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“A setback is never a bad experience,
just another one of life’s lessons.”

Richard Branson
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Resumo

Com esta dissertacao, pretende-se captar, formalizar e divulgar os processos definidos, para
que o conhecimento esteja numa interface visual de mais facil compreensdo e leitura.

De forma a organizacdo compreender o seu conhecimento transversal, foi estabelecida uma
metodologia que assegura uma uniformidade em todos os processos. Esta metodologia
consiste no trabalho de levantamento, descricdo, representacdo, validacdo e disponibilizacdo
dos processos constituintes. A metodologia adotada divide 0S macroprocessos em processos
que se demarcam em subprocessos e estes limitam-se em tarefas.

O trabalho de levantamento e descricdo foi realizado, in-loco, nas diferentes areas
constituintes, de forma a ser possivel agregar o conhecimento espalhado num mesmo processo
transversal. A representagdo do workflow foi efetuada no software Business Process
Arquitech (BPA), a qual, ja era a pretendida que se utilizasse e a validacdo era concordada por
uma equipa de aprovacao. No final, os processos, ficavam alocados em sistema e o utilizador
poderia navegar num sistema final de visualizacdo, livremente pelos varios macroprocessos e
processos que constituem o fluxo.

Apdbs experienciar o trabalho no terreno, foram elaboradas algumas recomendagbes a
metodologia utilizada, para que, no levantamento de outros processos as dificuldades sentidas
fossem minimizadas e o tempo despendido no seu levantamento fosse mais reduzido,
aumentando a eficécia e eficiéncia do processo de captacdo da informacéo.
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Processes Matrix Review

Abstract

With this dissertation, we intend to grasp, formalize and broadcast the defined processes, so
knowledge stands in an easier comprehension and reading visual interface.

For the organization to understand its transverse knowledge, it was established a methodology
that ensures that all processes are uniform. This methodology consists in mapping, describing,
representing, validating and making all the processes available. The used methodology
divides the macroprocesses in processes that become subprocesses wich limitate themselves
into tasks.

The mapping and description works were performed, in loco, in the different areas, so it
become possible to aggregate the spreaded knowledge into the same transverse process. The
workflow’s representation was made using the Business Process Arquitech (BPA) software,
as expected, and the validation was acquiesced by an approval team. At the end, the processes
were allocated in system and the user could navigate freely through all the macroprocesses
and processes in the flow, in a final view system.

After experiencing the work on the ground, some recommendations were made to the used
methodology, so that, when mapping other processes, difficulties will be minimized and less
time spent when mapping, increasing, that way, the efficiency of the process of obtaining
information.
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1 Introducéo

Ao longo das Ultimas décadas, tem-se assistido a uma preocupagdo crescente por parte das
empresas em identificar e melhorar os seus processos, de modo a garantir a estabilidade no
seu mercado e a destacarem-se dos demais concorrentes.

A competicdo por novos mercados é cada vez mais global e os clientes mais exigentes, assim,
as empresas tém-se focado numa mudanca de desenvolvimento, aprimorando as abordagens e
as metodologias destinadas ao realinhamento das suas estruturas e objetivos.

1.1 Ambito

O presente estudo esta englobado na unidade de Dissertacdo, que integra o plano de estudos
do Mestrado Integrado em Engenharia Industrial e Gestdo da Faculdade de Engenharia da
Universidade do Porto, do 2° semestre do 5° ano. O projeto incidiu na revisdo da matriz de
processos.

1.2 Apresentacdo do Projeto

O projeto “Revisao da Matriz de Processos” surgiu da necessidade de apresentar uma
metodologia capaz de levantar, recolher, mapear e disseminar o conhecimento da empresa
pelos stakeholders, evidenciando os desafios que um trabalho deste género provoca na
empresa e na equipa que o estd a desenvolver.

Nesta dissertacdo, sera abordaro o tema de Business Process Management (BPM), que esta
cada vez mais em voga nas empresas, pelo incremento de informacéo e de controlo que esta
metodologia de gestdo fornece a direcéo.

De fato, o conhecimento ainda ndo se encontra totalmente formalizado e estruturado na
maioria das empresas, sendo bastante dependente de cada uma das areas em geral. Este
conhecimento encontra-se sobretudo nos colaboradores envolvidos, em cada um dos
processos de negécio, e sdo os que dominam a informacdo, ndo partilhando o conhecimento
que para eles € intrinseco. Cada processo € visto de forma isolada e do ponto de vista de cada
utilizador, havendo disperséo de informagdo pelos processos mapeados por diferentes
equipas. Isto significa um esfor¢co redundante de mapeamento e de manutencao de processos,
que origina replicacdo desordenada, com formatos e niveis de detalhe diferentes para um
mesmo processo. Para esta dissertacdo foram mapeados processos da empresa Unicer Bebidas
S.A.
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1.3 Apresentagcdo da Empresa Unicer Bebidas S.A

A Unicer é uma empresa com mais de 120 anos de historia e apresenta-se atualmente como
uma empresa produtora e distribuidora de bebidas.

O ano de 2006 marcou uma nova fase da histdria da Unicer. Apostou claramente numa cultura
de resultados, focalizando-se nos negdcios de Cerveja e Aguas e na simplificacdo da estrutura
organizacional da empresa, tornando-a mais &gil e rentavel, atualizando as competéncias
comerciais e de marketing e consolidando o bom desempenho internacional (Unicer 2012b).

Com 1500 colaboradores, a Unicer esta presente de Norte a Sul do pais com 10
estabelecimentos, entre os quais centros de producdo de cerveja, sumos, refrigerantes e
vinhos, centros de captacdo e engarrafamento de agua, venda e operacdes.

A nivel internacional, a Unicer esta presente em mais de 50 paises, tendo no ano de 2011
vendido 212 milhdes de litros de bebidas no mercado externo (Unicer 2012b). De salientar
que o principal mercado é o mercado denominados da ‘“saudade”, onde prevalecem
comunidades de emigrantes portugueses, sendo o mercado Angolano o que recebe 60% das
exportacOes da empresa (Economicotv, 2012).

Ao nivel do territdrio nacional, a Unicer esta a incorrer num investimento na ordem dos 80
milhGes de euros com o objetivo de modernizar a empresa, aumentando a capacidade de
producdo e de enchimento do centro de producdo de cerveja de Leca do Balio.

O projeto decorreu na sede do Departamento da Qualidade da Unicer.

1.4 Motivagéo

Atualmente e com a rapidez com que 0s mercados interagem e respondem, compreender a
dindmica e 0s novos padrdes de execugdo, sao pontos fundamentais para o crescimento de
uma empresa. Saber transformar e adaptar os processos de forma a serem mais produtivos,
conduz a uma melhor gestdo, onde é necessario entender as organiza¢gdes como sistemas, que
se traduz numa perspetiva holistica, constituida por modelos de negocio, processos, pessoas e
modelos de organizacao.

O cliente tem que estar no centro das interacdes da organizacdo, sendo necessario lidar com o
fim dos processos totalmente estruturados e compreender a dindmica e as excepcoes
associadas aos novos padrdes de execucdo das empresas. Saber adaptar, prever e gerir € uma
virtude, onde é necessario reinventar constantemente a forma de fazer. Saber integrar na
organizacdo padrdes culturais contitui um novo habito de trabalho, ultrapassando problemas
de rutura com as tradicionais estruturas hierarquicas e com a inerente descentralizacdo dos
mecanismos de comunicacdo (BPMConferencePortugal, 2013).
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1.5 Objetivos

No ambito desta dissertacdo foram delineados varios objetivos, por forma a se obter uma
visdo de processos Unica, onde o conhecimento estard menos dependente do(s) individuo(s) e
a informacdo permanecera alinhada nos processos.

Os objetivos mais importantes e 0s que constituiram maiores esforgos sao:

e Levantar 0 processo com as areas envolvidas;
e Mapear 0s Varios processos com recurso a uma aplicagdo informatica;
e Divulgar o processo a todos os stakeholders.

Contudo, no exercicio desta dissertacdo, tendo em conta os processos analisados, varios
objetivos secundéarios, de importancia fundamental para alcancar os melhores resultados,
foram delineados:

Interligar os varios processos representados, por hierarquias e funcdes;
Desenvolver uma interface visual facilmente compreensivel e navegavel;
Definir os inputs e outputs dos processos representados;

Identificar os documentos utilizados durante 0s processos;

Dispor de um acesso facil aos stakeholders para visualizagdo dos processos;
Entender o excesso de informacdo para analise e processamento.

1.6 Estrutura da Dissertacao
O documento é constituido por quatro capitulos.

O presente capitulo destina-se a contextualizacdo da dissertacdo explicando o ambito e 0s
objetivos.

O capitulo 11 apresenta o conceito de processos e a sua importancia, bem como as diferentes
metodologias de mapeamento e a importancia dos sistemas de informacdo na sua divulgacao.
Apresenta-se também o conceito gestdo de Business Process Management (BPM) através da
sua importancia e dos seus fatores criticos de implementacé&o.

O capitulo 111 é dedicado a apresentacdo do estudo e apresenta detalhadamente as diferentes
etapas de mapeamento, desde a recolha de informacdo, até a divulgacdo em sistema,
exemplificando com um dos processos de negdcio, Gestdo de Contratos de Exclusivo.

No Ultimo capitulo sdo apresentadas as conclus@es e as perspectivas de trabalhos futuros.
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2 Enquadramento teorico

Neste capitulo, serdo apresentados conceitos tedricos que serviram de base para o estudo desta
dissertacdo, mostrando a importancia dos processos nas organizacfes e os melhores métodos
de mapeamento e de gestéo.

2.1 Definicdo de processo

Processo é um conjunto de atividades, I6gicas relacionadas e sequenciais que transforma um
conjunto de inputs em outputs de forma a criar valor ao cliente (Harrington, Esseling e
Nimwegen, 1997). Pode ser encarado como uma atividade, ou conjunto de atividades, onde é
transformada uma entrada, que tanto pode ser de material como de informacao, numa saida.

Esta definicdo mais classica tem sido atualizada com o incremento de algumas caracteristicas.
Assim, um processo é uma representacdo, com maior ou menor detalhe, podendo ser abstrata,
que representa um conjunto de atividades relacionadas, que transformam um conjunto de
atividades previsiveis e definidas, em resultados calculaveis e desejados num processo
transversal. (Szulanski, Porac e Doz, 2005). A atividade de um processo € a realizacdo de uma
funcdo ou operacgdo especifica no &ambito do mesmo, enquanto que, uma tarefa € uma pequena
porcdo de trabalho deve ser completada dentro da atividade.

2.2 Importancia do mapeamento

Segundo Biege, Lay e Buschak (2012), ao longo das ultimas décadas, as organizacdes tém
encontrado mudancas no ambiente de negocio. O crescente poder dos rivais no mercado
global piorou as condigbes para os produtores de bens anteriormente estabelecidos, tendo
resultado que os produtores estdo cada vez mais a rever o seu modelo de negdcio, no sentido
de oferecer servicos adicionais de valor acrescentado, na forma de conceitos de negdcio
baseados em servicos descobrindo novas oportunidades. Esta transi¢do originou alguns
desafios destacando-se, em especial, a integracdo de servigos dentro das organizacOes. Isto
representa um desafio especial para a gestdo, porque os principios orientadores, estruturais e
processuais, necessitam de ser incorporados na estratégia global.

Assim, a modelagem dos processos torna-se fundamental para incorporar mais intensamente o
cliente no negocio, especialmente no que diz respeito ao cliente como co-criador de valor.

Contudo, Shepherd e Ahmed (2000) tém demonstrado que a implementacdo de um negocio
com solucdes focadas no cliente requerem ajustes organizacionais que incluem:

e Processos organizacionais chave alinhados, para garantir a clareza e a coeréncia da
organizacéo;

e Sistemas de recompensa e de compensacdo ajustados, de modo a incentivar um
desenvolvimento bem-sucedido;

e Reorganizagdo das comunicagOes internas, de modo a manter os colaboradores
atualizados;
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e Novos indicadores que indiqguem a gestdo se o reposicionamento estratégico esta a
funcionar;
e Estruturas organizacionais adaptadas aos novos conceitos de negdcio.

Klotz e Horman (2008) afirmam que o mapeamento atua como uma ajuda visual para retratar
0s processos de trabalho, ajudando a alinhar os elementos para a mesma direcdo, permitindo
melhorias no processo. Normalmente, 0 mapas de processo mostram o que serd feito, quem o
fara, quando, onde e quem ou o que depende dele. A discussao dos beneficios de mapeamento
é muitas vezes focada em melhorias resultantes de processos de revisdo, com base em mapas
de processos futuros. Nestas situacBes, 0 processo original € mapeado e 0 mapa resultante é
utilizado para identificar as oportunidades, no entanto existe um valor que é logo levantado.

O valor adicionado, através do desenvolvimento do processo atual, € o aumento da
transparéncia. Um processo tem que ser transparente, em todos 0s momentos, onde 0s
stakholders possam ver e compreender 0s aspetos necessarios de uma operacdo. O
mapeamento tem potencial para melhorar a transparéncia, que por sua vez tem beneficios para
a organizacao, que reconhece a transparéncia do processo como parte integrante de melhoria
continua. A total transparéncia num processo melhora substancialmente varios aspetos
reagrupados da forma seguinte:

e Conhecimento
o do estado;
o dos problemas;
o das responsabilidades;
o das interdependéncias.
e Facilita
o acompreensdo do desempenho do sistema;
o o feedback sobre as responsabilidades realizadas;
o acomunicacao;
o as melhorias.

Desta forma, a organizacdo consegue fazer uma melhor tomada de decisdo, com maior
suporte dado pelo mapeamento transparente do processo.

Existem fatores comuns as organizacfes, que devem ser tidos em conta de modo a que a
alteracdo dos processos contribuam para o sucesso. Segundo Arlbjgrn (2011), a maioria das
areas problematicas estdo localizadas na gestdo, manufatura e no planeamento com problemas
especificos, tais como:

Falta de comunicacéo clara, aberta e honesta junto do processo;
Subfungdes com escassez de recursos-humanos;

Reacéo lenta as mudancas por parte da gestao de topo;
Auséncia de recompensas para 0s que seguem as regras;
Escassez de dialogo interfuncional;

Muito replaneamento;

Falta de visao geral do trabalho em andamento;

Pouca transparéncia com o stock de produtos acabados;
Escassez de informacéo sobre o cliente.
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Existem oito aspetos que a maioria das organizagdes precisa de melhorar Arlbjern (2011) :

e Organizacdo — clarificacdo dos papéis e responsabilidades em diferentes niveis de
gestao;

e Vendas - listas de verificagdo nos processos de venda;

e Centralizacdo das compras e rececdo/armazenagem;

e Procedimentos de melhoria continua;

e Educacdo e comunicacdo interna;

e Ambiente fisico;

e Falta de recursos humanos dedicados a funcéo.

Um mapeamento de processos é bastante tangivel, podendo ser utilizado separadamente como
uma ferramenta de melhoria, bem como em combinacdo com um processo de gestdo. Ao
mapear 0S processos, a arquitetura da organizacdo é desenvolvida como um meio de
compreensdo e varias oportunidades sdo identificadas. Esta nova arquitetura pode ser a base
para a adesdo de gestdo por processos (Hellstrom e Eriksson, 2008).

2.3 Business Process Management

Para Ko, Lee e Lee (2009), devido a globalizagdo, a gestao eficaz dos processos torna-se cada
vez mais importante. Fatores como:

Transferéncia de informagé&o;
Tomadas de deciséo;
Flexibilidade as mudancas;
Maior concorréncia;

Clientes mais exigentes.

sdo desafios para a rentabilidade e sobrevivéncia das pequenas e grandes empresas.

Vérias tecnologias de informacdo foram surgindo e 0s processos passaram a Ser mais
eletronicos, caminhando para o que € hoje conhecido como BPM.

2.3.1 OqueéoBPM

Segundo Armistead e Machin (1997), BPM ndo é apenas alterar e melhorar 0s processos. Pelo
contrério, foca-se em como se gere 0s processos de uma forma continua. O BPM serve para
apoiar os processos de negdcio de forma a utilizar métodos, técnicas e software para projetar,
aprovar, controlar e analisar os processos (Ko, Lee e Lee 2009).

O BPM é uma ferramenta para melhorar praticas de gestdo, que ajuda as empresas a manter
uma vantagem competitiva e que tem sido alvo de muita investigacdo, identificando a
importancia operacional e estratégica dos processos de negocio, no alinhamento dos negocios,
com as prioridades estratégicas para a competitividade. Além disso, os colaboradores também
desempenham um papel importante na competitividade a longo prazo (Hung 2011).

Jeston e Nelis (2008) afirman que o BPM é:

e Mais que um software;
e Mais que melhoria e reengenharia dos processos;
e Mais que modelagéo;
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e Resolver questdes de gestao;
e Gestdo integrada;
e Implementacéo e execucdo de processos.

No entanto para implementar BPM numa organizagdo é necessario uma viséo global, end-to-
end, dos processos.

2.3.2 Antes de Iniciar Um projeto BPM

“The first rule of any technology is that automation applied to an efficient operation will
magnify the efficiency.
The second is that automation applied to an inefficient operation will magnify the
inefficiency.”

Bill Gates

O BPM cria valor para o cliente. Contudo, varios aspetos devem ser pensados antes de se
iniciar um projeto de BPM (Santos 2009):

Entender as necessidades do cliente;
Planear antes de iniciar o projeto;
Esclarecer o produto/servico do projeto;
Definir a metodologia BPM;

Trabalhar em conjunto com o cliente;
Obter planos de comunicacao;

Usar ferramentas de apoio;

Provocar mudancas.

E dificil para uma organizac&o saber quando deve implementar uma solugio deste género mas
Jeston e Nelis (2009) afirmam que se deve aplicar esta solucdo quando existe:

Alto volume de transacOes repetidas e similares;

Grande volume de transacdes que passam por diferentes departamentos;
Necessidade de monitorizar as transagdes em tempo real;

Necessidade de aceder as transa¢fes por muitas pessoas ao mesmo tempo.

2.3.3 0O que deve estar envolvido
Hung (2006) argumenta que o BPM deve ser gerido por sete regras:

As atividades principais tém que ser devidamente mapeadas e documentadas;
Focar-se nos clientes atraves de ligacGes horizontais entre as atividades chave;
O BPM conta com sistemas e procedimentos documentados;

A avaliacdo de desempenho assenta sobre a atividade de BPM,;

Abordagem continua;

O BPM serve de inspiracdo para as melhores praticas;

O BPM ¢ uma abordagem para a mudanca da cultura organizacional.

Assim sendo, a gestao, os colaboradores, clientes, fornecedores, produtos, servi¢os, processos
e Tl devem ser envolvidos para desenvolver o BPM (Jeston e Nelis 2009).
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Os mesmos autores sugerem que na gestdo de BPM devem estar envolvidos dois aspetos:

Gestdo mais integral;
Gestao da melhoria continua.

A gestdo mais integral, deve ser formada por gestores de topo, consultores, donos de
processos, onde se responsabilizem por:

Definir, monitorizar e comunicar 0s objetivos, requisitos e avaliacoes;
Motivar e encorajar os restantes stakeholders para a mudanca e para a melhoria.

A Gestdo da melhoria continua ndo deve ser responsavel pela gestdo diaria mas sim por
pensar em melhorias.

2.3.4

Melhores préticas de gestéo;
Aumentar a eficiéncia e eficécia;
Alinhar os beneficios comuns;
Adequar a Tl para estratégia.

Fatores criticos

Cada projeto é unico e tem as suas proprias caracteristicas de sucesso, Jeston e Nelis (2009)
identificaram fatores criticos para a implementacédo de projetos BPM:

Lideranga — Apesar de ser dito que sem o total apoio do CEO, Chief Executive
Officer, ndo vale a pena implementar BPM, a verdade é que poucos CEO colocam as
suas organizagdes em total BPM. No entanto ha varios tipos de lideranga e de lideres
na organizacdao, sendo o melhor lider para a implementacdo o que dedica maior
atencdo, suporte, compromisso, tempo e capacidade;

Estratégia — Os projetos sdo criados para criarem valor para a organizacdo e a
estratégia de implementacdo tem que estar ligada com a estratégia da empresa. E
necessario direcionar a estratégia da empresa com suporte no BPM, numa estratégia a
médio-longo prazo;

Arquitetura — Apos definida a estratégia é critico criar sinergias de aproximacéo para
maximizar os beneficios. Criam-se guias orientadoras para a empresa, com diferentes
departamentos, de forma a haver uma consisténcia na empresa. A arquitetura é mais
gue um conjunto de processos, sdo principios de referéncia para mudanca;

Implementacdo — Sem um acordo, a implementacdo torna-se cadtica e com grande
risco de ndo ter sucesso. A implementacdo de BPM normalmente é executada de
forma tradicional, baseada no senso comum. A medida que o projeto progride os
passos tornam-se mais intuitivos e perde-se a aproximacdo mais sistematica e
estruturada;
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e Pessoas — Os processos sdo executados, por pessoas e sdo estas as responsaveis pelo
sucesso de implementacdo do BPM. Os donos de processos devem criar formas de
sensibilizar e envolver os colaboradores, nos diferentes processos levantados;

e Realizacdo — Todas as iniciativas de BPM tém que estar alinhadas e uma vez
finalizadas, devem ser revistas e assegurar uma correta aprendizagem destas. O
conhecimento que advém é incalculavel e ndo pode ser perdido pela organizacéo;

e Performance — Um projeto tem sempre um ciclo de vida e cabe a empresa estabelecer
uma gestdo de manutencdo que mantenha uma boa eficiéncia e eficacia dos processos;

e Valor — Para que sdo criados os projetos? Para criarem valor. Um projeto s6 esté
finalizado quando a razdo da sua existéncia for alcancada e o projeto possa ser
sustentado.

2.3.5 Ciclo de vida do BPM

Quando a organizacdo decide mapear 0s seus processos da inicio ao ciclo de vida do BPM.
Nesta fase é crucial que se definam objetivos claros e meios que garantam a implementacéao
com sucesso organizacional. Uma estrutura metodolégica para desenvolver processos de
negocio é o ponto de partida nesta fase na empresa (Pacheco, 2009).

e Desenho — Identificar os processos atuais e 0 desenho dos processos futuros. Os
esforcos concentram-se na representagédo do fluxo de atividades;

e Modelacdo - Introducdo de variaveis de negdcio de forma a antecipar o
comportamento esperado dos processos sob diferentes circunstancias;

e Execucdo — Desenvolver aplicacbes que executem as tarefas identificadas nos
processos;

e Monitorizagdo — Seguimento dos processos, para que a informagédo seja facilmente
identificada e reportada. Os indicadores de desempenho devem, sempre que possivel,
refletir a verdadeira execucao dos processos;

e Otimizacdo — Analisar a informagdo de desempenho dos processos nas fases de
Modelacdo e Monitorizacgdo, identificando as oportunidades e respetivo potencial,
examinar custos-beneficios, criar e implementar as melhorias identificadas. Esta é a
fase chave da melhoria continua e criagdo de valor na empresa.
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2.4 Modelagéo de Processos

A forma como modelamos o processo é de extrema importancia para a visualizacdo e
compreensdo do mesmo.

A representacdo do processo deve definir:

e Objetivo do processo;
e Recursos consumidos;
e Atividades num fluxo de trabalho;
e Eventos que conduzem o processo.

Existem no entanto, varias solu¢bes que permitem modelar o processo, algumas das solucdes
mais utilizadas sao:

e UML — Unified Modeling Language;
e EPC — Event-Driven Process Chain;
e BPMN - Business Process Management Notation;

2.4.1 UML - Unified Modeling Language

Segundo Arlow e Neustadt (2005), UML € uma linguagem-padrdo de modelacdo muito
utilizada em projetos de software. No entanto, é apenas uma linguagem visual e ndo uma
metodologia, sendo independente do processo. Dentro da linguagem UML existem varios
diagramas:

e Diagramas estaticos, que definem as classes e as componentes;
e Diagramas dindmicos, que mostram a sequéncia das atividades.

A UML pode ser usada em:

Visualizagéo;

Especificacao;

Construcdo de modelos e diagramas;
Documentacéo.

A Erro! A origem da referéncia ndo foi encontrada. e 2 representam um exemplo de
processo utilizando a notacdo UML em diagrama estaticos e dindmicos respetivamente.

Az lphy | Advylede qedce o SrimiEdpe

Ot s Cormoblodn || ConioFios | bt Flos

i
| | |

Fokrrad= Jmwrticds | Merpilnde | | [eomoniinds

Fnshloss |

Figura 1 — Exemplo Diagrama Estatico UML (Beatriz, 2012)
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Figura 2 — Exemplo Diagrama Dindmico UML (Beatriz, 2012)

2.4.2 EPC - Event-Driven Process Chain

O método de EPC pertence a arquitetura ARIS, Architecture of integrated Information
Systems, sendo um componente chave para modelar processos de negécio no SAP R/3
(Thomas, 2004).

O modelo EPC consiste numa sequéncia de eventos, onde sdo eles proprios, os resultados de
outras funcgdes, que para além dos eventos iniciais, desencadeiam a totalidade do processo.
Com a introdugdo de operadores booleanos (“e”, “ou”), a estrutura de controlo pode ser
expandida para um fluxo mais complexo, ilustrando as decisdes mais pertinentes. A este
modelo podem ser acrescentadas as descri¢des dos eventos (Nittgens, 1998).

A figura 3 representa um exemplo de processo utilizando a notacdo EPC.

evert 0

indormaton
object 1

Infoernabion
object 2 coukes

miormation
object 3
— nputiputput
spararan’) function 2
unat 2

rganaabon
unit 1
IT system 1
event 3

Figura 3 — Exemplo Diagrama EPC (Nuttgens, 1998)
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2.4.3 BPMN — Business Process Management Notation

O modelo de BPMN proporciona as empresas, capacidade de compreender 0s seus
procedimentos internos de neg6cio numa notacdo gréfica, que fornece capacidade de
comunicar esses procedimentos de uma forma padrdo. Além disso, a notacdo grafica facilita o
entendimento entre os diversos departamentos, garantindo uma compreensao que permite a
empresa adaptar-se mais rapidamente as novas circunstancias internas e de negocio (BPMNa,
2013).

Um dos aspetos importantes no desenvolvimento do BPMN é criar um mecanismo simples
para criagdo de modelos de processos e, simultaneamente, ser capaz de lidar com a
complexidade inerente ao negocio (BPMNb, 2008). O conjunto de recursos de modelagédo
BPMN permite um desenvolvimento simples baseado no flowchart, através de um vasto
conjunto de elementos gréaficos, dos quais existem quatro elementos basicos:

e Flow Objects: séo os principais elementos graficos para definir o comportamento num
processo. Existem trés Flow objects: Events, Activities e Gateways;

e Connecting Objects: necessarios para conectar os diferentes flow objects, de forma, a
construir o esqueleto do processo. Existem trés connecting objects: Sequence Flow,
Message Flow e Association;

e Swimlanes: fornecem a possibilidade de organizar as atividades em categorias
separadas, de forma, a ilustrar as diferentes responsabilidades. Existem dois tipos de
swimlanes: Pools e Lanes;

o Artifacts: Artefatos sdo usados para fornecer informacdes adicionais sobre 0 processo,

de modo a incrementar informagdo relevante. Existem trés tipos de artifacts: Data
Obiject, Group e Annotation.

A tabela 2 explica com maior pormenor os diferentes elementos utilizados na notacdo BPMN.

Tabela 1 - Elementos de notagdo BPMN (BPMNDb, 2008)

Elemento Descrigéo Notacéo

Events Algo que acontece durante o curso de um
processo. Estes events afetam o processo e
normalmente tém uma causa € um impacto.

Activities Termo genérico para trabalho que a
organizagdo executa. As activities podem ser
processos, subprocessos ou tarefas.

Getaways Usado para controlar divergéncias e
convergéncias de fluxo de sequéncia.

\J

Sequence Flow Empregue para mostrar a ordem das
atividades no processo

12
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Message Flow

Mostra o fluxo de mensagens entre dois
participantes que estdo preparados para
receber informacéo.

Association

Usado para associar informagdes com o flow
objects

Pool

Representa um participante de um processo
gue também atua como swimlane e que
contem um conjunto de activities.

Nave

Lane

Uma pista que estende em todo o
comprimento as activities de forma as
organizar.

Narw
Nara | Narme

Data Object

S&o considerados artefacts porque ndo tém
qualquer efeito no fluxo mas que fornecem
informacoes relevantes.

Name

Group

Grupo de atividades que estdo dentro da
mesma categoria. Usados para documentacéo
ou fins de analise.

Annotation

Anotacdes para fornecer informagdes para o
leitor do BPMN

Descriptive Text
Here

Consegue-se constatar que existem varias semelhancas com as notacbes de flowchart e
diagramas de UML, por se tratar de uma evolucdo das mesmas. A figura 4 representa um
exemplo de processo utilizando a notacdo BPMN.
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Figura 4 - Exemplo processo BPMN (Modeliosoft, 2013)
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2.5 Sistemas de Tecnologias de Informacéo

As TI, tecnologias de informacdo, estdo a evoluir num ritmo acelerado, tanto em velocidade
de execucdo, como de capacidade de armazenamento das informacdes, reduzindo os custos e
0s espacos fisicos. Com a natural evolucdo das TI, surgem varias inovacdes que influenciam e
aprimoram as operac0es de mapeamento de processos.

Ao longo dos anos, muitas organizacdes tém gasto milhares de euros em tecnologias de
informagdo. O departamento de Marketing em CRM, Costumer Relation Management, as
Vendas em CRP, Costumer Relation Program e a Logistica em ERP, Enterprise Resource
Planning, fazendo com que o cliente seja confrontado com processos incompletos tomados
por silos internos a organizacao.

Com esta percecdo, as organizagdes necessitam de compreender o conceito de processos de
negocio, vulgo BPM, Business Process Management. BPM néo é implementar tecnologia na
empresa mas automatizar os processos de negocio nas circunstancias certas (Jeston e Nelis,
2008). A TI ligada aos processos pode completar os investimentos ja feitos, executando por

completo os processos de negdcio, Figura 5
Boardroom “the business process”

1

Costumer

Delivery

Figura 5 - Integracdo BPM com CM, CRM, ERP (Jeston e Nelis 2008)

Existem varias tecnologias desenvolvidas para este fim, que sdo apresentadas na subseccdes
seguintes.

2.5.1 TIBCO Business Studio

Segundo Tibcoa (2013), TIBCO Business Studio ¢ uma aplicacdo open-source, baseada em
padrdes de modelagem de processos de negdcios, que permite aos especialistas, tanto modelar
e simular os processos de negocio, como apoia-los na optimizacdo de modelos de
organizacdo. Possibilita também, a construcdo de aplicacdes atraves de software BPM e de
SOA, Service-Oriented Architecture.

Assim sendo, capacita os especialistas em negocios, em possuir e gerir 0s ativos dos
processos de negdcios, melhorando os modelos e a compreensdo dos processos de toda a
organizagao com maior precisao de execugéo.

14
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Os principais recursos e beneficios de usar esta solucdo sao:

e Modelar os processos usando BPMN ou UML;
e Realizar simulagGes para validar processos, identificando os custos, horarios,
bottlenecks e recursos subutilizados.

A Figura 6 mostra 0 ambiente de trabalho desta ferramenta e um processo exemplo.
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Figura 6 — Ambiente de trabalho TIBCO Business Studio (Tibcob 2013)

2.5.2 Bizagi

Bizagi e um software de solucdo BPM que permite modelar, executar e melhorar 0s processos
de negdcio através de um ambiente grafico e sem programacéo. Esta solugdo esta dividida em
dois produtos complementares:

e Bizagi Process Modeler, é um freeware que é capaz de executar tarefas, como modelar
processos usando a notacdo BPMN, podeendo ser usado entre varios colaboradores
sempre 0 processo guardado “em nuvem” (bizagia 2013)

e Bizagi BPM Suite, € o ambiente de construcdo que transforma 0s processos
desenhados em aplicagdes sem necessidade de programar, oferecendo um conjunto de
ferramentas que permitem definir graficamente o modelo associado num processo de
negocio. Este modelo é posteriormente armazenado num banco de dados e
interpretado e executado sem ter que haver um cédigo intermediario (bizagib 2013).

Os principais recursos e beneficios de usar esta solugéo sao:

e Armazenagem dos processos hum ambiente comum podendo ser reutilizavel por
outras pessoas, mesmo em locais diferentes;

e Quando o processo € modificado a aplicacdo adapta-se automaticamente, facilitando a
melhoria continua na organizacao.

A Figura 7 mostra o ambiente de trabalho desta ferramenta e um processo exemplo.
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Figura 7 — Ambiente trabalho Bizagi Process Modeler (Bizagia 2013)

2.5.3 Oracle Business Process Architect

A Oracle BPA, Business Process Architect, contém mais de cinquenta tipos de formas para
modelacdo de processos de negdcios, dados, servigos e estruturas organizacionais. Os filtros
sdo uma forma eficaz de personalizar, bem como de atenuar o elevado nimero de tipos de
modelos e de objetos dentro do tipo de modelo exposto pelo utilizador. Os filtros podem ser
usados para criar pontos de vista diferentes para diferentes grupos de utilizadores
corporativos, sendo facilmente criados, modificados, exportados e importados. A Oracle BPA
é um pacote com um conjunto de filtros, que contem varios tipos de modelos, como 0 BPMN,
EPC e modelos de objetos do SOA, Service-Oriented Architecture.

Com o BPA é possivel seguir diferentes tarefas, das quais de destacam, (Oracle 2009):

Analise estratégica e determinacdo dos processos de BPM,;
Modelagéo dos processos;

Analise dos processos;

Publicagéo dos processos em portal,

Implementacdo dos processos;

Melhoria continua dos processos com integracdo de empresas de TI;
Acompanhamento dos processos.

de forma a simplificar as diferentes fases do ciclo de vida do processo num tnico documento
conciso.

A figura 8 exibe os varios ambientes de trabalho, numa decomposi¢do de um processo em
Oracle BPA.
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Figura 8 — Ambientes de trabalhos e decomposi¢do de um processo
em Oracle BPA (Oracle 2009).
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3 Implementacéo

Uma representacdo grafica ajuda as organizacGes a compreender mais facilmente os seus
processos. Através desta visualizacdo é possivel apresentar uma visdo global dos processos,
0s seus relacionamentos com os stakeholders, identificar as respetivas responsabilidades e a
criacdo de valor. Com isto, consegue-se aumentar os resultados, tanto a nivel financeiro, como
em qualidade e assim reduzir despesas, eliminar desperdicios, qualificar os métodos de
trabalho e os seus recursos.

3.1 Macroprocessos

Num esforco conjunto, as Dire¢bes da Qualidade, Sistema de Informacdo e Auditoria Interna,
da empresa em estudo, constituiram uma equipa multidisciplinar com o objetivo de identificar
e mapear 0s processos de negocio, com o intuito de alinhar os grandes processos existentes na
empresa e torna-los acessiveis a todos os colaboradores.

A visdo do projeto Revisdo da Matriz de Processos é que todo o trabalho na empresa seja
parte de um processo, havendo, assim, todo um conjunto de processos interdependentes,
transversais e sustentados na cadeia de valor da mesma. Esta abordagem por processos sera
uma forma estruturada de visualizar, perceber e comunicar internamente na propria empresa.

Numa fase anterior a este estudo, tanto a informacdo existente na empresa como a sua
estrutura e funcionamento foram estudadas e analisadas, de forma a identificar os
macroprocessos e enquadra-los na cadeia de valor.

Na figura 9 é visivel a transversalidade dos macroprocessos, através do posicionamento dos
mesmos nos blocos da cadeia de valor, o que representa a sua relacdo com as diversas
actividades da empresa. Foi possivel obter processos de negdcio transversais de todas as areas
da empresa, transcendendo barreiras funcionais e organizacionais.
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Planeamento da Cadeia de Abastecimento

Gestdo de Fornecedores e Aprovisionamento

Gestio de Canal

Guuo da Produglo

Gnﬁo de Recursos Hummol

Gestdo de Suporte Opend;nal

Gestdo do Turismo

Figura 9 - Macroprocessos

Apoés esta classificacdo, cada uma das areas foi decomposta em varios processos e a cada uma
foi atribuido um dono de processo. A matriz de processos, bem como a lista de donos dos
processos e de aprovadores, foram sujeitos a propostas de modificacdo de varios diretores
funcionais e finalmente a aprovacao da comissdo executiva.

Procedeu-se a identificacdo das responsabilidades do dono do processo no desenvolvimento
do projeto:

e Numa primeira fase compete-lhe fornecer a equipa do projeto toda a informagéo
necessaria ao mapeamento do processo, de forma a assegurar uma visao transversal do
processo, do qual é dono, atravessando as fronteiras funcionais que possam existir, de
modo a garantir a eficiéncia do mesmo;

e Deve também, garantir e acompanhar a medicdo, o controlo e a avaliagcdo do processo,
promovendo a melhoria continua com base nos resultados dos indicadores
identificados. Deve, igualmente, medir os resultados das auditorias e implementar as
respectivas acoes corretivas;

e O dono deve ainda promover, junto de todos os colaboradores envolvidos no seu

processo, 0 projeto Revisdo da Matriz de Processos na Unicer, de modo a garantir que
todos tém conhecimento do mesmo.

Tanto a matriz como a lista de donos dos processos, inicialmente propostos, foram sujeitas a
revisao no decorrer deste estudo. A matriz pode ser consultada no Anexo A.
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3.2 Planeamento

O planeamento é um dos mais importantes pilares para uma eficaz gestdo de projeto,
traduzindo os objetivos gerais do mesmo em diretrizes praticas que definem quais as
atividades a realizar, bem como o0s recursos necessarios, que incluem, para além dos dois
pontos anteriores, a sequéncia e a duracdo das atividades e a definicdo de um plano de
controlo ao longo do projeto

A equipa classificou cada macroprocesso a ser mapeado de acordo com a sua complexidade
de mapeamento e 0 seu impacto na empresa. Esta classificacdo serviu de base a construcédo do
plano do projeto que teve em atencdo os picos de atividades das areas envolvidas em cada
macroprocesso.

Como a matriz foi alterada durante o estudo, ocorreram atrasos na recolha dos processos,
tendo o planeamento do projecto sofreu modificacdes. A figura 10 representa o planeamento
do projeto seguido no presente estudo.

Set2012 Out 2012 Nov 2012 Dez 2012 Jan 2013

| =Gestdo da
Responsabilidade
Empresarial
T

Venda

i ' Planeamento
" ; Estratéaico

*Gestao do
Servico Pas-
Venda

Gestdo de Marketing

'
' ' ' v

Figura 10 - Planeamento

3.3 Recolha e modelo base

O presente projeto é transversal a toda a empresa, desde as areas produtivas as areas
administrativas, passando pelo setor do turismo. Atualmente a equipa é reduzida e o nivel de
complexidade do projecto é simples, visto ainda se estar a mapear processos atuais (AS-IS).

Dada a fase em que o0 projeto se encontra atualmente, o estudo desenvolvido consistiu,
sobretudo, no mapeamento de processos de negécio da empresa, que ndo € uma atividade
trivial e por vezes € criticada por ser morosa e sem grande criacdo de valor. Para assegurar
uma implementag&o com sucesso, é essencial ter em mente trés regras chave:

e Garantir que o grupo que se reine para mapear 0 processo de negécio é constituido
por uma mistura heterogénea dos envolvidos no mesmo, incorporando assim, o maior
namero de pontos de vista;

e Assegurar que o modelo de fluxo obtido é de visualizacdo intuitiva e formalmente
correta;
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e Salvaguardar um nivel de detalhe equilibrado, para que o modelo do processo seja
percetivel e Gtil e ndo implique um esforco de manutengdo demasiado elevado.

Esta Gltima regra € particularmente relevante no projeto em anélise, uma vez que 0S processos
de negocio sdo pecas que devem encaixar coerente e consistentemente, de modo a obter a
matriz de processos da empresa.

Para 0 mapeamento dos processos de negdcio foi sistematizada a aplicacdo da metodologia na
figura 11.
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Figura 11 — Metodologia utilizada no mapeamento de processos
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Numa primeira fase foi feita uma reunido como o dono do processo e os colaboradores, que
este considerou necessarios, para explicar o modelo de fluxo do processo. Este modelo
transitou para o0 modelo de processo de negdcio, onde, para cada um dos processos de negdcio
identificados na matriz de processos foi elaborado um modelo base. Os principais pontos
foram assegurados e adaptados as necessidades atuais do projecto, que comtempla seis
seccoes:

1. Modelo de fluxo do processo;
Caraterizacdo do processo através de objetivos e @mbito do mesmo;
Descri¢do do processo atraves das suas interacOes e atividades;
Indicadores de performance do processo;
Definicoes utilizadas;
6. Intervenientes.

oo

As defini¢Oes utilizadas e 0s intervenientes, seccdo cinco e seis respectivamente, apesar de
ndo contribuirem para a definicdo do processo em si, torna-o mais perceptivel para qualquer
colaborador que ndo opere diretamente com 0 mesmo.

3.4 InteracOes e levantamento

Apos explicagdo in-loco & equipa, do processo que se pretende levantar e representar, o
projeto inicia uma nova fase, de trocas com os diferentes colaboradores envolvidos. O contato
dos colaboradores no processo realiza-se com a explicacdo do processo e a razédo da sua
existéncia, através das suas interagdes com 0 processo em causa.

Estas interagbes sdo uma parte fundamental para o correto levantamento e uma das partes
mais duras do projeto: compreender um vasto nimero de pessoas, com visoes diferentes do
processo, por vezes, com dificuldade em explicar e minuciar o conhecimento, num curto
espaco de tempo devido a dificil conjugacao de disponibilidades.
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O levantamento € uma parte morosa, tanto pelo explicado no paragrafo anterior como pela
explicacdo do processo, que por ser complexo surgem ddvidas a medida que o processo se
desenrola, precisando de ser esclarecidas in-loco, demorando por vezes mais semanas, para
que o correto levantamento seja finalizado.

3.5 Representacéo

Em conjunto com o levantamento, a representacdo vai surgindo, tanto em fluxo, com o
software Arena BPA, como na explicacdo das diferentes etapas do processo. Finalizada a
representacdo do modelo do processo, esta é validada com o dono do processo, de forma a
confirmar a veracidade do modelo.

3.6 Validagéo

Finalizado o modelo, passa para a validagdo por parte da equipa de aprovacao - Direcdo da
Qualidade, Auditoria Interna e Sistemas de Informacdo - que irdo avaliar o processo e
determinar se o processo € aprovado ou se necessita de retificagdo, de forma a dar resposta ao
pretendido por estas areas.

Durante o estudo, esta fase foi dificultada, pelo fraco acompanhamento nas reunifes de
levantamento e pela falta de esclarecimento, em tempo Util, que a &rea de aprovacdo queria
que 0 processo respondesse.

3.7 Disponibilidade

Findada a validacdo, o modelo é publicado no portal interno, ficando acessivel a todos 0s
colaboradores.

3.8 Exemplo

Dos dezassete processos mapeados no ambito deste estudo, apresenta-se de seguida o
documento produzido para o Subprocesso de Gestdo de Contratos de Exclusivo, pertencente
ao processo Gestdo de Contratos e Acordos, por ser um exemplo representativo da
metodologia utilizada. Os restantes processos apresentam-se mapeados no Anexo B, pois seria
redundante a sua analise, dado que foi utilizada a mesma metodologia de trabalho.

A informacéo contida nos processos pode ser explicada em dois grandes formatos. O primeiro
mais visual, pois de uma forma mais expedita apresenta a totalidade do processo. O segundo
mais textual, explica a informagé&o contida na representacao.

Primeiramente, o processo e representado com o seu fluxo de trabalho, expondo a razdo do
inicio do processo, as diferentes areas envolvidas, as responsabilidades, de cada uma das
areas, a sequéncia de trabalho e as diferentes vertentes que o processo pode seguir até concluir
0 Sseu objetivo.

Passando para a forma mais textual, as seccGes 1 e 2, objetivo e &mbito do processo,
apresentam e explicam para que serve e em que situacdes € usado 0 processo.
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De seguida, a seccao 3, descri¢ao de processos, esta dividida em dois, interacdes e atividades.

Nas interagdes sdo expostas na parte dos fornecedores, outros processos que possam ter criado
este, da mesma forma, na parte dos clientes sdo 0s processos que este possa ter criado. Nesta
seccdo, a incluséo de inputs e outputs, que serviriam para detalhar os ficheiros que entrariam e
sairiam no processo, gerou alguma discussdo. Contudo, devido a grande mutabilidade dos
processos, a inclusdo desta informacdo levard a uma constante atualizacdo dos processos e a
um esforgo redundante, mas manteve-se para ser alvo de analise futura.

As atividades descrevem, de forma resumida, o que se pretende que se faga nessa etapa e de
quem € a responsabilidade desse evento.

A seccdo 4, indicadores, apresenta se for aplicavel, todos os indicadores de gestdo que estdo
envolvidos no processo.

Por fim, as secgdes 5 e 6, definicdes e intervenientes, concluem a informacdo dada pelo
processo.

As definicbes explicam qualquer abreviatura ou elemento técnico usado na descricdo, que
precise de ser minuciado, de forma a ser perceptivel a qualquer stakeholder da empresa.

Os intervenientes colocam, de forma inequivoca, de quem € a responsabilidade de cada linha
do fluxo de trabalho.
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3.8.1 Subprocesso de Gestédo de Contractos de Exclusivo
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v WACROPROCESSDO Venda o

Versdo 00
Un‘ce' PROCESSO. Gestic de Contratos ¢ Acordes Emtende: SSTUZITI
SUBPROCESSO: Gesthc de Contratos de Exclusive Pigen ane
1 Objectivo
Genw 05 conrass & acordes esabeleciios com Chemes Unicer, numm penods de lempo dafinide, manmends as
condgies negocadss @ Sribuedas
2 Ambito

Apica-se 3 :odos os Chentes Que Curpres com O3 regusaos defnedes pela esonuaurs de Venda
3 Descrigdo do Processo

31 interacgles
 Inputs _ _
Fornecedores Monconzacio de Contraces de Tackuswe. Ges:io oo Mesre de Chentes
Outputs
Chentes Morronzacse de Conraos de Satiusve. Gesi3o a0 Mesre de Chemes

32 Actividades
3} AYNDOT 01.07: Comacar Cherve

O comao enwre © Clence & a Unicer pode park da mciatea de amdos, podendo ocorer case seja Mercado
Noconal o Qualquer canal On-Trade ou Mercade Inemacional por via peografica. O conrao pode anda
oCoITer poX varas razhes.

e Negocarum Conren de Taclushe,

e Crarur Conrano de Saciosive;

e Renegochr paramarns @0 Conran 02 Tathshg,

) AVNDDT 0T 02 Analisar Tlegbicade oo Cienie

A9SS 3 OenACacho Of UITS CPOrLNICEce $ara NEgECEACES Of um nowe Conraes de Taciusive Ou pOr gueses
de renegocacSs | aheracho de ur conUED @ exisiene @ Tnudade Comercial analisa © negocio & performance
do Clence, coo © ohyecive G2 validar 3 sua slegbiicade pars este 3po %@ Cona

A Snadade Comercsl reure @ 3nalss Mommagao Que panmie SuSentsr 2 anaise da proposia de Conran o
Eatiusivo.

Apts efecuusr 3 anaiise de clegbiidade 3 tradade Comercal podera analisar 05 sous resuliados na ‘erarens
@2 SUpOne, CoNCENGs S8 O CONrEED & vidved ou oo

€} AVNDDT.07.03 (Re) Negociar Proposts

Apts verticacho da cleptitace do Clene, podes S&f Mececionadas Pproposas Dars &S seguintes stuacies:
e Negociacho de ur Contraco de Sxthusve,
e Renegocncie de ur Conrai de Satiusve @& exsanoe;
o Aberachc oe um Conrans de Taolusve,

A smtidade Comercial devera negociar & definir © S0 de conTat? & eaiar (Fundo Perdide, Muwe Graouio, o
artos) e deverdio ser negoGadas comr © clenoe o3 diferenies parkmeros de negoto que oram alinhades com ©
cherce (volumes, SPSCONDS, MOMASs 3 Mvesir).
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” WACROPROCESSO Venda o

Versde 0
unicer PROCESSO. Gestao e Conmtratos ¢ Acordes Esteade: SSTUZINY

SUBPROCESSO: Gesthc de Contratos de Exclusive Pigen ane

S CAsSO ¢ MenepOGacic € £S53 MESTA PIIPOSE OF FeNegOGIacac venha A S Aprwada, & NeCRSSINe a
cessacho do conTao o wigor. Rsiatvamente &s ateracSes proposias nunt Conra de Saciusivo, £si3s poden
SOr relEvas 3

o Areractes a0 mweel de Cleme,

e Averpgies de produns conTEAdos.

As awraches ao mivel de chere no Conraie de Tadiusive poden 2 origem no Vendedor, (uando em Contao
cor © dieme, Ou Sraves df CoNRcea0 mama de ura necessdade de aterac3o As abteragdes 20 newal de
SroAnss COMYATAANS S5O gSIatas o ssara SCando ASSOCAco © 1po 9@ Aleracic (Aleracio de Clene ou
Arecacic Oe Protuscs) Seerpie Que st Taar de ura aberacic da macic socal de produns ocu inchsdo [/
oxciusio de esEbelecmenos, 05a Jovera ser aprovada pelc Dyecor de Yendass On-Trade, no case &
Nercade Naconal, ou peio Dretor de Vendas do Mercade inemacional. NO C350 de urra abecacdo 02 pagador,
o Cheme {psgador onginal) devers remeser ura deciaacic de cedénoa de diremns e deveres reigiwes 30
CONMPaEe & QUesHAo & Unicer. De igual mode, © Nove PAgador devers remetsr, uma deciiracio e Que assume
© respecive conran de Cxtlusd.

Segadamence, 3 SnSdade Comercal podera avancar conr 3 Ssruliagio da proposis do Conrand de Sxdiusve
(POvts ConTESS. renegeGiacic oy ateracies de conran)

Se houver alieragio 2 U CONa® @ cusenie, ¢ necessaro ‘orraicar @ akeraclo © anexar a0 conorEo
ewsiorce

di AVYNDODT 07 04 Crar dossier Prooesso

Apts (re) negocar proposa, & Strmidade Comarcal devera anexar JOCumenacao NECeSSana para @ calebracio
de v conEn de exthusive. Pars esie efels existe uma checkist (Anexo A) de docurentss Que devem Ser
ecobedcs, de ooma & mINETIZar &S recomen®s 45 MNUACENGSE de monTacae necessana para dar
SEQATEND 30 POCcesSt. RS DU valiam CaRSO © CReNS S8R UTA ASSOGACIC U cRerTe e nome
coleive Cu chene om Nome Sngular.

e} AYNDO? 01 65 Verificar se Clente Caste

Para ese efein, 8 Snudade Comercial devera o primera nsidncia vericar, em sisema, se © Clente exise ou
néc am Dados Mesye de Clerces @ Srospeios.

Case o Cheme exsia e Dades Mesye, & nformagao exsene ar ssama & rans'ends para & ‘oramrena de
supone & ssnudacic. Caso o chente ndc exsa e Dados Mesire, 3 Snadade Comercad deve-© regsaar.

N AYNDOT 0706 Siaborar Smposa

A propessa de Conuraeo de Sachusivg pode dicer respote 3 U Proposts Pars ur nowe Conrato ou propesta de
ENegooRCR0/ateracio 02 UT CONTED 1B eusene

Assien sendc esa & subweida pars 8 Dnddade Fnanceirs pirs Que se proceda & andlise de rsco Scande @
Enadade Comernal responsavel pels analiise de remiabiidade . Postononrene sagurSo para & “Aprovagsc” pars
valcacae

A proposia 2ra Que NFonTar se O pagaments ¢ megraimene cu por Tanches ¢ se for por esis ulira e Que
SO JPIOVEG NetrA QAT erTe
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0 WACROPROCESSO . Venca ey

Versde 0°
unicer PROCESSO. Gestdo de Contratcs ¢ Acordes Extande: 2STUZINT

SUBPROCESSO: Gesthc de Contratos de Exclusivo Pipas sme

8} AVNDOT 07 07 Anslisar Sercablicace

i

T efecuacs 3 andise oo renabicade N3 ‘Mramenn 08 SPOnE, COM DESe NOS ParkTeuTs Of NEgOCD
FEgSAdss NO MOmen:e da Negocacse.
A recabiidade de uMa Proposm € caicuiads 3 pany dos dados de volsTe, JesCOoNIDs © MONAN® & PVesir
WOSA0cs SNenoNTeniE, EndS e CONSKIEraCio oS OMENcS 2 regras OF Negoco 3 nael 92 cuseD e
demonsyagio de resuados, deinidas pels Unicer. Uma propess de Conorano de Sxdiusive sera avaliada em
wrres de renabidade nurs 2scaia g0 ur (T renEbikdade bata) & QueTD (4renabiicade i) caltuiads com
base ncs segunies ndicadores.

e Gross Customer Contridution:

e Poybock

e  Maper de Conubucao / Venaas Bruss

O resutaco do calouio da rencabiidade sers comparade com valores 99 re‘erénca qQue suponario a omads de
decisio de seguir ou nic com 3 Cragio’AlenacioRenegocacic do Contraes de Sachsve Os resftades da
Case a ranabiidade N30 soG SAUSSG, 3 Snodade Comercal dove renegocar O paramerss de negoco @
woliar a calcular a rencabilidade do Conras ou encamar 3 proposta 92 Conrae de Sadusive. A invés,_ casc ©
mvel de renabicade aongdc N3 SulcSc cRCuaca S0 SASTINONC, 3 PIOPOSIS SO0US DOra 3 aprovaddc
preamence com 3 anakse d¢ fsco

AYNDOT 0 08 Anglisar Resco

£ efecuada 3 anslise g2 nisco ne SraTans 98 SLPOrS, .o BaSe NoS pErAMeTDs 08 NEgOCo ragsiades o
momens da negociacic. Ss= ¢ efenads com bese o mfosragio prestada pelo Vendedor e mormagic chads
poia Srodade Fmancers Faamamane Su o 40 Omes 40 morTacse exvemas

533 andise e COmo Shjecive classifcar 3 Sroposia de Conyals o8 Taxckusive o Baros Of fSCO numa
escalia de (T rsce bant) 3 QUaTD (4sco alio) com Dase nos seguaies MmGcadores:

n‘ormacao de Credin,

Acgles pdcas,

Araso medo d2 cobrangx

Saldo Venodo / Saide em Abeno;

Sxperenca dos Soocs.

Oo acordo Com 35 regras 0TS desrias, 3 Tnacade FInencers, SpOs reunr 3 INfonracso necessans, efecus ©
oSO ds MesSa & SSema Para Spurar © nvel 09 NSoo da Sroposia de Conrato de Tadiusivo e analise
Noe-se Que © nwel de rsco da proposa & calculads avaves ds aybucic de ur ponderador (parareravel) a
cada ur dos macadores 90 Msoo Idenucados, podandd vaniar o ‘unclc da organzacio de vendas.
Apts @ anslise de ISCO pIOPOSIE SOgUR DA 3 SpIOvacao patamente com 2 andlise de rencabiidade

AVYNOO0T 07 .09 Tncerar peoposia
A Proposta de conrats de TackuSive pode SaY encenads Sevido 20 BCD do canaro da analise de rentabiidace

ou da angise de nsco nllo ser s3isiaono ¢ © aprovadorhierarguaa de vendas opta por nllo dar seguenD 3
proposia de Corran de Saclusivey
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MACROPROCESSD venda

0 Namers  WNDO! 31

Versde 0°
unke‘ PROCESSO. Gestdo de Contratcs ¢ Acordes Extande: 2STUZINT

SUBPROCESSO: Gesthc de Contratos de Exclusivo Pips Ene

0

k)

™)

AVNDOT 0710 Aprovar tcondigies a3 proposta

AS proposias S50 +valcadas nas SeRanes suaches:
e Aprovacio das condgles de uma proposia @ Conurans de Tackusive;
e Aprovacdc das condgdes de ura renegociacic 3 ue Corrans de Txchusiee §8 existente,
* Aprovacic das sberacies 8 ue Conrais de acihusivo @ 2xsene

Apts submrissdc da proposa para aprovaciio, © ADrovador recede umma NOTICECSS para procader & analise das
CONGCSes PITPoSas £ 30 Seu eNQUASAMEnD e Paros e

e Renmbidade nsco 3o negoco e elegbiidade,

e meresse 00 MesTo Nt ST 48 2STWESSE Comema 33 Uncer

A proposia podera segur Sierenies Suxcs de aprovacso dependendo do nvel de rfisce, nvel de reniadidade
nuErers e deras O numers de Nivess 92 SErovacat 3 QUe UTa Proposia SSIara SUPta SOra IS ey QuanTe:
o Mas slevado rfsco.
e Maor numers de glenas;
e Mas bans 3 romsbidade.

Casc a proposta de Conyao de Txohshe saja reprovada oo aiguer nivel da Nerarguis, @ proposia va pars
mnegocar @ s2 possivel deverr ser mdicadas Esiicagtes de ‘onTa a onentar @ possavel comrecgdo. Caso s
proposia for aprovada, o553 segue para a Cnaglio da minusa.

AVNDD1.07.71: Criar Nensa

A oiagEo 23 mints 9o Conra de asiuSive 2o SSers & realizads oo Ta SemEarorica, 08 30orTo com
© 3po de conyaw a realicar, ou SOE, O SISeMa PIPSe U2 MIMES-Ipe de acorde comr as caraciensacas do
conras.

Para Spos 00 ConTEs Que necessher de diusulias SSpACICaS ¢, ConSequentemanie NS0 NS AT SSaTra,
£ NECeSSANT Nrodudr 3 MoMacse manualirene

AVNDO1.01 12 Valicar cossier CO processo

Nesa elapa. a2 Enidade Financera valida © dossier 40 processe @0 Dara a assegurar 3 confonridacde desie

AVYNDOT 01 13 Gerr pricridades

A pesiio de prondades dOS COMAESS & reaiada o © proptsis de ardur graus de prondade na ssda das
proposias pars emissio de chegues. Por resinglies de crpamenn nlc € possivel savem RS 35 PITPOSES 30
MESTO WP, Sendo por 550 defindas pel) rea de vendas prioridaces QUane 3 ordem & lmng d Proposias
am caners

Apos S0 00% CONnraios priortancs, 3 enadade Tmancera ¢ noISCada para Que soja solaada 3 emssdo de
chegque
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0 WACROPROCESSO venda Ly

Versde O°
unicer
PROCESSO. Gestio de Comtratos ¢ Acordes Estesde SSTUZINI
SUBPROCESSO: Gestho de Contratos de Exclusivo Pigan e
N} AVNDOT 01 T4 Comabilzar valor

°)

#)

Sar3 © cas> O¢ nowos Conranos de Saciusive Ou ateracies 3 CONUEoS @ exSeMes, ¢ consuliads 3 coma
comrene 4o chente NO SenSao de verficar a eaninca de salios vencdos em abero.

Caso exsiar ssidos ar sbern, © valor comespondene deverd ser dedhido 30 momante gicbal 3 nvesy no
Cience

Apts efewar © calcuio do valor @ invesar no cience, @ Enudade Fimancers regsa © valor e sistema @ soloa @
emissio 0o Cheque COm © rESPEcinG valor . Para Jar disso, oSS 3 Normacio 3 nvesyr no dience, ican 3
minuE compieta e disponive] para impressEc.

AVYNDOT 07 15 S Choque

O cheque, sendo representative do valcr @ NvesSr no chonie, NO Cas0 de undo perdido, ou 43 verda de
STEresuTO, & SAgUE presaNcET en® 2 Sndade COMSrnal Medan'® BSINFWS 00 COmProvaine.

ApCs IevaraTens de cheque, 3 en3Sade COTerca SNTEREC 30 responsavel paio corraT de easiuuee em
css

AVYNDOT 0176 Vaidor mensa

Apts amwssio do cheque & MIncs ¢ wWicads ¢ dests orma @ SSSegUIaco QU SegUe pare © clerte em
conformdade.

AYNDD 01 .17 Formralzar Conrand

Para © Caso de NOVoS CONTatos @ NECeSSarss ‘Saraiicar © conrand paree 0o chente.

Desta ‘orra © diene & Coaadc no Sertido de agendar uma reundo de Tomalizacse de conrEs. A reunidc
B COme SORCIVe 3 SECRCEC a0 chonit 33 SSSNALd 00 CONTD € enYega do chegue relativarente o
mesme, medance enTega de oo assinade. Nese senido 3 Srodade Financers procede 2 mrpressic @
Conzaio de Saciusive, entrega 3 Srddade Comercial & 253 enra & CONac com o chence. devends aSSegurar
Que eslico reuMcas 0035 85 CONGgdes para © 0ER0 ¢ QU © ChENe ATKECPACRmeNne Prepara © recde @
cheque. A Trodade Comecial 1 © Conrans com © chenie & esciarece 25 Juwidas Que supem devendo Solotar
a0 checte 3 FSSNTUCS MO CONTRC O 2ackuSive © © MOS0, NO Meswe, Of omada de coshecsrens @
corpreensic das dousulas amvolvidas. No case g8 u conrEe d° Munwo Grawin, & Snadade Comerciad
enrega ambér a0 cleme ur documento de TanserinGa de presiacSes para ua Coma Umicer ¢ solcia a3
RSPOCING ISSINSUFS

Sor Wtire, ¢ entregue © Chague 30 diene de 'orra presencial @ recoiico © MO, SendD S5I8 MErESentaive
do valor recetado pelo dhenie

Sars © caso 90 CONTA df fxciutve 92 Lndo perddn, © chegue SO deverd Ser enegue a0 chente apos
RoROCED 4 recde eniEie de 3000 Com oS critrics Sefinides peia Unicer.

Na posse 00 CONAD Of extiusve assinado peic chernte, do recdo eou do documentes de ranserénca o0
presacies. a ernacdade comercal envia oS mesTos para valcacse nal 4 Snudade Financera
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Nomere: VRO
u MACROPROCESSD : Vanda

Versbo 0
unicer
PROCESSO: Gestio de Comtratos ¢ Acordos Ensiosio. 0209204
SUBPROCESSO. Gestiio de Contratus de Exclusivo Prigina: "o

1) AYNDD T 6118 Asseguras confommmidesde da doGumertacio

Sar3 0 ISt O NoW0s ConTaies 09 EachShe 0 ADMACHPS 3 CONTANSS |3 SUICAMES, # NPCPSSING ISSPOUIRr 3
confonmidade da docurenctacdo pars a Sonmalizagdc do conram.

Acsen apos recepsio do conra® de extiusave, recdo ety docummente de ransienénea de prestagies de Muvno
Grauiic devilamernie assnados pelc diene, & CnGdade Francexa pgrocede & valdacae mal Oesia
documentacio.,

£ necesSann #fencr 0 RSN A SRS 43 INMITACAN ARt 20 RO Aty INNETSnn 42 TARSPIPANGE fas
presiagies de Muno Crandtc. conscante se wak de um conwase de Fundo “erdido, Munuc Gatdic ou
combnagio dos dos.

S} AUNDDT 01 1§ Acsonar conym

A ontdade COMOrcal procode 30 Ivantamento 9o0f fESPOlveS dOCUTONSS PArS QU © Dwocior do canad
esponsavel pe Conrann o2 Saclusha da Area Comental procecs 2 aSSinanss o0 conran

Bosierdonmente, &sies documenos sio submesdos € 23S0000s 90 MSPEtivg processa de criagdo em seema.
Tod0s 05 COCUMenN™s S50 IaMmDem SrQUIVETNS NUM SoSSer g8 Conyans 02 St 0O Sxtegas oo r2ehe
QU segue pars & Area da Concabidade.

1) AVNDOT 01 20 Formalizar aciwagao do conrae

Para noves Contraics de Tudusis € ‘malizada a acihvesdc do conran en ssiora, sendo © esiado sualizadc
PD 0.

Caso sfja Aleracae 0F Conras (3 2uSames. @ ¢ Puacs uima COmuMcacas a Area 02 Venaas para 3 Aea
Fimancers soliciandc 8 ateragic em questdo.
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unicer
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NACROPROCESSD ' vanda
Versse 07

PROCESSO: Gestio de Comtratos ¢ Acordos Ensionio. 250972943

SUBPROCESSO. Gestiio de Contratos de Exclusivo Pigiaa: ane
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Responsavel por SfEcuRr COSADS Com 0 (See & por analisar & Ssa eeghicace

£ anda responssval por (ra) negocar proposias de Coniratos do Eatiusivg junie do Chento @

Sara SNSCNeS 08 NOWDS COMTINSS £ JPTICASC 49 COMYANNS §3 SWISONTeS B IESponSIudi por
analiesr 3 rencabiidade 43 propossa.

Por WlSro. € responsavel por Tonralizar ¢ conrao cu fecho do mesT e uno do clente,

Responsdvel neste processd por gery as priondades dos Contrazos de Sxchusivo.

A Ares de Crédio e Cobvangas & responsivel, o situagdes de novos conraios ¢ dkeraglies
de CONFALsS 3 SxSENes POr analisar O (SC0 08 propasia © apts Spovarso do conran,
SN0a responsavel por calcuiar © vaor 3 INVeST' Ne CHSMES @ PO SSSegurar a confonmdiane 0a
Socumenacss i

A CesiSc Fnancews 00 Risco € responsave! pela emissdo dc chegue €asd se rate de um
NOV0 CONTED Ou Steracas 90 T CONTED ja encene
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4 Conclusdes e perspetivas de trabalhos futuros

A importancia do cliente para a empresa é cada vez maior e ndo é permitido que as respostas as
suas questdes, que sdo transversalmente areas de melhoria da empresa, sejam diluidas nas areas. O
estudo da “Reviséo da Matriz de Processos” procurou levantar os processos de modo a otimizar o
processo de seis das nove areas com report direto a administracdo: gabinete juridico,
administrativo-financeiro, supply chain, vendas mercado interno, vendas mercado externo e
marketing. Para atingir esse objetivo foi necessario avangar no caminho da melhoria, analisar 0s
processos numa Gtica end-to-end, alargar o efeito que o esforgo individual da area tem para a toda
a organizacdo e agilizar os processos.

O mapeamento e a documentacdo tém servido, maioritariamente, para agilizar a comunicagéo
dentro das empresas, tendo também promovido e aumentado, junto dos colaboradores, a
sensibilizacdo para a importancia do conceito de processo de negécio. Durante este estudo, foram
notdrias as barreiras entre as unidades funcionais, causadas em parte pelos colaboradores que
apenas conhecem o seu trabalho e, deste modo, obtém uma viséo parcial do processo. Este aspeto
dificulta o desempenho geral, porque é nas interfaces que residem as maiores deficiéncias, dai a
importancia dos modelos produzidos, que revelam o verdadeiro estado dos processos de negécio,
evidenciando numa base, as ineficiéncias e as possiveis melhorias que se podem implementar.

O objectivo da empresa é assegurar os resultados, respondendo a satisfacdo do cliente com uma
melhoria da produtividade e uma diminui¢do dos custos de operacdo. Assim, consegue-se, através
da motivacdo e da criatividade dos colaboradores, construir um circulo virtuoso, em que 0
desenvolvimento das pessoas e dos processos se reforcam mutuamente.

Finalizado o estudo, foi elaborado um conjunto de recomendacg6es que incide na melhor forma de
se fazer o levantamento, mapeamento e validagdo dos processos. Assim para uma melhor pratica
de gestdo da revisdo de processos, é sugerido:

e Definir claramente os objetivos, por parte da equipa de aprovagéo, expondo 0s parametros
que se pretende que cada area reveja;

e Melhorar o plano de comunicagdo com os colaboradores, clarificando o modo de
funcionamento de recolha de informagdo dos pardmetros de aprovacdo e de como a
informacdo iré ser Util para o futuro da empresa, mais especificamente para cada area e
para cada colaborador;

e Sensibilizar os donos dos processos e 0s intervenientes para que a recolha de informagéo
seja mais voluntéaria e célere;

e Um conhecimento mais detalhado dos processos, através de uma presenca in-loco (com
reunides e presenca no desempenho da funcdo) apenas finalizada quando o processo
estiver totalmente recolhido;

e Que a equipa de processos seja impulsionadora de uma gestdo por processos,
apresentando, as areas, os pontos de melhoria. adquiridos pelo conhecimento transversal.

O envolvimento no projeto “Revisdo da Matriz de Processos” foi extremamente importante para
compreender a aplicabilidade na gestdo por processos, reconhecendo, também, a dificuldade da
sua implementacdo, ao ser feito um completo levantamento e mapeamento dos processos da
organizagéo.

Através deste estudo, foi possivel adquirir um conhecimento transversal a toda a empresa,
perceber a importancia que os processos tém no desenrolar das fungdes e entender as dificuldades
que os colaboradores sentem no seu dia-a-dia de trabalho.
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ANEXO A: Identificacdo dos processos de negdcio

Tabela 2 - Identificacdo dos Processos e Subprocessos de Negdcio

Macro Processo

Processo

Subprocesso

Planeamento Estratégico

Definicdo da Estratégia da
Organizagao

Monitorizacao Corrente

Monitorizagdo Rumo

Gestéo da
Responsabilidade
Empresarial

Gestdo Ambiental

Gestao de Residuos

Gestdo de Aguas Residuais

Gestdo da Seguranca e Saude
no Trabalho

Gestdo da Seguranca
Alimentar

Gestdo do Risco

Gestao da Fraude

*Gestdo da Crise

Gestdo da Responsabilidade
Social

Gestdo da Melhoria

Gestdo de Auditoria

Gestdo de Acgoes

Gestdo de Investigacao,
Desenvolvimento e Inovacgédo

Gestdo de ldeias

Gestao de Interfaces

Inovacao, Concepcao,
Desenvolvimento e Langamento
de Produtos

Gestdo de Projectos Investigacao,
Desenvolvimento e Inovagéo

Gestéo de Marketing

Gestao da Marca

Avaliacdo Periddica de SKU's

Gestdo de Eventos

Planeamento da Cadeia de
Abastecimento

Previsdo de Vendas

Planeamento da Producéo e
Gestdo de Materiais

Planeamento dos Transportes
e da Distribuigéo

Distribuicdo Capilar

Gestao de Stocks de Produto
Acabado

Gestdo de Fornecedores e
Aprovisionamento

Prospeccdo de Fornecedor

Aprovisionamento

Gestdo da Subcontratagao

Gestdo de Canal

Gestdo de Preco

Gestédo de Trade Marketing

Gestdo da Forca de Vendas

Prospeccdo de Clientes
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Venda

Gestdo de Contratos e
Acordos

Gestdo de Contratos de
Exclusivo

Monitorizacao de Contratos
de Exclusivo

Gestéo de incumprimentos
de Contratos de Exclusivo

Rescisdo de Contratos de
Exclusivo

Gestao de Contratos de
Material de Ponto de Venda

Gestao da Execucdo da
Encomenda Exceto Capilar

Gestao de Devolucdes

Gestao de Operagoes
Logisticas

Recepcdo de Materiais,
Produtos e Servicos

Logistica Interna

Logistica de Saida

Gestdo da Producao

*Producéo de Cerveja

*Producdo de Vinho e
similares

*Producédo de Sumos,
Néctares e Refrigerantes

*Producio de Agua

Inspeccédo e Monitorizacdo
de Produto

Gestédo do Servigo Pos-
Venda

Gestdo da Assisténcia
Técnica

Montagem, Alteracédo e
Desmontagem de
equipamentos de Assisténcia
Técnica

Gestao de Reclamacdes

Gestdo Financeira

Gestdo de Tesouraria

Gestao Fiscal

Contabilidade Financeira

Gestdo de Recursos
Humanos

Gestdo do Capital Humano

Gestdo do Colaborador

Gestdo da Remuneracéo

Gestéo de Suporte
Operacional

Gestao de Infra-estruturas

Tratamento da Agua do
Processo

Gestdo da Manutencéo

Gestédo de Equipamentos de
Monitorizagdo e Medigéo

Gestdo da documentagédo

Gestdo de TI/SI

Gestdo de Backup's

Gestdo de Dados Mestre

Gestdo do Mestre de Cliente

Gestdo do Turismo*
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Numero: PESO1
0 MACROPROCESSO: Planeamento Estratégico
Versao: n®0D1
unicer

Emissio: 111272012
PROCESSO: Definicdo da Estratégia da Organizaciao

Pagina: 2

1 Objectivo

Definir a Estratégia da Organizagio, suportado pela cadeia de valor ¢ de acorde com as orientagdes definidas na
Visao, Missao e Valores da Unicer bem como das orienjagtes dos seus accionistas. Adicionalmente preiende-se
reflectir a estratégia da empresa nos vanos argamentos das direcgdes.

2 Ambito
Aplica-se a toda Organizagao do Grupo Unicer.

3 Descrigao do Processo

3.1  Interacgdes

Inputs
Formecedores
Outputs
Clientes Monitonizagao Corrente, Monitorizagio RUMO

3.2 Actividades

a) ARPES01.01 - Analisar Mercados de Bebidas

a0 consullados as principias agencias de estudes de mercado, Nielsen e Canadian, para conhecey 0s CONSumMes
e a5 quoias de mercados dos diferentes lipos de bebidas comercializados pela Unicer.

b) ARPES01.02 - Analisar Enquadramento Macroeconomico

Analisado o Enguadramente Macroecendmice dos principais mercados (Pertugal, Angola, Unido Ewropeia e
Ameérica), Esta analise ¢ realizada com dados do Banco de Porugal, do Orcamento de Estado, variagbes da taxa
de inflagéo, do PIB, etc,

c) ARPES01.03 - Definir Onientagio Estraiégica

Em ambito de reuntio de COMEX sdo apresentadas as grandes tendéncias macroeconemicas dos mercadoes das
diferentes bebidas comercializadas pela Unicer. Com base na analisa realizada nestes indicadores, a COMEX
define um conjunio de criemagtes estralegicas para a elaboragae do BRP. Estas definighes estralegicas 1ém por
base os seguintes ponios:

« definigdo dos mercados e calegorias onde se pretende crescer,

* negocics a “desinvestir *

* ideniificagio das “must! win batties”

« definigdc dos plancs de acgdc.

d) ARLES01.04 - Claborar Business Pian

Com a2 definicdc da orienlagho estraleégica ¢ elaborada uma Proposta de Business Plan de forma a ser
apresentada para aprovacio da COMEX.
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Numero: PESO1
v MACROPROCESSO: Planeamento Estratégico

unicer

Versao:n®D1

Emissdo: 111272012
PROCESSO: Definicdo da Estratégia da Organizacio
Pagina: K]

€)

a)

h)

)]

k)

ARES01.05 - Validar Business Plan

A COMEX valida a proposta de Business Plan e caso esta seja aprovada o documento @ fechado, case nac seja
aprovada ¢ elaborada uma nova proposta de Business Plan.

ARES01.06 - Definir Premissas de Orgamentio

O Controlo de Gestdc e Planeamento define premissas de forma a orientar a criago do orgamento das direcgdes
da empresa. Estas premissas vao indicar a cada uma das dreas a forma como devem consiruir © seu orgamenta.
APESN1.07 - Realizar reunides enguadramento competitivo

Nesia allvidade sao realizadas reunifes de enquadramento para orlentarem a definigio dos orgamentos das
areas comercials. £stas reunides saoe realizadas pelo marketing e pela area comercial para ¢ Mercado Intemo e
pela drea comercial para o Mercade Cxtermo. Nesias reunides séo analisados pregos e volumes e analisado o
negocio por famikias de produins,

APES01.08 - Definir e Aprasentar Orgamente

A diregho de cada area define o orgamento, alinhado com as premissas, que prelende para 0 ano seguinie e
apresenta-o ao Conselho de Administragao.

APES01.09 - Compllar Orgamenio

Apcts tadas as areas definirem © seu orgamenio, o Centrelo de Gestae e Plancamente reane {oda a informagdio,
dando origem a um documento de orgamentacso global.

APES01.10 = Aprovar Orgamento Global

Se o Conselho de Adminisiragdo ndc aprovar segue para cada uma das areas para que estas fagam os ajustes
necessarios. Os processos de Monitorizagae RUMO e de Monitorizagiio Corrente sao despolelados quando é
aprovada a orgamentagio global,

ARPES01.11 - Rever Orgamenio

Trimestralmente ocome uma revisao Orgamen:al que reflecte os ajusies necessaric de acordo com performance
de cada area/ribrica/direcgdo.

4 Indicadores

5 Definigoes
COMEX — Comissao Executiva

(BP) Business Pian - Plano estratégico

PIB - Praduta Internc Bruto
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Numero: PESO1
0 MACROPROCESSO: Planeamento Estratégico
. Versao: n®0D1

unicer

Emissfo: 11/12/2012
PROCESSO: Definicdo da Estratégia da Organizacio

Pagina: an

6 Intervenientes

Controlo de Gestdo | Responsavel por analisar mercados, definir orlentagtes estrategicas, elaborar premissas de

e Planeamento

orgamente, definir orgamento e menitenzar orgamento.

COMEX Comissdo Sxeculiva da Unicer

2:'?“0 de cada Responsavel por definic 0 seu orgamento e de o apresentar ao Conselho de Adminisiragac
a

Conselho de Consetho de Administragio da Unicer (Acionisias ¢ Membros da Comissde Executiva)

Administracdo
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Nomero: PES02
v MACROPROCESSO: Planeamento Estratégico

Versao:n®D1
unicer

Emissdo: 0042012

PROCESSO: Monitarizacdo Corrente

Pagina: 273

1 Objectivo

Pretende-se menitonzar as performances das areas com base na estratégica definida pela COMEX,

2 Ambito
Aplica-se a toda a organizagac de Grupo Unicer,

3 Descricao do Processo

3.1

3.2

a)

b)

c)

d)

e)

Interacgdes

Inputs

Fornecedores Definigho da Csiralégia da Organizagio

Outputs

Clientes

Actividades

APES02.01 - Recolher Informagio de Gestdo
Mensalmente o Conirols de Gestde e Planeamente recolhe informagao wansversal @ Unicer. Esta mformagic
tem origem na Profit Anaiysis do Sistema de Informagao de Vendas, da Perfomance dos Custos, efe. A
informagéo relevante a recolher é:

» Cusios fixos e variagveis;

« \Vendas;

* Invesimentes,

APES02 .02 - Analisar Dados

Os dades 50 anafisados de forma a avaliar a performance de cada arealrubrica’componente. A
performance ¢ avaliada atraves das demonstraghes de resullados e dos balangos.

APES02.03 - Divugar Packaging de Informagdo

Com base nos dados recolhidos é preparado ¢ packaging de informagio a divulgar. A divulgacgio e efectuada
via portal Acionisia e Hypericn para os Acionistas ¢ COMEX e via portal SG? para a Unicer. Os acdaonistas e
COMEX para alem da informagao dispenibiizada no portal SGP {exemplo: PNL por categona, Resumo
Margem Comerdial, efe) também recebem informagio sobre o PNL total, BSR e HEM,

APES(2 04 - Analisar Packaging de Informagao

A direcgan de cada area analisa 0 packaging de informagéo referente a sua area.

APES02.05 - Detalhar Informagéo

Sempre que necessario, procede-se a uma analise mais exaustiva da rubrica/componente/direcio.

44



Revisado da Matriz de Processos

Nomero: PES02
0 MACROPROCESSO: Planeamento Estratégico
. Versao:n®0D1
unicer

Emissdo: *0/042012
PROCESSO: Monitarizagdo Corrente

Pagina: an

f) APES0206 - Divugar Informagao

A informagdc e divuigada & Area especifica.

4 Indicadores

5 Definicoes

COMEX — Comissao Executiva

SGP -~ Conirsio de Gesldo e Planeamento
PANL - Profit and Losses

HFM = hyperion financial management
BSR - Business Summer Report

6 Intervenientes

Controlo de Gestdo | Responsavel por recolher informagao, analisar dados e divulgar informagao.
e Planeamento

R:r:qlo de cada Responsavel por analisar packaging de informacao.
a
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Namero: PESOS
v MACROPROCESSO: Planeamento Estratégico
i Versao:n®D1
unicer PROCESSO: Sistema de Monitorizagao da Estratégia Emissiio: 10012012
Pagina: 273
1 Objectivo

Definir @ monitoriza 0s objectivos rumo tendo como base a estrategia da organizagao

2 Ambito

Avaliagdo Quantitativa do Sistema de Avaliacae de Desempenho RUMO para Diregtes e Managers com report &
COMEX,

3 Descrigao do Processo

3.1 Interacgoes

Inputs
Fornecedores Definigho da Esirategia da Organizagio
Outputs
Clientes

3.2 Actividades

a) APES02.02.01 - Fomnecer Inputs da Dire¢ac

A Diregéo de cada area, fomece indicadores Rumo que devem estar na proposta, para serem controlados no
ambito da diregac.

b) APES02.02.02 - Elaborar Proposta

£ elaborada uma proposta com 08 objectives RUMO para a COMEX e para o primeiro nivel (Todas as
Dire¢hes e Managers com reporte a COMEX).

c) APES02.02.03 - Enviar Proposta

E enviada a proposta de objectivos RUMO para analise e aprovagio da COMEX.

d) APES02,02.04 - Analisar Proposia

A COMEX recepciona ¢ analisa a proposta. Caso a proposta nac seja aprovada, o Conirclo de Gestao e
Planeamento informa a respetiva area e elabora uma nova preposta RUMO,

e) APES02.02.05 - Divulgar Objeciivos RUMO

O Controlo de Gestdo e Planeamenta coloca ne porial CGP 05 objectives RUMO do primeiro nivel que
podem Ser revislos na primeira revisao orgamental,
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Namero: PESOS
0 MACROPROCESSO: Planeamento Estratégico
i Versao:n®0D1
unicer PROCESSO: Sistema de Monitorizagac da Estratégia Emissio: 101042012
Pagina: an

) APES02.02.06 = Monsterizar RUMO

No final, e de acorde com os chjectives definidos antericrments, s3c moniterizadas mestralmente as Areas
de Vendas, as Areas de Suporte ¢ Operagdes e semesiralmente as Areas Administrativas, Ne final do ano
580 compiladas as monionzagdes para avaliagao de desempenho.

4 Indicadores

5 Definicées
COMEX - Comissao Executiva

6 Intervenientes

Controlo de Gestao | Responsavel por elaborar, divulgar @ moniterizar os objetives RUMO.
¢ Planeamento

COMEX Responsavel por aprovar os cbjativos RUMO de primeire nivel,
Direcdo de cada Responsavel por formecer Inpuls ao Controlo da Gestao e Planeamenio
Area
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Revisado da Matriz de Processos

Numero: RES10
MACROPROCESSO: Gestdo da Responsabilidade Empresarial
Versao: 01
unicer y
PROCESSO: Gestao de Investigacéo, Desenvolvimento e Inovagéo Emissio: H1/1v2012
Pagina: 2
1 Objectivo

Planear e gerir o Sistema de Gestdo de 10| em conformidade com a pelitica Unicer, tendo por base os requisitos da
Nerma NP4457, de forma a sistematizar a metodologia para o reporte @ medigio do esforgo das actividades
inerentes a Investigagac, Desenvolvimento e Inovacgao da empresa

Ambito

Aplica-se sempre que haja inpuls que envolvam aclividades de 101 na empresa, nomeadamente as aclividades de
caracler cientifico, tecnologico, organizacional cu comerdial.

3 Descrigao do Processo

31

3.2

(a)

(b)

(c)

Interacgdes
Inputs Palitica Unicer
Formecedores Defini¢ao da Estratégia da Organizagio
Outputs Metodoicgias e Procedimentos para a Gestao da iD1
Clientes
Actividades

ARES_10.01: Definir Responsabilidades

A COMIN nomela os Intervenientes no ambito do SG 101 e define as respectivas responsablilidades, as quals
estdo descritas na nstrugdo Corporativa relativa @ Estrutura Funcional do §G 1D1.

O responsavel do SG 101 coordena as actividades de uma equipa de Contacios Locais de Inovagao (CLI's) a
qual assegura, nas varas areas da empresa, a dinamizagio do Sistema.

ARES.10.02: Coordenar e Planear

O responsave! do SG 101 define a metodelogia para a implementagao da politica 101 formalizada no Manual
de Gestdo,

E assegurado o controlo da actividade giobal de 10| atraves da avaliagio / medigio das actividades
inerentes, de acerdo com os KPI's definidos.

Sao garantidas as acividades de coordenagdo, dinamizagao, apoic e controle dos subprocessos inerentes
ao 101
RES.10.02: Gestao de Interfaces

A geragio do conhecimento no interior da empresa deve ser promovida e avalada a necessidade do mesmo
ser obtide na envalvente externa.

Esta aclividade e descnita pelo subprocesso Gestio de Interfaces.
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Nomero: VNDO1.04
0 MACROPROCESSO: Venda
Versao: 01
unicer :
PROCESSO: Gestdo Contratos @ Acordes Emissio: 04012012
SUBPROCESSO: Rescisao de Coniratos de Exclusivo Pagina: in
e) AVNDO07.04.05 - Apresentar valor em divida

4

A Entidade Comercial recebe notificagao atraves do sistema para estabelecer acordo com ¢ diente relativamente
ao pagaments do valer em divida & Unicer.

Caso o cliente discorde do valor apresentade, o vendedor submete o Contrato de Exclusive para uma situagio
de incumprimento, alterando © estado do contrato para “incumpriments”,

) AVNDO1.04.06 - Negogiar Rescis&o
Caso o cliente esteja de acordo com ¢ valer em divida apresentado, deve ser preparado o Acordo de Cessagao.
Este consiste num documenio legal onde se registam as condigdes em que se procede 4 cessagdo do conirato,
finalizando assim o vinculo de exclusividade comerdial entre o cliente e a Unicer.

g) AVNDO1.04.07 - Criar minuta e nota de debiio
A Entidade Financeira procede a criagac de uma minuta e @ emissao da nota de débito em sistema.
A Entidade Financeira netifica a Entidade Comercial para que proceda & recoha da assinaiura do Cliente.

h) AVNDO*.04.08 - Formatizar fecho junio do diente
Em posse da minuta e das notas de débito, @ da respensabiidade da Entidade Comercial coniactar ¢ clienie no
sentido de agendar uma reunifo de formalizagdo do fecho de conirato de exclusivo. A reuniéio tem como
objectivo a soliciiagao ao cliente da assinatura do acordo de cessacio e recolha do cheque.
Posteriormente, a Entidade Comercial procede & impressas do acorde, assim como & sua assinatura. De
seguida, a Entidade Cemercial solicita ac diente que assine o acorde de cessagao e entregue o cheque com
respetivo valor a Mquidar. Os documentos recolhides s80 entregues em mao a Entidade Financeira para sua
formakzagao.

i)  AVND07.04.09 - Registar desactivagio do contrate
E finakzade a desactivagdo do contraio, sendo o estado actuslizado para ‘rescindido”.

Indicadores

5 Definicdes
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Numero: RES10
0 MACROPROCESSO: Gestdo da Responsabilidade Empresarial
Versao: 01
unicer
PROCESSO: Gestao de Investigacéo, Desenvolvimento e Inovagéo Emissio: H1/11v2012
Pagina: an

6 Intervenientes

COMIN Comissaa de COMEX
novagas
Manages Incvagia & Desemmivmenta

Lider do Prajecto tDI

Responsavel SG 101 Manager hovagas & Desenvovimanta da Dracgdo de Marssting

Contacto Local iInvvagio | Coabaradares nomeados
(cen

Lider do Projecto Gofabarador nomaado
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unicer PROCESSO: Gostdo do Produto

Revisado da Matriz de Processos

Numero: GMADZ.03
0 MACROPROCESSO: Gestado da Marca
Versao:n®D1

Emissao: 041972019

SUBPROCESSO: Inovagao, Concepcao, Desenvolvimento e Lancamento Pagina: 255
de Produtos / Servigos

Objectivo

Garantir um métode de trabalhe sistematice @ organizade, que permita atingir uma resposta eficaz e eficiente as
necessidades/oportunidades detectadas no mercade ou resultantes de oulros inputs, no que respoita acs produtos
ou Servigos associados as marcas Unicer e marcas propnas

Ambito

Aplica-se sempre que haja inpuis gue possam conduzir & concepgio e desenvolvimento de produios ou alteragao
dos existentes e de servigos de suporte 4 dispondilizacido dos mesmoes ao Chente / Consumidor. Incluem-se o§
projecios associados a concepgic e desenvolvimento de marcas proprias.

Descrigao do Processo

3.1  Interacgdes

Inputs Planos de marketing, estudos de mercado, requisitos de clientes e legais, Projectos
180, Planos comerdais, Gestde de Ideias, Gestao de Interfaces, Gesido de
Projecies de 101

Fornecedores Frecessos de Gestdo Cstrategica, Processos de Markeling, Srocessos dos

Clientes, Processos do Istado, Processos de Fomecedores e Processos de
Vendas, Empresa

QOutputs Concelte, Business Case, Proposta de Operagdes, Novo Produto efou Novo
Processo, Produto revisto efou melthorado, Plano de Projecto de Inovagac e Plano
de Apeoio ao Langamento; Proposta de Teste de Mercado (PTM)

Clientes Planeamente do Sistema de Gestdo Integrade
Hlaneamento da Producao

Compra de Materiais e Servigos afectos ao Produto
Documentes e Registes

Selec¢do de Fomecedores

Gesiao de Produio

Processos da Logistica Externa

3.2 Actividades

(a) Ideia

O Markeiing avalia a Ideia de acordo com a relevancia da proposia ac consumidor, da viabilidade segundo
as diferentes areas funcicnais da empresa e da opertunidade de negécio. Esta infermagdce pedera ficar
condensada no documenta ldeia,

£ decidido se configura apenas uma Alteragio Cperacional, uma FIM ou se exige desenvolvimento de
concaito,

Nota: Todos os registos decorrentes deste processe sao efectuados no porial do Marketing.

(b) Conceitc - Fase 1

O Responsavei de Marketing traduz a ideia num Conceilo, defininde-o e eslimande sumariamenie ¢

mercado potencial associado, Nesia fase podera apeiar-se noutras areas para recolher Informagéio

relevante. O principal cbjective sera validar o alinhamento do conceilo com a esiratégia de negocio da

empresa, descrever 0 produto pretendide e planear as aclividades mediante preenchimentc do Plano de
e fazendo-0 constar no 2lang de Lancamenios do Marketing

Erojecto de Inovagao
Se aplicavel, devera enviar ¢ Briefing 8 Inovagio e Desenvolvimen:o.
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SUBPROCESSO: Inovagao, Concepcao, Desenvolvimento e Lancamento Pagina:

a5
de Produtos / Servigos

(c)

{d)

Na fase de decisdo asscciada a esta acividade o Marketing re-avalia a relevancia da proposta ac
consumidor, a execuibilidade técnica e financeaira @ decide sobre a elaboragdo de um Business Case.

Netwa: O Lider de Projecto assegura actualizagao do Plano de Projecto de Inovagdo.

‘Business Case” - Fase 2

O Responsavel pelo Concelto transforma-o em ‘Business Case” (BC), que partilha com elemenics da
empresa que deverio ser 0s potenciais integrantes da equipa de projecto. Com este apoio ira garantir
capacdade pela Organizagic para a comercializagde, ncmeadamente quanto a Quakdade, 8 Comunicagso
e Activagaic, ao sourcing e produgdc e posicionamenio de prego ¢ canais.

O Business Case assim consiruido @ apresentado ne Forum RAPID, que se pronuncia sobre a
exequibilidade do projecto e decide sobre a sua submisssic 4 COMIN {(cu COMEX) para avaliagao.

Sempre que o "Business Case” preveja rubricas de Investimentio, deve ser assegurado o parecer do
Contrelo de Gesido do MKT (CGM).

Na fase de decisfio associada a esta actividade a COMIN (cu a COMEX, sempre que o Projecto requerer
decisde no curto-prazo) continua com o processe, ou o cancela ou o mantém a espera alé nova decisfio.

No case de continuar, tambem se aprova o Lider e Equipa do Projecto,

Esta decisao pondera os critérios de yvolumes minimos operacicnais estabelecidos pela empresa (Golden
Rules/Critérios de Complexidade).

Desenvolvimente @ Planeamente — Fase 3

O Lider do Projecto planifica o trabalhe com a Equipa do Projecio, assegurando os ensaios de amosiras
e/ou prowotipos necessarios para validar a alteragdo a efectuar ou, quando aplicavel, para eventuais testes
de mercado (ou oulros que sejam considerados adequados).

Na equipa do Projecte deverdo estar representadas, no minimo, as areas: Marketing, Compras,
Planeamenta Operacional, Qualidade, Produgdo, Trade Marketing, Vendas Mercado Interno e Vendas
Mercado Exiemo,

A planificacdo inicia-se com a reunido de preparagac do Draft da Proposta de Operagdes (P0O), que
envelvera loda a Cquipa do Prejecio.

O Lider do Projecto efeciuara as diigéncias que eniender necessarias para o acompanhamenio e conirolo
do projecto, mantendo rigorosc controle sohre as versdes de Draft PO em preparacgéo, de mode a que a
versao final Inclua quantidades, objectivos qualiativos e contexto, especificagio de produio elou
embalagem e pressuposios de comercializa¢io.

No caso de langamentes de novos produtes ou relangamentos, o Responsavel do Marketing pela marca
prepara o Plane de Apoio a Lancamente (PAL), que aprova conjuniamente cem o Draft 20,

No caso de se tratar apenas de uma Propaosta de Teste de Mercado devera ser apenas preparada a PTM.

Na fase de decisao associada a esta aclividade a COMEX conlinua com o processo, ou © cancela ou o
maniém 3 espera al® nova decisio. No caso de continuar, aprovara o documento PO (e PAL, quando
aplicavel) que se converte em Propesta de Operagfes e definird gqual o periodo ou pericdes para
posavaliagao do projecto. Esta dedisdo ndo se aplica 8 PTM.,
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4

(e) “Scale-up”

O Lider do Pregjecto, junio com a sua Squipa, preparam © langamento, procedendo a distribuigdo/divulgacse
da 20. Compete-lhes acompanhar o cumprimenio da 20 ¢ PAL, cabendo a cada area a responsabilidade
pele cumprimento dos prazos e aclividades deseriias na mesma.

Sao efectuades os inveslimentos Necessarnos, a aquisiGlo de materais & culros recursos Necessinios a
concretizagao a escala industrial do projecio.

(f) Langamento

O Lider do Projecio e a Empresa garaniem © cumprimente das actividades deniro dos prazos definides.
Nesta fase o produto esta no mercado e é comercializado conforme previsio,

() Pos Avaliagao

Para Projectos ndo operacionals, o Controlo de Gestdo do Markelng recolhe os dades correspondentes ao
projecte, procede ao seu tratamento em fungdo dos indicaderes e periodos de avaliagdo definides no
Business Case aprovado. Esta verificagio e avalia¢dc é comentada perante a COMIN/COMEX.

Na fase de decis#o associada a esita aclividade a COMIN/COMEX, com base na informacio recebida,
continua com a comerdalizagao do produto, ou o reformula ou o descontinua.

Em paralelo, o Lider do Projecio e a sua Equipa de Projecto identificam oportunidades de mefhoria
efectuande os ajustes necessarios.

Todoes os SKUs provenienies de aheragbes operacionais s3o pos avaliados no ambito do Subprocesso
Avaliagdo Periodica de SKU's.

Indicadores
Taxa de inovagac - 9% de produtes langados nos ultimes 3 ancs no otal de Vendas Liquidas (M)

Consumo de materiais de embalagens - Consumo de matertals de embalagem (kg/hl)

Definigoes

Altera¢do operacional - loda modificagdo de um produlo existente que ndo afecie as caracterisiicas (incluindo a
embalagem) do predute e que nad implique qualquer rubrica de Investimento. Altera¢gdes operacicnais podem ser:

o Desconinuagdes de SKUs

o "Reorders”, Por exemplo, aumento da quantidade prevista

o Acgdes promocionais. Por exemplo, caixa promocional L24P20

o Alteragdes a pedido de clientes. Por exemplo, para grandes empresas de distrbuigdo

Alteragdes de embalagem simples (ex: aclualizagdo de ares finais incluindo relulagem ou aspecio
grafico)

As akeragtes de formutagde, mesmo que niie sejam percepdaonadas pele cliente/consumidor, ndo 530 enquadradas
como alteragdes operacionals.

o

Plano de Inovagao - Lista de iniciativas calendarizada a 2 anos.

Planc de Langamentos - Distibuigdo, no minimo pelos seguinies olo rimestres, das iniciativas de concepgéo,
desenvelvimento e langamento de predutos, no ambite da Gestao da Marca.
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Pagina: 55

Golden Rules | Critérics de Complexidade - Volumes minimes de producac (Cervejas/mudanca de rowlagem,
pack,.... 200 KL, Cervejas/mudanca de garrafa ou cerveja: 400 KL, Agua com gas: 100 KL, Aguas ksas: 400 KL,
Aguas sabores: 200 KL; Refrigerantes: 200 KL; Refrigerantes/Linha néciares: 100 KL)

PTM - Proposta de Teste de Mercado - Inclui uma descricie do teste. Aplica-se sempre e quando houver um envio
poniual (sem recorréncia) de um SKU nao existente.

Verificacdo - Comparar 0s resuliados com o3 requisitos inicials do projecto (ex: reunides periddicas com a equipa de
projecto, Qualidade e 180).

Validagdo - Assegurar que o3 resullados, em condigtes de aplicagho, sac os adequados face aos objeclivos
inicialmente definidos (ex: acompanhamento do primeiro enchimenio)

Intervenientes
COoMEX Comissso Exacutiva
COMIN Comissas de Rarketing Directar da Markating
hovagan =
Lider da Prajecto — Gastar de Inovacaa
RAPID Reuniao de Apoio a Marketing Diractar d= Marketing
Popcas de
novagao @
o iSneo Compras Dyrectar de Compras
Planeamento Operacional Directar Plansamenta Operacanal
Qualidade Directar da Qualidade
Producho Uiractar da Pradugaa
Logistica Oirectar da Logistca
Vendas Mercado Interno UDirectar da Vendas One Trade = O rade
Vendas Mercado Extemo Manager Cacedanagao = Cantrola
Controlo de Gestio do MTK Manager de Cantrolo de Gastao do Marketng
Marketing Dvactar da Markating

Responsivel de

Resgansaval nomeads

Marketing

Controlo de Gestdo do Manager Controlo de Gestao do Markating

MKT (CGM)

Lider do Projecto Dvactor/ManagardGaston Técnice Supenor do Maraetng
Responsavel nomeads

Equipa ¢o Projncto Equpa namn eada
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Emissio: 08122012
PROCESSO: Gestdo Ambiantal
Pagina: 213
1  Objectivo

Gerr a complexidade das marcas Unicer atraves de estudos de mercado, do pesicionamento das marcas, da analise
de performance e da sua reviszo, de forma a garaniir a maximizagao da rentabilidade do negocic

2 Ambito
Aplica-se a lodas as marcas Unicer,

3 Descrigao do Processo

3.1

3.2

a)

b)

e

d)

e)

f)

Interacgdes

| Inputs

Informacgdes Contexto do Mercado; Plano Estratégico; Plano de Marketing

Fornecedores

Qutputs

Fiano Anual

Clientes

Gesiao de Evenlos; Inovaghic, PO's; Analise SKU's

Actividades

GMA01.01 = Elaborar Acorde

O Processe inicia-se com um acorde enire © Marketing e as Vendas onde s30 discutidas key initiatives de

cada area.

GMAD01.02 - Definir Plane Anual

Analisar o contexio do mercada com base em varias ferramentas de informagao.

GMA(1.03 - Identificar BIOS

Apos Definie o Plano anual identifica-se as oporlunidades que ¢ mercado

GMAD1.04 - Definir Planc de Agdo Comercial

Tendo em conta as recomendagdes do Plano Esirategico, define-se o Plano de Agaie Comercial

GMAD1.05 = Apresentar Plano de Marketing 8 COMEX

Com o Planoc de Marketing ja definido, este @ apresentado 4 COMEX. Se a COMEX ndc concordar com ©
Plano vola-se a definir ¢ Slano de Agdo Comerdal.

GMAQO1.06 — Aprovar Orgamento

Se o Plano de Marketing estiver de acordo com o pretendido pela COMEX o piano e Aprovado.
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Namero: GMAOT
0 MACROPROCESSO: Responsabilidade Empresarial
. Versao:n®0D1
unicer

Emissio: 08/12/2012
PROCESSO: Gestdao Ambiantal

Pagina: an

a) GMA01.07 -« Implementar Projete
Apos aprovagie do Plane sae designados Lideres dos Projecios que irdoe axecuia-io.
h) GMAQ01.08 — Monitorizar Area Envolvida
Mensalmente o Marketing e as Vendas ¥dc monitorizar os diferentes projecios de forma a minsmizar

eventuals erros.

4 Indicadores

5 Definigoes
BIOS: branch inch and cpportunities identifier
COMEX: Comissao Executiva

6 Intervenientes

Gestao da Marca Responsavel por elaborar Plano de Marketing € por menitorizar a sua execugdo,

COMEX Responsavel por Aprovar Orgamento
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Revisado da Matriz de Processos

Numero: GMA01.01
v MACROPROCESSO: Gestado de Marketing
Versao:in® 03
Unicef PROCESSO: Gestao da Marca Emissiio: 2811212012

SUBPROCESSO: Avaliagao Periddica de SKUs Pagina: 204

1 Objectivo
Avaliar, periodicamente, o portfelio de SKUs da empresa de acordo com critérics quantitatives e qualitatives, de
forma a assegurar a adequada gestdo da complexidade do Grupo Unicer e garaniindo a maximizagio da
reniabilidade do Negocio.

2 Ambito
Aplica-se a todos os SKUs do perifdlio da empresa.

3 Descrigao do Processo

3.1  Interacgdes

Inputs Informagao de Vendas

Informagao de Marketing

Informagdo de Operagdes

Informagdo de Gestao

Informagéo de Quakdade, Legislagio e Seguranga Alimentar

 Fornecedores Procasso de Inovagio, Concepgio, Desenvolvimento e Langamento de Produtos
Outputs SKUs Avaliados
SKUs Descontinuados
Clientes Processos de Logistica Externa

Planeamente do Sistema de Gestdo Integrade
Planeamente da Producgao
Documen:os e Registos

3.2 Actividades

(a) GMA07.01.0" - Analisar Rentabilidade de SKUs
O Responsavel de Avaliagho aplica os Critérios de Avaliagdo de SKUs conforme pratica corrente definida

pela empresa.
A pericdickdade de avaliagho e blanual, devendo ser efectuada em Fevereiro € em Julho de cada ano,

Critérios de Avaliacdo
« O valor da Margem de Contribuigio @ o “Gross Proft — Logistics”. Ou seja, ao Net Net é deduzido o

cuslo das vendas {valorizade a custe padrao total), bem come todos os Cusios Logisticos.

« A Margem de Contribuigio sera o conceito base para efeciuar propostas de descontinuagéo.
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Nomero: GMAD1.01
MACROPROCESSO: Gestdo de Marketing
Versao:in® 03

Unicef PROCESSO: Gestao da Marca Emissiio: 2811212012

SUBPROCESSO: Avaliagdo Periodica de SKUs Pagina: 3n

(b)

(c)

* Todos os SKU's, que tenham registado no pericdo considerado, Margem de Coniribuicac negativa
e cujo tempo de permanéncia no poriofélio seja superior a 1 ano, serdo automaticamen:e objecto de
preposta de descontinuagde ou definigio de medidas de correcgdo, a serem monitoradas no
periodo subsequente.

GMAD07.01.02 - Avaliar Reniabdidade de SKUs

Os resullados da fase anteror sdo disponibilizados a uma Equipa de Avaliagio composta por
representanies das areas: Marketing, Planeamente Operacional, Controle de Ges:3c e Planeamento,
Vendas Mercado Imerne, Vendas Mercado Externo e Qualidade

A Equipa de Avaliagdo tem 5 dias (deis para proceder & analise e comentarios a mformacace recebida.
Durante esie peniodo de analise poderao ser identificados SKUs cuja complexidade operacional o justifique
na perspectiva de Suppiy Chain.

Apts aquele periodo, o Responsavel da Equipa de Avalia¢do (representante do Marketing) conveca a
reumao de Avallagdo da qual resultam as seguintes propostas:

« SKUs a prepor para descontinuagdo — a submeter a fase seguinte do processo
* Plano de Acgao para SKUs que, ndo tendo siklo acordados pela Equipa de Avaliagao como a
propor para descominuagio, apresentam avaliagdc negativa de acorde com os Crtérios de
Avaliagio.
GMAD01.01.03 - Tratar Avaliagao da Reniabiidade de SKUs

Aplica-se a proposta de SKUs para descontinuagiio apresentada pela Equipa de Avaliagio,

A COMIN (ou &4 COMEX se assim dedidido peta Squipa de Avakagio) analisa a proposta submetida pela
Equipa de Avakagao e decide de acordo com as seguintes vias:

* Agrova a proposia de descontinuagao do SKU - que avanca para fase sequinte do processe

« Rejeita a proposta de descontinuagio do SKU - proponde as acgies a tomar tendo em vista a
melhoria da proxima avaliagao de SKU em causa,

As decisdes da COMIN (ou COMEX) sao reunidas em Acta e disponibiizadas a Equipa de Avaliagio, que
as considera no préxima ciclo de avaliagio,
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Numero: GMA01.01
0 MACROPROCESSO: Gestado de Marketing
i Versao:n® 03
unicer PROCESSO: Gestao da Marca Emissio: 28/12/2012
SUBPROCESSO: Avaliagdo Periddica de SKUs Pagina: an

(d) GMA071.01.04 - Realizar Descontinuagac

Esta actividade aplica-se a wdos 0s SKUS cuja proposta de descontinua¢ao fei aprovada peta COMIN (ou
COMEX) na fase anerior deste processo.

C Responsavel pela Cquipa de Avallagao procede de medo a garantir a redacgdo e execugio da Proposia
de Operagdes (PO) relativa ac SKU a descontinuar.

4 Indicadores
Painel de Gestas,

5 Definicoes
SKU ~ Stock Keeping Unit.

6 Intervenientes

Responsavel de Responsavel pela area de Controlo € Planeamenio de Marketing

Avaliagdo

Responsavel de Responsavel pela area de Controle e Planeamenio de Marketing

Equipa de

Avaliagao

Equipa de Responsavel pela area de Controlo e Planeamenio de Marketing

Avaliagio Respansavel pela area de Controlo de Gestdo e Planeaments
Responsavel pela area de Planeamento Operacional
Responsavel pela area de Vendas Mercado Intemo
Responsavel pela area de Vendas Mercade Externo

COMIN Comissdo de Inovagio

COMEX Comissdo Executiva
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Namero: GMAO2
v MACROPROCESSO: Gestao do Marketing

unicer

Versao:n®D1

Emissdo: ‘01272012
PROCESSO: Gestao de Eventos

Pagina: 2

1 Objectivo

Gerir o planeamento e a realiza¢fio de eventos, de forma @ promover o consumo e a divulgar as marcas ©
produtos Unicer

2 Ambito

Aplica-se a 10d0s 0§ evenlos Unicer com marcas e produlos Unicer geridos pelo Markeling,

3 Descrigao do Processo

a)

b)

c)

d)

e

3.1 Interacgdes

| Inputs

Fornecedores

Qutputs

Clientes Gesldo da Assisiéncia Teécnica: Logistica de saida

3.2 Actividades

AGMKOZ2.01 - Negaciar, Contraparlidas e Obrigacfies

Caso a nafureza do evento seja “Patrocinios” este inicia-se pela negodiacdo de contrapartidas e obrigagdes de
cada uma das parles envolvidas.

Toda a negociagho desenrola-se nesta fase do processo e depols de acordado este segue para o Gabinete
wuridico.

AGMK02.02 - Validar Formalizagdo Juridica

Apts a Negociagic onde sic definidas conirapartidas e obrigagbes, o precesso é analisado pelo Gabinete
Juridico para avaliar juridicamente e formalizar acordo. O original do contraio @ arquivado no Gabinete Juridico e
uma copia @ entregue ac Cliente.

AGMK02.03 — Estudar Comunicagio e Imagem

De seguida a Gestdo de Patrecinios e Activagde estuda em conjunic com as Agéncias de Comunicagdo, de
Meios, Criativas, etc. um plano que se adapte a0 evenio em causa.

AGMKD2.04 - Envolver Diferentes Areas da Unicer

Nesia etapa sdo envolvidas todas as Areas com responsabilidades no evento de forma a alinhar a paricipagaoc
esperada de cada uma e quais os objectives a atingir,

AGMKO02.05 — Requerer Presagao de Servigos

Caso o evenio ndo seja de "Patrocinios”, podendo ser de "Vendas On Trade®, "Gestao da Marca®, "Diregéo de

Pessoas @ Comunicagac”, “Outras areas de Vendas®, etc. A area tera que preencher e enviar para a Gestao de
Patrocinios e Acliva¢ao uma requisicao de ferma a despoletar o evento.
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Nuomero: GMADZ
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Versao:n®D1

Emissdo: ‘01272012
PROCESSO: Gestdo de Eventos

Pagina: “n

a)

h)

k)

m)

AGMK02.06 - Planear Necessidades de Maleriais ¢ Logisticas

Apgs o alinhamente de todas as areas sao planeadas as Necessidades do Evento, tanto de materiais come de
logistica. Esie planeamento ¢ feilo para cada evento tende por base a sua dimensao e o que ¢ pretendido.

AGMK02.07 — Analisar Disponibilidade de Recursos e Orgamentagao

Apts o planeamento de necassidades, analisa-se a disponibilidade de recursos. Se por qualquer mativo a
disponibilidade ndc comesponder ac planeado tera que ser feita uma adapiagdo, tende sempre preseme a
importancia das necessidades do evento,

Nesia eiapa e iambeém realizada a Orgamentagio para o evenlo,

AGMK02.08 - Aprovar Orgamenio

E submetido a aprovagdc e em caso afirmativo contratam-se 0s Fornecedores.

AGMKO02.09 - Aprovar Orgamenio

Se ¢ evento for do tipe “Outros” ¢ a drea requisilante que aprova ¢ orgamento e, em caso afirmaltive, contratam-
se 0§ Fornecedores,

AGMKO02,10 = Contratar Formecedar

A Gestdo de Patrocinios e Activagdc contrata os fornecedores de forma a estes darem seguimenic com o
pretendido peta Unicer,

AGMK0D2.11 — Implementar no Terreno

Na preparagio do evento & necessario construir no bcal infra-estruturas de forma a corresponder com o
acerdado iniciaimente. Esta atividade despcletard o Processe Logistica de Saida de forma a garantir que os
produles e materiais sejam abasiecidos no Evenlo, e o Processe Gestae de Assisiéncia Técnica de forma a
assegurar uma correia instalagio de materiais e colocagio de produtas no evenio.

AGMK02.12 — Acampanhar fn Loco

Durante o evento tipo "Patrocinios”, a Gestdo de Patrocinios e Acivagio efeciwa acompanhamenio de forma a
minimizar os risces (Falhas de Squipamentos, Qualidade e Roturas de Produte, Impactos Climatéricos) e a
ajustar ¢ evente conforme as necessidades deste.

Para os restantes eventos caso a aamensao e/ou especlficidade justifique o acompanhamento e Gestdo In Loco,
a Gestac de Patrocinios e Activagio :ambém 7ara este papel.

AGCMK02.13 — Realizar Pas-Avaliagio

No final de evenlo tipo “Patrocinios”, este e avaliade de acerde com paramelros inicialmente propostos. Neste
moemenio o evenio de “Patrocinios” @ dado come concluido e procede-se ao seu encerramento.

Para os restantes eventos caso a dimensdo e/ou espedificidade ¢ jusifique a sua avaliagao, a Gestdo de
Patracinios ¢ Aclivagac tambeém fard este papel.
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Namero: GMAO2
MACROPROCESSO: Gestao do Marketing
Versao:n®D1

Emissdo: ‘01272012
PROCESSO: Gestao de Eventos
Pagina: an

n) AGMKO02.14 - Criar Reporting Otgamenial

No final de um evente “Vendas On-Trade”, a Gestao de Patrecinios e Activagace faz um Reporting Orgamental ao
requisitante de forma a informa-ie do custe final do evento.

Indicadores
»  Anslise SWOT
* Retorne Cision
e Volumes Vendides
* Publico Presente
Definigoes
Tipes de evenios;
» Patrocinios — Eventoe despoletade pela Gestae de Patrocinios @ Activagio
* On Trade - Evenio despoletade pelas Vendas On Trade
» Area Solicitadora — Evento despoletade pelas areas internas da Unicer (ex: Diregdo de Pessoas e
Comunicagao; Vendas de Mercade Externo; Gestae da Marca, Outras areas de Vendas)
Intervenientes
Gestao de Responsavel por grande parte das tarefas vistc ser um elo de ligagdo entre as diferentes
Patrocinios e areas.
Activagao
Gabinete Juridico Responsavel por validar a formakzag@io juridica de onde sai ¢ contrato para o cliente
Area Solicitadora Qualquer area (Vendas, Cesio da Marca, Diregio de Pessoas e Comunicagdo, etc) que
inicie um evenio excepio de Patrocinics.
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Namero: VNDO1.02
MACROPROCESSO:; Venda

Unice[ Versao:n®D1
PROCESSO: Gestao de Contratos e Acordos Emissio: 140172012
SUBPROCESSO: : Monitorizagao de Contratos de Exclusivo Pagina: 213
Objectivo

Menitorizar 0% acordes estabelecidos com Clientes Unicer especificos, num periodo de tempa definido,
maniendo as condicdes negociadas e atribuxlas.

2  Ambito

Aplica-se a todes os Chentas do mercado interno e externo com contrato de exclusivo.

Descrigao do Processo

3.1 Interaccdes

Inputs

Fornecedores Gestao de Contraclos de Exchlusivo

Outputs

Clientes Geside de Contrates Exclusive, Gestac de Incumprimentos de Contratos de
Cxclusivo

3.2 Actividades

a)

b)

c)

d)

AVND.01.02.01 - Registar pagamenios das Prestagdes de Matuo Gratuito

Diariamente ¢ analisado a conta corrente com o cbjectivo de registar as presiagdes de matuos Gralitos
pagas.

AVND.07.02.02 - Analisar informagao de Prestaghes de Mutuo Gratuito

Apds consulia @ atualizagdo da mformagae em sistema, a Entidade Financewra verifica se exisie algum
Coniralo de Exdusive com prestagtes em falta. No caso de se verificar, a Entidade Financeira nolifica a
Hierarquia no sentido desta analisar e conclur a agdo que devera ser efetuada sobre a situagio
detetada.

AVND.07.02.03 - Acompanhar cumpnimente Gestdo de Contratos de Exclusive

A Entidade Comerdial & responsavel por reflectr em sistema os inpuls que a forga de vendas fomece
para fazer esie acompanhamento, nomeadamente oblengdo de inpuls justificatives de klragem enviada e
obtengao de codigos para mapeamenio dos Clienies que enham UNIGEST Instalado, Prepara tambem
esta informacaoc ac Gestor de Mercado e wodas as informagdes relevanties socbre ¢ Cliente.
A Entigade Comercial ¢ responsavel per comunicar todas as informagdes relevanies que aconte¢am
durante a vida ulil do Conirato, alierar pagador, alterar produtos contratados, entre outros.,

VND.0O1.02.04 - Analisar informagao dos Contratos de Exclusivo

Perindicamente, a Entidade Comerdal podera consultar, a informacfo relativa a volumes, descontos,
rentabilidade o prestagdes de mutue acerde. O sisiema disponibilizara uma série de indicadores alusivos
a esias componentes,

Caso haja rregulandades, a Entidade Comercial devera analisar a informagio no sentido de:

« Desenvolver agdes de corregdo junto do cliente;
* Acdonar incumprimento (Gesiao de Incumphmentes);
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Nomero: VNDO1.02
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Pagina: 13

SUBPROCESSO: : Monitorizagao de Contratos de Exclusivo

* Iniciar uma renegociacac (Gestac de Contrateos de Exdusivos)

Mensaimente, nos casos de Contratos de Mutuo Gratuite, a Entidade Financeira controla ¢ pagamento
de presiagdes de Cliente ¢ comunica 8 Entidade Comercial o estado do Cliente. Caso este nic esteja a
cumprir, exisiem rés tipos de caria que a Entidade Financeira pode enviar.

* %po: Cara de alerta para o Cliente a informar que existe uma falia de pagamenio,;

« 2%po: Carta de alerta mais rigoresa a alertar falias de pagamento,

e 3%po: Carta a relaiar que o confrato seguird para incumpnmento caso ndo regularze o
cCompromisso.

4 Indicadores

5 Definicoes
Jnigest - Sofiware de gestdo comercial
6 Intervenientes
Responsavel nese pelo regisio de informagdo relativa a prestagdes de Muluo Gratuiio e

respetiva analise.
Entidade Comercial | Responsavel por acempanhar e analisar Informacao dos Contratos de Exclusive.

Entidade Financeira
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Revisado da Matriz de Processos

Namero: VND01.03
0 MACROPROCESSO: Venda
Versao:n®0D1
Unicef PROCESSO: Gestdo de Contracios ¢ Acordos Emissiio: JAN12012
SUBPROCESSO: Gestido de Incumprimentos de Contractos de Exclusivo  Pagina: 23
1 Objectivo
Gerir indos os tipes de incumprimentes de Centratos de Exclusivos da Unicer
2 Ambito

Aplica-se a tades os Chentes de mercado interno e exiemo.

3 Descrigdo do Processo

3.1 Interacgdes

Inputs
Fornecedores Monitorizagio de Conirates de Exclusive
Outputs
Clientes

3.2 Actividades

a) AVND0O1.03.01 - Contactar Cliente

O Processo de Gestao de Wncumprimentos de Contralos de Exclusivo Inicia-se quando na Gestdo da
Monitonzagio de Contraios de Exclusive se detecta um incumprimento.

Nesta fase, a Entidade Comercial entra em contacio com ¢ Cliente de forma a sensibilizado e inicia-se a
contagem do numero de dias que o Cliente tem para regularizar o incumprimento delectade.

Se o incumprimento for solucionado este processo lermina, contudo se o incumprimente se mantiver a Entdade
Comerdial elabora um relatdrio de incumprimento.

b) AVNDO01.03.02 - Elaborar relaidnio de incumpnmen:o

Se o Cliente continuar em incumprimente 2 Entidade Comeraal elabora um relatorio de incumprimente de forma
a dar conhecimento a Entidade Financeira que existe um Cliente que esta em incumprimenio para que esta
possa despoletar novas medidas.

c) AVNDO7.03.03 - Enviar Carta ac Cliente

A Area de Credite @ Cobrangas ao tomar conhecimento do relatdric de incumprimento envia uma carta ao Cliente
a nforma-le que este se encontra em incumprimento. O Cliente tem *5 dias para resolver a situagio, exceple
nos casns em que o estabelecimento ja esteja fechado em que o contrato é enviado loge para contencioso.

dy AVNDD1.03.04 - Comunicar Incumprimento e Preparar Processo

Apds enviar a carta ao Cliente, a Area de Cradito & Cobrangas comunica o incumprimento @ elabora um

precesso de incumprimento que servira de suporie para o Gabinete Juridico. Este processe lera que informar os
matives do incumprimento, o original do contrato e da factura e a cépia do relatdrio de incumprimento.
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Namero: VND01.03
MACROPROCESSO:; Venda

Versao:n®D1

PROCESSO: Gestao de Contracios o Acordos Emissio: 04012012

SUBPROCESSO: Gestido de Incumprimentos de Contractos de Exclusivo  Pagina: 43

e} AVNDO01.03.05 -« Renegociar Conlralo

Casc o Cliente pretenda estabelecer um acorde para o pagamenic das factras, @ definido um plane de
pagamentes de forma a contratualizar 0 acorde. £sie lipe de acordo tem como cbjective fimar a regularizagio
de montantes em divida pelo Cliente. Este tipo de acordo exisie para Clientes que apesar de estarem em
incumprimento conseguem chegar a acordo com a Unicer. No case dos contratos Mutuo Gratuitos @ realizade
um planc de pagamentos e nos Contratos de Fundo Perdide é definido um navo centrate com o Cliente.

f)  AVNDO7.03.06 — Comunicar Contencicse

Se o Cliente ndo pretender entrar em acordo com a Unicer, @ iniciado o processo de contencioso.
A comunicagao de contencioso @ efectuada pelo Gabinete Juridico e esta despoletara as acgdes legais contra ©

Cliente,

Caso sejaum Contrato de Mutuo Gratuite e ativada a garantia bancaria,

4 Indicadores

5 Definicoes

Intervenientes
Entidade Comercial | Responsavel por Contactar o Cliente e em caso de incumprimento elaborar relatorio de
ncumprimento.
Crédito e Responsavel por Enviar carta ao Cliente. Tambem comunica Incumprimenio e elabora
Cobrangas relatério para ¢ Gabmete Juridico
Gabinete Juridico Respoensavel por contactar o Cliente e por enviar processo para ¢ centencicse cu defenir

Plano de Pagamento com o chente.
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Revisado da Matriz de Processos

Nomero: VNDO1.04
0 MACROPROCESSO:; Venda
Versao: 01
Unicef PROCESSO: Gestdo Contratos e Acordes Emissiio: JAN12012
SUBPROCESSO: Rescisdo de Contratos de Exclusivo Pagina: 24
1 Objectivo
Gerir as rescisdes de Contratos de Exclusivos, nes caso em que o Cliente Unicer quer rescindir o Contrato.
2 Ambito

Aplica-se a tades os Chentes do mercado interno e exierno com Conirates de Exclusive da Unicer.

3 Descrigao do Processo

3.1 Interaccdes

Inputs
Fornecedores
Outputs
Clientes Geside de Incumprimente de Contratos de Sxclusive

3.2 Actividades

a) AVND07.04.01 - Receber pedido do Cliente

A Entidade Comeraial recebe um pedido do diente a informar que pretende rescindir ¢ contrato com a Unicer.

b) AVND07.04.02 - Sciicitar fecho do Contrato

Para dar inicio ac processe de feche de contrato, @ preenchide ¢ submetido em sistema o formulario
‘manutencao do contrato de exclusiva®, registande a siluagac que despoletou o fecho do coniralo por
cumprimento au fecho por mutuo acordo.

A submissfio do formulario altera o estado do conirato para o fecho e despoleta uma notificagio para a Entidade
Financeira informando-a da necessidade de proceder a realizagic do acerto de contas relativamente ac cliente
em quesiio.

c) AVND07.04,03 - Caleular valor a devoiver pelo cliente

De acorde com 2 notificagdo recebida para realizar o acerio de contas relalivo @ um determinado contraio, a
Entidade Financeira procede ao calculo do valor a pagar pelo cliente.

d) AVNDO017.04.04 - Validar feche de Contrato

Apts caleddar © valor a develver pele cliente, este ¢ analisade pelo Aprovador que assegura a conformidade do
valor e a rescisao do conirale.,
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e) AVNDO07.04.05 - Apresentar valor em divida

4

A Entidade Comercial recebe notificagao atraves do sistema para estabelecer acordo com ¢ diente relativamente
ao pagaments do valer em divida & Unicer.

Caso o cliente discorde do valor apresentade, o vendedor submete o Contrato de Exclusive para uma situagio
de incumprimento, alterando © estado do contrato para “incumpriments”,

) AVNDO1.04.06 - Negogiar Rescis&o
Caso o cliente esteja de acordo com ¢ valer em divida apresentado, deve ser preparado o Acordo de Cessagao.
Este consiste num documenio legal onde se registam as condigdes em que se procede 4 cessagdo do conirato,
finalizando assim o vinculo de exclusividade comerdial entre o cliente e a Unicer.

g) AVNDO1.04.07 - Criar minuta e nota de debiio
A Entidade Financeira procede a criagac de uma minuta e @ emissao da nota de débito em sistema.
A Entidade Financeira netifica a Entidade Comercial para que proceda & recoha da assinaiura do Cliente.

h) AVNDO*.04.08 - Formatizar fecho junio do diente
Em posse da minuta e das notas de débito, @ da respensabiidade da Entidade Comercial coniactar ¢ clienie no
sentido de agendar uma reunifo de formalizagdo do fecho de conirato de exclusivo. A reuniéio tem como
objectivo a soliciiagao ao cliente da assinatura do acordo de cessacio e recolha do cheque.
Posteriormente, a Entidade Comercial procede & impressas do acorde, assim como & sua assinatura. De
seguida, a Entidade Cemercial solicita ac diente que assine o acorde de cessagao e entregue o cheque com
respetivo valor a Mquidar. Os documentos recolhides s80 entregues em mao a Entidade Financeira para sua
formakzagao.

i)  AVND07.04.09 - Registar desactivagio do contrate
E finakzade a desactivagdo do contraio, sendo o estado actuslizado para ‘rescindido”.

Indicadores

5 Definicdes
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6 Intervenientes

Aprovador

Responsavel por validar as condigdes de Rescisdc de Contrato de Exclusivo

Entidade Comercial

O Vendeder do Mercado Interno e o Vendedor do Mercado Externo s80 responsavels por
solicitar o fecho do contraio ¢ apresentar o valor em divida ao Cliente e por (rejnegociar o
processo de rescisao.

Entidade Financeira

Respensavel pelo calcule do valor a devolver pelo cliente e assegurar a conformidade do
dossier do Cliente,
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v MACROPROCESSO:; Venda
Versao:n®D1
Unicef PROCESSO: Gestdo dos Contratos o Acordos Emlssiio: 14042012
SUBPROCESSO: Gestado de Contratos de Material de Ponto de Venda Pagina: 24
1 Objectivo

Gerr 0% contratos e acordes estabelecidos com Clientes Unicer especificos, num periode de tempo definido,
maniendo as condigdes negociadas e alnbuidas para aquisi¢an de Matenal de Ponto de Venda,

2 Ambito
Aplica-se a 1odos 08 Clientes do mercado interma e exiernoc, com coniralo de Clientes Material Ponto de Venda,

3 Descrigao do Processo

3.1  Interacgdes

Inputs Conirato de Cedéncia, Guia de fransporie
Formecedores

Outputs Contrato de Cedénaia; Remessa
Clientes Logistica de Saida

3.2 Actividades
a) AVNDO01.05.01 - Analisar necessidades do Ponto de venda

A Entidade Comercial analisa e identifica as necessidades de material de ponto de venda que o cliente
necessita.
b) AVNDO4.05.02 - Definir Proposta

Apos analise do Cliente, a Entidade Comerdial apresenta ao Cliente uma proposta de Material

c) AVNDO07.05.03 - Recolher Dados de Suporte
£ necessario enviar uma caria 4 Unicer a informar de que o estabelecimento ira ser trespassado e que a

entidade que assume o estabelecimento assume lambem as responsabilidades decomrentes do coniralo.

d) AVNDO0.05.04 - Elaborar Centrato de Cedéncia

—

A Entidade Comercial preenche o Conwato ja previamente definido pele Gabinete Juridico. Esta contrato que ra
ser assinade pele Cliente com aos valores e necessidades acordadas anienormente.

No caso do Mercado Externo, o material ¢ oferecido pela Unicer pedendo haver excepgdes definidas pelas
areas.

e) AVNDO1.05.05 - Receber assinatura do Ponio de Venda

—

O ponte de venda assina o Contrato com a Unicer e entrega-o a Entidade Comercial,
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9

h)

k)

m)

AVND07.05.06 - Validar Contrate de Cedéncia

L efecluada uma validagao dos dados de suporte do Contrata de Cedéncia,

Caso a Coordenagao e Controlo nace valide o Contrate, este segue de nove para a Entidade Comercial para que
seja elaborado um novo. Se for validado, o Contrato é registado

AVNDO01.05.07 - Registar Contrato de Cedéncia

Apts validagdo do Conirato de Cedéncia, este @ registado em sistema

AVNDO01.05.08 — Comunicar ac Distribuidor

Se o mercado for “Rede”, o Gestor do Peonto de Venda comunica ao Disiribuider 2 alocago do materal
distribuido, Este emite uma guia de ransporie com o material de entrega para o Ponto de Venda o assinar
quando receber o materal

AVND01.05.09 — Receber Guia de Transporie Detalhada

O Ponte de Venda assina a guia de transporie do Distribuidor ¢ o Geslor do Ponlo de Venda envia para a
Coordenagdo e Conirolo.

AVNDO1.05.10 - Criar Remessa

Caso o mercado seja Retalho Capilar, a Cocrdenagéio e Controlo cria uma remessa e envia para 0s armazens
da Unicer para que seja efeciuada o picking.

AVND07.05.11 = Receber Guia de Transporie

Quando o Material chega ac Ponio de Venda, o Clienie assina uma via da guia de lransporie e esla é enviada
para a Coordenagdo e Controlo.

AVNODD.05.12 - Anexar Guia ao contrato

A Coordena¢ao e Contrele anexa a Guia ac Conirato de Cédencia.

AVND01.05.13 - Registar Saida dos Matenais

A Coordenagao e Conirolo s0 efeciua este procedimento no case de mercado "Rede”, S0 apés o Ponto de
Venda receber o material @ a Cocrdenagao e Controlo receber a guia, @ registado em sistema a saida do
material no distribuidor.

81



Revisado da Matriz de Processos

Nomero: VNDU1.08
0 MACROPROCESSO; Venda
Versao: n®01
Unicef PROCESSO: Gestdo dos Contratos o Acordos Emlssiio: 14042012

SUBPROCESSO: Gestdo de Contratos de Material de Ponto de Venda Pagina: an

n)  AVND07.05.14 — Assinar Contrato
Apos a assinatura de Cliente, a Unicer também se vincula ao mesmo e envia uma via do Contrato para ¢ Cliente.
o) AVNDO4.05.15 - Contrelar Stock Fisico
Apos finalizada as entregas do material, e efetuvado um conirolo nos distribuidores do Meroado “Rede” A
Coordenagaic ¢ Conirolo analisa o slock dos armazeéns dos distribuidores de forma a despistar evenluais

Inconformidades {ex: material que fol dado come entregue mas que se encontra em armazém, mais matenial do
que devia ter, etc).

4 Indicadores

5 Definicoes

Material de Ponie de venda - Material de esplanada e Material de visibilidade

6 Intervenientes

Entidade Comercial Respensavel por analisar necessidades do Ponio de venda, negociar propesta, criar dossier,
criar minuta e assinar conirato.

Coordenagéc e Responsavel por validar e Registar © Contrato de Cedéncia, anexar guia ac Contrato,

Controlo comunicar saida dos materiais e por controlar o sfock fisico nes Disribuidores.,
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Numero: VNDO2
MACROPROCESSO:; Venda

Versao:n®D1
unicer
Emissio: 14042012
PROCESSO: Gestido de Execugio da Encomenda
Pagina: 2
1 Objectivo

Assegurar a recepgio e o tratamento de encomendas e a entrega do produto aos clientes, 8 excegao dos clientes de
retatho capdar.

2  Ambito
Aplica-se a todas as atividades de tratamente de encomendas, programacao de transpories

3 Descricao do Processo

3.1

3.2

Interacgdes

Inputs Nota de Sncomenda

Fornecedores

Outputs Nota de Encomenda; Remessa

Clientes Planeamenic dos Transportes e da Distribuicao
Actividades

(a) AVNDO2.07 - Recepcicnar Nota de Encomenda

I

—

O SAB recepciona do diente as notas de encomenda de produio e recolha de vasilhame, por fax, por
telefene {inbound ou outbound), por email efou por EDI.

No caso das ofertas a clienies de negocic & elaborada pela forga de vendas uma Proposia de Acgio
Comerdial (PAC). }. Esta é enviada, por email, ac assistente SAB, para processamento e integragdo nc no
sisiema informatico dando crigent a uma Encomenda de Oferta.

Os pedidos da Dire¢gdo de Pessoas e Comunicagdo e Marketing para ofertas de caracter institucional séo
enviados para 0 SAB por e-mail, com indicagac des produios e das quantdades a oferacer.
Os autoconsumos s40 enviados para 0 SAB, via email, pelas varas areas da Unicer Bebidas.

AVNDO02.02 - Criar/Vakdar Encomenda

As encomendas podem chegar & Unicer por via electrenica (EDI) e nesse caso s&0 integradas
automaticamente no 5.1, Podem ainda chegar & Unicer por fax ou e-mail, As que chegam por fax podem ser
diginalizadas caso o fayout e a quaiidade da imagem enviada pele cliente reanam condi¢gdes para 1@al, caso
conirano sdo colocadas manualmente em SAP, As encomendas recebidas via email sdo colocadas
manualmente em SAR.

- Rede Distribuigho - As encomendas $30 recepcionadas na Unicer até as 16h do dia n, sac introduzidas no
S.|. ae as 9:30h do dia n+1, sende a data de entrega o dia n+3 (dias utels). No caso da llhas a data de

carga é n+3.

1 - As encomendais recepcicnadas na Unicer até as 12 h do dia n, sdc
lmroduzndaf. no S.1. até as 13:00 h do dia n, sendo a data de enirega o dia n+1 (dias uteis),
Ne caso paricular dos Cash & Carry's/Grossistas, a data de enirega @ até ao dia n+2 (dia util).
O abastecimento das marcas proprias ¢ de acorde com as especificidades do Cliente,
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(c}

(d)

()

- Chientes Directos

Beer Drive~ As encomendas séo recepcionadas na Unicer ate as 13 h do dia n-1. A entrega esta
dependente do transporie, para Lisbea e Porte @ em certas ceasibes, dependendo do evenio cu estagao do
ane, para Coimbra ¢ transporie pode fornecer ale duas vezes por semana, No resto do pais formnece uma
vez por semana,

Cervejas Especiais — Os pedidos sfo colocadas & segunda-feira, sendo as entregas realizadas as quintas e
soxtas

- Chentes Exportacéo

As encomendam rececionadas/carregadas até ao fim do dia de quarta-feira da semana n, sao registadas no
S, ate quinta-feira 4s 9030, devendo ser carregadas na semana n+1,

No caso de Angola que @ N+2 e em Inglaterra, as encomendas s&0 rececionadas aié ao fim do dia de
segunda feira da semana N sdo carregadas na mesma semana.

Ne caso de expertagdes para Espanha ¢ de considerar dois grupos; os clientes da Galiza ¢ 0s resiantes. No
primeiro caso as encomendas sao colocadas até segunda - feira 12H00, senddo as entregas feitas na quinta-
fewra seguinie. Para os restantes clientes as encomendas s8o colocadas até quinta — feira as 12HO0 e as
entregas sao feitas as tergas ou quana-feira seguintes, dependendo da siluagio geografica.

No caso das produtos gerides 3 encomenda, o tempa de entrega & de 3 semanas.

As encomendas do Mercado Interno sdo analisadas atraves do Quaiify Check, efeciuado pelo Assisienie de
Canal, para optimizagdc de pesos, datas, pregos, janelas de entrega e bloqueics financeiros. No casc do
Mercado Externe as encomendas sdc analisadas manualmente (Gestae de Distribuigdo, Dispenibilidade de
Stock, exc).

A recepgao das encomendas de Distribuidores é confirmada, pelo SAB, via fax.

Caso haja alteragdes efecluadas 2 encomenda iniclal, esias requerem a Inclus® de um motivo para
Ieitura/Empuiagio do nivel de servigo,

AVNDOD2.03 Analisar Pedido de alteragac

Quandoe o cliente solicita uma alteragao de encomenda, procede-se da seguinte forma:

- Soligtagic antenor ao prazo estabelecide para feche de encomendas, o SAB efectua as alteragdes
sclicitadas pela cliente;

- Solicitagao posierior a0 prazo estabelecido para fecho de encomendas, em fungdo do tipo de alleragéo, o
SAB certifica-se |unio das areas Gestdo de Stocks, Gestdo de Plataformas e Gestdo de Transpories a
possibilidade de alterar a encoemenda. A alteragao so é efectuada se validada pelas areas intervenientes.
Caso conlrario ¢ caso o cliente anda prelenda esse produlo, deverd ser criada uma nova encomenda,
seguindo 0 processo de tratamento de encomendas estabelecido, exceio para o Mercado Externo onde
nesie caso a encomenda @ adiada.

AVNDD2.04 Analisar Necessidade de Altera¢iio

Sempre que, por quesides operacionais, haja interesse da Unicer em adiar a data de entrega ou a
composigac da encomenda, devem essas alleragies ter 0 acordo a garantia de refificagao interna de lado do
cliente.

Apés fecho das encomendas, o Gestor de Stocks procede a analise das disponibilidades de produte em
cada ceniro de forma a conabilizar as encomendas colocadas em sisiema. De acordo com o resultade da
analise avisa o SAB das aleragdes necessanas (datas, ceniros, SKU, Roturas). O SAB efectua as
alteragBes e se necessario contacta o Cliente para obter a sua confirmagac. O SAB efeiua as alteragdes das
14h até as 14 .30h ne mercado inlerno e até as 9.30h de quinta-feira da semana antenor ao carregamento no
mercado extemno,

AVNDO02.05 Alterar Encomenda

O SAB efetua em sistema as altera¢des a encomenda pretendidas.
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(f)  AVNDOZ2.06 Criar Remessas

O SAB efectua a criagdo das remessas no 5.1. As remessas devem ser criadas aw as 15h do dia N-1 para
0% Hipers+Supers ¢ HO, alé 45 14.30h do dia N-2 para os Distribuidores, Cashs e cargas efectuadas nos
Ceniros Produtores Aguas e no limite ate 48h antes da carga no mercado externo.

4 Indicadores

Nivel de Servico
Inquerilo de Satisfacao de Chentes Anual
Perfect Qrder

5 Definigoes

EDI - Electronic Data Interchange.

PAC - Proposta de Acgae Comercial,

Plataforma Logistica — Unidade de armazenagem correspondente a cada ceniro da UNICER (produter ¢ ndo
produtor).

S.L - Sistema de Informagao.

6 Intervenientes

SAB Responsavel por recepcionar, criarfvalidar, alierar encomendas e criar remessas
Logistica / Responsavel por analisar necessidade de alteragho de encomendas.

Gestao de

Stocks
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Pagina: 205
1 Objetivo
Definir o tratamento de devolugdes de Clientes 4s Empresas do Grupo Unicer
2 Ambito
Aplica-se a todaos as produtos comercializados pela Unicer.
3 Descrigdo do Processo
3.1  Interagles
| Inputs Pedido de Devoluco, Produto Devolvido
Fornecedores Precessos de Vendas
Processos dos Clientes
Outputs Cradito ao Cliente, resultade da avaliagio do preduto, aute de inutiizagio do
produto
Clientes Recuperagao de Cerveja
Prevengdo, Tratamenio ¢ Prevencdo de Probiemas

3.2 Atividades

{a) AVNDO03.07 - Rececionar o Pedido de Devolugao

Devolucdo de produios nao enireques

Os produtos a develver sao entregues Entidade Legistica pelo transportader que teniou fazer enrega ao
Cliente.

| lionte

Qs Clientes Distribuideres {nacionais ou estrangeires) devem recolher as devolugdes nos seus clientes no
proprie dia ou no prazo maximo de 24 horas apos a rececdo do pedide de devolugao.

Os produlos a devolver pelos Clientes Distribuidores $30 etiquetados pelos Vendedores do Oistabuidor,
pele Vendedor das Direta da Unicer ou pele Tecnico Superior da Qualidade, conforme Instrugio IT5004
definida para efeito e ficam a aguardar a visita da Forga de Vendas da Unicer. Caso a Assisténcia Técnica
da Unicer detete um barril ndo conforme este comunica & Unicer Direto e informa-a para que esta inicie as
providéncias necessarnias.

A Forga de Vendas, depeis de aceitar os molivos da devolugdo, aprova a Encomenda de Devolucdo
(Distribuidores com Uniges?) ou o Formulario de Develugho em ficheirn informatico (Distribuidores sem
Unigest). No primeirc casc, a encomenda & enviada para a Unicer por via eletrénica e integrada
automaticamente ne sisiema da Unicer. No segundo o ficheiro ¢ enviado por ¢_mail € a sua integragic no
sistema Informatico da Unicer e feita pelo Servigo de Atendimenio e Back-office (SAB).

Os Distribuidores Internacicnais contactam diretamente a Forga de Vendas Unicer osu SAB para comunicar
a inteng#o de devolver produto. Em fungéic da natureza da reclamagio, a Forga de Vendas cu SAB decide
a forma de atuar,

Os Clientes Csiralégicos conlaciam diretamente a Forga de Vendas, que visita o ciente no proprio dia ou
ne prazo maxime de 24 horas apos o contacio do cliente.

A For¢a de Vendas, depois de aceitar os motives de develugio, procede & etiquetagem des predutos a
devolver, preenche o formulacio de Devolugda em ficheire informatico e precede ao seu envio por e_mail
para 0 SAB, que faz a sua iniegragio no sistema informatico da Unicer.

88



Revisado da Matriz de Processos

Namero: VNDO3
v MACROPROCESSO: Venda

unicer

Versao:n®D1

Emissio: 121122012
PROCESSO: Gestdo de Devolugdes

Pagina: 45

(b) AVNDO03.02 - Regisiar Encomenda de Devolugao

Develucao de produins ndo entregues
« Capilar
O registo da devolugio e efetuado no momenio da teniativa de entrega diretamente no $.1, (Prodic) com
entrada no depesito de produlo acabado (21XX), Na chegada a plataforma efetua-se uma analise visual
a0 produto e no caso de nfo poder ser comercializado, é transferido para o depdsiio devolughes (81XX).

+ Clientes Esiralégices e Distribuidores

A plataforma corla uma encomenda de devolugdo (para devolugdes parcials da carga) ou faz uma
anulagdc da fatura (para devolu¢Ses touais). Efetua-se uma analise visual ao produic @ o produto @
alecade ao depdsite conforme o destine. Conforme instrugdo IT4002.

Devolugio de produios de Clientes

Com base nas Encomendas de Devolugdo ¢ efetuada a programacio de carga e ranspories, de forma
2 olimizar o momenio da sua recolha.

A recagio dos pedidos de devolugdo de Distribuidores é confirmada pelo SAB.

No case da encomenda internacional, o Cliente informa as Vendas e o SAB e aguarda per resposta da
UNICER, IT4004.

{c} AVNDO03.03 - Resgatar Produto

Devslucéo de produios ndo eniregues
Nao se aphica,

e Clientes

Depois de receber a confirmagéo do pedido de devolugao, o Distribuidor procede & devolugdo dos produtos
na viagem praogramada pele SAB.

O produto recolhido no Chente ou enviado pelo proprio, deve vir acompanhado pela Noia de Devolugao,
com referéncia 80 naemere da Encemenda de Devolugdo e Fatura(s) a que correspondem os produtos
deveolvidos. Case ndio seja possivel identificar a Fatura correspondente ac produlo a devolver a associacio
deve ser feila a Gltima Fawra processada para o(s) produto(s) em causa.

Para a devolugio de produios em regime de suspensao de |IEC, ou seja, que alnda ndo tenham sido
introduzides nc consumo, sera ainda necessaric que os produtos devolvides, venham acempanhades per
um Documento Adminisirative de Acompanhamenie - DA A, (mercade nacional).

No caso Imemacional segue de acordo com a IT5004,

(d) AVNDO3.04 . Rececionar Produto

No memento da rece¢do dos produios devolvides, a plataforma procede a conferéncia entre os produtos
rececicnados e 0s documentos que acompanham a mercadoria.
No 8.1, a Remessa correspondente a Encomenda de Devolugio rececionada é corrigida se as quantidades
recacionadas ferem diferentes das indicadas na Nota de Devolugde que acompanha a mercadoria. Depois
de confirmada a remessane 5.1, ¢ emitida a Nota de Descarga.,

Devolucio de produios de Clientes

No caso de rececao de barrs (bebidas a pressao), procede-se imed@tamenie 2 sua pesagem e regista-se
no §.1, o volume efelivamente devalvido.
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(e) AVNODO03.05 - Analisar Produio Devolvido

(N

(a)

(h)

O Cenwole da Qualidade local, consulta ne §.1. o5 registos gerados na recegic do produto develvida e
procede a recolha e analise de amostras dos produlos por amostragem.
No caso especifico da Quinia do Minho, o tratamento e de acordo com 2 Insirucao definida para o efelto,

DOepois de concluidas as analises, o Conirolo da Qualidade regista © seu parecer ne S.0.

AVNDO3.06 - Emitir Nota de Crédito

A plataforma emite uma Nota de Credite no 8.1, com referéncia a fatiura associada e que comesponde as
quantidades efedvamente rececicnadas, a excegdo do barril que segue as regras descritas no: Manual de
identificagdo e Gestao de Develugio de Produtos a Pressac.

Para as devolugdes relativas a faturas com bonus em quantidade, o crédito @ feito respeitando a proporgac
entre ¢ produto faturado e o produto de banus concedide.

A Nota de Crédito fica automaticamente registada em conta corrente do cliente e @ enviada ao cliente pelo
SAB.

No casc de a develugdo ser procedente, os cusins da devolugic devem ser imputados, consoanie a sua
origem, & area responsavel.

AVNDO3.07 - Despejar/Abater Produto

Para os produtos sujekos a |1EC, compele 3 Entidade Logistica elaborar o requermenio a enviar a
Alfandega para obier a Auterizagdo do Despejo Fisico. Informa também a Assessona Fiscal com as
listagens dos produtos abatides para que pessam efetuar os calculos mensais e solicitem 4 Alfandega ¢
referide imposto com uma antecedéncia minima de um més.

Na data e hora prevista, na presenca de um repeesentante da Unicer e de um representante da Alfandega,
caso comparegam, 0S8 lanques ou os produlos ainda acondicionados no respetve vasilhame sdc
despejados.

Uma vez realizade o despejo, compete ao plataforma obter junto da Affandega, © Auto de Inutilizagdc do
Froduto, com o pedido de reembolso,

O plata’orma deve regisiar no S.1. a quebra das quaniidades despejadas utilizando o motive de quebra
associado.

Os barris vazios provenientes das develugdes devem ser segregados por forma a serem submetides a uma
pre-lavagem antes da sua utilizagao,

Para 05 produtos nao sujeitos a 1IEC deverd ser feita a comunicagio de abate de existéncias a0 respetivo
Servigo de Finangas, através da assessoria fiscal com dados da Gestdo de Stocks/Planeamente a
informarem a destruigio dos produtos, com uma antecedéncia minima de 15 dias antes da data prevista
para © abate. O despejo sera realizado na data e hora acordada, na presenca um represeniante da Unicer e
de um representante do Servige de Finangas, caso comparegam. O Responsavel da Plataforma deve
ragistar no S.1. a quebra das quantidades despejadas utilizando o motivo de quebra assodado.

AVNDO3.08 — Reprocessar Produto

Csta atividade aplica-se apenas a0 produio - cerveja e vinho,

Cabe ao Centro de Produgdo decidir quante & viabilidade do reprocessamenta em fungSo das
caracteristicas do produto devolvido, quantidades envolvidas e da possiilidade de incemporacas do predute
no processe de fabrico, de acordo com as regras estabelecidas no Manual | ecnico,
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(i)  AVNDO03.09 - Recomerciakizar Produto

Se ¢ produte for considerado cemo tendo as caracteristicas necessarias 8 sua comercializagao deverae o
Ceniro de Produglio e a Platalferma decidir quanic 3 viabilidade do processo, nomeadamenie quando

impliquem custos com reembatamento

Cs produtos devolvidos que se destinarem a ser recomercializades e no sujeitos a 12C dardo entrada no
ammazém de devolugdo, podenda de seguida ser transferidos para os armazéns de venda.

Os produtos sujeitos a IEC devem dar enrada nos amazens comerciais

Indicadores

Percentagem de devolugao por site de distribuidor Unicer,

Definicoes

IEC — Imposto Espedial de Consumo
S.L - Sistema de Informacao

Intervenientes

Entidade Logistica

Responsavel da Plataforma

Controlo da Gester de Conwolo da Qualidade

Qualidade

SAB Assistente do Apoio a Clientes do Servigo de Atendimento e Back-ofice
Entidade Comercial | Gestor de Retalho, Gestor de Mercado ou Gestor de Conta

Centro de Produgio

Diretor de Pdlo

Transportes

Responsavel pelo resgate fisico do matenal
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1 Objetivo

Gerir, organizar ¢ executar as atividades de montagem, akeragio e desmentagem dos equipamentos de exiragao de
bebidas nos pontos de venda, de forma a garantr a satisfagao do cliente.

2  Ambito

Aplica-se a 1odos os produtos comercializades em barril, desde a recegdo do pedido de montagem, alteragao ou
desmontagem até a rece¢dc do matenal em amazém (no caso de desmontagem) cu instalagdo/akeracio do
equipamento no ponto de venda.

3 Descrigao do Processo

3.1

3.2

(a)

(b)

(c)

(d)

(e)

Interagées

| Inputs FPedidos de montagem, alteracio ou desmontagem de pontos de venda

Fornecedores

Outputs Meniagem, alieraco ou desmontagem de ponios de venda

Clientes Planeamente dos Transpores e da Distribuicio

Atlvidades

ASER01.01.04 - Criar Conirato de Comodato

Assinar com o Chente ¢ Contrato de Comedato do E.E.P.P. O conirato de comedato ¢ uma atividade
comercial que se realiza aquando da aberura de um Ponto de Venda ou quando € deteiada 2 sua auséncia.
Este documento @ unico e reporia para as guias de matenal que AT que produz sempre que faz insialagdes
ou alteragtes. O que mantém sempre atualizado o contrato de comedate é o conjunto “ative” de guias de
entrada e saida de material que em delerminada data representam o salde de material no cliente,
ASER01.01.01 - Preencher formulario AT

A Area Comercial preenche um lommuldrio eletronico de Assisténcia Tecnica em SAP de modo a criar um
pedido para montagem, aleragtes cu desmontagem de E.E.P.P,, de equipamentos de vending e de arcas.
ASER01.01.02 - Criar ordem de servigo

E criada uma ordem de servige no SAP, que contem os dados do ponio de venda, o tipa de atividade
solicitada e as datas da respetiva intervengao,

ASERD1.01.03 -~ FFazer vistoria 1écnica

No caso de montagem de novos EE.P.P., o cocrdenador operacional faz uma visita para avaliar as
condigdes do local de instalagao,

ASER01.01.05 - Preparar material

Esta operagio e sempre executada por prestadores de servigo que remete para ¢ Caderno de Encarges
CEPSO11.
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()

(a)

(h)

(i)

G

(k)

U]

ASERD1.01.06 - Ins:alar ponto de venda

Ne caso da montagem de pontos de venda, e insialade o material no local definido aguando da visioria
técnica. O técnico procede a ligagdo dos diferentes componentes de forma a toma-ios funcionais,
garantind® que a instalagdo ¢ devidamente higienizada @ que © produto extraide apresenta es
caracleristicas de qualidade pré definidas na Instrucgio de Trabalho !

de Zquipamenios de Exiracho de Bebidas & Pressdg. A montagem é realizada de acordo com os
procedimen:os Unicer (IT5001-9. Além dissc @ assegurado que o ponte de venda @ abastecido por agua
potavel. A cperagdo de higieniza¢de estd descrila na IT5002-Limpeza ¢ Desinfesiagae das Instalagdes de
Dispensing.

ASERD1.01.07 — Desmontar pante de venda

No caso da desmaontagem, o iecnico desloca-se ao ponto de venda e recothe o material sclicitado de acordo
com a crdem de servigo.

ASER01.01.08 - Transportar material

E transportado o material desde o ponto de venda até ao deposito respetive. Sempre que o Técnico AT esta
numa zona de atluagic que nao permite usar os sites de Lega, Tojal ou Faro os deposiios aproximam a
Unicer dos Técnicos e 1oma as respostas mais eficientes. Assim sendo ¢s armazéns principais enviam e
recolhem material desies deposilos € os leenicos enviam e recohem malerial lambém nos depositos, Desle
medo os depositas funcionam como uma Interface enire Armazem principal e Tecnico, nas zonas em que se
justifica.

ASERD1.01.09 -~ Recoher matenal

O material & recolide do deposito e ransportado para o armazem. O circuito do material entre o PdV -
Deposito {ou vice-versa) @ sempre assegurado pelo Técnico AT, enquanto o circuito Deposito - Armazem
AT {(ou vice-versa) pede ser realizada pela logistica da Unicer cu por Prestadores de Servige AT contratados
para o efeito, Esta tarefa tanto pode ser realizada por prestaderes de servigos ou pela area de legistica e
remete para a Instrugao de Trabatho 5003,

ASER01.01.10 - Avaliar estado do Material

O Responsavel pela Oficina avalla o Matenal e conforme o estado este pode seguir para Reparagio na
Unicer ou para Reparagao exterior.

ASER01.01.11 - Expedir Material

Caso seja necessario recorrer @ um reparador externo & Unicer, ¢ lecnico da area envia o malerial para um
reparador externo 8 Unicer, (previamente contraiado pela Divisdo de Compras de acordo com o tpo de
material), @ criado no sistema uma encomenda para o reparador e @ emitida respetiva Guia de Transpore.

ASERD1.01.12 — Reparar na Unicer

Se o Material puder ser reparadofavado intermamenie, € enviado para a oficina. O responsavel pela oficina
dara indicagdes a sua equipa para proceder a repara¢aa/lavagem do material.
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(m) ASER01.01.13 - Enviar para Repara¢do Exterior
O material e enviado e reparado no armazem/oficina do fornecedor. Os materiais a reparar em fornecedores
exiemos séoc movimentades com uma guia de transporie para um depgsilo associado a esses mesmos
fornecedores/reparadores.

(n) ASER01.01.14 — Recedcnar Material
A recegdo do matenal é fella de acordo com o disposto no processo de Recegéio de Maiérias e servigos,
com a seguinte paricularidade: as atividades de inspe¢io sfc realizadas nos armazéns da Assisténcia
Téenica. Na altura da rece¢do ¢ criada no sislema uma entrega e ¢ emitida a Nota de Devolugdo de Venda
para o Clhene.

(n) ASER01.01,15 - Abater Material
Sempre que hd um conjunto de material que justifica o abate a area que gere esse material (AT) realiza uma
RAl {documento que descriming o material para abate). A Financeira avalia e informa do valor coniabilistico
no caso de existir e define qual as fichas de imobilizado a afeiar. Apds a hierarquia de aprovagdes, junta-se
a proposia do “sucatero” @ a Financeira informa as entidades Fiscais da data de realizagdo do referido
abate. As autoridades fiscais, sempre que o enlenderem, podem assim comparecer ao abate.

(p) ASER01.01.16 -~ Passar para Disponivel

Se o matenal for reparade com sucesso, passa a dispenivel sendo armazenado.

4 Indicadores
Tempo médic de resposta a0 pedido de nova instalagio
5 Definicoes

E.E.P.P: Equipamento de Exiragao de Produios & Pressdo

6 Intervenientes

Area Comercial Assegurar o atendimento dos pontos de venda e dar o competente tratamente as sclicitagdes
colocadas pelos clienles.

Back Office Unicer Assegurar a intera¢dc com os dientes atraveés do atendimento, registo e acompanhamento
de solicitacdes.

Coordenador Realizar as atividades de vistoria @cnica, garantinde o sucesst da montagem de um novo

Operacional ponte de venda.

Armazém Gerir os materiais necessarios 4 extragdo de bebida & pressdo, de modo a garantr a

aloca¢io atempada dos mesmos de acordo com 0§ pedidos dos clientes no case das
montagens/alteragfies e a sua recegasc no caso das desmoniagens,

Técnico Executar o servigo de Assisiéncia Técnica requerido, garantinde a qualidade dos produtos
Unicer e a satisfacae do cliente.
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1 Objetivo

Gerir o mesire de clientes da UNICER significa manter (oda a informagiic mestre dos clientes em sistema,
Este processo deve sempre ser executado & luz das regras, principios e boas praticas definidas na “Politica de

Gesido do Mesire de Clienies”,

2 Ambito

O Mesye de Clientes ¢ de ulilizagio transversal na organiza¢io. Indui dades gerais, comerciais, logisticos e

Ainanceires.
Alem dos clientes normais de negocio, existem clientes que servem oulros propositos. Todas as categorias eslaoe

Incluidas no ambito desie documento.
3 Descricao do Processo

3.1 Interagdes

Inputs
Fornecedores
Outputs
Clientes

3.2 Atividades

(a) SUPD5.01 - Recolher mformacgac

Sempre que existam necessidades de manutengdo de clientes deve recolher-se toda a informagao exigivel,
visando o devide preenchimento dos documentos de suporie propros.

Normalmente a manutengde de clentes carece de uma solicitaghe. Existem, no emanio, determinades
campos, cuja manuien¢dc pedera ser efetuada, pelo solicitante, diretamente ne sistema. (Ex: Pessoas de
Centacto),

(b) SURD5.02 - Sclictar manuiengéoe de diente

A manutengae ¢ solicitada atraves de envie de toda a informagao recolhida e devidamente regisiada,
Manutengdes podem corresponder aberturas, reaberiuras ou alieraghes.

As entidades soliciiantes, ¢ respelivos aprovadores, encontram-se definidas na “Polilica de Gestao do
Mestre de Clientes”,

Existem as seguintes formas para solicitar manutengdes de clientes:

» Ficha de Manutencdc de Cliente:

£ o caso mais frequente. Existem dois tipes de fichas: uma para os dientes do Retalho Capiar e outra
para os restantes clientes.

As fichas devero ser preenchidas de acordo com as Instrugtes existentes.

Sempre que se pretenda abertura de um cliente “pagadoar” devem ser indicades também quais os
clientes "emisseres” a associar
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Estas solicitagtes carecem de aprovagdo hierarquica, medianie assinatura da “ficha de manutengio de
clienie”, ou awraves do seu envio por mail com conhecimento da hierarquia.

No caso de novos codigos de emissor, deverio tambéem ser informadas as areas de Transpories e a
respetiva Assistente de Canal, do SAB.

No caso da criagdo de novos pagadores dever&o ser informadas as areas da Financeira (Crédiio e
Caobrangas) e a respetiva Assistente de Canal, do SAB.

No caso de alieragio de pagador de pontos de venda, em que o pagador anligo 1enha saldo ou esteja
em contendioso, a area Financewa (Credite e Cobrangas) devera ter conhecimento da solicitagio.

E-Mail:

Sa0 solicitaghes pontuais, que ocorrem por varlos molivos (exemplos: criagho de clientes intermnos,
criagao de clientes de subpredutos, alteragac de equipas de venda, alteragSes decorrentes de rotinas de
verificagao da consisiéncia e integridade de dados, elc). Estes pedides deverdio ser devidamente
conextualizados,

Nao caso de soliciiagfes de mamuiengdo a varios clienies, requer-se sempre a compilagdo da mformagao
de forma percetivel e agrupada.

Mobilidade:
Pedido_s de aleragdo, efetuados nos dispositivas maveis, pelos Vendedores, relativos a "Pontos de
‘é::iiasbudmc&s carecem de aprovacao hierarquica (Ex: Alteragdo da Segmentagao Tipo).

Feolha de elemenios:

Salicitages de manutengdc de Pagaderes espocifices, para efeitos de Conlrato, poderdoe ser efetuadas
alraves do envic da "Foiha de Slemenios” e copia da “Proposia de Coniraln” ja ratificada.

{c) SUPRD5.03 -~ Aprovar solicitagio de manutengén

Os pedides deverdo ser analisados com base no conhecimenio do negocio ¢ dos clientes,

Ainformagdc em apreciagac consta da Ficha de Manutengao do Cliente, ocu em Portal de Aprovagio.

A aprovagdo da "Ficha de Manutengao de Cliente” faz-se awaves da assinatura e envio digitalizado do
documento. Na auséncia da possibikdade de digitalizagao deve garantir-se o envio do documento por fax.

A aprovagdo de pedidos submetidos via dispositive de mobilidade, & efetuada em peortal especifico.

Regra geral, as sdlicitaghes de manuien¢ae aprovadas seguem para 0 SAB. Excegao feita para 05 casos
cuja manutengao @ descentralizada (ex: Segmentagdo Tipo).

{d)

SUPD5.04 — Comunicar nac Aprovagao

Caso o pedido de manutengio de dados de Cliente ndo seja aprovado, a hierarquia devera comunicar a
decisao ao solicitante e a todos os envolvidos a1é 80 momento.
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(e)

4]

(a)

(h)

(i

SUR05.05 - Analisar solicitagaio de manutengio

De acorde com o teor de cada pedido, verifica-se se a solicitagdc se encontra devidamente preenchida e
aulofizada,

Quando ¢ pedido @ de abertura ou desblogueie assegura-se sempre uma pesquisa do cliente em sistema
{pelo NIF nos pagadores ou pela morada nos emissores), para garantic a qualidade dos dados e inibir 8
possibilidade de registos duplicados,

Nas aberturas e desblequeios de pagadores realiza-se uma validagae dos seus dades, sob um ponte de
visia fiscal.
Neste sentido, acede-se ao site do Ministerio das Finangas e confere-se a seguinte informagéo:

= NIF valido e com correspondéncia dos dados & sociedade ou proprietario do estabelecmento,

« Exsténcia de registo de atividade (exceto consumidores e chentes a quem ndo iremos vender).

Sempre que o cliente ja exista em sistema central, verifica-se scbre a sua real necessidade de atualizagac
de dados. Neste sentido compara-se a mioymagac em sistema, com a constante na documentagdo suporte.

Caso seja uma reabertura cu um desbloquelio, a exigénecia de dados e verificagdes é igual 4 de uma nova
aberiura,

Caso a informagfo ndo esieja correta, aguarda-se nove envio de informagdo antes de efetuar qualquer
manutengac no sisiema.

SUP05.06 = Comunicar nao conformidade

No case de pedidos com faka de informagdc, ou cuf plausibilidade da alteragio cause duvidas, devera ser
comunicada a néo conformidade a0 solicitante,

SUP05.07 - Efetsar Manutengdc de Clente

Qs clientes sfio cnados ou akerados de acorde com a informagao enviada pela area soliatante e de acordo
com © manual.

Regra geral, a manutengao do Mestre de Clientes é centralizada no SAB,
Existem, no enante, alguns dados cuja manutengio se encontra desceniralizada noutras areas de negocio.
Estas responsabilidades encontram-se descritas na “Politica de Gestao do Mestre de Clienies” da Unicer.

As manulengdes de clientes podem ser manuais cu automaticas (exemplo: solicitagbes registadas nos
dispositivos de mobilidade)

Manutengdes em massa sao efeluadas pele SAB. Excecionalmente, ne ambite de projeios ou em
alteraghes de grande volume, 0 SAB podera sokiciiar ¢ apoio a Direcdo de Sisiemas de Informacao.

SUR05.08 - Verificar Quality-Check

De forma a garantir a qualidade dos dados, a execugao do "Qualily-Check”, devera ser sempre assegurada
apeés criagdes cu alteragdes de clientes efetuadas no sistema central.

Eventuais erros detetados deverdio ser corrigidos pelo respensavel da manutengac.

Nas manutengtes de dades via dispositivos moveis, esta verficagdo nio se aplica

SUR05.09 - Comunicar fim de manutengaa de chente

Realizada a manutengac de dientes em sistema, @ a consequente valida¢ao, esta é comunicada & entidade
solicitanie @ a lodos os envolvidos na selicilagao,
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4 Indicadores
N® de Clientes Criados

N° de Clientes Alterados

MDM ~ Quality-Score

5 Definicoes

NIF = Namero de ideniificagao fiscal

SAB - Servigo de Atendimento e Back-office

MDM ~ Master Data Managemen!

Quality-Check - Ferramenta SAP usada para garantir a qualidade dos Dados Mestre,

6 Intervenientes

SAB - Dados Responsavel maximo, nesie processo, por atualizar o Mestre de Clienies no sisiema central,

Mestre e verificando e assegurando a coeréncia e qualidade da informagéo.

Encomendas

Solicitante Areas responsaveis (definidas na “Politica de Gesi@o do Mesire de Clientes™) pela recelha
de informacdo de cientes e pelo pedide da respeliva manuiengio em sisiema central, No
caso de manutengdes desceniralizadas, cabe ao solicitante a responsabilidade de
manutengao.

Hierarquia Responsavel hierarguico do solicitante. Devera ser informade, analisar e decidir sobre o

Comercial avango de determinados pedidos de manuteng&o,
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