentos. Estas tarefas

consulta de

sdo suportadas pelo sistema EXE.

Na figura 12 encontra-se uma imagem da consulta de um artigo em stock.

— - ______—-————-——-—-—- HOME DELIVERIES TELESALES ------—------—=""=""""~

DC: 7 WAREHOUSE: 1 STORE:
Product: zz18114 Detail:
Description: M.L.ROUPA WORTEN LK 650 T

524 BENFICA(WORTEN) .
1 Quantity Required: 1

e e——me—e—m———————— PRODUCT BOH DETAIL --—--=---—-~="-"~==~~~=="7"7
Type Pack Case Size --- BOH ---
1 1 373

Figura 12 — EXE: consulta de stock

m o intuito da
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Apbs a consulta ao stock e no caso de esta ser favoravel ao seguimento do processo, sdo
consultados os periodos de entrega disponiveis e ¢ feita a selec¢do do pretendido pelo cliente,
apos a qual ¢ fornecido a operadora o numero de reserva (ver figura 13).

— . __-_____—_—___ HOME DELIVERIES TELESALES ------—--=--=-""—"—=7777"7"

DC: 7 WAREHOUSE: 1 STORE: 524 BENFICA (WORTEN).
Postcode: 1500 LISBOR
Reservation:

e~ SCHEDULE DELIVERY --—---=-=~—=—==7=~""777777""

4memm—————8cheduled-——-----—> <--77°7 —--Over flow—-——-—-""%

Date Morning  Afternoon Night Morning  Aftermoon Night Dy Rte
23/03/01 32 33 0 99 99 0 5 5§
24/03/01 3 14 0 99 39 0 [ 56
26/03/01 84 35 o] 99 99 0 i 5l
27/03/01 95 32 0 99 99 0 2 52
28/03/01 98 97 0 99 99 0 3 53
29/03/01 96 98 0 99 93 0 4 54

0 99 99 0 5 55

30/03/01 9z 92

Figura 13 - EXE: consulta de janelas de entrega

O EXE armazena a informagao por um periodo de cinco dias, a0 fim do qual a mesma €
apagada. Como o SCED tem necessidade de armazenar registo de todos 0s processos,
diariamente um funcionario do SCED passa manualmente toda a informag@o que consta no
EXE para uma base de dados em Access desenvolvida para o efeito.

Processos do Operador Logistico

Os processos em que 0 operador logistico esta envolvido para a efectivagdo das entregas ao
domicilio, limitam-se ao planeamento de rotas e ao processo operacional da entrega. O ambito
da analise restringiu-se ao planeamento de rotas, pois este ¢ o Ginico passivel de ser suportado
por sistemas informaticos.

O processo diario de planeamento das rotas ¢ constituido pelos seguintes passos:
1. Impressdo de todos 0s processos sujeitos a entrega no dia seguinte;
2. Separagdo dos processos por zonas postais;

3. Jun¢do de diversas zonas postais por forma a maximizar a utilizagdo da capacidade
dos veiculos de transporte;

4. Introdugdo no sistema EXE do planeamento definido.

Uma vez que estdo envolvidas uma média elevada de entregas diarias, e dado o planeamento
ser um processo manual, conclui-se que ¢ ineficiente € moroso.

Processos entre Sistemas

Dois sistemas intervém no suporte aos processos de entregas ao domicilio, o GeLo por parte
da Loja e o EXE por parte do SCED. Foi realizada uma analise aos fluxos entre esses sistemas
e foi detectada a utilizagdo de um outro — 0 RMS. Para a realizagdo desta andlise, foi
necessaria a colaboragdo de algumas pessoas da DSI, da CCF e da Modis.
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Figura 14 — Fluxos: situagio actual

A figura 14 representa o resultado da analise efectuada aos fluxos entre sistemas. Um leitor
que ndo esteja enquadrado na arquitectura de sistemas da MCH provavelmente tera
dificuldades em compreender a figura, pelo que se segue uma descri¢dio sumdria da figura
limitada aos sistemas a cor escura (estes sao 0s mais relevantes).

1. A Loja solicita ao SCED (Tele-Apoio) a realizagdo da reserva de um dado artigo;
O SCED efectiva a reserva em sistema;
A Loja cria o processo no GeLo (consiste numa encomenda da loja ao entreposto);

2

3

4. A encomenda é enviada para o0 RMS;

5. O RMS integra a encomenda e envia-a para 0 EXE;
6

O EXE cruza os dados da encomenda com os dados da reserva realizada
anteriormente;

7. E realizada a expedig@o do artigo para entrega ao cliente.
Por o processo de entrega ao domicilio atravessar trés sistemas conclui-se:
e Maior susceptibilidade a atrasos;
e Vulnerabilidade a possiveis falhas de sistemas.

Foram também detectadas algumas falhas nestes fluxos, que corrigidas evitariam entropias
nos processos ¢ que serd tido em conta no novo sistema a desenvolver.

O RMS ¢ o aplicativo utilizado para a gestdo de inventario. Como apenas o EXE tem
visibilidade sobre os artigos reservados, acontece por Vezes 0 gestor de inventdrio ndo realizar
encomendas de reaprovisionamento por ndo ter visibilidade sobre estes.

3.3 Estudo e Concepgao da Situagao Proposta para Implementagao

Com o passar dos anos a Modelo Continente foi aumentando a automatizagdo dos seus
processos, tornando o negocio muito dependente dos sistemas que garantem essa mesma
automatizacdo. Isto implica que as alteragdes a introduzir nos sistemas sejam acgdes delicadas
que exigem uma analise cuidada, pois acgdes localizadas em certos pontos poderdo resultar
em ineficiéncia em outros.
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Sendo que, o objectivo principal deste projecto consiste na reestruturacdo do panorama actual,
em termos de sistemas, das entregas ao domicilio, a concepgdo da solugdo a implementar tem
de sofrer uma analise cuidada sendo para tal necessario um envolvimento de todas as partes.

Esta reestruturacdo passa pela criagdo de um médulo (de agora em diante designado mddulo
SCED), que armazene todos os dados necessarios para a gestdo € o controlo corrente de todos
os processos envolvidos nas entregas ao domicilio. Foram realizadas reunides com todas as
partes envolvidas no projecto, nomeadamente DCBP, DCBL’, ¢ DCTS, com o intuito do
levantamento das necessidades de cada uma destas areas.

Esta fase do projecto encontra-se documentada no anexo B (Documento de Analise ao
SCED). Foi também elaborado nesta fase um documento de kick-off (arranque) para
apresentagdo do projecto, mais especificamente a solugdo concebida, as partes envolvidas
(anexo C). Ainda nesta fase, foi também realizado um documento para apresentagdo do
projecto a todos os elementos da DSI (anexo D).

Arquitectura de Sistemas

O projecto NPO, referido no capitulo segundo, tem impactos nos sistemas do SPV. O impacto
com o projecto em causa relaciona-se com o alargamento do RMS por forma a cobrir todas as
funcionalidades do GeLo e a extingdo do Gltimo (ver figura 15).

3 — N — S

T — N

Figura 15— Alteracoes previstas no NPO

Com base neste cenario, foram delineadas duas fases para este projecto:
e Fase I - compreende a integragao do médulo SCED na arquitectura de sistemas actual;

e TFase II - compreende a adaptag@o do médulo SCED a nova arquitectura de sistemas
prevista no projecto NPO.

Por forma a minimizar os impactos do projecto NPO no moédulo SCED concluiu-se que a
melhor forma de o integrar na arquitectura seria inclui-lo no RMS (ver figura 16).

SCED
e~ B - e

SCED
S -

Figura 16 — Alteracoes ao SCED (NPO)

7 . - . .
Direcgdo Comercial Bazar Ligeiro.

® Direcgao Comercial Téxtil.
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Ao contrario do que acontecia anteriormente o0 RMS passa a ter visibilidade sobre as reservas
realizadas. Desta forma o gestor de inventario tem visibilidade sobre os artigos reservados,
melhorando consequentemente o processo de gestdo de inventario.

Um dos objectivos deste projecto consiste na interligagao do moédulo SCED com a base de
dados central de clientes. Na figura 17 encontram-se detalhadas as interacgdes entre o modulo
SCED e os outros sistemas (RMS, base de dados central de clientes e DataWarehouse).

consultar stock

reservar + criar clientes

anular processo
consultar

dados cliente |
enviar processo

alterar

consultar artigos -+ —_— .
| dados cliente

consultar lojas

Figura 17 — Interacc¢des do SCED

A interaccdo com o RMS resume-se a: consulta de stock, efectivacdo de reservas de artigos
para entrega, envio de processos para posterior integrag@o, anulagdo de processos € consulta
de artigos e lojas.

A interaccdo com a base de dados de Clientes consiste nos normais processos de criagdo,
alteraco e consulta de informagao existente na base de dados.

As interac¢des com o DataWarehouse ¢ Worten online estio fora do ambito deste projecto,
contudo foram sempre tomadas em considera¢@o na concepgao realizada.

A interacgdo com o DataWarehouse pertence a segunda fase do projecto de reestruturagéo do
Servigo Pés-Venda (ver capitulo 2, secgdo Situagdo Futura, pagina 9).

Encontra-se actualmente um curso um projecto para a criagdo do site Worten online, sendo
pretensio futura a integragdo do mesmo com 0 médulo SCED. Tornando desta forma possivel
a compra de grandes domésticos através da internet.

FAsel

A Fase I contempla a situagio antes das alteragdes introduzidas pelo projecto NPO. Situagdo
em que um processo de entrega ao domicilio tem que atravessar trés sistemas: GeLo, RMS e
EXE.
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Na figura 18 apresentam-se os blocos que constituem a Fase I. O médulo SCED surge
separado do RMS apenas para uma melhor percepgdo do sistema, ja que este ¢ um moédulo
pertenga do RMS.

REFERENCIAGAO BD Clientes

+ v
y 3

alterar dados  consulta/
doc cliente cria clientes
v v

consultar stock consulta stock / janelas
reservar——-- « reservar -
espelho anular processo T
venda vendas
< pomal VIR ccepcses | - enviar processo - 4 SUDSHUIGAO
encomendas
consultar artigos - o devolugao -
consultar lojas <. levantamento loja
parametrizar janelas, cod postais
p . . introduzir retornos -
| devolugao factura i
| ¥ ~ - introduzir contacto dos motoristas -
recepgdo | 4
taa > &
* ¥ z

| ¥
CCF
Loja
ry

v

om-LZm=ro

oPOP>PAMUVO

SAP
[RJE]

.‘ l

Figura 18 — Fase I: Pré-NPO

Com este cendrio, o Gnico sistema com que ¢ necessario interagir para a criagdo e gestdo de
uma entrega ao domicilio ¢ o0 médulo SCED.

O médulo SCED comunica directamente com o RMS e efectua sobre ele todo o tipo de
operagdes necessarias para assegurar o correcto seguimento dos processos.

Para que o leitor tenha uma ideia mais concreta da diferenga de procedimentos entre este
sistema e o actual, é efectuada uma descrigdo para o caso da encomenda de um artigo para
entrega ao domicilio.

1.

O cliente interpela o funciondrio da loja no sentido de adquirir um artigo para entrega
ao domicilio;
O funcionario da loja, via web, autentica-se no moédulo SCED e introduz o codigo do

artigo, o codigo postal do cliente ¢ a janela de entrega pretendida (no caso de existir
stock disponivel);

O funcionario da loja introduz todos os dados do cliente em sistema ¢ valida o
processo;

O Cliente vai pagar a frente de caixas;

No sistema RMS ¢ gerada uma encomenda da loja para o entreposto ¢ ¢ reservado
stock do artigo por forma a que este ndo seja expedido para outros fins;

O RMS passa a encomenda para o sistema GeLo, para que, a venda fique registada no
sistema da loja;

O sistema RMS passa para o sistema EXE (sistema de gestdo de entreposto) a
encomenda e os dados do cliente;

O sistema EXE expede o artigo e comunica ao sistema RMS;

O operador logistico efectua a entrega do artigo na residéncia do cliente.
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Na figura seguinte ¢ possivel observar um diagrama de sequenciagdo, com mais detalhe, das
accdes descritas anteriormente.

i 0
Clidnte Loja \—Tﬁ

|
comprar (artigo, qtd) ‘ | | |
_1 introduz (cod_loja, cod_artigo, qtd) | |

[nac existe stock] nao_disp()

nao_disponivel () [existe stock] reserva() | |

‘ reserva()

| pede_codpostal ()

! fornece (cod_postal)

introduz (cod_postal)

devolve (periodos_disponiveis)

devolve (periodos disponiveis)

fornece (periodo)
marca (periodo)

| pode_ir_pagar ()

| fornece (num_talao)

introduz (num_talao)
envia_processo()

[<'"§ [

Figura 19 — Diagrama de sequenciaciio: processo de encomenda

Comparando este diagrama de sequenciagdo (figura 19), com o diagrama das acgdes
realizadas actualmente para a efectivagdo de uma encomenda de entrega ao domicilio (ver
figura 9), facilmente se percebe as melhorias que 0 nNovo sistema traz ao processo de
encomenda, nomeadamente:

e Melhoria no tempo da consulta ao stock, ja que ¢ agora efectuada via sistema € nao
telefonicamente;

e Poupanga de recursos humanos pois deixa de ser necessario efectuar reservas via
SCED (Tele-Apoio).

Os fluxos entre sistemas necessitam de ser adaptados & nova arquitectura. Anteriormente
nascidos no GeLo, os processos passam agora a nascer no RMS, sendo difundidos para o
GelLo ¢ o EXE. A encomenda passa a efectivada assim que ¢ integrada no EXE (ver figura
20).

1 - consulta stock /
cria processo

Funcionério
Loja

3.2 - "inbound” encomenda—
7 - "outbound” expedicao

5 - nota recepgao

91 - factura
9.2 - factura

10 - confirma compra

=

Figura 20 — Fluxos: Fase I
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Fica claro que com esta alteragdo se obteve uma melhoria a nivel dos tempos necessarios para
a encomenda ser integrada no EXE, visto o processo ter agora o seu inicio no RMS. No caso
de o sistema GeLo falhar, o processo operacional de entrega ao domicilio ¢ concluido de
forma normal para o cliente. Adicionalmente, a nova arquitectura veio trazer uma menor
vulnerabilidade a possiveis falhas do sistema GeLo.

Fasell

Como ja referido anteriormente, a Fase 11 do projecto consiste na adaptagao do modulo SCED
a uma nova realidade da arquitectura de sistemas prevista no projecto NPO. Devido a forma
como foi concebido o médulo SCED as alteragdes necessarias sio minimas.

Para o utilizador, o sistema ndo apresentara a mais pequena alteragdo. Esta sera verificada a
nivel do RMS pois este passara a desempenhar o papel que o GeLo desempenhava na fase
anterior.

Na figura 21 apresentam-se 08 blocos que constituem a Fase I, ou seja, a fase a implementar
quando as alteragdes previstas no projecto NPO entrarem em Vigor.

REFERENCIAGAO BD Clientes
4 »

alterar dados  consulta/
docliente cria clientes
v

consulta stock / janelas consulta stock / janelas

reservar

anular processo

. venda |
normal enviar processo
consultar artigos

consultar lojas

reservar
reagendar
substituigao

devolugao

om=Zm—-ro

levantamento loja

introduzir contacto dos motoristas
parametrizar janelas, cod postais

e <
fa:luvav devalugao introduzr retonos

opOP»PAMUVO

Figura 21 — Fase II: NPO

Com este cenario deixam de existir fluxos de informag¢do entre RMS e Gelo, ficando desta
forma o sistema mais integrado.

Em relacdo aos fluxos entre sistemas, a concepgio da nova arquitectura foi pensada por forma
a que as alteragdes relativas 4 Fase I fossem minimas. Assim sendo, com o RMS a
desempenhar as fungdes do GeLo, o SCED passa a ser suportado por apenas dois sistemas
operacionais (ver figura 22).
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1 - consulta stock /
cnia processo

Funcionario
Lo

4 - nota recepgao 3 - “inbound” encomenda

6 - "outbound” expediao

7 - gera factura

CCF
Modis

8.1 - factura

82-factura

9 - confirma compra

Figura 22 — Fluxos: Fase 11

Especificagao Funcional

Paralelamente a idealizagio do médulo SCED descrito na secgdo anterior, foi efectuada
juntamente com o cliente final uma especificagdo funcional do sistema. Para esta
especificagdo foi usada a notagao UML de casos de uso.

Nio sdo apresentados todos os casos de uso, apenas os de mais facil compreensdo € 0s que
captam uma Visio mais global do sistema. Para um leitor mais interessado neste assunto
sugere-se a leitura do caderno de encargos realizado no dmbito do projecto (anexo E).

Seguidamente ¢ apresentado o diagrama de casos de uso geral do modulo SCED (figura 23).

-

1
GestaodaBD |,

Adminidtrador

.
S
<<include>>
.
Ne
.

e .

N
Gestor Gestao . <<inclde>>
SLED Operacional -

o

<<include>>

\ e

Cliente
Loja

/v
s
* 4 4
Processo ED 7

T

Figura 23 — Diagrama de Casos de Uso: médulo SCED

Para aceder a qualquer funcionalidade do sistema ¢ necessario previamente efectuar uma
autenticagdo. E possivel observar que existem trés tipos de utilizadores: Administrador,
Gestor SCED e Cliente Loja. Estes utilizadores possuem funcionalidades distintas, divididas
em pacotes de casos de uso. Por fim o diagrama ilustra a heranga de funcionalidades que
existe entre os utilizadores (ex. o Gestor SCED tem acesso as funcionalidades representadas
exclusivamente para ele e também as funcionalidades do utilizador Cliente Loja).

Sdo trés os pacotes de casos de uso que constituem o sistema, sendo eles: Gestdo da BD,
Gestdo Operacional ¢ Processo ED.
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O pacote de funcionalidades Gestao da BD contém o conjunto de funcionalidades que
permite a gestdo da informagao da base de dados com caracter de administrag@o.

A Gestio Operacional ¢ 0 pacote que contém as funcionalidades que suportam 0s processos
de entrega ao domicilio na sua componente operacional diaria. Este pacote encontra-se por
sua vez subdividido em outros dois: a Gestdo das Entregas ao Domicilio que consiste no
suporte ao Tele-Apoio € o Reports que possibilita a consulta de informagdo para gestdo
corrente.

Por fim, o pacote Processo ED reune as funcionalidades que permitem a criagdo de processos
relacionados com as entregas ao domicilio de artigos vendidos nas lojas da MCH.

Este pacote ¢ detalhado em seguida.

ED com
levantamento na
loja

ntroduzir dados
cliente \

o <<extend>>
<<include>> I

ED
N&

Consultar
Processos de
ED

ED com
levantamento no
armazém

ED de Loja

A

Cliente
Loja

Figura 24 — Diagrama de Casos de Uso: Processo ED

Este pacote de caso de uso representa duas operagdes basicas: a consulta e a criagdo de
processos.

Iniciando a analise pelo primeiro, o caso de uso Consultar Processos de ED consiste na
visualizagéo de toda a informagdo relativa a um ou mais processos de entrega ao domicilio,
com a possibilidade de efectuar pesquisas diversificadas sobre a informagdo a consultar.

Por fim, o caso de uso Criar Processo ED consiste na criagdo de trés tipos possiveis de
processos, sendo eles:

e Entrega ao domicilio com levantamento na Loja;
e Entrega ao domicilio com levantamento no entreposto;
e FEntrega ao domicilio na zona de influéncia da Loja.

A entrega ao domicilio com levantamento na Loja compreende os casos em que 0 artigo a
ser entregue ndo se encontra no entreposto mas sim na Loja, tendo o operador logistico que
efectuar passagem para levantamento na mesma.

A entrega ao domicilio com levantamento no entreposto consiste no levantamento do
artigo no entreposto e posterior entrega no domicilio do cliente.

Por ultimo, a entrega ao domicilio na zona de influéncia da Loja consiste nas entregas
realizadas pelo operador logistico da Loja no raio de influéncia da mesma (50 Km).

3.4 Planeamento

O planeamento do projecto teve duas componentes essenciais. A primeira consistiu na
elaborag¢io da documentagdo das tarefas a ser realizadas por entidades externas (produgéo de
um caderno de encargos; ver anexo E), e pelo procurement de prestadores de servigo. Apos a
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seleccdo do prestador de servigo, teve inicio a segunda componente, que consistiu na
discussdo com o prestador de servigo da metodologia e organizagdo do projecto.

Elaboragao do Caderno de Encargos e Procurement de Prestadores de Servigo

Dos sistemas que actualmente suportam o SCED a nivel operacional, o GeLo e 0 RMS foram
desenvolvidos e consequentemente sdo suportados pela Enabler. O mesmo se passa em
relagdo ao EXE e a empresa Britanica que o produziu.

As adaptacdes necessarias aos sistemas mencionados anteriormente, terdo forgosamente de ser
realizados pelas empresas que os suportam. Como tal, o procurement de prestadores de
servico foi realizado exclusivamente a nivel do médulo SCED.

Neste contexto, e pela experiéncia passada de trabalhos efectuados conjuntamente pela
Enabler e Oracle, foi produzido e entregue a esta o caderno de encargos relativo a
especificagdo funcional exclusiva do médulo SCED. A Oracle, em resposta a solicitagdo
apresentada, deu a entender que face a grande dependéncia que o modulo apresentava em
relaciio aos sistemas suportados pela Enabler (RMS e GeLo), preferia trabalhar sob o regime
de subcontratada desta, assim como também ja havia sido praticado no passado.

Desta forma, a Enabler surgiu como parceiro com a competéncia de efectuar as alteragdes
necessarias aos sistemas RMS e GeLo para integragdo com 0 moédulo SCED, assim como a
sua concepgao.

Metodologia

A metodologia definida para o outsourcing deste projecto consiste em quatro fases:

1. Analise, engloba a andlise a arquitectura tecnoldgica, aos interfaces a alterar e a
seguranga ¢ perfis de acesso;

2. Desenvolvimento, consiste, como o préprio nome diz, no desenvolvimento do
produto, nos testes unitarios desse mesmo produto, criagdo de documentagao para os
utilizadores, criacdo de documentagdo técnica, definicio do modelo de suporte €
formagio da equipa de suporte;

3. Testes, consiste na preparagdo € execugao dos testes a aplicagdo e na realizagdo de
testes de aceitagdo,

4. Entrega do Produto, consiste na formagao da equipa de suporte € na formalizagdo da
passagem a produgao.

Fase Setembro Outubro Novembro Dezembro Janeiro (2002) 7

Analise
Desenvolvimento
Testes

Entrega do Produto

Figura 25— Metodologia do projecto de outsourcing

A fase de Entrega do Produto ainda ndo tem data definida (ver figura 25).
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Organizagao

Foi composta a equipa para a organizagao do projecto com defini¢do exacta das competéncias
de cada elemento. Sdo quatro as equipas que pertencem a organizagdo do projecto, sendo elas:
Comité de Decisdo, Direc¢do de Projecto, Equipa de Validagdo e Equipa de Projecto.

O Comité de Decisio tem a responsabilidade de participar nas reunides de Comité de
Decisdo, participar na avaliagdo do projecto e promover a resolugdo de problemas que
ultrapassem as responsabilidades da Direc¢do de Projecto.

A Direc¢io de Projecto compete conduzir o projecto de acordo com o0s objectivos, 0
cronograma e os recursos atribuidos, executar as actividades relacionadas com a planificagdo
e controlo de execugdo dos trabalhos, submeter & aprovagdo do Comité de Decisdo os
produtos resultantes e conduzir 0s mecanismos de gestdo de projecto que levem a resolugdo
dos pontos em aberto que surgem no decorrer do projecto.

A Equipa de Validagdo deve contribuir com ideias, disponibilizar o seu conhecimento ¢ a
sua experiéncia ao projecto e validar as propostas ¢ ideias da Equipa de Projecto.

Por fim, a Equipa de Projecto ¢ responsavel pelo desenvolvimento do projecto em
conformidade com a metodologia descrita, sob a orientag@o da direc¢do do projecto.

Na figura 26 apresenta-se um diagrama representativo da organizagdo da equipa de projecto.

Comité de Decisao
Cliente: Director DCBP
Director DSI
Enabler: Sponsor do projecto

Equipa de Validagdo Direccéo de Projecto
Cliente: Logistica Cliente: Sponsor do projecto (DSI)
Administrativa Sponsor do projecto (DCBP)
DSl Enabler: Gestor de projecto
Novis: Gestor de projecto

Equipa de Projecto
Cliente Enabler Novis
Joao Moreira Analistas Técnico DBA
Gestor prod. EXE  Especialistas Testes

Figura 26 — Equipa de projecto

3.5 Conclusdes

Apresentam-se de seguida as conclusdes ao projecto exposto neste capitulo.

Estado do Projecto

Dentro do periodo de estagio ficou concluida a fase de analise e de planeamento. Esta em
curso a fase da gestdo do desenvolvimento em outsourcing.

Este projecto ird transitar para 0 ano de 2002 nio havendo, na altura da conclusdo deste
documento, data definida para a sua conclus@o.
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Melhorias Visadas

Da concepgio realizada para o médulo SCED sao diversas as melhorias identificadas.

De acordo com os objectivos inicialmente tragados para este projecto, a nova aplicagdo
garantird: integragdo na arquitectura de sistemas, escalabilidade, facil analise da informagéo,
web-enablement e interligagdo com a base de dados central de clientes.

Adicionalmente foram atingidos outros objectivos, como: maior celeridade nos processos,
maior consisténcia da informagdo, melhoria do processo de gestdo de inventdrio, menor
vulnerabilidade a falhas de sistemas e redugdo da carga manual no processo.

Foi também tido em consideragdo a criagdo das condigdes que permitem a apresentagdo da
informagdo de gestdo, prevista na segunda fase do projecto de reestruturagdo do SPV (ver
capitulo 2, sec¢do Situagdo Futura, pagina 9).

Préoximas Acgbes

Tendo em consideragdo a abordagem ao projecto NPO realizada no capitulo segundo € as
alteracdes na arquitectura de sistemas que este vird a introduzir, existird uma ac¢do em que

serd efectuada a adaptagdo dos interfaces do modulo SCED a nova realidade da arquitectura
de sistemas.

A pretensdo de outras direc¢des da MCH gerirem, de uma forma centralizada, as entregas a0
domicilio dos seus artigos sera satisfeita numa ac¢do posterior a este projecto. Esta
compreenderé apenas alteragdes a nivel do sistema EXE, visto que a nivel do médulo SCED
este ja foi concebido tendo em vista um possivel alargamento da gama de artigos.

Encontra-se em curso um projecto para o desenvolvimento de um site para a Worten (Worten
online). Esta prevista a ligacdo deste ao moédulo SCED por forma a possibilitar ao cliente final
a compra, via web, de artigos sujeitos a entrega ao domicilio

Por tltimo, pretende-se numa situag@o futura dar visibilidade ao cliente final, via web, do
estado de evolugdo dos processos de entregas ao domicilio (objectivo s possivel apos a
conclusdo deste projecto que criard a infra-estrutura base necessaria para tal).
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4 A Reestruturagao do Servigo Central de Reparagdes — SCR

No presente capitulo ¢ exposto o projecto de reestruturacdo do Servigo Central de Reparagoes
(SCR) da MCH. O projecto teve inicio apos a conclusdo da fase de analise do projecto
abordado na capitulo anterior (projecto de reestruturagio do SCED) e visou a reestruturagao
da aplicagdo que actualmente serve de suporte as reparagdes.

Os objectivos estabelecidos foram:

e Substitui¢do da plataforma aplicacional e integragao da mesma na arquitectura de
sistemas;

e Reengenharia a nivel estrutural e de alguns modulos especificos;
, garantindo:
e Interligagdo com a base de dados central de clientes;
e Escalabilidade;
o Web-enablement;
O trabalho realizado seguiu uma metodologia assente em quatro fases:
1. Analise aos processos de negocio e de sistemas;
2. Planeamento e adjudicag@o do projecto de desenvolvimento;
3. Gestdo do desenvolvimento em outsourcing;,
4

Implementagéo.
41 As Reparacdes

Organizagédo e Funcionamento do SCR

O SCR tem como objectivo a resolu¢do de quaisquer anomalias verificadas com todos os
artigos do Bazar Pesado e alguns do Bazar Ligeiro comercializados nas lojas Modelo
Continente Hipermercado (MCH), Modelo Hipermercado (MH), Worten e Vobis. Garante em
simultaneo, a assisténcia técnica (marca propria e marca fornecedor), ao longo da vida util dos
art1gos.

Servigo Central de Reparagdes (SCR)

| Mail Telefone Telefone |

Telefone Fax Fax
| SCR 2000

;Telefone
v

Artigo Artigos

Reparador

me-sZm-ro

Operador Logistico

Figura 27 — Fluxograma das Reparagoes
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O processo de reparagdo esta implementado com base em procedimentos e regras a nivel de
diversos intervenientes, nomeadamente: Clientes, Lojas, Operador Logistico e Reparadores. A
figura 27 representa os fluxos entre os intervenientes de um processo de reparagio, surgindo o
SCR como a entidade que garante a comunicagdo € 0 cumprimento das regras por parte de
todos.

Segue-se uma descrigdo genérica dos passos que constituem um processo de reparagdo:
1. Entrega do artigo para reparagdo, por parte do cliente, na loja;

2. Transporte do artigo da loja para a oficina do reparador (realizado por um operador
logistico externo a MCH);

3. Realizag@o da reparagdo;
4. Transporte do artigo para a loja de origem;
5. Levantamento do artigo reparado por parte do cliente.

O processo de reparagdo ¢ suportado pelo sistema SCR2000 (aplicagdo desenvolvida sobre a
plataforma Lotus Notes).

Alguns Conceitos

O SCR realiza diversos tipos de reparag¢des, podendo ser classificadas quanto ao local onde a
reparagéo ¢ realizada:

e Domicilio do Cliente;
e Oficina do Reparador;
e Oficina da Loja.

A reparagdo é realizada no Domicilio do Cliente quando o artigo em causa, pelas suas
dimensdes e peso, ndo ¢ passivel de ser transportado pelo cliente até a loja.

A reparagio realiza-se na Oficina do Reparador quando o artigo ¢ entregue pelo cliente
numa loja que ndo possui oficina.

Por fim, a reparagdo realiza-se na Oficina da Loja quando o artigo ¢ entregue pelo cliente
numa loja que possui oficina propria.

A passagem do operador logistico pelas lojas, para transporte dos artigos para as oficinas dos
reparadores, efectua-se de acordo com uma distribui¢do semanal previamente definida. Para
cada artigo da gama comercializada, nas lojas da MCH, existe um reparador associado. Esta
associagdo ¢ definida pela DCBP e em alguns casos pelo SCR.

Os artigos comercializados nas lojas da MCH podem ser divididos em dois grandes grupos: 0s
de marca fornecedor e os de marca propria. A diferenga reside no detentor da exclusividade
da marca. Os processos de marca propria também diferem processualmente dos de marca
fornecedor. O débito para os processo de marca propria ¢ realizado do reparador ao SCR e,
para os de marca fornecedor directamente do reparador ao fornecedor.

O processo de reparagdo também difere consoante o artigo se encontre ou ndo dentro do
periodo de garantia. A reparagao dos processos em garantia ¢ iniciada imediatamente, ao
contrério dos processos fora do periodo de garantia, que necessitam de aguardar a aceitagdo
do orgamento por parte do cliente.
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4.2 Analise aos Processos de Negécio e de Sistemas

A primeira fase da metodologia definida para este projecto consistiu numa analise detalhada a
todos os processos, tanto de negécio como de sistemas, envolvidos na gestdo das reparagoes
por parte do SCR. Para a realizagdo desta analise foram agendadas visitas a uma loja e ao
SCR. Foram também criadas as condigdes de acesso ao sistema informatico que suporta as
reparagdes — o SCR2000.

A visita a Loja teve como objectivo a compreensao do processo de interacgdo com 0 cliente, a
compreensdo do uso do sistema SCR2000 e o levantamento das necessidades a incluir na
nova aplicag¢do.

A deslocagdo a Alverca, ao SCR, foi caracterizada por reunides com pessoas nas suas diversas
4reas funcionais, com o objectivo da obtengdo de uma perspectiva global do seu
funcionamento e o levantamento das necessidades de cada area, a incluir na nova aplicag@o.

Por fim, o acesso a aplicagdo SCR2000 teve como objectivo a andlise, levantamento de falhas

do sistema e detec¢do de melhorias a incluir na nova aplicagdo.

Arquitectura de Sistemas

A interac¢do do SCR2000 com outros sistemas limita-se as difusdes regulares que o0s
Sistemas Comerciais efectuam com os dados relativos a Fornecedores, Lojas e Artigos. (ver

figura 28).
Sistemas
Comerciais

Fornecedores
Lojas
Artigos

Erunow

2000

Figura 28 — Arquitectura de sistemas actual (SCR2000)
Na figura 28 encontra-se representada a interacgdo do SCR2000 com os Sistemas Comerciais.

A Aplicagdo SCR2000

A aplicagdo SCR2000 serve de suporte aos processos de reparagdo € aos Pprocessos
administrativos.

Em termos funcionais, a aplicagio encontra-se dividida em dois modulos principais: 0 modulo
de gestdo e o modulo geral.

O médulo de gestio disponibiliza ao utilizador funcionalidades que permitem a gestdo da
informacdo da base de dados com caracter de administragdo.

O médulo geral engloba funcionalidades tdo diversas como: o acompanhamento dos
processos de reparagdo, a consulta de indicadores de gestio e o controlo de facturagdo. O
acompanhamento dos processos de reparagao ¢ realizado conjuntamente pela loja e pelo SCR,
enquanto que, a consulta de indicadores de gestdo e o controlo da facturagdo sao realizados
pelo SCR e pelo Departamento Administrativo, respectivamente.
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X1 (Puncipal) - Navigato N

Servigco Central
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Figura 29 — SCR2000: ecra inicial

Na figura 29 encontra-se uma imagem do ecri inicial da aplicagdo SCR2000 onde ¢ possivel
observar a separagio dos modulos que a compdem: moédulo de gestdo (botdo Gestdo) e
médulo geral (botdo Entrar).

MobuLo DE GESTAO

O moédulo de gestdo retine as funcionalidades de gestdo de associagdo com reparadores € de
administragio da base de dados.

A gestdo da associagdo com reparadores consiste na associa¢do, mediante a utilizagéo de
critérios diferenciados, de reparadores. Segue-se a enumeragao destes critérios:

e Marca — Artigo — Loja — Reparador;

e Marca — Artigo — Reparador;

e Marca— Secgdo — Categoria - Loja — Reparador;
e Marca — Loja — Reparador;

e Marca — Secgiio — Categoria — Reparador;

e Marca — Reparador.

A gestdo da administragio da base de dados proporciona ao administrador a parametrizagdo
da seguinte informagéo:

e Tipos de Avarias;

e Tipos de Comentarios;

e Tipos de Ocorréncias;

e Associagdo de Custo de Transporte;
e Motivos de Substituigdo;

e Artigos de Substituigdo Directa;

e Outros.
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Figura 30 — SCR2000: médulo de gestio

Na figura 30 € encontra-se uma imagem do médulo de gestdo da aplicagdo SCR2000.

M6DULO GERAL

O modulo geral retne funcionalidades tdo distintas como: gestdo operacional, gestdo
administrativa e consulta de indicadores.

A gestio operacional consiste no acompanhamento dos processos de reparagao efectuados
quer pela loja quer pelo SCR, dependendo do estado em que 0 processo se encontra. A
aplicagio SCR2000 suporta reparagdes realizadas na oficina do reparador e reparagdes
realizadas no domicilio do cliente. Assim como mencionado anteriormente, também existe a
reparagdo efectuada na oficina da loja, mas esta ndo é suportada pela aplicagéo.

A gestio administrativa consiste no controlo e validagdo das facturas provenientes dos
reparadores pelo Departamento Administrativo.

Por Gltimo, a consulta de indicadores consiste na exportagio de informagdo relativa a
prestagdo do SCR.
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Figura 31 — SCR2000: médulo geral

Na figura 31 encontra-se uma imagem do modulo geral. Na barra de navegagdo do lado
esquerdo ¢é possivel observar 0s trés grupos de funcionalidades: controlo operacional dos dois
tipos de reparagdo suportados, gestdo administrativa e consulta de indicadores.

Estados de um Processo de Reparag¢ao
Para uma melhor compreensdo dos varios estados pelos quais os artigos em reparagao passam,
foi efectuada uma analise. Foi utilizada a notagdo UML de diagramas de estados.

Embora existam actualmente trés tipos de reparagdes, 0 actual sistema s6 contempla dois: as
reparagdes efectuadas na oficina do reparador e as reparagdes efectuadas no domicilio do
cliente. Foi realizada a analise em separado para cada um destes, assim como para o controlo
de facturagdo. A documentagdo desta analise encontra-se no anexo F.

REPARAGOES REALIZADAS NA OFICINA DO REPARADOR

A figura 32 apresenta os estados e suas transi¢des para uma reparagao realizada na oficina do
reparador.
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Figura 32— Diagrama de estados: reparacdes realizadas na oficina do reparador

Seguidamente sio descritas as transicdes entre os diversos estados.

Quando um processo deste tipo ¢é criado, este encontra-seé no estado ‘““Aguardar
Agendamento”. O agendamento ¢ efectuado imediatamente e automaticamente no caso de
existir associacdo do artigo com um reparador, ficando a aguardar intervengdo do SCR no
caso de ndo existir essa associagado.

Quando o agendamento ¢ realizado o processo passa ao estado “Aguardar Levantamento”, ou
seja, a aguardar a data em que 0 operador logistico efectuara o levantamento do artigo.

O artigo ¢ levantado da loja e entregue na oficina do reparador, passando a um estado entre
dois possiveis: “Em Reparag@o” no caso dos artigos em garantia ¢ “Em Orgamento” no caso
dos artigos sem garantia.

Apds a realizagdo do orgamento por parte do reparador e aceitagdo por parte do cliente os
processos no estado “Em Orgamento” passam para o estado “Em Reparagao”.

Quando a reparag@o ¢ concluida, o reparador informa o SCR, passando o processo para o
estado “Aguarda Recep¢ao”, ou seja, encontra-se a aguardar recepgdo na loja. O agendamento
para levantamento do artigo na oficina do reparador, por parte do operador logistico, ¢
efectuado pelo SCR recorrendo ao uso do fax.

Quando o artigo ¢ recepcionado na loja, passa para o estado “Em Levantamento Cliente”, ou
seja, aguarda que o cliente o levante, situagdo apOs a qual o processo passa para o estado
“Fechados”.

Para finalizar, resta referir que em qualquer fase, o processo pode ser dado como substituido
ou anulado, consistindo o primeiro na entrega de um artigo novo ao cliente (nos casos em que
o artigo se encontra coberto pela garantia), € o segundo no caso em que a informagdo contida
nos processos ¢ incorrecta.

Desta analise conclui-se que o estado “Sem Reparagdo” nao ¢ utilizado.
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REPARAGOES REALIZADAS NO DOMICILIO DO CLIENTE

As reparagdes realizadas no domicilio do cliente estdo sujeitas a um controlo muito superficial
por parte do SCR. E ao reparador que compete o contacto com 0 cliente para o agendamento ¢
a reparagdo. O papel do SCR. neste processo, limita-se ao controlo do processo a nivel do
cumprimento dos prazos estipulados.

A figura 33 apresenta os estados ¢ suas transi¢des para uma reparagao realizada no domicilio
do cliente.

Aguarda
Agendamento

Identificar
Reparador
reabrir

‘Agendados para
Reparagao
processo

Fecho

Figura 33 — Diagrama de estados: reparagdes realizadas no domicilio do cliente

Seguidamente sdo descritas as transi¢des entre os diversos estados.

Quando um processo € criado, este fica no estado “Aguarda Agendamento”. O processo passa
para o estado “Agendados para Reparagdo” apos a associagdo a um reparador ser criada pelo
SCR.

Compete entdo ao reparador estabelecer com o cliente a data da reparagio e o cumprimento da
mesma.

Apds o SCR ser notificado da conclusdo da reparagdo, O processo passa ao estado
“Fechados”, terminando desta forma o processo.

E um processo com apenas trés estados, devido ao facto de ser sujeito a um controlo
superficial por parte do SCR (dentro do mesmo estado ocorrem acg¢des das quais, o0 SCR nao
tem conhecimento).

CONTROLO DE FACTURAGAO

O controlo de facturacdo consiste na validagdo das facturas enviadas pelos reparadores, por
parte do Departamento Administrativo.

A figura 34 apresenta os estados e suas transicdes para o processo de controlo de facturagdo.

Nao Fact. Nao Fact.

Reparador Fornecedor

N° da Fact
do Reparador

Facturas pelo
Reparador

Figura 34 — Diagrama de estados: processo de controlo de facturagao

Facturar
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Seguidamente sdo descritas as transi¢des entre 0s diversos estados.

Todos os processos que estdo no estado “Fechados”, tanto os de reparagdo na oficina do
reparador como os de reparagdo no domicilio do cliente, passam para um de dois estados
possiveis: “Ndo Facturados Reparador” e “Ndo Facturados Fornecedor”, ndo existindo
nenhuma regra clara para a selecgdo do estado para que passam.

Os processos que se encontram no estado “Nio Facturados Reparador” apds recep¢do da
factura do reparador por parte do SCR e introdugéo dos dados respectivos em sistema, passam
para o estado “Facturados por Reparador™.

Os processos que se encontram no estado “Nao Facturados Fornecedor” permanecem neste
estado indefinidamente.

Desta analise conclui-se que o controlo de facturagdo ¢ um processo ambiguo que ndo satisfaz
o negécio. E necessario proceder a uma reengenharia deste modulo.
4.3 Estudo e Concepgao da Situagdo Proposta para Implementagao

Nesta secg¢do é exposta a concepgdo do novo sistema que substituira o que actualmente serve
de suporte as reparagdes (SCR2000). O novo sistema serd, de agora em diante, referenciado
como moédulo SCR.

Arquitectura de Sistemas

A arquitectura de sistemas concebida para o moédulo SCR contempla interacgdes com dois
sistemas: Sistemas Comerciais e base de dados de Clientes (ver figura 35).

Fornecedores | et AN Clientes -
| ! |

Sionos | : | consultar
Comerciais i o | gudados cliente : -

alterar .
| dados cliente

Figura 35— Interac¢des do SCR

O SCR recebe difusdes periddicas provenientes dos Sistemas Comerciais com informagao
relativa a fornecedores, lojas e artigos.

A interac¢do com a base de dados de Clientes consiste nos normais processos de criagdo,
alteragdo e consulta de informagao existente na base de dados.

As interacgdes com o DataWarehouse e Worten online estdo fora do ambito deste projecto,
contudo foram sempre tomadas em consideragdo na concepgao realizada.

A interac¢do com o DataWarehouse pertence a segunda fase do projecto de reestruturagdo do
Servigo Pos-Venda (ver capitulo 2, secgdo Situagdo Futura, pagina 9).

Encontra-se actualmente um curso um projecto para a criagdo do site Worten online, sendo
pretensdo futura a integragdo do mesmo com 0 modulo SCED. Tornando desta forma possivel
solicitar reparag¢des ao domicilio através da internet.
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Especificagdo Funcional

Foi realizado juntamente com o cliente final uma especificagdo funcional do sistema. As
funcionalidades do modulo SCR serdo apresentadas mediante o uso de diagramas de casos de
uso e, em alguns casos, diagramas de estados.

E apresentado nesta secgdo parte da especificagao realizada. A especificagdo foi iniciada com
a defini¢do geral do médulo SCR.

Iy

8

Anli \ Ges}.\ \ /na Operador|Logistico Gestor uxecu
Gestao Gestio Gestio Gestao de
Gestdo da BD } s PR Logistics: o

™~

<<include>>

<<include>> <cinclude>> o -
| -
<<include>> // ///
.

Figura 36 — Diagrama de casos de uso: modulo SCR

Para aceder a este modulo existem oito tipos de utilizadores diferentes: Administrador,
Analista, Administrativo, Gestor, Reparador, Loja, Operador Logistico e Gestor de Pegas.
Cada um tem acesso a funcionalidades diferentes, sendo que o utilizador Administrador herda
todas as dos restantes.

As funcionalidades encontram-se divididas em cinco pacotes: Gestdo da BD, Gestdo
Administrativa, Gestdo Operacional, Gestdo Logistica e Gestdo de Pegas.

A Gestio da BD consiste na gestio da informagdo com caracter de administragdo.
A Gestio Administrativa cabe o controlo dos indicadores e da facturagdo.

A Gestio Operacional compreende todas as funcionalidades de suporte aos processos de
reparagao.

A Gestiio Logistica engloba as funcionalidades de gestdo do transporte dos artigos.
Por ultimo, a Gestio de Pegas consiste na gestdo do stock e da localizagdo das pegas.

Na figura 36 encontra-se um diagrama representativo das funcionalidades disponibilizadas
pelo modulo SCR.
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GESTAO ADMINISTRATIVA

Este foi o modulo do sistema ao qual foi realizada uma reengenharia completa.

nao
Facturados

A
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\
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Administrativo -\
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Consulta

Figura 37 — Diagrama de casos de uso: Gestio Administrativa

Sio dois os utilizadores do sistema com acesso a este pacote de funcionalidades: o
Administrativo e o Analista (ver figura 37).

O Analista tem a possibilidade de consultar os indicadores: relativos aos clientes, relativos
aos processos de reparagdo no domicilio do cliente e por loja.

O Administrativo tem a possibilidade de consultar os processo em diversos estados: os
processos nao facturados, facturados, fechados ou consultar todos.

A figura 38 apresenta um diagrama de estados que demonstra a sequéncia de acgoes que um
processo de reparagdo tem de atravessar para a sua conclusdo.
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Processos a
Aguardar
Factura
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Processos
Facturados

3
meses

Fechados
Administrativos

Figura 38 — Diagrama de estados: Gestao Administrativa

Seguidamente so descritas as transi¢des entre 0s diversos estados.

Todos os processos Fechados, entram num de dois estados possiveis: Fechados
Administrativos e Processos a Aguardar Factura. Os processos de marca fornecedor, dentro
do periodo de garantia, entram no estado Fechados Administrativos ao contrario de todos os
outros que entram no estado Processos a Aguardar Factura.

Apbs a introdugdo dos dados da factura do reparador, os processos passam do estado Processo
a Aguardar Factura para o estado Processos Facturados. Deste ultimo passam para o estado
Fechados Administrativos ao fim de trés meses.
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GESTAO OPERACIONAL

A Gestdo Operacional consiste nas operagdes exercidas quer pela loja quer pelo SCR por
forma a garantir o decorrer dos processos (ver figura 29
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Figura 39 — Diagrama de casos de uso: Gestao Operacional

S3o dois os utilizadores que possuem acesso a este pacote de funcionalidades: a Loja € o
Gestor. Este grupo encontra-se subdividido em dois grupos de funcionalidades: Processos
Normais (incluindo as reparagdes na oficina do reparador e na oficina da loja), e Processos
Domicilio (incluindo os processos de reparagao efectuados no domicilio do cliente).

A consulta de todos os processos ¢ uma funcionalidade partilhada por ambos os utilizadores.

A Loja possui acesso exclusivo a funcionalidade de criacdo de processos, enquanto o Gestor
tem acesso exclusivo a funcionalidade de consultar os processos anulados e substituidos.

4.4 Planeamento

Elaboragdo do Caderno de Encargos

Na data da conclusio deste documento encontra-se em elaboragao o caderno de encargos que
documenta o pedido de servigo a um prestador externo para o méddulo SCR.

4.5 Conclusées
Apresentam-se de seguida as conclusdes ao projecto exposto neste capitulo.

Estado do Projecto

Dentro do periodo de estagio ficou concluida a fase de analise. Encontra-se em curso a fase de
planeamento.

Melhorias Visadas

A fase de analise permitiu identificar diversas melhorias.
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Dos objectivos inicialmente tragados para este projecto, pode-se afirmar que estes estdo
garantidos. O novo sistema ird garantir integragao na arquitectura de sistemas, interligagdo
com a base de dados de clientes, escalabilidade e web-enablement.

Serio atingidos objectivos adicionais como a abertura do sistema via web aos reparadores € ao
operador logistico. Aos reparadores sdo facultadas as funcionalidades que permitem actualizar
o estado de evolugdo dos seus processos e introduzir orgamentos. Ao operador logistico €
atribuida a possibilidade registar em sistema a informagao relativa ao transporte dos artigos.

Esté prevista a inclusdo no médulo SCR das funcionalidades que permitem a gestdo de pegas.

Foi também tido em consideracdo a criagdo das condigdes que permitem a apresentagdo da
informacdo de gestdo, prevista na segunda fase do projecto de reestruturagao do SPV (ver
capitulo 2, sec¢do Situagdo Futura, pagina 9).

Proximas Acgées

Encontra-se em curso um projecto para o desenvolvimento de um site para a Worten (Worten
online). Esta prevista a ligagdo deste site a0 modulo SCR por forma a possibilitar ao cliente
final, via web, efectuar pedidos de repara¢@o ao domicilio.

Por tiltimo, esté prevista a abertura do sistema ao cliente final, passando este a poder consultar
via web o estado de evolucdo dos seus processos.
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5 Conclusoes

Apresentam-se de seguida as conclusdes ao estagio efectuado.

5.1 Avaliagido do Trabalho Desenvolvido

O projecto de reestruturagdo do SPV, na sua componente operacional, constitui-se como uma
plataforma operacional basica para o desenvolvimento de sistemas de apoio a gestdo. Embora
a base operacional seja o garante da operacionalidade eficiente dos processos envolvidos,
acima de tudo, é uma rampa de langamento para sistemas que utilizem a flexibilidade de
processamento de informagao desenvolvida.

Evidentemente que a melhor avaliagio a efectuar sobre qualquer sistema seria a resultante da
sua utilizacdo em ambientes de produgio. Tal ndo foi concretizado no limite temporal
estabelecido para o terminus do estagio. Apesar desse facto, com o desenho realizado para o
SCED e SCR ¢ possivel desde ja identificar um conjunto consideravel de melhorias.

Em termos globais sio trés as melhorias alcangadas. A abertura das ferramentas a outras
entidades através da webizacdo destas. Foi atingido um ganho consideravel na celeridade dos
processos através de, no caso das entregas ao domicilio a reserva via sistema e, no caso das
reparagdes a abertura do sistema via web ao reparador € ao operador logistico. As novas
aplicagdes foram estruturadas por forma a garantir uma maior consisténcia da informagao.

5.2 Perspectivas de Evolugéo Futura

Tratando-se de um projecto cujo horizonte temporal se estende para além dos limites
estabelecidos para o estagio, sdo diversas as evolugdes identificadas.

A nivel de ambos os projectos sdo duas as evolugdes comuns. O aparecimento do site Worten
online trara a necessidade de disponibilizar via web ao cliente final a compra de grandes
domésticos assim como a realizacdo de pedidos de reparagdo ao domicilio. Ainda no ambito
comum aos dois projectos, estd perspectivada a abertura das aplicagdes desenvolvidas no
ambito destes ao cliente final, por forma a que estes possam efectuar o tracking online dos
SEus processos.

A nivel exclusivo do SCED as evolugdes previstas incluem o acompanhamento da evolugao
da arquitectura prevista no projecto NPO e o alargamento do seu servigo a outras direcgdes.

Esta planeado na segunda fase do projecto de reestruturagdo do SPV que a informagdo
relativa as transacgdes realizadas nos seus modulos operacionais (SCED e SCR) deve ser
integrada, tratada e apresentada sob a forma de relatérios de gestdo que atravessem todas as
suas areas.

5.3 Avaliagdo Global do Estagio

Do trabalho desenvolvido durante o periodo de estigio conclui-se um aproveitamento positivo
para a empresa. Foram identificadas um namero consideravel de melhorias, encontrando-se
estas em desenvolvimento no caso do projecto de reestruturagiao do SCED e em planeamento
no caso do projecto de reestruturagdo do SCR.

41




Interacgao com Clientes — Servigo Pés-Venda

A componente principal deste projecto, prendeu-se com a sua gestdo, 0 que tornou o trabalho
realizado durante o estagio extremamente motivador e aliciante. Foi possivel conciliar uma
aprendizagem valiosa a uma experiéncia proveitosa que, normalmente, s6 ¢ adquirida num
periodo posterior da carreira de Engenharia Informatica.

Para além da aplicagdo e consolidagdo dos conhecimentos técnicos e da capacidade de
raciocinio e decisdo adquiridos ao longo da Licenciatura, foram adquiridas competéncias em
areas fundamentais da gestdo de projectos, como a comunicagdo entre as partes envolvidas,
defini¢do de equipas de projecto e fungdes dos elementos, alocagdo de cargas e tarefas, gestdo
do risco e das expectativas e controlo orgamental.

O plano de integragdo cuidadosamente preparado pela MCH, foi seguido na integra
proporcionando ao estagiario uma percepgdo de toda a componente humana e de negocio que
envolve a Sonae Distribui¢do. O estagio contribuiu ainda para o desenvolvimento de soft
skills, quer através da constante comunicagdo e articulagdo com as partes envolvidas, quer
através de apresentagdes que foram realizadas no &mbito do projecto.
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Diagrama Temporal do Desenrolar do Estagio

ANEXO A:

lz v lvlelelv]vlelelr]|r

epeuawaldwl 1o ap |aassed ogden)s : a|qIssod ag 0]
epejuawaldwl Jas eled gjsodosd ogdenys :ag o)
[enoe ogdenyS @ S| SY

oibeisa ap ouoe|ay

EE]
oppLiEdUEld
a|Iss0d ag 0
28 0l
g 8v
asyelwry
Hos op oedeinmnnsaal ap ‘loig

clelv|rlelzl ]|y

OJUBLLINOALD SO
0308|135 UBWaINI0.4d
d4d

opRIIed Ul d
a|iss0d 28 0]
g ol
S| sV

asyeiry

a3Ds op oedeimnnsaal ap ‘foig

[otquiares _

ojsoby

oyl

oyunf

oret

gy

44






Interacgao com Clientes — Servigo Pés-Venda na
Modelo Continente Hipermercados, SGPS, SA

Jodo Manuel de Sousa Moreira

Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto

Licenciatura em Engenharia Informatica e Computagao

2001-09-17




S

P

W, FACULDADE DE ENGENHARA
i /f» UNIVERSIDADE DO PORTO
BBLIOTECA

g

i

EICS:



