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Resumo

A aplicabilidade da modelagem de processos tem como objetivo nas empresas o desenvolvi-
mento de um entendimento comum dos processos com o menor esfor¢o possivel, para realizar
uma andlise econémica e uma andlise de custos dos processos individuais, melhorar a qualidade e
optimizar processos de producgdo e/ou servicos.

O objetivo principal do projeto de dissertacdo foi a modelagdo dos processos chaves na em-
presa Leilocar para atingir de forma mais eficiente e eficaz os seus objetivos de negdcio.

Para o desenvolvimento da dissertacdo foi caracterizado o modelo negécio da entidade, foram
identificados e modelados os processos chaves e propostos indicadores de eficiéncia e eficicia.
Foi feita uma modelagem dos sistemas de informagao assim como dos casos de usos, e finalmente
foi feita uma andlise da gestio de processos baseada nos resultados da aplicacio dos indicadores
propostos.

As principais conclusdes obtidas foram que Madrid € o centro com as maiores vendas, € onde
também os clientes acedem menos pelo servigo Live. A aceitagdo dos leildes online de sinistra-
dos tem tendéncia a incrementar e o desempenho do novo client center tem um desenvolvimento
estdvel. Com o estudo feito, foi possivel a identificagdo e modelacdo dos processos na entidade,
permitindo finalmente uma anélise dos mesmos.

O contributo da dissertacdo para a entidade é que pode constituir o ponto de partida para uma
futura certificacio de qualidade na entidade. A implementacdo do presente trabalho vai homoge-
nizar a organizacdo e a execugdo das actividades nos centros de leildes da empresa, permitindo
uniformar os processos.
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Abstract

The utilization of process modeling in the enterprise aims to develop a common understanding
of the business with the least possible effort, to conduct an economic and a cost analysis and
improve quality and optimize production and/or service processes.

The main objective of the dissertation project was modeling the processes in the company
Leilocar to achieve more efficiently and effectively their business goals.

For the development of this dissertation was characterized the business model of the orga-
nization, the main processes were identified and modeled, and the indicators of efficiency and
effectiveness were proposed. The modeling of the information systems was conducted, as well as
the use cases, and finally, an analysis of process management was made, based on the application
results of the proposed performance indicators.

The main conclusions were that Madrid is the center with the highest sales, and lowest number
of clients accessing the live services. Acceptance of damaged vehicles online auctions tends to
increase and the performance of the new client center has a stable progression. In the study, it was
possible the identification and modeling of the business processes, finally, allowing an analysis.

The contribution of this dissertation is a starting point for a future quality certification in the
organization. The implementation of this work will standardize the design and implementation of
activities in the auction centers of the Company, allowing homogenization of processes.
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Capitulo 1

Introducao

1.1 Contexto/Enquadramento

No final do século passado muitos negdcios tradicionais atravessaram mudangas dramaticas.
Muitos deles tiveram que reformular o “modus operandi” e pensar nos processos de negdcios.

A modelagem de processos baseia-se fundamentalmente em desenvolver um entendimento
comum entre 0s processos com o menor esfor¢o possivel, para realizar anélises econdmica e de
custos dos processos individuais, melhorar a qualidade e otimizar os processos de produgao.

Atualmente, para compreender como as empresas modernas operam € preciso entender os seus
processos de negdcios, os dados, sistemas, organizagdes, objetivos de riscos, produtos, métricas,
regulamentos, interfaces, experiéncias. Mas o importante ndo € entende-los isoladamente, sendo
compreender as suas relacdes e interacdes. Sendo isto conhecido como Modelagem de Negdcios.
(Fasbinder, 2007; Barn, 2007)

Para o aperfeicoamento de um processo, deve aprender-se sobre o que acontece neles, no uso
das tecnologias para melhorar o processo e os produtos e/ou servigos resultantes. O processo de
modelagem € a documentacgao, andlise e desenho da estrutura dos processos de negdcios e as suas
relacdes com 0s recursos necessdrios para implementé-los.

Nesta dissertagao sio identificados e desenhados os processos chave da empresa, pois embora
seja uma entidade com mais de 16 anos, ndo contava com uma modelacdo destes processos.

A Leilocar € uma empresa Portuguesa cuja razio social € a realizag@o de leildes de viaturas e
equipamentos. Conta com muitos anos de experiéncia, sendo pionera neste sector no pais. Tem
trés centros localizados no Porto, Lisboa e Madrid. Pela especialidade do negdcio, € ampla a sua
carteira de fornecedores e de clientes (Leilocar, 2012).

No ano 1996 iniciou a sua actividade em Lisboa com a realizacado do primeiro leildo de viaturas
no pais, e logo em 1997 a empresa expandiu-se abrindo um novo centro no Porto, devido a grande
aceitacdo com que o mercado de automdveis acolheu o novo sistema de distribuigdo automével.
No ano seguinte, em 1998, ¢é inaugurado o centro em Espanha, Madrid.

Os novos centros de leildes do Porto e de Madrid foram inaugurados em 2002. O do Porto
passou a ser o centro de Leiloes e logistica do Norte do pais com uma superficie de 15.000m?> e
o de Madrid, radicado em Alcald de Henares, tinha uma superficie inicial de 40.000m2. No ano
seguinte, 2003, foi inaugurado o novo Centro de Leildes de Lisboa, na Azambuja, numa zona in-
dustrial onde estdo presentes empresas de grande dimensao como SIVA (Sociedade de Importacdo
de Veiculos Automoveis, de Audi, VW, Skoda, Lamborghini, Bentley), Jeronimo Martins (Pingo

Doce), Luis Simdes (empresa de transportes), entre outras.
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O centro de Madrid é ampliado em 2005 até aos 60.000m? de superficie, com novas propostas
de logistica para as entidades do sector como os comerciantes, financeiras, rent-a-car, entre outras.

Em 2006 a empresa sincroniza as suas actividades com as novas tecnologias de informacao,
lancando um novo canal de negécios com a criacao dos leildes online, cria a marca Leilocar Online
e a business unit www.leilocar-online.com. A actividade Leilocar Logistica Portugal é iniciada no
ano de 2010, revelando-se uma mais valia para os parceiros do negdcio.

A estructura da empresa atualmente disponibiliza diferentes servicos como transportes/logis-
tica, gestdo de stocks, recondicionamento, centro de recolhas AOV (Aluguer Operacional de Via-

turas), preparacdo, gestdo de facturacio, gestdo documental, entre outros.

1.2 Motivacao e Objetivos

A empresa Leilocar conta com trés centros de leildes. As fungdes e objetivos dos trés centros
sdo comuns, € embora os processos que sdo desenvolvidos sdo semelhantes e as agdes sdao as
mesmas, nao conta com um mapeamento dos seus processos que os estandardize. Baseada nesta
realidade e na importancia que tem a modelagd@o de processos nas entidades empresariais, a autora
considerou de alta relevancia o desenvolvimento da presente dissertacdo.

O objetivo principal da dissertacdo é a modelacdo dos processos chaves na empresa Leilocar
para atingir de forma mais eficiente e eficaz os seus objetivos de negdcio.

Como objetivos secundarios encontram-se:

- Identificagcdo dos processos chaves.
- Estandardizar os processos de acordo com as necessidades existentes.
- Desenho, aplicagdo e anélise de indicadores que permitam medir a efici€ncia e eficdcia dos

processos.

1.3 Metodologia

A metodologia desenvolvida no percurso da dissertagdo para alcancar os objetivos propostos
foi a seguinte:

Primeiramente foi efetuada uma revisdo de bibliografia especializada acerca da modelacao de
negocios, sendo o tema central do presente estudo nesta drea. Foram estudadas revistas, jornais, ar-
tigos, teses na temdtica abordada. Também foram consultadas publicacdes referentes aos negdcios
de leiloes.

A seguir foi analisado o modelo de negécio da empresa a profundidade utilizando como ferra-
menta o “Business Model Canvas” para mapear os principais itens que constituem a empresa.

Seguiu-se 0 mapeamento dos processos chaves fazendo uma descri¢cdo detalhada deles, identi-
ficando os processos chaves, modelando os seus diagramas de responsabilidade e os swimlane de
cada um deles, e foi definido e desenhado o mapa de indicadores dos processos.

A quarta etapa consistiu na andlise e descri¢do dos sistemas de informacdo da empresa, dos
seus requisitos funcionais, foram modelados diagramas de uso e foi feita a descricdo detalhada

dos casos de uso para os 11 processos chaves identificados.
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Por dltimo, € feito uma andlise da aplicacdo dos indicadores desenhados para a medigdo e
gestdo dos processos, baseados nos dados dos leildes desenvolvidos nos tltimos meses pelos trés

centros de leildes.

1.4 Organizacao

A presente dissertacao estd dividida em seis capitulos.

Capitulo 1 Introdugao, é apresentado o enquadramento, motivagao e objetivos, metodolo-

gia e a presente organizacao.

Capitulo 2 A revisdo bibliografica é apresentada sobre os principais temas de modelagao

de processos e sobre o0 negdcio de leildes.

Capitulo 3 O modelo do negécio € descrito, e as suas principais dreas chaves.

Capitulo 4 O mapeamento dos processos chaves é feito, com a identificacio destes pro-
cessos, a modelagdo dos mapas de responsabilidades e swimlanes e o desenho

de indicadores de eficiéncia e eficacia.

Capitulo 5 Os sistemas de informacgao sao descritos, os requisitos funcionais, e represen-

tados e modelados os casos de usos.

Capitulo 6 Uma andlise da gestdo dos processos € feita com a implementacdo dos indica-

dores desenhados no Capitulo 4.

Capitulo 7 Para terminar, sdo apresentadas as conclusdes e sugestdes acerca do trabalho a

realizar no futuro.



Capitulo 2

Processos de Negocios: Modelagem e Gestao

2.1 Modelacao de Processos de Negocios e Identificacao de Processos
Principais

A modelagem de processos de negécio e os fluxos de trabalho, € considerado hoje como um
fator chave de sucesso para a concorréncia eficaz (Cauvet and Guzelian, 2008; Kalpic and Bernus,
2002; Bai and Wei, 2009). O processo de negdcio é um conjunto de atividades inter-relacionadas
ou tarefas que produzem um resultado especifico para o cliente e outros atores do processo. A
Modelagem de Processos de Negdcios (BPM), visa a identificacdo, modelagem e implementacdo
de processos essenciais para o bom funcionamento de um negécio (Jimenez, 2009; Jeston and
Nelis, 2006; Lindsay et al., 2003). A Fig. 2.1 representa esquematicamente oS passos para a gestao
de processos de negdcio e como circunscrever a modelagem de processos na mesma. De referir que
a modelagem de processos de negdcios desempenha um papel fundamental nas préticas de gestio
dos processo de negdcio (Sharp and McDermott, 2009; Pyle, 2003; Tenner and DeToro, 2001). Os
processos chave sdo aqueles que oferecem um valor significativo para a operagdo de um negdcio.
Identificar e melhorar os processos pode resultar em reducdo dos custos, reducdo de tempo nas
operacdes, limitagdo do ndimero de recursos envolvidos, ou melhorias na qualidade; dando um
significativo retorno maior para uma empresa (Aguilar-Savén, 2004; Hoyle, 2009; Guilherme,
2009).

A Engenharia de Processos de Negdcios deve identificar os processos chave, como modelar
estes processos € como se pode justificd-los como metas para retornos crescentes para a empresa.
Igualmente importante a como modelar € o que modelar, e qual o modelo que vai ser necessario
(Jimenez, 2009; Tenner and DeToro, 2001).

2.1.1 Porqué a Modelaciao dos Processos de Negocios?

As organizacdes de hoje devem ser o mais eficientes possivel. Os processos devem ser cons-
tantemente avaliados e melhorados, como parte das operagdes didrias do negécio. Em todos os
momentos, os diferentes niveis de gestdo e operacdes precisam ter visibilidade para a organizacio
e suas operacdes (Recker et al., 2012; Weske et al., 2004). BPM ¢é frequentemente usado para
automatizar processos de negdcios para aumentar a produtividade e para avaliar e melhorar os
processos de negdcios existentes. Em alguns paises, as regulamentagdes governamentais exigem
que os processos de negécio devem ser devidamente documentados. As empresas precisam de
identificar processos de negdcios para que outros possam entender como eles funcionam, o que

estd envolvido, e como as atividades fluem do comego ao fim. Muitas empresas querem melhorar
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Identificacdo

dos processos
chave —l

Documentacgdo

dos processos
de nego6cio —l

Modelacao
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Anédlise
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Adaptagao

dos processos
de negbcio —l

Implementacao
dos processos
de negdcio

Figura 2.1: Steps for business process management.

seus processos de negdcios para reduzir ineficiéncias, reduzir custos e responder mais rapidamente
as solicitacdes dos clientes. Um processo ndo pode ser redesenhado antes de ser entendido, por
isso ele deve primeiro ser identificado. O redesenho s6 pode vir depois de ser devidamente do-
cumentado o processo. Na maioria dos casos, a melhor maneira de melhorar a eficiéncia de um
processo de negdécio € com aplicacdo de automatizagdo. Se se pode reduzir ou eliminar o trabalho
manual, o processo pode ser realizado mais rapidamente e a um custo menor. A fase de automagao
s6 deve ocorrer apds o redesenho do processo. BPM alinha as Tecnologias de Informagdo com
as necessidades dos negdcios, ajuda as empresas para selecionar solucdes de software de gestdo
(Barn, 2007; Naidoo, 2009).
Resumindo BPM ¢ utilizado para:

A documentac¢do do processo.

A automatizacio de processos.

O redesenho de processos ou reorganizacao.

O processo de monitorizacao e controlo.
- A melhoria continua.
- A gestdo da Qualidade: ISO 9000.

O benchmarking: comparar com as melhores préticas.

A gestdo do conhecimento.

A selecdo de aplicativos de gestdo, por exemplo, Software de planejamento de recursos.
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O que modelar utilizando BPM:

As tarefas de processos.

A coordenacio entre tarefas.

A sincronizacao.

As decisdes dos processos.

Os trabalhos paralelos.

- A repeti¢ao/automatizacao.

As responsabilidades organizacionais.

Os recursos necessarios e restricoes.

As entradas e saida de informacdes.

2.2 Ferramentas de Modelagem de Negocios

A fim de identificar qualquer processo de negécio, independentemente do objetivo, s@o ne-
cessdrias ferramentas. As ferramentas mais comuns sdo, a documentacdo baseada em texto, a
representacdo grafica dos processos (por exemplo, swimlanes), e ferramentas de simulacdo (Fas-
binder, 2007).

A documentacdo baseada em texto é usada para capturar os processos de negdcios. A sua
vantagem € que praticamente cada empresa ja tem uma ferramenta de processamento de texto.
Embora uma representagdo grafica dd uma explicacdo intuitiva de um processo como um todo, a
documentacdo textual € 1til para detalhar um processo passo a passo, como € feito na descricao
dos casos de uso.

As empresas tém utilizado fluxogramas e outros graficos por anos, por uma razio simples, uma
imagem muitas vezes pode expressar algo mais rapidamente e de uma forma simples. Um fluxo-
grama € bom para mostrar a representacdo geral do processo, em vez de atolar-nos com detalhes,
como um documento de texto pode fazer. A imagem do fluxograma € apenas uma imagem. Ela
sozinha ndo pode descrever os detalhes por trds de cada etapa de um processo. Um documento de
texto separado € necessario também, para manter os detalhes em falta na imagem. Agora deve-se
manter a imagem e o documento em sintonia, sempre que uma alteracdo ¢é feita em qualquer um.
Esta ndo ¢é uma tarefa trivial, especialmente para um processo de grande complexidade (Mentzas
et al., 2001; Wong and Gibbons, 2011).

Os processos de negdcios estdo num ciclo de melhoria continua, em que o desenho e redesenho
joga um papel importante. A simulacdo € uma técnica adequada para compreender, analisar e
projetar os processos de negdcios. Com o uso da simulagdo, os processos (re) desenhados podem
ser avaliados e comparados (Rozinat et al., 2009). A simulagdo fornece estimativas quantitativas
para medir o impacto que o desenho do processo pode ter no desempenho do mesmo. A aplicacdo
de ferramentas de simulacdo estdo fora do objectivo desta tese, para uma pesquisa sobre este
assunto, consulte Jansen-vullers and Netjes (2006).

Alguns dos instrumentos utilizados neste trabalho sdo definidos a seguir.
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2.2.1 Modelo de Negocio Canvas

Um modelo de negdécios descreve a ldgica de como uma organizagdo cria e entrega valor. O
modelo de negdcios é como um plano detalhado para uma estratégia a ser implementada por meio
da estrutura organizativa, processos e sistemas. Um modelo de negdcio pode ser melhor descrito
através de nove blocos basicos de constru¢cdo, que mostram a légica de como a empresa pretende
ganhar dinheiro. Os nove blocos cobrem as quatro principais dreas de uma empresa: clientes,
oferta, infra-estrutura e viabilidade financeira. Osterwalder et al. (2010) expdem-nas da seguinte

forma:

1. Segmentos de clientes: Uma organiza¢do serve um ou vdrios segmentos de clientes. O
bloco de segmentos de clientes define os diferentes grupos de pessoas ou organizagdes que
a empresa pretende alcancgar e servir.

2. Proposta de Valor/Oferta: procura resolver os problemas dos clientes e satisfazer as necessi-
dades destes com as propostas de valor. Descreve o pacote de produtos e servicos que criam
valor para um segmento de clientes especifico.

3. Canais: as ofertas sdo entregues aos clientes através da distribui¢cdo, comunicacio, e canais
de vendas. Descreve como uma empresa se comunica e atinge os seus segmentos de clientes
para oferecer uma proposta de valor.

4. Relac¢do com o Cliente: Descreve os tipos de relagdes que uma empresa estabelece com
segmentos especificos de clientes.

5. Estrutura de retorno: resulta das propostas de valor oferecidas com sucesso aos clientes.
Representa os fluxos de caixa que uma empresa gera de cada segmento de cliente (os custos
devem ser subtraidos das receitas para criar ganhos).

6. Recursos-chave: sio os recursos necessarios para oferecer e entregar os elementos descritos
anteriormente. Descreve os ativos mais importantes, necessdrios para fazer funcionar o
modelo de negdcio.

7. Atividades Principais: a realizacdo duma série de atividades-chave. Descreve as coisas mais
importantes que uma empresa deve fazer para que o modelo de negécio funcione.

8. Parcerias importantes: Algumas atividades sdo terceirizadas e alguns recursos sdo adquiri-
dos fora da empresa. Descreve a rede de fornecedores e parceiros.

9. Estrutura de Custos: A estrutura de custos descreve todos os custos incorridos para operar

um modelo de negdécio.

2.2.2 Matriz de Responsabilidades
A Matriz de Atribuicdo de Responsabilidade (RAM) ou Matriz de Responsabilidades, descreve

todas as atividades contra os encarregados das tomadas de decisdo realizadas numa organizacao.
Em cada intersecdo de atividade e do ator, é possivel atribuir alguém responsdvel, consultado ou
informado de cada atividade ou decisdo. E especialmente titil para clarificar os papéis e responsa-

bilidades em projectos multifuncionais/departamentais e processos. A matriz de responsabilidades
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é util para o planeamento de recursos humanos, e € utilizada para ilustrar as ligagdes entre traba-
lhos que precisam ser feitos e os membros da organizagao, atribuindo responsabilidades a cada um
dos envolvidos num processo (Yang and Chen, 2009). Uma andlise de RAM ¢ titil para: carga de
trabalho andlise, re-organizacio, rotatividade de funcionarios, atribui¢do de trabalho, resolugdo de
conflitos, documentagdo do estado actual da organizagcdo. A andlise da matriz é feita da seguinte

forma:

1. Identificar as fungdes e processos dentro da organizacido ou departamento e descrevendo as
principais atividades.

2. Descrever cada atividade ou decisdo.

3. Indicar o resultado primédrio, quando a ac@o implica uma sentenca ou decisao.

4. As atividades ou decisdes a serem tomadas devem ser curtas e apropriadas a uma funcio ou
necessidade.

5. Criar uma matriz com actividades ou tarefas e introduzir o c6digo de RAM apropriado em

cada célula.

Como observacgdo final, numa matriz de RAM analisam-se processos contra as partes interes-
sadas dos processos distribuidos em linhas e colunas. A andlise pode ser realizado num plano

vertical, bem como horizontal (Morgan, 2008).
2.2.3 A Modelagem e Notacao de Processos de Negdcios.

A Modelagem e Notagdo de Processos de Negdcios (BPMN) € uma representacao grafica para
a especifica¢do dos processos num modelo de negécio. Os Modelos BPMN consistem em diagra-
mas simples construidos a partir de um conjunto limitado de elementos gréficos. Para criadores
de negdcios eles simplificam a compreensdo do fluxo de atividades dos processos (Delgado et al.,

2010a; Ottensooser et al., 2012). As quatro categorias de elementos basicos do BPMN sao:

- Objetos de fluxo: eventos, atividades, gateways.
- Objetos de conexdo: fluxo de sequencia, fluxo de mensagens, de associacao.
- Swimlanes: mapas, fluxos.

- Artefatos: objetos de dados, grupo, anotagio.

Estas quatro categorias permitem a criacio de diagramas dos processos de negdcio (BPDs). As
BPDs também permitem fazer novos tipos de objetos ou artefatos de fluxo, para tornar o diagrama

mais compreensivel (Reynoso et al., 2009; Wong and Gibbons, 2011).
2.2.4 O Swimlane

O swimlane é um elemento visual usado em diagramas de fluxo de processo, ou fluxogra-
mas, que visualmente distingue responsabilidades de sub-processos de um processo de negdcio.
O fluxograma swimlane basicamente organiza atividades em grupos com base em quem € o res-
ponsdvel pelos diferentes passos dentro de um fluxo de processo. Os fluxos podem ser horizontais

ou verticais, de acordo com o diagrama do processo. Cada faixa € atribuida a um ator ou grupo de
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atores. Os passos do processo que sdo executados por uma pessoa sdo desenhadas na pista dessa
pessoa. Assim, € facil mapear o processo completo, os papéis, as responsabilidades e as depen-
déncias de uma determinada pessoa ou grupo (Bobrik et al., 2007; Kim et al., 2005). Os principais
beneficios do modelo swimlane é que fornece uma visao geral instantanea de quem esta fazendo
as atividades, e também fornece uma representacio visual da transferéncia entre as atividades e os
processos (Wong and Gibbons, 2011).

Algumas recomendacdes sobre a construcao de swimlanes sdo:

Ordenar os swimlane de uma forma légica.
Aplicar os swimlane para processos lineares.
Que tenham menos de cinco swimlanes.

Considere os swimlane para diagramas complexos.

A e

Considere os swimlane horizontais para processos de negécios.

2.3 Indicadores Chave de Desempenho

Os Indicadores Chave de Desempenho (KPI) representam um conjunto de medidas centradas
em aspectos do desempenho da organizag@o que s@o 0s mais criticos para o sucesso de uma enti-
dade. Eles ajudam as empresas a definir e medir o progresso em direcao a metas organizacionais
(Del-Rey-Chamorro et al., 2003). Os KPIs representam um conjunto de medidas com foco sobre
os aspectos do desempenho organizacional que sdo os mais criticos para o sucesso atual e futuro
da organizacdo. Os KPIs esclarecem o que deve ser feito de modo a aumentar o desempenho por
meio da eficiéncia e eficdcia dos nicleos de processo na producéo e prestacdo de servigos, bem
como assegurar a satisfacdo dos clientes com os servigos prestados. Parmenter (2007) define as

caracteristicas dos KPI como se segue:

Medidas nao financeiras (e.g. ndo expressas em euros).

Medidos com frequéncia (por exemplo, diariamente ou 24/7).

Executado pelo CEO e a equipe de gestao sénior.

Compreensao da medida e da acdo corretiva exigida por todos os funcionarios.

Lacos de responsabilidade para com o individuo e/ou a equipe.

AR O e

Impacto significativo. (por exemplo, afecta a maior parte dos principais factores de sucesso
e mais do que uma perspectiva BSC).
7. Impacto positivo (por exemplo, afeta todas as outras medidas de desempenho de forma

positiva).

A medicdo do desempenho comega com a determinacdo da missdo da organizacdo, das metas,
dos objetivos e das atividades. O desempenho vai medir as atividades da organizagao para certificar
que as atividades estdo alinhadas e acessiveis com os objetivos da organizagdo. As atividades sdo
medidas avaliando os dados produzidos durante as operagdes da organizagdo. Os indicadores de
desempenho diferem dos direcionadores de negdcio e dos objetivos ou metas (Berler et al., 2005).

Bauer (2004) sugere o seguinte na identificacdo de KPIs:
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- O que se deve medir?

- Quantas métricas deve ter?

- Quantas vezes se deve medir?

- Quem é responsavel pela métrica?

- Quio complexa deve ser a métrica?
- Como normalizar a métrica?

- O que se deve usar como referéncia?

- Como garantir que as métricas reflitam direcionadores estratégicos?

Resumindo, pode-se dizer que um KPI pode seguir os critérios SMART (Specific Measurable,
Achievable, Relevant, Time). Isto significa que a medida tem uma finalidade especifica para o
negocio, é mesurdvel para realmente obter um valor do KPI, a definicdo de normas tém de ser
atingiveis, a melhoria de um KPI tem de ser relevante para o sucesso da organizacio e, finalmente,
deve ser no tempo certo, o que significa que o valor ou resultados sdo apresentados num periodo

relevante.

2.4 Sistemas de Informacao

Os sistemas de gerenciamento de processos integram vdrias tecnologias de informacgdo para
apoiar a gestdo integral dos processos de negécios desde o projeto até a medicao e otimizacdo. As
tecnologias de informac¢@o podem melhorar a utilizagio de recursos de vdrias maneiras, tais como
fornecer dados em tempo real das operacdes de negdcios e informagdes detalhadas da operacao do
processo (Vergidis et al., 2007; Kulkarni et al., 2010; Delgado et al., 2010a,b).

2.4.1 Requisitos Funcionais e Nao Funcionais

Os requisitos funcionais sio tarefas observaveis ou processos que devem ser executadas pelo
sistema em desenvolvimento. Os requisitos funcionais descrevem os comportamentos (fungdes ou
servigos) do sistema que suporta as metas do usudrio, tarefas ou atividades. Um requisito funci-
onal define uma funcio de um sistema, ou o seu componente. Uma fungdo € descrita como um
conjunto de entradas, o comportamento e as saidas. Os requisitos funcionais podem ser cdlculos,
detalhes técnicos, manipulacido de dados e processamento ou outras funcionalidades especificas
que definem o que um sistema deve realizar. Os requisitos funcionais sdo suportados por requi-
sitos ndo funcionais (também conhecidos como requisitos de qualidade), que impdem restricdes
sobre o desenho ou de execucdo, tais como requisitos de desempenho, seguranca ou confiabilidade
(Karthika et al., 2012).

Os requisitos ndo-funcionais sdo as qualidades ou padrdes que o sistema em desenvolvimento
deve ter, mas que ndo sdo tarefas que irdo ser automatizadas pelo sistema. As qualidades sdo
propriedades ou caracteristicas do sistema, das quais as partes interessadas preocupam-se e, con-
sequentemente, irdo afetar o seu grau de satisfacdo com o sistema. As restricdes nio estdo sujeitas
a negociagao e, ao contrdrio das qualidades, estdo (teoricamente pelo menos) fora dos limites dos
trade-offs do desenho (Chung and Prado Leite, 2009; Pavlovski and Zou, 2008). Por exemplo, o

custo total da instalacdo nao pode ser superado, e as especificacdes técnicas dos sistemas devem

10
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ser tomadas em conta. E importante notar que estes tipos de requisitos existem sempre, indepen-
dentemente do enfoque ou método utilizado para gerir o desenvolvimento de sistema (Paech et al.,
2002; Rychly and Weiss, 2008).

2.4.2 Casos de Uso

Os casos de uso sdo uma técnica amplamente utilizada para a especificacdo de requisitos. Os
casos de uso sdo usados para entender, especificar e analisar os requisitos do usudrio. Eles sdo
amplamente adotados para capturar os requisitos funcionais do ponto de vista dos usudrios. Um
caso de uso descreve as agoes de um ator quando se encontra numa determinada tarefa enquanto
interage com o sistema a ser descrito. Também descreve o comportamento do sistema, uma vez
que responde a uma solicitacdo que se origina a partir do exterior do mesmo. Os casos de uso sdo
muitas vezes registados seguindo um modelo. Embora nio existam modelos padrdes de caso de
uso, a maioria deles descrevem mais ou menos os mesmos problemas, por exemplo, o sistema a
ser descrito, os casos de uso dentro do sistema, os atores fora do sistema, e as relacdes entre os
atores e a usagem (J. Guo and Wang, 2010; Sharp and McDermott, 2009)

2.5 Modelos de Negocios Baseados em Leiloes

Os modelos de negdcios baseados em leildes sao usados principalmente para itens exclusivos
que ndo sdo frequentemente negociados. Algumas utilizagdes tipicas do modelo estdo dentro
das antiguidades, iméveis, coleciondveis. No entanto, varios exemplos de modelos de negdcio
baseados em leildes sdo frequentemente negociados, existindo de artigos novos e usados, como é
o caso da Empresa Leilocar que leiloa carros usados, assim como veiculos sinistrados, em leildes
de presenga fisica e online.

A forma basica de um leilao € definida por varios compradores potenciais que licitam e estdo
conscientes de cada um dos outros lances anteriores, sendo o item vendido ao maior lance. As
variagOes da forma do leildo basico sdo muitas, incluindo o nimero de vendedores e compradores,
os limites sobre os precos de oferta, prazos, licitacdes abertas ou seladas, preco de reserva aberta
ou secreta, e as regras para a determinacao da licitacdo vencedora e o preco de venda. O leiloeiro
muitas vezes cobra ao comprador ou vendedor uma taxa de listagem e/ou comissdo com base no
valor da transagao.

Sao varias as definicdes dos leildes. Em relacdo a natureza do leildo pode ser: um leildo de
procura onde um niimero de compradores fazem lances para um item que estd a ser vendido, ou
um leildo de oferta onde um niimero de vendedores oferecem um item para um pedido do compra-
dor ou um leildo duplo, ou troca onde varios compradores licitam para comprar mercadorias de
varios vendedores. Em relacdo a sua forma o leildo pode ser aberto ascendente (ou Leilao Inglés),
onde os participantes licitam abertamente contra os outros e cada subsequente lance ¢ maior do
que o lance anterior, e o vencedor paga a sua oferta. Ou pode ser aberto descendente (ou Leildo
holandés), onde o preco de abertura do leilao descendente comega com um preco alto pedindo que
seja reduzido até que alguém esteja disposto a aceitar o prego do leiloeiro, ou o Leilao Fechado

onde os participantes apresentam as suas propostas em envelopes fechados e ganha quem fez o
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melhor lance. Em dependéncia ao preco de fechamento onde sdo impostas regras para determinar

o valor pelo qual o bem é leiloado, pode ser leildo uniforme ou discriminatoério (Sundelin, 2008).
2.5.1 Modelos de Negdcios de Leiloes Online.

A flexibilidade e o poder dos mercados eletronicos tém tornado aos leildes numa parte integral
dos mercados de consumo e de valores. Os leildes online tornaram-se populares para a realizacdo
de transagdes comerciais. O modelo de negdcio dos leildes online (leildo internet, leildo eletronico,
e-leildo) € aquele em que os participantes licitam por produtos e servicos através da Internet. A
funcionalidade de compra e venda em um formato de leildo é possivel através de software de leildo
que regulam os diversos processos envolvidos (Lucking-Reiley, 1999; Pinker et al., 2003).

Sao muitas as vantagens estratégicas deste modelo de negdcio, incluindo:

- Sem restricdes de tempo: As propostas podem ser colocadas em qualquer altura (24/7). Os
itens sdo apresentados para um nimero de dias a critério do vendedor, dando tempo aos
compradores pesquisar, decidir, e licitar. Esta conveniéncia aumenta o nimero de licitantes.

- Nao ha restri¢oes geograficas. Os vendedores e licitadores podem participar desde qualquer
lugar que tenha acesso a Internet. Isso torna-os mais acessiveis e reduz o custo de “frequen-
tar” um leildo. Aumenta o nimero de lotes apresentados (ex.: nimero de vendedores) e o
nuimero das licitacdes para cada lote (por exemplo: nimero de licitantes).

- Grande nimero de licitadores e grande nimero de vendedores.

- Economias de rede. O grande nimero de licitadores incentiva mais vendedores, que, por sua
vez, vai atrair mais licitadores, o que incentivard mais vendedores, etc., num circulo vicioso.
Quanto mais o circulo funcionar, maior se torna a rede o mais valioso se torna o modelo de

negocios para todos os participantes.
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Capitulo 3

O modelo de negécio

3.1 Publico-Alvo

Num sentido geral, todos os servicos da empresa estdo dirigidos ao publico-alvo composto
por profissionais (com actividade registrada) que operam no sector automdvel. Pode-se dizer
que é formado por empresas com as seguintes actividades: concessiondrios (de marca), comércio
usados, oficinas de reparacdo, rent-a-car, frotistas, gestores de frotas, transportadoras, etc.

A empresa possui varios servicos dirigidos pela sua natureza a um sub-segmento do seu pu-
blico alvo. Este sub-segmento pode-se definir como os clientes utilizadores/conhecedores da tec-
nologia, sendo os servigos (online) oferecidos através do site da empresa: http://www.leilocar.com.

Pode-se identificar um nicho de actividade composto pelos particulares que t€m interesse na
venda de veiculos antigos. Esta actividade desenvolve-se somente nas feiras de cldssicos onde
a Leilocar estd presente. Neste tipo de eventos podem participar nos leildes as empresas e 0s
particulares. Este publico-alvo estd integrado na sua maioria por pessoas com afinidade pelos
automoveis e motociclos cldssicos, sendo alguns de estes clientes coleccionadores de viaturas

antigas e automobilia (livros, pecas, miniaturas, sinalética, merchandising).

3.2 Oferta

A oferta da Leilocar radica na execugdo de leildes fisicos e online para a compra e venda de
viaturas. O servigo principal oferecido pela empresa radica na execugdo de leildes de viaturas. As

principais atividades que o suportam sao:

- Transportes/Logistica: Levantamento e entrega de viaturas, com cobertura nacional, através
de uma frota moderna e eficiente.

- Gestdo de Stocks: Gerir o stock de clientes com cuidados de seguranga, controlo, contagens,
seguros e informacao online.

- Recondicionamento: Conjunto de operacdes de reparacdo/embelezamento que visam au-
mentar o potencial de venda das viaturas.

- Centro de Recolhas AOV (Aluguer Operacional de Viaturas): Centros de recolha de viatu-
ras, especialmente dedicados aos utilizadores de solugdes AOV.

- Preparagdo: Conjunto de servicos aplicados nas viaturas, para responder a vdrias necessida-
des.

- Gestdo de facturacdo: Processo de gestdo de facturagcdo e tesouraria de venda a clientes

finais ou utilizadores.

13
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- Gestdo Documental: Controlo de documentos, dos veiculos entregues nos centros de reco-
lhas.

Os diferentes servicos sdo disponibilizados de forma individual ou integrada, formulados de
forma especifica para cada cliente. As tipologias de leildes sao divididas em duas gamas: fisico e

online. Os leildes a oferecer sdo vérios, tendo cada um destes as suas particularidades:

- Leildes Fisicos: Leildes fisicos de viaturas usadas, semi-novas e sinistrados: viaturas de
gestoras de frota, financeiras, de Rent-a-Car, de concessionarios, de importadoras, grandes
frotistas e de execucdes/tribunal. No presente ano disponibilizou-se o servico Live, com
o qual o cliente pode acompanhar o leildo, participar e licitar via Web, desde a sua casa,
através duma aplicacdo disponibilizada pela Leilocar na internet. Através do site o cliente
pode ver o video com audio em tempo real do leildo, tem disponibilizado um chat para in-
teractuar com o leiloeiro, apresentam-se imagens das viaturas e infomagao técnica, e possui
uma caixa para fazer as licitacdes. Nesta nova modalidade o cliente tem a oportunidade de
licitar e participar no leildo fisico através da intenet, desde sua casa.

- Leildes Online Ibéricos: Leildes de viaturas usadas, semi-novas e sinistradas, com partici-
pacdo exclusiva online. O leildao tem tempo de fim e as ofertas sdo dindmicas, existindo a

possibilidade de compra Buy Now e do licitador automatico.

Nos leildes, a Leilocar pode utilizar também a modalidade “Multi-Item” onde agrupam-se
um conjunto de viaturas por lote e o licitador oferece o valor da sua licitagdo pela totalidade dos
artigos. O Burn Bid € uma ferramenta utilizada no leildes online com uma ampla utilidade, pois
confere aos leildes um periodo de extensdo de tempo de licitagdo em que ha sempre uma chance
de reforcar a oferta, como se estivesse num leilao fisico.

Os diferentes LeilGes Ibéricos sido:

- Hotcar: leildo onde € oferecida s6 uma viatura com um preco atraente. Oferecem-se viaturas
que nunca foram a nenhum leildo, o qual estimula os leildes pela internet.

- 7 dias: leildes com duracdo de 7 dias por semana com a oferta disponivel online, os quais
sdo geridos de acordo a oferta existente.

- +1<€: leildes sem vendas provisorias, basta uma oferta para que a viatura se torne efectiva-
mente vendavel. O valor final fica definido no final do tempo.

- Prime: leildo de viaturas que nunca antes estiveram disponiveis para venda.

- Online FIM-DE-SEMANA: leildes com uma forte oferta semanal online de viaturas em
stock nos 3 centros de leildes. Sdo desenvolvidos regularmente as 52 semanas do ano.
Maioritariamente sdo colocadas as viaturas que participaram nos leildes fisicos e que nao
foram vendidos. Constituem a segunda grande oportunidade de compra.

- LeasePlan: leildes com viaturas exclusivamente do fornecedor Leaseplan, celebrados todas
a semanas, com uma oferta de qualidade e estado garantido.

- 100% Virtual: leildes de viaturas “em casa” dos clientes vendedores.
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- Leildes Sinistros e Danos online: novos leildes de viaturas com sinistros e danos procedentes

de Seguradoras. Com uma duracao entre 24 ou 48 horas. O lance “ganhador” é consultado
com o segurado e se aceitar o valor procede-se a venda da viatura. Pelo complexo processo

de gestdo de sinistros pode demorar até 30 ou 60 dias.

Canais de Distribuicao

Os canais de distribui¢do utilizados para o transporte das viaturas sao dois:

34

Logistica Camido: servigo subcontratado a outras empresas, através do qual é feito o trans-
porte das viaturas dos cliente compradores, dos vendedores e até entre os Centros de leildes.
Logisitica Moove It: servigo de transporte préprio fornecido por pessoal especializado da

Leilocar, disponivel s6 em Lisboa e Porto.

Relacao com o Cliente

Centros de Leildes: Os pontos de contacto presenciais com o cliente sao através dos 3
centros de leildes posicionados em Porto, Lisboa e Madrid. Os escritérios tem atendimento
ao publico no hordrio das 9:00-13:00 e das 14:00-18:00, de segunda a sexta feira. Todas
as semanas sdo executados leildes: terca feira: Lisboa as 15:00, quarta feira: Madrid as
11:00 e quinta feira: Porto as 15:00. Também sdo feitas visitas comerciais aos clientes da
empresa, com as quais se tem um tratamento diferenciado e personalizado, tributando a um
incremento na fidelidade dos mesmos.

Site: O site da entidade constitui um forte ponto de contacto, tendo em consideracdo que
todos os leildes estdo disponibilizados através deste. O site conta com interfaces em dife-
rentes linguas: Portugués, Espanhol, Inglés, Alemao e Franc€s. Neste ano o site teve uma
grande mudanga ao ser renovado, possibilitando uma 6ptima interacdo do utilizador com as
diferentes funcionalidades, além de proporcionar uma alta rapidez na sua utilizacgao.

Redes Sociais: A empresa usa as redes sociais para a divulgacdo de eventos como as feiras
onde participa, conseguindo uma grande interacdo com os utilizadores. As utilizadas sdo:
facebook, twitter e Linkedin.

Mobile: A divulgagdo dos servigos com os envios de SMS a clientes constitui uma via direta
e de facil aceso. Permite que os clientes recebam informagdes dos veiculos a leiloar.

Client Center: O Client Center comecou a sua actividade no inicio do 2012. Esté sediado no
centro do Porto e numa fase inicial consta de dois operadores: um encarregado do mercado
Portugués e o outro do mercado Espanhol. A sua actividade radica fundamentalmente na
divulgacao e promocao dos novos servigos que sio oferecidos pela empresa, assim como na
promocio de leildes temdticos. Constitui uma ferramenta chave na atualizacdo dos dados
dos clientes, ao estar em contacto direto com eles, e contribui diretamente no incremento da
participagdo nos leildes. O feedback recebido traduz-se em acdes de melhoria e em conhecer

as necessidades dos clientes.
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3.5 Estrutura de Retorno

As tabelas de precos sdo mostradas a seguir.

Taxas Compra- Leildes Fisicos Taxas Venda Comércio Servicos Diversos

Valor de compra Taxa a aplicar <3500€ 150 € Taxa abastecimento 9€

0 a 1,500€ 160 € 3500€-8000€ 200 € Jogo de matriculas 25€

1501 a 5,000 € 230 € >8001€ 250 € Lavagem estofos 45€

5001 a 18,000 € 245 € Lavagem exterior 10€
superior a 18,001 € 255 € Taxas Venda Particular Limpeza interior 19€

<3500€ a 200 € Parqueamento 1,40 €/dia

Taxas Compra- Leiloes Online e Live 3500€-8000€ a 250 € Polimento simples 55€
Valor de compra Taxa a aplicar >8001€ a 300 € Rencondicion. completo 95 €

0 a 1,500€ 190 € Ret. Autocolantes 70 €

1501 a 5,000 € 265 € Taxas Inscricao Transf. Propriedade 85€
5001 a 18,000 € 280 € Comércio Gratuito Transporte Madrid- Lisboa 190 €
superior a 18,001 € 290 € Particulares 60 € Servigos documentos export Espanha 90 €
Relatorio técnico 20€

Transportes - Prazos de transporte até 5 dias uteis

Lisboa Usados Sinistrados I Porto Usados Sinistrados
Distrito Ligeiros |[TT+Fourg, Ligeiros [TT+Fourg. Distrito Ligeiros |TT+Fourg.| Ligeiros |[TT+Fourg.
Aveiro 75 € 110 € 90 € 115€ Aveiro 55€ 70 € 63 € 83 €
beja 90 € 100 € 90 € 115€ beja 150 € 170 € 180 € 205 €
Braga 100 € 135€ 130 € 150 € Braga 50 € 70 € 60 € 80 €
Braganca 150 € 185 € 170 € 200 € Braganca 100 € 115€ 115€ 130 €
Castelo Branco 90 € 115€ 100 € 130 € Castelo Branco 100 € 115€ 115€ 130 €
Coimbra 85€ 95 € 95 € 115€ Coimbra 70 € 90 € 85€ 95 €
Evora 80 € 95 € 95 € 115€ Evora 150€ | 165€ | 185€ | 205€
Farp 120 € 150 € 150 € 165 € Farp 170 € 220 € 240 € 255 €
Guarda 90 € 140 € 100 € 150 € Guarda 100 € 120 € 115€ 130 €
Leiria 55€ 75€ 65 € 90 € Leiria 75€ 95 € 95 € 120 €
Lisboa 40 € 65 € 55€ 85€ Lisboa 75€ 100 € 95 € 120 €
Portalegre 76 € 115€ 100 € 135€ Portalegre 145 € 185 € 190 € 225€
Porto 75 € 92 € 100 € 115€ Porto 38 € 50 € 50 € 65 €
Santarém 50 € 65 € 70 € 90 € Santarém 75€ 100 € 85€ 110 €
Settibal 50 € 70 € 70 € 90 € Settibal 100 € 140 € 160 € 180 €
Viana do Castelo 110 € 150 € 150 € 160 € Viana do Castelo 70 € 90 € 90 € 100 €
Vila Real 100 € 130 € 130 € 150 € Vila Real 100 € 120 € 120 € 150 €
Viseu 85€ 110 € 90 € 130 € Viseu 95 € 115€ 110 € 125 €

Todos os pregos estdo sujeitos a IVA a taxa em vigor

Tabela 3.1: Tabelas de Precos da Leilocar

3.6 Recursos Chave

Os recursos utilizados estdo divididos em trés grandes grupos: recursos humanos, recursos
tecnoldgicos e recursos materiais.

Os recursos humanos incluem todas as pessoas envolvidas activamente no Negd6cio. O orga-
nigrama da organizacdo € o refletido no Anexo A. A drea comercial tem a responsabilidade de
regular toda actividade comercial entre a empresa, os fornecedores e os clientes, actuando como
mediadores. A drea administrativa t€ém como principais fungdes a facturacdo das vendas, assim
como a gestio de toda a documentacio das viaturas e a organizagdo da parte documental dos lei-
16es. A érea de logistica/parques € a responsdvel da recepgdo, organizacio e entrega das viaturas
a leiloar. O departamento de Client Center estabelece contactos com os clientes para a divulgacdo

de informagdo dos novos servicos e dos leildes.
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Os recursos tecnoldgicos focalizam-se na utilizagdao do CRM, servico o qual estd contratado a
empresa Primavera. Esta ferramenta permite gerir a informacao dos clientes e das outras entidades
com quem se relaciona a Leilocar, de modo a responder eficazmente as suas necessidades. As
vantagens de este instrumento sdo vdrias: agiliza as opera¢des da empresa, possibilita a gestdo
de entidades externas, de contactos, registo de actividades, gestdo de oportunidades de venda,
registo e gestdo do stock. O CRM conta com mais de 20,000 clientes abertos e 130,000 artigos
criados. Outra ferramenta ndo menos importante ¢ o SAM (SWB Auction Manager), através
do qual se gerem os leildes fisicos assim como a informagdo dos clientes, existindo um fluxo
de informacdo bidireccional entre 0 SAM e o CRM. A pdagina web da empresa alimenta-se da
informac@o colocada no CRM, € assim que o site estd sempre em correspondéncia com as ultimas
actualizacOes feitas no CRM. Os servicos informadticos s@o contratados a empresa Inok, a qual
gere todas actividades relacionadas com o equipamento informdtico, assim como estd encarregado
da sua manutenc@o.

Por fim, os recursos materiais abrangem todas as estruturas fisicas necessarias ao bom funcio-
namento do negdcio. Estes recursos incluem os espacos para a celebragdo dos leildes, os escritd-
rios e tudo o que esteja associado a eles: computadores, mdveis, mobilia e os veiculos internos da

empresa.

3.7 Factores Chave

As actividades chaves para o negdcio sdo trés: a disponibilidade permanente do sitio web
(www.leilocar.com), a garantia de veracidade da descri¢do dada do estado das viaturas e a dispo-
nibilidade dos centros de leiles para as visitas ao parque de veiculos. A disponibilidade do site
¢é imprescindivel pois é através deste que sdo disponibilizados os catdlogos e sdo desenvolvidos
todos os leildes online. Os clientes também podem participar dos leildes fisicos através do servico
Live disponibilizado na web. A pagina web constitui um motor impulsionador das vendas, sendo
de f4cil aceso. Os utilizadores podem acompanhar as suas ofertas e até participar em leildes que
ficam longe da sua drea de residéncia, reduzindo-se assim a distancia entre a Leilocar e o cliente.

A garantia de veracidade da descricdo dada do estado das viaturas tem um peso elevado no
servico. Os clientes que fazem as compras online ndo t€m oportunidade de visualizar o veiculo
fisicamente, tendo de basear-se nos relatdrios para ter um indicador neutro do estado do mesmo.
Os relatérios sdo elaborados pelo pessoal formado da Leilocar, avaliando o estado das viaturas
criticamente. A credibilidade da entidade baseia-se na transparéncia e veracidade das informacdes
dadas, com as quais o cliente pode sentir-se seguro e com confianga de compra.

A disponibilidade dos centros de leildes para as visitas ao parque de veiculos também ¢é fun-
damental, pois estes estdo disponiveis no hordrio das 9:00-13:00 e das 14:00-18:00, horério que
permite um grande fluxo de utilizadores, que desejam visualizar e avaliar fisicamente as ofertas

que a Leilocar tem disponiveis.
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3.8 Parceiros

Para todo tipo de negdcio, a criagdo de parcerias ¢ fundamental. Nao é possivel conceber
um modelo de negdcio sem a integracdo de participantes externos, € esquecer que existem outros

negdécios e organizagdes no meio. Na tabela 3.2 € possivel ver-se uma lista dos parceiros da

Leilocar.
Tipo Entidade Actividade

Seguranga Grupo 8 Seguridade e protecao dos lo-
cais

Transportes Reboques Pereira, SINTAX, | Transportacio

TRC

Empleo Man Power Fornecedora de recursos hu-
manos

Entidades Bancdrias e de | Credifin Servicos financeiros

Créditos

Informatico Inok, Primavera, SWB Servigos informaticos

Tabela 3.2: Parceiros da Leilocar

3.9 Estrutura de Custos

A estrutura de custos diz respeito a todos os custos associados ao Negdcio. A entidade apre-
senta custos associados as rendas dos espacos dos centros de leildes, aos ordenados das pessoas
envolvidas no negécio, ao aluguer do CRM, aos transportes de veiculos, aos materiais adquiridos
para assegurar o correcto funcionamento da entidade, e os custos relativos as despesas bdsicas

como comunicagdes, luz, agua, gasolina, correios e servi¢os informaticos.
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Capitulo 4

O mapeamento detalhado dos processos chaves.

A Leilocar embora seja uma empresa com 3 centros de leildes e sendo os processos desenvol-
vidos nos trés escritérios semelhantes, ndo apresenta uma uniformizacio dos seus procedimentos
baseada numa modelacio de processos. As actividades executadas por cada um dos centros siao
iguais, pois todos os servigos estdo uniformados, mas nunca tiveram um mapeamento dos seus
processos, com o objetivo que a estandardizacio dos processos ficasse esclarecida e documentada.

Neste capitulo sdo definidos e modelados os principais processos. A entidade oferece diferen-
tes tipos de leildes, como ja foi esclarecido no Capitulo 3, os leildes fisicos e os leildes online.
Cada tipo de leildo tem a sua particularidade, mas de forma geral, as actividades desenvolvidas em

alguns deles sdo idénticas pela prépria natureza do servico.

4.1 Modelo de Negocio Geral

Controlo: Objetivos: Indicadores:
*Média de participantes no
* Normas e regulamentagdo *Promogdo de leilGes de leildo mensal
de facturagdo viaturas *Percentagem de licitages
* Condigdes comuns a *Servigos de transporte Live
compradores e vendedores *Média de aceso ao Live
 Condigdes de participagdo *Percentagem de vendas
no leildo provisorias aceites
*Média de lotes sinistrados
nos leildes online de
Entradas: seguradoras
*Fornecedor:

concessionarios,
comércio usados,
oficinas de reparagdo,
rent-a-car,

""" > |Criag§o de leildes > T

Saida:

frotistas, ettt it tuiniieie ittt ittt ettt ettt ittt *Venda de viaturas
gestores de frotas, E *Transportagdo
transportadoras ">I Execugdo de leildes 2 ~~>]Negociagio licitagdes 2 ] Facturagdo e Recolha

*Documentagdo de

viaturas

Recursos Humanos: Recursos Materiais:
*Dptos: Admén., Comercial, *Espagos para a celebragdo
Marketing, Parque, dos leildes
Logisitica (Ver Organigrama) «Escritdrios
*Computadores, moveis,
mobilia
*Veiculos internos da
empresa

Figura 4.1: Modelo Geral de Negdcio
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Na Fig. 4.1 mostra-se o Modelo de Neg6cio de forma geral. Este estéd constituido basicamente
pelos procesos de recepcdo de viaturas e introdugdo no sistema dos veiculos, criacdo de leildes e

execucao destes, a negociacdo das vendas provisdrias e a facturacio e recolha das viaturas.

4.2 Identificacao dos Processos Chave

Dentro do modelo de negécio geral estdo incluidos vérios processos chaves sobre os quais
estdo baseados os servigos da empresa. Neste estudo foram identificados 11 procesos chave e um
subprocesso. O subprocesso embora seja, como bem o nome indica, um subprocesso, € analisado
pelo papel decisivo que tem nos leildes fisicos.

Os 11 processos chave e o subprocesso identificados foram:

- Processo A: Recepgao de viatura, entrada ao sistema e cria¢do do leildo.
- Processo B: Execugdo de leildo fisico.

- Subprocesso B: Licitacdo (Actividade 3.3)

- Processo C: Negociacdo das vendas provisorias.

- Processo D: Recolha das viaturas (leildes fisicos e online).

- Processo E: Criagdo e preparacdo de leildo de sinistrados online.

- Processo F: Participacdo no leildo online.

- Processo G: Andlise de leildao de sinistrados online.

- Processo H: Recolha de viaturas de leilao sinistrados online.

- Processo I: Criagéo de leildo online (+1 €, HOT CAR, LEASE PLAN, FIM DE SEMANA)
- Processo J: Criacdo de leilao online de concessiondrios.

- Processo K: Promogdes do Client Center.

Para os 11 processos € apresentada a matriz de responsabilidades, os swimlanes, indicadores,
os sistemas de informacdo de suporte (requisitos funcionais e nao funcionais), os diagramas e a
descricdo dos casos de uso. Com a aplica¢do dos indicadores desenhados, no final é feita uma
analise da gestdo dos processos.

Os processos na Leilocar estdo focalizados nos diferentes leildes que sdo desenvolvidos. Pelas
suas caracteristicas peculiares, o leildo fisico constitui o “pilar” (a base) de toda a actividade.

Os processos relacionados com o leildo fisico sdo os mais complexos € com um maior en-
volvimento das diferentes dreas funcionais da empresa. Os processos que envolvem os diferentes
leildes tém semelhangas. E por isso que muitas das actividades de diferentes processos sdo co-

muns, embora cada processo tenha diferengas marcadas em relagdo aos outros.
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Na Fig. 4.2 é apresentado um plano global dos processos e a ligacdo entre eles.
Os leildes fisicos e os leildes online t€m de comum os processos C e D pois é utilizada a
mesma infraestructura.

/,/’7“‘ e
PROCESSOA  \  /  PROCESSOB \\
| Recepgdo de viatura, Entrada 0—} ;

o sistema e Criagdo do leild Execugdo de leildo fisico
s NG /

S S R 4 o
/ PROCESSO | \ / \ / PROCESSO C \ / PROCESSOD
Cnagao de leildo online (+1€, \ PROCESSO F ’—N Negociacio das vendas ’—V/ \‘
HOT CAR, LEASE PLAN, FIM | Partlmpagao no leildo online. | \ 4 rgvisoria: ) \ Recolha das viaturas
. DEsemana) /N D RN /
Bt A e — —
"/ PROCESSO J \\

Criagdo de leildo online de 0—
\ concessionarios.
N /

e PROCESSO E b g PROCESSO H
% Y / /7 erocessoG N\ /o \
Crlagao e preparagao de leildo) PROCESSO F ‘ \ Recolha de viaturas de leildo
Anélise de leildo de !
/ sinistrados online.

\ de sinistrados online. /‘ \ Partmpagao no leildo online. \
\ / \\ sinistrados online. / \ /

Figura 4.2: Diagrama Geral de Procesos.

4.3 Matrizes de Responsabilidades vs. Swimlane

Ao serem identificados e definidos os processos chave da empresa, € feito uma representagao
gréifica das matrizes de responsabilidades e dos swimlane de cada um.

A aplicagdo das matrizes é muito util pois na maioria destes processos estdo envolvidos varios
atores, ficando bem definido e esclarecido assim a responsabilidade de cada drea. A representacdo
em forma visual das responsabilidades tem uma utilidade prética e de facil aplicabilidade.

Os swimlane descrevem as sequéncias de actividades e os fluxos de informagdo dentro dum

proprio processo, estando todas as acdes ligadas por fluxos de dados.

4.3.1 Processo A - Recepcao de viatura, entrada ao sistema e criacao do leilao.

Os leildes fisicos sdo os geradores do maior fluxo de entrada da empresa, embora a entidade
ofereca o servico LIVE e os leildes ONLINE, os clientes preferem o contacto fisico no leilao,
olhar as viaturas e conferir o estado das mesmas presencialmente. Além de que alguns clientes
ainda sao resistentes 4 utilizacdo das novas tecnologias.

Este processo baseia-se principalmente na recepg¢ao das viaturas na Leilocar, a introdugdo das
informacdes no sistema e finalmente na criacdo do leilao fisico. Na Fig. 4.3 € apresentada a matriz

de responsabilidade do processo, € a seguir, na Fig. 4.4 o swimlane correspondente.
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\ VIATURAS ENVIO/ . - ;
/ INTRODUGAO ASSOCIAGAO DE . . LEILAO
PARA RECEPCAO SISTEMIA ARTICOS GESTAO DE LOTES || ABERTURA LEILAO ABERTO
LEILOAR VIATURAS

PARQUE

ADMINISTRATIVO

COMERCIAL

FORNECEDOR

i

‘ Documentagéo de saida Cédigo da viatura Caodigo do leildo

Auto-Viatura
Docs da Viatura
Normas e regulamento de
recepgdo de viaturas

Documentagdo de suporte

. Responsabilidade

( /\, Envolvimento

Figura 4.3: Matriz de Responsabilidade Processo A - Recepcao de viatura, entrada ao sistema e
criacdo do leilao.

A - RECEPGAO VIATURA/ENTRADA SISTEMA/ CRIAGAO DE LEILAO
ACTIVIDADES
) A1l A 1.2 Introdugdo
g > Recepgio de da viatura no CRM
= viatura
E '
= =
g A 2.1 Recepgdo de L /.\ssomagao A 2.3 Impres3o dos
o . de Artigos para o A
= documentagdo " catalogos
= leildo
2 i |
: ! : —— |
© A3.1Recepcio | A 3.2 Gestdo CERTED A3.4 Corregio A3.5 Abertura
o " — Dindmica —> T
£ listagem de lotes dos BLs e BRs leildo en CRM
S T (VBI\VR)
5 . I
§ A4.1Envio de A 4}.2 Envio de Iis}fdo A 4.3 Envio
< viatura viaturas para leildo VBI
8
CONTROLO: NORMAS E REGULAMENTO DE RECEPCAO DE VIATURAS

Figura 4.4: Swimlane Processo A - Recep¢do de viatura, entrada ao sistema e criagdo do leildo.

4.3.2 Processo B - Execucao de leilao fisico.

O processo B mostra a execucdo do leildo fisico, o qual comega desde que o cliente se regista
seja no balcdo o através do site. Nesta altura tem acesso aos catalogos onde se oferecem todas as
informacdes das viaturas a leiloar. No decorrer do leilao sido apresentados os carros pelo leiloeiro,
os clientes fazem as licitagdes e quando passar o dltimo lote é fechado e concluido o leildo. O
cliente sai do sistema e como resultado final deste processo ficam as vendas que podem ser as
definitivas ou provisorias.

Na Fig. 4.5 é apresentada a matriz de responsabilidade do processo, e a seguir, na Fig. 4.6 o

swimlane correspondente.
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N

" DEFINITIVAS E\

APRESENTAGAO . \ VENDAS
IDENTIFICACAO N RES?SI'SFE(I\)/IEO VIATURAS/ AC-I-SLIJS_LF{iAA/_(\;AO FECHO DE LEILAO v
LICITAGOES s ~ PROVISORIAS

‘ PARQUE ‘

ADMINISTRATIVO ‘

CLIENTE ()

‘ LEILOEIRO ‘

‘ Documentagdo de saida Numero de placa Estado do lote Estado do leilao

Catélogos

Documentagdo de suporte PN e
< P Regulamento de participagdo no leildo

Indicadores
B.11 Média de participantes no leildo mensal.
B.12 Percentagem de lotes vendidos.

| B.I3 Média de acceso ao Live.

. Responsabilidade

N\ .
L) Envolvimento
=

Figura 4.5: Matriz de Responsabilidade Processo B - Execucao de leilao fisico.

B - EXECUCAO DE LEILAO FiSICO
ACTIVIDADES
°
=
]
§o T e Bl ZATkls\:lclo PLACAS/ B13 ENTREGA
2 NOSISTEMA IDENTIFICACRO
£
5
<
525 ENTREGAR
pLACA
82.150LCTAR
’—> INSCRIGAO/
L ) IDENTIFICAGAO ?
< . Fisico B.2.3 REVIGAO DOS siM
= INicio Do CATALOGOS/
=) proceso /> OR VIATURAS ‘
WEB
L s22rmzentoan s2asRwEs mio—< PN
|—> 83.3UCITAGAO ~|
g J L
kot 83.1DARINICIO AO 83.2 APRESENTACAO as ) 535 CONCLUR
-] LEILAD DAVIATURA B3.4 FECHAR LOTES ———p-< |\ oh o) ——NAO—- 61O
1 1
£ 54.1COLOCAR
g —> LOTE A LEILOAR
&

CONTROLO: REGULAMENTO DE PARTICIPAGAO NO LEILAO

Figura 4.6: Swimlane Processo B - Execucdo de leildo fisico.

4.3.3 Matriz de Responsabilidade Subprocesso B - Licitacao (Actividade 3.3)

Este subprocesso é o fundamental dum Ieildo fisico, onde os clientes fazem as licitacdes,

conduzido e dirigido pelo leiloeiro conforme as viaturas sdo apresentadas. Se o cliente deseja dar

um lance, sé tem que levantar a placa mostrando o nimero que esta tem, o leiloeiro anuncia isto e

continua com os outros lances sendo o lance mais alto o ganhador.

Pela pequena complexidade deste sub-processo, foi analisado no presente estudo, pois é uma

actividade tipica neste tipo de negécio. Na Fig. 4.7 ¢ apresentada a matriz de responsabilidade do
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processo, e a seguir, na Fig. 4.8 o swimlane correspondente.

VENDAS
LICITACOES MOSTRAR PLACAS REGISTO FECHAR LOTES DEFINITIVAS

E PROVISORIAS
CLIENTE ‘ :
LEILOEIRO | e . ,,,,,,,,,,,,,,,,,, ‘ ,,,,,,,,,

‘ Documentagdo de saida Licitagdes Estado do lote

Catalogos

Documentagdo de suporte e x -
¢ P Regulamento de participagdo no leildo

. Responsabilidade

) :
) Envolvimento

Figura 4.7: Matriz de Responsabilidade Subprocesso B - Licitagcdo (Actividade 3.3).

B - EXECUCAOQ DE LEILAO FiSICO/SUBPROCESSO ACTIVIDADE 3.3

ACTIVIDADES

NAO B33.13007E SeM
UcTTAcko
I o

L 523312 N A, 833,14 FECHAR
g 53311 REGISTRAR [ | < EvE S / — LoTE
@ NO SISTEMA P{REERCONT AL RO UCITACBES? /VALoR VEND# PROSORIA
8 MAIS LICITAGOES T am /uciacko NAO —
T o /
]

MAIOR a;,slsnﬂmuu\
N, VAR

\ SISTEMA
\ RESERVA? S
833,15 FECHAR
Ly LOTE

VENDA DEFINITIVA.

I —

(oD o e B3.3.2.1 MOSTRAR
PLACA

\_emocese < _uamagio oM

controLo: REGULAMENTO DE PARTICIPAGAD ND LEILAD

Cliente

Figura 4.8: Swimlane Subprocesso B - Licita¢do (Actividade 3.3).

4.3.4 Processo C - Negociacao das vendas provisorias.

No processo anterior B, assim que sdo feitas as licitagdes, os lotes sdo fechados.

O comercial deve analisar os estados dos mesmos, os quais podem ser:

- Lote venda definitiva: o valor licitado é mais alto do que o valor da reserva estabelecida pelo
fornecedor.
- Lote em vendas provisérias: lote que recebeu pelo menos uma licitagdo, mas cujo valor da

licitagdo ndo supera o valor da reserva.

Neste processo, o comercial analisa as vendas provisdrias, pois tem que negociar com o forne-

cedor o preco dado pelo cliente. Como resultado da negociacio, o lote é fechado como “Lote com
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venda provisoria aceite” (a negociacdo teve sucesso ) ou “Lote com venda proviséria ndo aceite”
(ndo chegaram a entendimento o fornecedor e o comprador). Na Fig. 4.9 é apresentada a matriz

de responsabilidade do processo, e a seguir, na Fig. 4.10 o swimlane correspondente.

VENDAS PROVISORIAS

\ VENDAS ANALISE VENDAS NEGOCIAGAO ACTUALIZAGAO ACEITES E
" PROVISORIAS PROVISORIAS PRECO SISTEMA NAO ACEITES
//'/ .
COMERCIAL | —omemee ‘ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . ,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ‘ ,,,,,,,,,,,,,
FORNECEDOR S S— ) ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
\T,
CLIENTE SR A G W
| \_/
Notificagdo ao
Documentagdo de saida fornecedor
e ao cliente
Catdlogos

Documentagdo de suporte i e
u < up Regulamento de participagdo no leildo

Indicadores

. Responsabilidade C.I1 Percentagem de vendas provisorias aceites.
P

N\
) Envolvimento
%

Figura 4.9: Matriz de Responsabilidade Processo C - Negociacdo das vendas provisdrias.

C - NEGOCIAGCAO DAS VENDAS PROVISORIAS DO LEILAO
ACTIVIDADES
€ 1.1 FORMULAGEO (e Ao
CONTRAPROPOSTA
2
5 A
2 NAO
=) |
ACEITA VALOR
NEGOCIAGAO? siv
=
2
o 2.1 ANALIZAR LOTES 2.3 NOTIFICAR
S FECHADOS €2.2 CONTACTAR VALOR RESERVA C 2.4 FECHAR LOTE “VENDA €2.5 FECHAR LOTE “VENDA
S VENDA PROVISGRIA ECRNECEDOR AUSTADO s > pROVISGRIA ACEITE” PROVISGRIA NAO ACEITE”
N |
5 v |
-
(2 C3.1NEGOCIAR ACEITA VALOR
) PRECO LICITACAO?
S
i

CONTROLO:

REGULAMENTO DE PARTICIPAGAO NO LEILAO/ CONDIGOES DOS VENDEDORES

Figura 4.10: Swimlane Processo C - Negociagdo das vendas provisdrias.

4.3.5 Processo D - Recolha das viaturas (leiloes fisicos e online).

Este processo envolve a facturagdo, pagamento, € a recolha da viatura. O processo € desenvol-

vido nos leildes online e fisicos. No caso dos leildes online, existe a particularidade de o proprie-
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tario ter que transportar a viatura até o centro de leildo no caso em que a venda fique com sucesso,
assim como a documentagdo do veiculo. Na Fig. 4.11 é apresentada a matriz de responsabilidade

do processo, e a seguir, na Fig. 4.12 o swimlane correspondente.

VIATURA

VENDAS X
FACTURACAO PAGAMENTO RECOLHA VENDIDA

ACEITES

PARQUE A ‘

ADMINISTRATIVO

~
_/

-
CLIENTE () ' /2

Documentos de facturagao

Documentagdo de saida . ¥
Docs de Viaturas (DUA, IPO, Declaragdo de venda, IUC)

Documentagdo de suporte Factura

‘ Responsabilidade

() Envolvimento

U/

Figura 4.11: Matriz de Responsabilidade D - Recolha das viaturas (leildes fisicos e online).

D — RECOLHA DE VIATURAS LEILOES FiSICOS E ONLINE
ACTIVIDADES

o
= U TP
= /D 1.1 CONSULTA™
5 SISTEMA VENDAS |
R4} DEFINITIVAS+VENDAS —> D 1.2 FACTURAGAO
g PROVISORIAS

\ ACEITES 4
| — T
<

v
g o
= [ D2.2RECEPGAO
ko, D 2.1 PAGAMENTO (e )
5 N 2
A
v

w
8 D 3.1 ENTREGA
o4 VIATURA
<
o

NORMAS E REGULAMENTO DE FACTURAGAO E PAGAMENTO ‘

Figura 4.12: Swimlane D - Recolha das viaturas (leildes fisicos e online).
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4.3.6 Processo E - Criacao e preparacio de leilao de sinistrados online.

ABERTURA = INFORMAGAO REGISTO E CATALOGO
LEILAO ABERTURALEILAO VIATURAS ABERTURA LEILAO WEB

SEGURADORA | b ‘ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, I
COMERCIAL | oo ./\ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . ,,,,,,,,,,,,,
: N '

Documentagao de saida Catélogos

Documentagdo de suporte CondigGes para o leildo de sinistrados online

. R bilidad Indicadores
esponsabilidade | ¢ |1 \édia de lotes sinistrados nos leildes online de seguradoras.

() Envolvi
) Envolvimento

Figura 4.13: Matriz de Responsabilidade E - Criagdo e preparacio de leildo de sinistrados online.

E- CRIACAO E PREPARACAO DE LEILAO SINISTRADOS ONLINE
ACTIVIDADES

©

o E 1.1 PEDIDO

o COLOCAGAO DAS

1 VIATURAS

=}

& A

(%)

= v

s/ N

o \ E 2.3 COLOCAR

—_ \

[ E 2.1 ABRIR LEILAO | E 2.2;2%5'\;20 ag LEILAO PARA

S AN / “LEILOAR”

S . _

1 |

A

L) 5 N . ¥ ~
s 9 E 3.1 COLOCAGAO / E31 O\
£ 0 INFO DAS VIATURAS | ACTUALIZAGRO |
g3 \ CATALOGO WEB /

NORMAS E REGULAMENTO DE LEILOES ONLINE SINISTRADOS

Figura 4.14: Swimlane Processo E - Criacdo e preparacdo de leildao de sinistrados online.

Os leildes de sinistrados online sdo 0s mais novos na empresa, e t€ém caracteristicas especiais
pois as viaturas estdo nas oficinas dos segurados, e através das seguradoras é estabelecida a co-

nexao para venda destes. Neste processo é apresentada a preparacdo e criacdo dos leildes. Este
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tipo de leildo pode demorar de 30-60 dias pois € o tempo que o segurado tem para tomar a deci-
sdo de venda ou ndo, segundo as propostas de compra. Na Fig. 4.13 € apresentada a matriz de

responsabilidade do processo, e a seguir, na Fig. 4.14 o swimlane correspondente.
4.3.7 Processo F - Participacao no leilao online.

A participagdo no leildo online € um processo desenvolvido pelo cliente, tendo a interagdo com
os portais da empresa através da web. Para a participac@o nos leildes online e para consultar os
catdlogos em primeiro lugar o utilizador tem que introduzir as claves y logo tem acesso a pagina.
Pode consultar os seus lotes licitados, os catdlogos, pode licitar e no final sair da web.

Este processo embora ndo abranja as dreas funcionais da empresa, s6 os portais e o sistema, é
analisado pela importancia que tem, além de que para muitos clientes é complexo pela utiliza¢do
que fazem das novas TICs.

Na Fig. 4.15 € apresentado o swimlane correspondente.

F - PARTICIPACAQ NO LEILAO ONLINE
ACTIVIDADES
™
T
ATENTAR DE- z
>— N
P NOVO? NAD
\‘\/
© =
<
g ——————— N e ~.
= ﬂmmm NAWEB ) FL1FAZERLOGIN | —#<DADOS 0K »{ 14548 DAWES |
(=] | S l Y
— - ~
T
F 1.2 CONSULTA " BATER ™.
SM—p s _V\uc\lm;iyff‘”“‘ F 13 LICITAR
o
r
o
3 L v
o
=\ F 2.1 ENVIO DE F 2,2 ENVIO DE | F 2.3 ACTUALZAGAD
= DADOS INFO DE LOTES DO CLIENTE
£
S
o
E L. v
] F 3.1 VERIFICACAO F3.2 ACTUALIZAGRO
n DEDADOS [ DE LICITAGOES
“
CONTROLO: REGULAMENTO DE PARTICIPACAQ NO LEILED

Figura 4.15: Swimlane F - Participagdo no leildo online.

4.3.8 Processo G - Analise de leildao de sinistrados online.

No leildo de sinistrados online, logo de que os clientes fazem as licitagcdes online, o comercial
analisa os diferentes lances e envia para a seguradora a proposta mais alta, que informa o segurado.
Quando o segurado toma a decisao, esta ¢ comunicada a Leilocar e é actualizada a Web notificando
o cliente se a venda teve sucesso. No caso que a venda seja ndo aceite, o cliente poderd ver na sua
seccdo na Web, no seus lotes, a negacdo da venda.

Na. 4.16 Fig € apresentada a matriz de responsabilidade do processo, e a seguir, na Fig. 4.17

o swimlane correspondente.
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VENDA DEFINITIVA
OU PROVISORIA
NAO ACEITE

N \ ANALISE E ACTUALIZA WEB/
LICITACOES NOTIFICAGAO DO DECISAO NOTIFICAGAO AO

VALOR CLIENTE

SEGURADO () . |
\’ !

SEGURADORA ‘ () |
\_/ |
COMERCIAL . O ‘
Documentagdo de saida Estado final do lote
Catalogos
Documentagdo de suporte Regulamento de participagdo no leildo

Condiges para o leildo de sinistrados online

. R bilidad Indicadores
esponsabllidade | G |1 Efectividade dos leildes de sinistrados online.

7\ .
) Envolvimento
_/

Figura 4.16: Matriz de Responsabilidade G - Anélise de leilao de sinistrados online.

G - ANALISE DE LEILAO DE SINISTRADOS ONLINE
ACTIVIDADES

o =
o F 1.1 DECISAO DE
= VENDA
=
ao
& A
©
1=
S F22
© F 2.1 NOTIFICA COMUNICAGAO
S VALOR DECISAO
an
)
2 A
2N v
& — — - PN S
o RECOLHA F 3.1 NOTIFICAGAO e N / F 3.3 NOTIFICAR ™
= A N
5] PROPOSTA MAIS  —3 VALOR PROPOSTA F32 ’?/SE;AUZA —» PZ%:ICT’gA ——Sim—3{ CLIENTE SUCESSO |
g ALTA p MAIS ALTA VENDA /
o ) N

NORMAS E REGULAMENTO DE LEILOES ONLINE SINISTRADOS

Figura 4.17: Swimlane G - Andlise de leildo de sinistrados online.

4.3.9 Processo H - Recolha de viaturas de leilao sinistrados online.

A recolha das viaturas dos leildes online tem caracteristicas especificas, e por isso € identifi-
cada num processo. A peculiaridade radica em que o cliente esta obrigado a pagar a viatura nas
primeiras 24 horas depois de ser notificado. A logistica da Leilocar recolhe a viatura na casa do
segurado e transporta-a até a casa do cliente. No caso de que o cliente demore mais de 24 horas no
pagamento, a viatura é transportada até o centro de leildes mais préximo. Na Fig. 4.18 é apresen-

tada a matriz de responsabilidade do processo, e a seguir, na Fig. 4.19 o swimlane correspondente.
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\ VENDAS FACTURACAO PAGAMENTO TRANSPORTE RECOLHA D VIATURA >
DEFINITIVAS /
ADMINISTRATIVO . \

CLIENTE O) . O ‘
LOGISTICA | . )
: )

Documentos de facturagdo

Documentagdo de saida
Docs de Viaturas (DUA, IPO, Declaragdo de venda, IUC)

Documentagdo de suporte Factura

. Responsabilidade

) Envolvimento
_/

Figura 4.18: Matriz de Responsabilidade H - Recolha de viaturas de leildo sinistrados online.

H — RECOLHA DE VIATURAS LEILAO SINISTRADOS ONLINE
ACTIVIDADES
o
=
=
E I/rf 1.1 CONSULTA
& SISTEMA VENDAS H 1.2 FACTURACED
E DEFINITIVAS
=]
= L
v
é’ /'H 2.2 RECEFGAD
T H 2.1 PAGAMENTO VIATURA
o
A
¥
4]
()
= H 3.1 TRANSPORTE
& VIATURA
&

MORMAS E REGULAMENTO DE FACTURARAD E PAGAMENTO

Figura 4.19: Swimlane H - Recolha de viaturas de leildo sinistrados online.

4.3.10 Processo I - Criacao de leildo online (+1€, HOT CAR, LEASE PLAN, FIM
DE SEMANA)

Depois de fechado o leildo fisico, as viaturas ndo vendidas sdo colocadas nestes leildes online
que decorrem normalmente durante o fim de semana. O comercial analisa as viaturas sem ven-

das, consultando o fornecedor no caso de existirem viaturas pendentes de semanas anteriores. Os
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critérios de selecdo para cada leildo tem a ver com a temadtica de cada qual, no leildo Hotcar regu-
larmente € colocada s6 uma viatura com um preco atractivo, no leildo da Leaseplan sdo colocados
carros s6 de este fornecedor. Na Fig. 4.20 é apresentada a matriz de responsabilidade do processo,

e a seguir, na Fig. 4.21 o swimlane correspondente.

ESCOLHA DAS CRIAGAO DO APERTURA DO

VENDER VIATURAS LEILAO LEILAO CATALOGO

COMERCIAL |~ et ‘ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ‘ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ‘ ,,,,,,,,,,,,,,
FORNECEDOR | —----oooov O ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, | —

Documentagdo de saida Catdlogos

Documentagdo de suporte Catélogo de leildo fisico anterior.

Figura 4.20: Matriz de Responsabilidade I - Criacao de leildo online (+1€, HOT CAR, LEASE
PLAN, FIM DE SEMANA).

I- CRIAGAO DE LEILAO ONLINE (+1€, HOT CAR, LEASE PLAN, FIM DE SEMANA)
ACTIVIDADES
=
3] 11.2 CONSULTA DE .
('ILJ i 1‘1VT:1%J?S:SDAS | VIATURAS DE SEMANAS 11.3 CRIACAO LEILAO  —> Uk ASSECC)ILAQCEOARTIGOS > 11.5 ABRE LEILAO
g ANTERIORES
i — f
e
S
-8 J
2 12.1 APROVAGAO OU RECUSA
c
=
S
.
v
©
£
1] 13.1 ACCESO AO SISTEMA —
%
2

Figura 4.21: Swimlane I - Criagéo de leildo online (+1<€, HOT CAR, LEASE PLAN, FIM DE
SEMANA).

31



Identificagdo e Modelagdo dos Procesos na Empresa Leilocar

4.3.11 Processo J - Criacdo de leilao online de concessionarios.

O leildo online dos concessiondrios baseia-se em leildes de viaturas que se encontram no poder
dos concessiondrios de marca. O comercial faz a angariacio dos clientes, e recolhe a informacao
das viaturas assim como as fotografias das viaturas. Depois realiza as actividades referentes a
criacdo e preparacdo do leildo, até deixar o leildao aberto e acessivel nos catdlogos pela net. Es-
tes leildes possibilitam a venda de viaturas que somente sdo deslocadas até Leilocar se fossem
vendidas. Também se fortalecem e solidificam o vinculo com os clientes, os quais ficam mais
fidelizados com este tipo de contacto. No fim, como foi explicado no processo D, se a venda tiver
sucesso, 0 proprietdrio transporta a viatura até o centro de leildo para a venda ao cliente final.
Na Fig. 4.22 é apresentada a matriz de responsabilidade do processo, € a seguir, na Fig. 4.23 o

swimlane correspondente.

AN

ANGARIACAO RECOLHA E \
INFO DE CLIENTES CLIENTES/ INTRODUCAO CRIAR LEILAO ABRIR LEILAO > CATALOGO
VIATURAS INFO NO SISTEMA /

/ /

£ /

COMERCIAL ‘ ‘ ' ‘

() N
CLIENTES ( y
-/ \/
Documentagdo de saida Catalogos ‘
Documentacdo de suporte Listagem de clientes gold e principais concessionarios ‘
. Responsabilidade
Y

() Envolvimento

Figura 4.22: Matriz de Responsabilidade J - Criacdo de leildo online de concessiondrios.

J - CRIAGAO DE LEILAO ONLINE

ACTIVIDADES

11.4 INTRODUGAO

Comercial

J 1.1 ANGARIAGAO 112 VISITA
— 1.2 ANGARIAR 113 RECOLHA DE A 11.7 ASOCIA .
CONCESIONARIOS CONCESIONARIOS viaTuRas | INFORMAGAO DA VIé‘;L’J\:A NO  — JLSCRIAARTIGOS — JLECRIALEILAO —p o e 2o | J L8 ABRE LEILAO
2.1 APRESENTA

VIATURAS

Concesionarios/
Clientes Gold

J3.1ACESO AO
SISTEMA

Sistema

Figura 4.23: Swimlane J - Criacado de leildao online de concessiondrios.
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4.3.12 Processo K - Promocoes do Client Center.

O processo de client center € analisado e considerado um processo chave pela importancia que
tem ganho desde a criagdo do mesmo. Os novos servicos oferecidos pela entidade no tltimo ano
tém sido promocionados e divulgados através desta drea. Como resultado do trabalho feito, nota-
se um aumento na satisfacdo dos clientes, assim com um aumento das vendas naqueles servicos
que tém sido difundidos. E uma drea ainda em fase de expansio. Na Fig. 4.24 é apresentada a

matriz de responsabilidade do processo, e a seguir, na Fig. 4.25 o swimlane correspondente.

CONTACTO ATUALIZAR

GESTAO TEMA CLIENTE SISTEMA

N ~\
INFORMACAO
> o

)
PROMOC()ES/
L

COMERCIAL

FEEDBACK ) FEEDBACK )

CLIENT CENTER

N
\_
-\
O

CLIENTE 3 )
MARKETING ‘
’ Documentagdo de saida Email Email

Listagem de clientes a

Documentagdo de suporte
¢ P contactar

.Responsabilidade Indicadores

Y K.I11 Média de chamadas didrias. |
) Envolvimento |

Figura 4.24: Matriz de Responsabilidade K - Promogdes do Client Center.
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=

Figura 4.25: Swimlane K - Promog¢des do Client Center.
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4.4 Mapa de Indicadores dos Processos.

A Leilocar ndo tem desenhado indicadores para a medi¢do da eficiéncia e eficicia dos seus
processos. Embora sejam analisados os resultados ao nivel de vendas de forma geral nos finais
de cada leildo, ndo estio estabelecidos os indicadores para cada processo. Pela importancia que
tem a implementacgao de indicadores para a medi¢c@o da eficiéncia e eficdcia dos processos, foram

desenhados os indicadores seguintes:

Fase B. Participagdo no Leildo
IDS B.I1
Nome Média de participantes no leildo mensal.
Descrigao Meédia de clientes que participam nos leildes fisicos men-
salmente.
Unidade de medida Nuimero

Critério/Férmula de calculo

Total de participacdes nos leildes fisicos num més, por cen-
tro de leildo, a dividir pela quantidade de semanas trabalha-
das num més.

Nivel de detalhe Todos os leildes fisicos por centro de leilao.
Fonte dos dados CRM/ Moédulo das Placas
Responsavel Area Marketing

Objetivo Final a atingir

Analisar o nivel de participacdo nos leildes. Espera-se atin-
gir valores em fungdo do centro de leildo. Porto: mais de
110/ Lisboa: mais de 130 / Espanha : mais de 130.

Tipo de Indicador Eficacia

Fase B. Participagdo no Leildo
IDS B.I2
Nome Percentagem de lotes vendidos.
Descrigao Percentagem de lotes que sdo vendidos no leildo fisico.
Unidade de medida Percentagem

Critério/Féormula de calculo

Total de lotes que s@o vendidos nos leildes fisicos numa
semana, por centro de leildo, a dividir pela quantidade de
lotes totais.

Nivel de detalhe Todos os leildes fisicos por centro de leilao.
Fonte dos dados CRM
Responsavel Area Comercial

Objetivo Final a atingir

Analisar o nivel de sucesso dos leildes fisicos. Espera-se
atingir valores em fun¢do do centro de leildao: Porto: mais
de 10/ Lisboa: mais de 10 / Espanha : mais de 10.

Tipo de Indicador

Eficacia
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Fase B. Participacdo no Leildo
IDS B.I3
Nome Média de acesso ao Live.
Descri¢ao Meédia de utilizadores que acedem ao Live semanalmente.
Unidade de medida Nuimero

Critério/Férmula de calculo

Total de entradas ao Live no més entre o numero de sema-
nas trabalhadas.

Nivel de detalhe Todas as entradas ao Live.
Fonte dos dados CRM
Responsavel Area Marketing

Objetivo Final a atingir

Nivel de utilizag¢do do servigo Live. Espera-se atingir va-
lores de: Porto: mais de 60 semanais /Lisboa: mais de 80
semanais/ Espanha: mais de 30 semanais.

Tipo de Indicador Eficacia
Fase E. Sinistrados
IDS EL1
Nome Média de lotes sinistrados nos leiloes online de seguradoras.
Descri¢ao Meédia de lotes sinistrados que sdo colocados semanal-
mente.
Unidade de medida Nudmero

Critério/Formula de calculo

Total de lotes sinistrados num més entre o nimero de se-
manas trabalhadas

Nivel de detalhe Todos os lotes nos leildes de sinistrados online.
Fonte dos dados CRM
Responsavel Area Marketing
Objetivo Final a atingir A definir.
Tipo de Indicador Eficicia
Fase G. Sinistrados
IDS GIl.1
Nome Efectividade dos leiloes de sinistrados online.
Descrigao Percentagem de lotes que t€m licitagdes nos leildes de si-
nistrados online de seguradoras.
Unidade de medida Percentagem

Critério/Férmula de calculo

Média das vendas de sinistrados com sucesso semanal en-
tre o total de propostas mais altas enviadas a asseguradoras.

Nivel de detalhe Todas as propostas mais altas enviadas as asseguradoras.
Fonte dos dados CRM
Responsavel Comercial

Objetivo Final a atingir

Verificar o grau de sucesso das propostas colocadas pela
Leilocar. Espera-se atingir valores superiores a 1 lote se-
manal.

Tipo de Indicador

Eficacia
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Fase K. Promogoes Client Center
IDS KI.1
Nome Média de chamadas diarias.
Descrigao Média de chamadas efetuadas diariamente aos clientes.
Unidade de medida Nimero

Critério/Férmula de calculo

Total de ligacdes feitas numa semana a dividir pela soma-
téria de dias trabalhados nessa semana.

Nivel de detalhe Todas as ligacdes
Fonte dos dados Feedback e CRM
Responsavel Area Marketing

Objetivo Final a atingir

Analisar a produtividade do operador do client center.
Espera-se atingir como minimo um total de 50 ligacdes
didrias e/o preenchimento do feedback em CRM.

Tipo de Indicador

Eficiéncia
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Capitulo 5

Os Sistemas de Informacao.

5.1 Descricao dos Sistemas de Informacao

Os sistemas de informacgfo constituem o suporte principal de todas as funcdes e tarefas de-
senvolvidas pela empresa. Neles estd a base das operagdes que sdo executadas, e constituem as
ferramentas de trabalho bdsicas nos trés centros de leildes. Os sistemas de informagdo na Leilocar

estdo compostos por:

Website: http://www.leilocar.com
Portais Primavera.

- SAM.

- CRM.

O vinculo e as interacdes entre os diferentes componentes dos sistemas de informacgao pode-se

apreciar na Fig. 5.1

Servidor P .
Leilocar y Sy
il CRM
1
1
1
r I Login !
1 ]
I} 1 ;
I . . 1, B
Portais Leildes , Lived
] : Web Site —» SAM
. | Primavera |

=
-~ — -

Servidor SAM

services

CLIENTE

Figura 5.1: Sistema de Informacao

A interacdo do cliente é sempre através da Web. Em primeiro lugar tem que fazer o login, onde
o website interatua com o CRM e envia a informacao de login com sucesso ou com erro. Logo

que o cliente estd “logado”, pode ter acesso aos catdlogos dos leildes online da empresa através
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dos portais Primavera. Nestes portais acede e licita nos leildes online, onde automaticamente os
portais bebem e recebem informagdo do CRM.

Através dos portais Primavera o cliente também pode ter acesso aos catdlogos dos leildes
fisicos. Nesta alternativa, os portais estabelecem a relacdo com o SAM, e o cliente pode fazer
“Absent Bid” ou aceder ao servico Live.

O SAM ¢ o sistema utilizado para os leildes fisicos, o qual disponibiliza o servi¢o Live, onde
os clientes podem participar nos leildes fisicos mas através de internet e em tempo real.

Também existe a alternativa que o cliente aceda a web, e logo aceda ao servico Live, estabelecendo-
se entdo a interrelacdo entre a Web e 0 SAM.

Os servidores da Leilocar contém o site, os portais primavera e o CRM. O SAM encontra-
se no servidor do fornecedor, por isso foram desenvolvidos vdrios web services que permitem a
interligacd@o entre os dos servidores.

De forma geral pode-se dizer que o cliente s6 tem aceso directo com o site que faz a interliga-

¢80 com os outros sistemas para o fornecimento e actualizacdo das informacoes .

5.2 Requisitos Funcionais

Os sistemas de informag¢do cumprem com requisitos funcionais, que foram estabelecidos desde
a sua implementacdo. Embora desde o inicio em que comecaram a ser utilizados ndo cumpriram
com todos, com o decorrer do tempo, foram incluidos alguns pela necessidade existente. Atual-
mente os sistemas trabalham em armonia e existe uma actualizag@o rdpida entre as interligacdes
que sdo efectuadas, o que permite um fluxo de informacao rapido e coerente.

Os principais requisitos funcionais identificados nos sistemas da Leilocar sao:

Criar artigos.

Alterar dados de artigos.
Criar novos clientes.
Alterar dados dos clientes.
Criar leiloes.

Abrir leildes.

Fechar leildes.

Consultar dados.

O 0 N kL

Gerar password.

H
e

Enviar email com password.

—
—_—

. Exportar informacoes.

—_
[\

. Imprimir catdlogos.

—_
98]

. Sincronizar os sistemas.

_
N

. Permitir a integracdo com o site.

—_
9

. Consultar histéricos.

—_
(@)

. Permitir facturacdo.

—
\l

. Consultar os lotes pedidos pelos clientes.
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5.3 Diagrama de Casos de Uso

Através do diagrama de casos de uso pode-se fazer uma Descri¢do esquematizada das funcio-
nalidades descritas anteriormente. Mais a frente sdo descritos de forma geral os diferentes eventos
que podem ser executados entre o comercial e o cliente através dos sistemas de informacdo. Na
Fig. 5.2 € descrita uma sequéncia de eventos que sdo executados para completar varios dos pro-
cessos desenvolvidos pela empresa. E representada graficamente a interacdo existente entre os
utilizadores (CLIENTE vs COMERCIAL) e os sistemas.

Criar Artigos

/ Criar | Fechar Leildo
//
\
SN . ~
; Actualizar Informacgao
ComerciaN

/

Criar Catéalogos
Consultar Catélogos

S~
G 1
/

/ Cliente

[

Consultar Lotes Licitados

Figura 5.2: Casos de Uso. Sistemas de Informacdo Simplificado: Cliente vs Comercial.

Como foi descrito anteriormente, quando o cliente acede a Web da empresa, pode consultar
os catdlogos, sejam dos leildes Online ou dos leildes Fisicos. Seguidamente sdo apresentados os
casos de uso onde o cliente faz um Absent Bid através dos portais Primavera (Fig. 5.3), ou através
dos portais do SAM (Fig. 5.4). E analisado especificamente este caso de uso, pois a similitude
que existe entre os dois caminhos a tomar, por vezes traz confusdo para o cliente assim como
aos trabalhadores da empresa. Ter um dominio e conhecimento claro e exacto do funcionamento
dos sistema de informagdo, conhecer as alternativas existentes, assim como o dominio dos seus

desempenhos potencializam a sua utilizagdo ao maximo e de forma eficaz.
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ENTRADA NA WEB/FAZER LOGIN LOGEADO/ ESCOLHA CATALOGO

=

Licite ao vivo o directo ao que
parkir de sua casa. lhe interessal wwv
e fiicipe nos lekas vio Inbarret. e e T

e err—
e ]

e UL

ESCOLHA DA VIATURA

[ERST CATALOGE
] T .

oo -0 13 11

_I'i[EI-'_ LI

e Ll apars 5 et whos sy an wmas b
raris Lalis,

e i e AL
o it
i

Figura 5.3: Caso de Uso “Absent Bid” através dos portais Primavera.
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LOGIN SITE/ENTRADA NO LIVE LOGIN NO LIVE

[

Va directo ao que
Ihe inceressal www’

p [GEJECIURETE

ACEITA CONDICOES

W.L.:l—."ll ."‘.’193»

COLOCAR OFERTA MAXIMA

- s —
2 Dbrigads pele seu interesse neste Ledbo, Agara jb pode afechuar o5 seus lanes  Fompass
a resata Lo

€

-
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(]

a
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[

|

Figura 5.4: Caso de Uso “Absent Bid” através dos portais SAM.
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5.4 Descricao de Casos de Uso.

Com o objetivo de analisar e deixar refletidos os diferentes cendrios, ou sequéncia de passos
e acoes dos processos chaves analisados, sdo descritos os casos de uso para cada um deles. E
imprescindivel o registo dos mesmos pois de uma forma geral existe mais de uma via de execugdo

de um caso de uso, sendo conveniente registar todos os possiveis cendrios de execucao.

5.4.1 Descricao do Processo A - Recepcao de viatura.

ID Caso de Uso
Al.l, A1.2, A2.1, A2.2, A2.3, A3.1, A3.2, A3.4, A3.5, Ad.1, A4.2, A4.3 Recepgio de

viatura, Entrada no sistema e Criacao do leilao.

Descri¢ao: Recepcio das viaturas e dos fornecedores/ Introducao da informagdo da viatura
no CRM/Preparacio e gestao dos lotes/Abertura do leildo.

Intervenientes: Parque/Administrativo/Comercial/Fornecedor

Pré-Requisitos: Envio de viaturas, documentagdo e valores de reserva por parte do forne-

cedor.

Actividades Criticas

O fornecedor envia as viaturas para Leilocar, que sdo recebidas pelo parque. As
viaturas podem ser transportadas pelos mesmos fornecedores, ou pelos prestadores
de servigos que sdo indicados pelo fornecedor para trazer para Leilocar.

- No momento de recebimento da viatura o parque preenche o Modelo Auto-Recepcao
que ¢ assinado pelo transportador onde aceita as condi¢des de estado no momento de
entrega.

- A documentacgao das viaturas pode vir com a viatura e € entregue a drea administra-
tiva. Se ndo for enviada com a viatura, € enviada pelo correio pelo fornecedor algum
tempo depois.

- O parque introduz as viaturas no CRM com a descri¢do técnica.

- O comercial recebe a notificag@o e transfere a drea administrativa para associar os
artigos para o leildo.

- O comercial faz a gestdo dos lotes. Logo aguarda o envio pelo fornecedor dos valores
da reserva e faz a gestdo dinamica dos valores base de licitagdo em correspondéncia
com os valores de reserva.

- Quando estd pronta a listagem, a drea administrativa faz a impressio dos catidlogos e

o comercial “Abre leildo” no CRM.

Resultados

- O leildo estd informaticamente pronto a arrancar.
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Notas e Observacoes Gerais

- Logo que seja publicado o leildo o cliente pode ter aceso via internet ao catdlogo, e

pode até fazer um Absente Bid se estd interessado em alguma viatura.

5.4.2 Descricao do Processo B - Execucao de leilao fisico.

ID Caso de Uso
Bl1.1, B1.2, B2.1, B1.3, B2.1, B2.2, B2.3, B2.4, B2.5, B3.1, B3.2, B3.3, B3.4, B3.5, B4.1

Participacdo no leildo fisico.

Descricao: Inscricdo, Andlise das viaturas e do catdlogo, Apresentacdo das viaturas, Lici-

tacao.

Intervenientes: Parque/Administrativo/Sistema /Cliente/Leiloeiro

Pré-Requisitos: S6 os clientes da Leilocar podem participar nos leildes.

Actividades Criticas

O cliente identifica-se com o cartdo de cliente da empresa e solicita a inscri¢do no

leildo.

- O administrativo registra no sistema associando uma placa para cada cliente, entrega-
lhe uma placa que contém um nimero Unico e os catdlogos do leildo que contém a
informacao dos lotes.

- Os clientes estudam os catdlogos e as viaturas no parque, até que o pregoeiro dé inicio
ao leilao.

- O parque estd encarregado de colocar as viaturas a leiloar, passando uma por uma na
praca conforme pregoeiro as vai apresentando.

- Se o cliente tem interesse em fazer uma licitacdo tem que levantar a placa e implica

que oferece a base de licitacdo do lote. Depois do primeiro lance, o préximo cliente

aceitard pagar mais 100 euros do que o lance anterior. O leiloeiro vai seguindo estes
lances até ndo ter mais nenhum, ficando a viatura adjudicada ao dltimo licitador.

O leiloeiro atualiza o sistema e fecha os lotes seguindo as seguintes alternativas:

- Lote que ndo teve nenhum lance: Lote sem licitagdo.

- Lote com licitagdes onde o valor de licitacdo é maior que o valor de reserva:

Lote com venda definitiva.

- Lote com licitagdes onde o valor de licitagdo e menor que o valor de reserva:

Lote com venda provisoria.

- Quando sdo passadas todas as viaturas o leiloeiro da como terminado o leildo.

- O cliente entrega a placa e recolhe a identificagdo no balcdo.
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Resultados

- Sempre que o leiloeiro bata o martelo significa que a venda foi definitiva. Se nao

bater e tiver licitagdes anuncia que ficou como venda provisdria.

Sequéncia Alternativa

- Se o cliente participa no leildo fisico através do servico Live deve fazer login no site
e aceder ao Servigo Live e visualizar o video e a informag@o a decorrer no leildo para
poder dar os lances no tempo certo. Logo que esteja concluido o leildo, deve fazer o

logout.

Notas e Observacoes Gerais

- S6 nos catdlogos dos clientes Gold aparecem os valores base de licitacdo.

5.4.3 Descricao do Processo C - Negociacao das vendas provisorias.

ID Caso de Uso
Cl1.1,C2.1,C2.2,C2.3, C2.4, C2.5, C3.5 Negociagdo das vendas provisdrias.

Descricdo: Andlise e negociacdo com os fornecedores e com os clientes dos valores de

venda finais.

Intervenientes: Comercial/Cliente/Fornecedor

Pré-Requisitos: Somente s3o negociadas as vendas provisorias.

Actividades Criticas
- O comercial analisa no sistema as vendas que sdo provisdrias.

- Contacta com o fornecedor e negocia com este o valor dado pelo cliente:

- Se o fornecedor aceita, o comercial fecha o lote como venda provisoria aceite.

- Se o fornecedor propde ou nido um valor de negociac¢do, o comercial notifica o
cliente. O cliente pode ndo aceitar ficando como venda proviséria ndo aceite,
ou poder lancar uma contraproposta a qual é negociada novamente com o for-

necedor.

Resultados

- S3o analisadas todas as vendas provisorias, e ficam “aceite” ou “ndo aceite”.
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Notas e Observacoes Gerais

- S6 os comerciais podem entrar em contacto com o fornecedor, sendo o intermedidrio

da negociacdo.

5.4.4 Descricao do Processo D - Recolha das viaturas (leil6es fisicos e online).

ID Caso de Uso
D2.1,D1.2, D2.1, D2.2, D3.1 Recolha das viaturas (leildes fisicos e online)

Descri¢ao: Pagamento e recolha de viaturas

Intervenientes: Parque/Administrativo/Cliente

Pré-Requisitos: O pagamento pode ser feito s6 quando a viatura estd em “venda definitiva”
o “venda provisodria aceite”. O cliente deve mostrar a identificacdo para comprovar que estd

autorizado a realizar as operagdes de pagamento e recolha de veiculos.

Actividades Criticas
- Quando o cliente fica com a viatura seja por venda definitiva o por venda proviséria
aceite, ¢ feita a facturacdo pelo Dpto. Administrativo. O cliente procede ao paga-
mento e fica com a documentacio da viatura e o comprovativo de pagamento.
- Com o comprovativo de pagamento levanta a viatura no parque.

- O cliente assina o documento comprovativo de que levantou a viatura.

Resultados

- O cliente quando levanta a viatura leva consigo também os documentos dela.

Sequéncia Alternativa

- Nos casos em que a documentagdo da viatura sé estd disponivel a prazo (1 a 4 se-
manas), a Leilocar responsabiliza-se pela gestdo dos documentos, mantendo-se em

contacto com o cliente para notificar o estado dos mesmos.

Notas e Observacoes Gerais

- A facturacdo € realizada sempre a nome da empresa cliente da Leilocar.

45



Identificagdo e Modelagdo dos Procesos na Empresa Leilocar

5.4.5 Descricdao do Processo E - Criacdo e preparacao de leilao de sinistrados on-
line.

ID Caso de Uso
El.1, E2.1, E2.2, E2.3, E3.1, E3.2 Criagao e preparacdo de leildo de sinistrados online.

Descricao: Criagdo do leildo, entrada no sistema das viaturas, disponibilizag@o dos catilo-

gos online.

Intervenientes: Seguradora/Comercial/Portais Leilocar

Pré-Requisitos: A seguradora deve enviar as informacdes das viaturas a leiloar

Actividades Criticas

O comercial da Leilocar da abertura ao leilao no CRM da empresa.

A seguradora coloca as informagdes técnicas e fotografias das viaturas a leiloar no

seu portal.

A seguradora envia correio eletrdnico para o comercial da Leilocar das viaturas que

vao participar no leildo.

O comercial regista no sistema as viaturas e cria o catdlogo do leildo.

O comercial no horério estabelecido altera o estado do leilao no sistema para “Lei-

loar”.

Os portais da Leilocar atualizam os catdlogos na Web.

Resultados

- Ficam disponibilizados os catdlogos a través do site.

Notas e Observacoes Gerais

- Os leildes das seguradoras tém prazos curtos de duragdo, entre 24-48 horas.

5.4.6 Descricao dos Processos F - Participacao no leilao online.

ID Caso de Uso
F1.1,F1.2,F1.3, F1.4, F2.1, F2.2, F2.3, F3.1, F3.2 Participa¢@o no leildo online.

Descricao: Login no site/Consulta catdlogos/Licitar

Intervenientes: Cliente/Portais/Sistema

Pré-Requisitos:
- Entrada nos portais da Leilocar.

- Se o cliente quiser fazer alguma licitacdo tem que fazer o login no site da empresa.
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Actividades Criticas

O cliente acede ao site http:///www.leilocar.com e faz login:

- Nome de Utilizador

- Palavra-chave

O sistema faz a validag@o dos dados e caso estejam corretos o cliente fica “logado”

na web.

O cliente acede aos catdlogos dos leildes online dos sinistrados das seguradoras em

“Online Ibéricos”.

O cliente tem acesso aos catdlogos e faz licitacdes nas viaturas em que tenha interesse.

O cliente recebe uma mensagem sobre o lote licitado.

Os portais da Leilocar atualizam os lotes do cliente.

O sistema da entidade atualiza as licitagGes feitas por cada viatura.

O cliente sai da pagina fazendo logout.

Resultados

- Na sessdo “Os meus lotes” fica registrado o estado dos lotes licitados pelo cliente.

Sequéncia Alternativa

- Se o cliente nio consegue fazer login na pagina pode entrar em contacto com a em-
presa via email ou pelo telefone.
- Se o cliente acede ao catdlogo e ndo tem interesse em nenhuma viatura s6 tem que

fazer logout e sair da pagina.

Notas e Observacoes Gerais

- Como o segurado tem um prazo longo para tomar a decisao de venda (30 a 60 dias) o

filtro através de “Meus lotes” é de grande utilidade.

5.4.7 Descriciao do Processo G - Analise de leilao de sinistrados online.

ID Caso de Uso
Gl1.1,G2.1,G2.2, G3.1, G3.2, G3.3

Descricao: Andlise e decisdo dos resultados do leilao online.

Intervenientes: Segurado/Seguradora/Comercial

Pré-Requisitos: A analise é feita sempre que exista pelo menos uma licitaco.

47



Identificagdo e Modelagdo dos Procesos na Empresa Leilocar

Actividades Criticas
- O comercial acede ao sistema e estuda as licita¢des feitas para cada viatura sinistrada,

e notifica a seguradora apresentando o valor mais alto através de um email.

A seguradora notifica o valor ao segurado.

O segurado tem entre 1 e 2 meses para tomar a decisio se deseja vender a viatura pelo

valor proposto ou ndo.

Depois do segurado ter informado a decisdo final a seguradora, esta notifica o comer-
cial da Leilocar.
- O comercial atualiza a web e se a proposta ndo for aceite termina o processo. Se a

proposta de valor € aceite entdo notifica ao cliente do sucesso da venda.

Resultados

- Se a venda resulta “aceite”, o cliente € notificado para que proceda ao pagamento e

apds o recebimento a viatura € transportada até casa do cliente.

Sequéncia Alternativa

- Se a venda resulta em “ndo aceite”, o cliente ndo é contactado. Através do estado dos

“Meus lotes” o cliente pode conhecer o estado da sua licitacao.

Notas e Observacoes Gerais

- Este processo de decis@o pode demorar até entre 30-60 dias.

5.4.8 Descricao do Processo H - Recolha de viaturas de leilao sinistrados online.

ID Caso de Uso

H1.1,H1.2,H2.1, H2.2, H3.1

Descricao: Pagamento, facturacéo e recolha das viaturas.

Intervenientes: Administrativo/Cliente/Logistica

Pré-Requisitos: O lote de viatura sinistrada deve encontrar-se como “venda provisoria

aceite” para proceder a sua facturagao.
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Actividades Criticas

- O cliente dirige-se ao centro de leildes.

- E feita a facturacio pelo Dpto. Administrativo.

- O cliente procede ao pagamento e fica com o comprovativo de pagamento.

- A Leilocar coordena o transporte da viatura até as instala¢des do cliente o até o centro
de leildes mais préximo segundo o pedido do cliente.

- Com o comprovativo de pagamento o cliente recebe a viatura e os documentos da
mesma.

- O cliente assina o documento comprovativo de que recebeu a viatura e a documenta-

¢do.

Resultados

- A viatura sinistrada é entregue nas instala¢des do cliente.

Sequéncia Alternativa

- Se o cliente ndo faz o pagamento nas 24 horas depois da notificagdo de venda, corre

risco de:
- Ser Interdito na empresa, ficando suprimida para o futuro qualquer operacdo
com a Leilocar.

- A Leilocar transporta a viatura para o centro de leildes mais préximo e depois 0

cliente tem que pagar dois transportes pelo incremento de operagdes.

Notas e Observacoes Gerais

- O cliente tem 24 horas depois da notificacdo de venda para fazer o pagamento da

viatura.

5.4.9 Descricao do Processo - Processo I - Criacao de leilao online (+1€, HOT
CAR, LEASE PLAN, FIM DE SEMANA).

ID Caso de Uso
I1.1,11.2, 11.3, 11.4, I1.5 Criagao de leildao online.

Descricao: Andlise de viaturas, criagdo de leildo, abertura de leildo.

Intervenientes: Comercial/Fornecedor/Sistema

Pré-Requisitos: O comercial prepara o leildo com as viaturas que ndo foram vendidas no

leilao fisico e com outras exclusivamente disponiveis para leildes online.
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Actividades Criticas
- O comercial estuda o catdlogo do passado leildo fisico.

- Escolhe as viaturas ndo vendidas € cria o leildo seguindo a tipologia:

- Hot Car: escolhe uma viatura que tenha um preco muito atraente.
- Leaseplan: s6 contem viaturas do fornecedor Leaseplan.

- +1€: contém s6 viaturas que tem valor de negociacio, em que sé com um lance

ja ficam vendidas.

- Fim de semana: contém maioritariamente viaturas das financeiras que tém pre-

¢Os atrativos e baixos.

- Das viaturas que estdo no parque mas que nao foram apresentadas no leildo fisico,
consulta ao fornecedor se podem ser colocadas a leiloar.
- Cria o leildo e associa os artigos.

- D4 abertura ao leildo nas datas estabelecidas ficando disponiveis os catdlogos na Web.

Resultados

- Os catdlogos dos leildes online sdo disponibilizados automaticamente que o leildo é

publicado.

Notas e Observacoes Gerais

- O aceso aos leildes online € s6 para os clientes da empresa e sdo desenvolvidos pela

Internet.

5.4.10 Descricao do Processo - Processo J - Criacao de leilao online de concessio-
narios.

ID Caso de Uso
J1.1, J1.2, J1.3, J1.4, J1.5, J1.6, J1.7, J1.8, J1.9. J2.1, J3.1 Criacdo de leildo online de

concessionarios

Descricao: O comercial realiza a angariacdo de viaturas nos clientes, observa-os, obtém a

informacdo, coloca no sistema, cria e disponibiliza o leildo e os catdlogos.

Intervenientes: Comercial/Concessionario ou Cliente Gold/Sistema

Pré-Requisitos: O comercial faz a angariacao dos concessiondrios e dos clientes gold se-

guindo a experiéncia ganha na actividade.
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Actividades Criticas
- O comercial realiza a angariacdo dos concessionarios e dos clientes gold e contacta-
0s.

Faz as visitas e recolhe a informagao das viaturas.

Introduz as viaturas no sistema, criando os artigos.

Cria o leildo, associa os artigos ao leildo e no final dé abertura ao leildo.

Resultados

- O leilao e os catdlogos ficam disponiveis no site.

Notas e Observacoes Gerais

- A viatura e os documentos ficam no poder dos clientes, e s6 os levam para a Leilocar
se a viatura for vendida.

- O comercial pode incluir viaturas ja colocadas nas semanas anteriores que nao foram
vendidas, mais primeiro tem que contactar com o fornecedor para saber se ainda estao

disponiveis.

5.4.11 Descricao do Processo - Processo K - Promocoes del Client Center.

ID Caso de Uso
KI1.1, K1.2,K1.3, K2.1, K2.2, K2.3, K2.4, K2.5, K3.1, K4.1 Promogdes Client Center

Descricao: Contacto com os clientes por via telefonica para divulgagido de novos servigos

€ promogdes.

Intervenientes: Comercial/Client Center/Cliente/Marketing

Pré-Requisitos: Conhecimento dos servi¢os o promover.

Actividades Criticas
- A Area de Comercial em conjunto com o Dpto. Marketing definem e gerem o tema
do leildo a promover. Enviam as listagens dos clientes a ser contactados ao client
center por email e apresentam o tema a divulgar.
- O client center prepara o script que deve seguir, assim como prepara as listagens
fazendo impressao das mesmas.
- Com a utilizagdo do CRM localiza os contactos telefonicos dos clientes e contacta-os

pelo telefone.
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- O client center modifica e atualiza no CRM. Os campos que t€ém maior tendéncia a

ser modificados sdo:

Separador Perfil de consumo: Sinistrados, Areas de negdcio, Seg. Interesse,

Tipo Catélogo, Local catdlogo.

Separador pardmetros: Activo (Sim/Nao)

Separador empresa: Classe (classe licitar/prata/gold)

Informagdo do contacto: teleméveis, telefones, email.

- Sempre que o client center tente contactar com um cliente, deve deixar registado no
CRM em “Actividade” a agdo realizada. Ao contactar um cliente deve deixar também
registo da pessoa com que se falou e o nimero de contacto.

- Se o cliente tiver interesse em adquirir alguma viatura em especifico, o client center
vai notificar o Dpto. Comercial dessa solicitude via email.

- O operador elabora um documento em Excel onde coloca o feedback dos contactos
feitos diariamente.

- O feedback ¢ enviado a drea comercial para o posterior andlise e avaliacdo.

Resultados

- O feedback final de cada listagem deve ficar impressa e ser conservada na drea do

Marketing.

Sequéncia Alternativa:

- Se o cliente solicita ser desactivado como cliente da leilocar, o operador do Client
Center devera colocar como “Inativo”, notificando em Motivo de Inatividade a razao
e a data da inativacdo.

- Se o cliente estd descontente ou tem algum assunto pendente com os servicos da

empresa deve-se notificar imediatamente a drea responsavel mediante email.

Notas e Observacoes Gerais

- Todas as agdes e interacdes feitas com os clientes devem ser introduzidas no CRM.
- Na apresentacdo, o operador deve primeiro identificar-se como trabalhador da Em-
presa Leilocar para evitar confusdes, para que o cliente saiba que a ligacdo ¢é feita

pela Leilocar e ndo por outra leiloeira.
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5.5 Requisitos Nao Funcionais

Os sistemas de informacdo da Leilocar cumprem com diferentes requistos ndao funcionais os

quais estabelecem os aspectos qualitativos deles. Os principais requisitos ndo funcionais identifi-

cados nos sistemas da Leilocar foram:

A

Acessibilidade
Seguranca
Rapidez
Multi-idiomas.
Operatividade
Desenho visual
Adaptabilidade
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Capitulo 6

Gestao dos Processos

Baseado nos indicadores desenhados para a medi¢do da eficiéncia e eficicia dos processos
analisados, foi recolhida informacao dos leildes realizados a partir do dia 20 de fevereiro até o
26 de Julho. Esta data foi estabelecida pois a informag@o num dos sistemas sé estava acessivel a
partir da mesma. A informacao foi extraida dos sistemas CRM e SAM.

A plataforma SAM foi langada em 2012. A aceitacdo que teve dos clientes permitiu que o
objectivo inicial fosse ultrapassado. Para 2013 o objectivo de participantes em leildo serd redi-
mensionado.

Foram analisados os trés centros de leildes nos diferentes indicadores, os quais sdo mostrados

a continuacao.

6.1 Analise do Indicador B.I1 Média de participantes no leilao men-
sal.

Na Fig. 6.1 mostra-se o desenvolvimento deste indicador nos 5 meses analisados do presente

ano.
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Figura 6.1: Representacdo Gréfica Indicador B.I1. Média de participantes no leilao mensal.

A média de participantes nos leildes para os leildes de Porto, Lisboa e Espanha é de 150, 151
e 138 respectivamente. No dltimo més os trés centros t€m uma tendéncia a diminuir devido ao
comecgo das férias.

Nota-se que nos trés centros de leildo a participacdo estd por cima do planificado. Neste
indicador tem uma alta incidéncia o trabalho do client center que difunde as novas tematicas de

leildes, assim como também o envio de emails e SMS contribui para chamar a atencao dos clientes.
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6.2 Analise do Indicador B.I12 Percentagem de lotes vendidos.

Na Fig. 6.2 mostra-se o comportamento das percentagem das viaturas que sdo vendidas sobre

o total de lotes apresentados no leildo por cada centro.
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Figura 6.2: Representacdo Gréifica Indicador B.I2. Percentagem de lotes vendidos.

O centro de Madrid possui a maior percentagem de lotes vendidos sobre os lotes colocados
nos leildes fisicos.

Nos cinco meses analisados a média de esta percentagem para Porto, Lisboa e Espanha foi de
11, 7 e 23 respectivamente.

Se € feito uma andlise da média das viaturas vendidas por cada centro temos os valores de 20,
20 e 34 para Porto, Lisboa e Espanha.

Seria importante sinalizar que Espanha tem um nivel de vida mais alto que Portugal, o mercado
de leiloeiras no Madrid ndo € tdo competitivo e com concorréncia como em Portugal, além de que
as viaturas sao mais baratas pelos impostos referentes ao IVA e ao préprio imposto automével das
viaturas.

No Porto as vendas superam a Lisboa pelo facto de que existe uma tradicao de “aficién” aos
automoéveis na zona Norte do pais, embora em Lisboa tenha maior oferta pela maior quantidade

de fornecedores na area.

6.3 Analise do Indicador B.I3 Média de acesso ao Live.

Este indicador apresenta a média de utilizadores que acedem ao Live semanalmente. Na

Fig. 6.3 é mostrado o comportamento por centro.
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Figura 6.3: Representacdo Gréfica Indicador. B.I3 Média de acesso ao Live.
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Os valores médios deste indicador para o Porto, Lisboa e Madrid sdo 65, 100 e 48. Nota-se
que os clientes espanhdis presentam mais resisténcia a utilizar as novas TICS, o qual é constatado
pelo trabalho do Client Center na Espanha, onde sdo varios os clientes que ndo gostam de licitar

pela internet.

6.4 Analise do Indicador E.I1 Média de lotes sinistrados nos leiloes
online de seguradoras e do Indicador G.I1 Efetividade dos leiloes
de sinistrados online.

A média de lotes sinistrados colocados nos leildes online das seguradoras tem um valor de 39
viaturas/semana. Na Fig. 6.4 mostra-se o comportamento deste indicador desde o comego deste
tipo de leildes. Pode-se dizer que na maior parte das semanas sdo colocados mais de 20 viaturas
sinistradas a leiloar, o que constitui uma boa oferta para os clientes que trabalham com oficinas e

sucatas.
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Figura 6.4: Representacdo Grifica E.I1. Média de lotes sinistrados nos leildes online de segura-

doras.

Figura 6.5: Representacdo Grifica G.I1. Efetividade dos leildes de sinistrados online.
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Na Fig. 6.5 pode-se apreciar a percentagem dos lotes sinistrados que t€m licitagdes. Em média,
0 15% dos lotes tém lances, o que evidencia uma boa aceitagdo pelos clientes, e se for considerado
que os mesmo sio de criagdo recente, ndo conhecendo toda a carteira de clientes ainda do desen-
volvimento deles. Na semana 12 nota-se um “pico” muito acentuado, devido a que nesta semana

foram langados vdrios leildes sinistrados com uma elevada aceitacio.

6.5 Analise do Indicador K.I1 Média de chamadas diarias.

A produtividade do trabalho desenvolvido pelos operadores do client center é controlado atra-
vés deste indicador. Como se mostra na Fig. 6.6 evidencia-se o nimero de ligacdes feitas diaria-

mente durante um perido de tempo onde convergem diferentes servicos a promover aos clientes.
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Figura 6.6: Representacdo Gréfica do Indicador K. I1 Média de chamadas didrias.

A quantidade de ligagdes que um operador pode efectuar por dias estd em correspondéncia
com o tempo que pode demorar cada ligagdo. Este tempo varia em fungdo da temética a abordar,
por exemplo, a explicacdo de um novo servigo oferecido pela empresa demora mais tempo que
fazer um convite formal 4 um leilao.

E por isso que se evidencia uma flutuacdo nos valores das ligacdes feitas, mas a maior parte

delas cumprem com o planeamento estabelecido.
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Capitulo 7

Conclusoes e Trabalho Futuro

7.1 Conclusoes

No presente documento esta refletida a dissertacdo realizada na Empresa Leilocar, leiloeira de
veiculos usados e sinistrados. No projeto foram atingidos os objetivos tracados, sendo identifica-
dos e modelados os processos chaves nesta entidade.

Com a anélise bibliografica sobre a gestdo e modelacdo de processos foram expostos os prin-
cipais conceitos basicos sobre modelos de negdcios, processos chaves, sistemas de informacao,
gestdo de processos de negdcios, assim como dos modelos de negdcios nas empresas leiloeiras.

Seguindo a metodologia tracada foi descrito o modelo de negécio da entidade, descrevendo
todas as partes que o integram. Foram identificados 11 processos chave, e foram mapeados com
a utilizacdo dos mapas de responsabilidades e swimlanes. Foi desenhado o mapa dos indicadores
para a medicdo da eficiéncia e eficdcia dos processos chaves identificados.

Os sistemas de informacao utilizados pela entidade constituem o pilar base de todos os proces-
sos desenvolvidos na Leilocar. Foi analisada a inter-relacio existente entre eles a qual disponibiliza
as informagdes para os clientes e para os utilizadores internos, os seus requisitos funcionais e nao
funcionais também foram sinalizados e foram mostrados diferentes casos de usos na interagio
dos diferentes utilizadores com os sistemas. Com a descri¢do detalhada dos casos de usos dos
11 processos chave ficam documentados os diferentes passos e alternativas a seguir em cada um
deles.

Utilizando como suporte a informacao fornecida pelos sistemas de informagao, foi compilada
a informacdo do presente ano para a aplicacdo e andlise dos indicadores antes desenhados, com
os quais foi realizado um estudo da gestdo dos processos chaves. Neste estudo evidenciou-se que
Madrid € o centro com as maiores vendas, e onde também os clientes acedem menos pelo servigo
Live. A aceitacdo dos leildes online de sinistrados tem tendéncia a incrementar e o desempenho
do novo client center tem um desenvolvimento estdvel.

Em conclusio, pode-se dizer que com o estudo feito, foi possivel a identificagdo e modelagao
dos processos na entidade, permitindo finalmente uma andlise dos processos.

O contributo da dissertacdo para a entidade é que pode constituir o ponto de partida para uma
futura certificacio da qualidade na entidade. A implementacdo do presente trabalho vai homoge-
nizar a organizacdo e execucdo das actividades nos 3 centros de leildes da empresa, permitindo

uniformar os processos.
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7.2 Perspectivas de Trabalho Futuro

Como perspectivas de desenvolvimento futuro sugere-se que seja disponibilizado o presente
estudo nos trés centros de leildes da empresa. Os indicadores de medicao desenhados podem ser
utilizados para avaliar o desempenho dos processos.

Aprofundar a gestdo dos processos chaves é também uma sugestdo, devendo-se aplicar ferra-
mentas como a simulacio de processos que podem ajudar a entender o problema em estudo, testar
alternativas para sua operacao e assim encontrar melhores formas de opera-lo, com o objetivo final
de melhorar o servigo oferecido ao cliente.

Finalmente, propde-se estudar actividades que ndo acrescentam valor como as devolucdes
de viaturas vendidas, rectificacdo de sucessos de vendas e as avaliacOes de viaturas, as quais
provocam atrasos e demoras quer nos processos secundarios, quer nos subprocessos, o que pode

ser de ampla utilidade.
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Anexo B:

Auto Leilocar
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