)

INSTITUTO POLITECNICO DE COIMBRA
INSTITUTO SUPERIOR DE CONTABILIDADE E ADMINISTRACAO DE COIMBRA

SISTEMA DE INFORMACAO DE GESTAO PARA CONTROLO DA

MANUTENCAO E REMODELACAO DE LOJAS DE RETALHO

Célia Nunes Marques

Relatério de projeto submetido como requisito parcial para obtencdo do grau de

Mestre em CONTROLO DE GESTAO

Orientador: Doutor Antonio Rui Trigo Ribeiro

COIMBRA

Outubro 2016




Agradecimentos

Com a conclusdo do presente projeto, encerra-se mais uma etapa desafiante da minha
vida académica. Sera o virar de uma pagina com perspetivas de novos projetos tdo ou

mais aliciantes quanto este.

Sem o apoio, acompanhamento e compreensdo das pessoas a quem dirijo 0s
meus mais sinceros agradecimentos, ndo teria sido possivel concluir esta etapa tdo

dificil quanto solitaria.

Ao meu orientador Doutor Anténio Rui Trigo Ribeiro, pelo seu excelente
acompanhamento e orientacdes dadas ao longo da realizacdo do presente projeto, e
principalmente pelo seu entusiamo ndo permitindo que desistisse perante as varias

dificuldades encontradas ao longo do trabalho.

A minha familia e amigos, agradeco de coracdo cheio, por me apoiaram e
incentivaram na decisdo de voltar a estudar, em particular ao meu namorado pelo seu
apoio incondicional e a familia Mendes que sempre me proporcionaram as melhores

condicdes para desenvolver o projeto.

A minha entidade patronal, deixo aqui 0 meu agradecimento pela compreensdo e
apoio para a realizagdo do presente projeto, principalmente por autorizar a utilizagdo
dos dados da empresa como base para 0 mesmo.

“Juntos somos mais fortes”



Resumo

A empresa CDC, Lda esté inserida no ramo da construcéo civil, vertente da carpintaria.
As suas principais atividades sdo a manutencdo e remodelacdo de lojas de retalho de
roupa. Sendo muitas as lojas alvo de intervengdes a diversos niveis, desde a manutencao
as intervencGes mais profundas surge a necessidade de acompanhar e registar as
intervencdes feitas em cada loja e o seu estado.

Atualmente, este acompanhamento é feito de forma manual sendo o registo das
intervencdes feito em papel ou ficheiros de Microsoft Excel isolados, que dificultam a
consulta do estado de uma determinada intervencdo ou das intervencdes futuras a
realizar. E habitual ter de consultar dossiers em papel para aceder ao historico das

intervencdes efetuadas numa loja.

Com o objetivo de colmatar esta lacuna detetada na empresa, a falta de
organizacdo da informagéo sobre as atividades realizadas, surgiu a ideia de implementar
um sistema de informagéo de gestdo que permitisse acompanhar todas as atividades
realizadas pela empresa, de forma rapida e atualizada, e consultar o histérico de todas as

intervencdes realizadas e a realizar em cada loja, no momento da consulta.

Apl6s a andlise de requisitos efetuada, nomeadamente a identificacdo das
principais atividades, que se traduzem na execucdo de quatro processos, e pesquisa das
solucdes existentes no mercado, concluiu-se que a melhor solucdo, para a
implementacdo do sistema de informacdo de gestdo para controlo da manutencdo e
remodelagéo de lojas de retalho, seria a utilizacdo da tecnologia Business Process
Management Suite.

Apbs o desenvolvimento do sistema o mesmo foi posto a funcionar na CDC
tendo-se conseguido obter melhorias significativas, ndo sé na velocidade com que se
consegue obter a informacdo para o controlo da manutencdo, mas também no garante

dos fluxos de informacéo entre os diferentes intervenientes.

Outro resultado do projeto é o facto de o mesmo poder ser utilizado como
exemplo para profissionais na area que queiram proceder ao desenvolvimento de um

sistema de informacdo de gestdo orientado por processos.



Abstract

CDC, Ltd. company is inserted in the construction industry, the carpentry shed. Its main
activities are the maintenance and refurbishment of clothing retail stores. Being many
the stores with interventions at different levels, from maintenance to the deepest
interventions, arises the need to monitor and record the interventions made at each store

and their status.

Currently, this monitoring is done manually and the record of the interventions
made on paper or isolated Microsoft Excel files, hampering the state query a particular
intervention or future interventions to be undertaken. It is usual to have to consult files

on paper to access the history of interventions made in a store.

In order to fulfill this gap in the company, the lack of organization of
information on the activities, the idea of implementing a management information
system, which would monitor all activities performed by the company, in a fast and
updated way, and allow the access to the history of all interventions and to be held in

each store, at the time of consultation.

After the requirements analysis made, including the identification of the main
activities, which are reflected in the execution of four processes, and research of
existing solutions in the market, it was concluded that the best solution for the
implementation of management information systems for control maintenance and
refurbishment of retail stores, would be the use of Business Process Management Suite

technology.

After the development of the system it was run in the CDC having been able to
achieve significant improvements, not only the speed with which one can get the
information for the control of maintenance, but also to ensure the flow of information

between different actors.

Another result of the project is that it can be used as an example for
professionals in the field who want to undertake the development of a process oriented

management information system.
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1 Introducéo

Este documento surge no ambito da componente nédo letiva do curso de mestrado em
Controlo de Gestdo, do Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de
Coimbra, do Instituto Politécnico de Coimbra e tem por objetivo apresentar o trabalho
realizado no ambito do desenvolvimento de um sistema de informacdo de gestdo para o

controlo da manutencéo e remodelacédo de lojas de retalho.

1.1 Enquadramento

Perante o contexto empresarial atual, cada vez mais global e dindmico, em que sdo
contantes as alteracdes, a nivel econdmico, financeiro e estratégico, as organizacoes
veem-se obrigadas a prover-se de ferramentas que as apoiem nas suas tomadas de

decisao.

E neste contexto que o controlo de gestdo tem vindo a ganhar cada vez mais
relevancia no meio empresarial. Sendo uma ferramenta de apoio a gestdo, dando a esta a
possibilidade de identificar, decidir, planear, aplicar e controlar pontos considerados de
risco para a organizacgdo, acrescentando-lhe assim mais valor, com a principal finalidade

de satisfazer o cliente (Jordan et al. 2011).

A CDC, Lda. é uma pequena empresa sedeada na zona centro do pais, distrito de
Leiria. Estd enquadrada no ramo da construcdo civil, vertente da carpintaria, tendo
como principais atividades atualmente a manutencdo e remodelacéo de lojas de retalho
de roupa. Estas atividades sdo adjudicadas através da empresa CFR, Lda., sendo esta o
seu principal cliente. A CFR, Lda. é uma empresa prestadora de servigos, na sua maioria
subcontratados como no caso da CDC, Lda., e de fabrico préprio de mobiliario. Em
suma, a CDC, Lda. é subcontratada pela CFR, Lda., para realizar as manutencoes,

servicgo descrito de seguida, e instalagdo de mobiliario diverso, fabricado por ela.

A CDC, Lda. é contratada para realizar o servigo de manutencdo de lojas de
retalho de roupa de um grupo, nas zonas da grande Lisboa e Centro, tendo
sensivelmente 140 lojas incluidas no contrato. O servico de manutengdo consiste em
realizar visitas periddicas as lojas indicadas por uma equipa de profissionais, com vista

a prevenir e solucionar problemas recorrentes do uso do dia-a-dia de uma loja. Também



é contratada pelo mesmo cliente para a participacdo em remodelacdes, acdes realizadas

a nivel nacional e com alguma frequéncia.

As condicBes que a CDC, Lda. terd de cumprir sdo de realizar uma visita mensal
a todas as lojas indicadas e ter disponibilidade para realizar urgéncias que possam
surgir, ou seja, situacdes as quais se tem que dar resposta rapidamente e que ndo podem
aguardar pela proxima visita. Nas visitas mensais a equipa deverd realizar as
intervencdes solicitadas pelos respetivos encarregados de loja, tendo em atencdo o
ambito das mesmas, pois intervencfes maiores ou que necessitem de mais recursos, sO
poderdo ser realizadas mediante autorizacdo do departamento de manutencdo do grupo.
Os trabalhos mais frequentes neste tipo de manutencdes sdo as substituicOes
nomeadamente de ferragens e/ou reparacdes de mobiliario e equipamento existente.
Podem existir ocasides em que os encarregados de loja ndo tenham pedidos a realizar,
nestas situacdes a equipa tem por obrigacdo verificar alguns pontos identificados como

sensiveis, desde fechaduras, portas, gavetas, entre outros.

Sobre as remodelagdes a CDC, Lda. pode intervir a nivel nacional, dependendo
dos pedidos realizados pelo DMI, pois a parte das remodelacdes ndo esta incluida no
contrato de manutencdo referido anteriormente, sdo areas de atuacdo distintas. As
remodelacdes pressupdem trabalhos mais profundos a realizar tanto em loja como nos
armazéns, por esse motivo sdo alvo de planificacdo mais detalhada, desde datas,

horéarios, equipa e materiais necessarios.

Sendo as lojas alvo de intervencGes a diversos niveis, desde na area da
manutencdo as intervencbes mais profundas na area da remodelacdo surge a necessidade
de acompanhar e registar as intervengdes feitas em cada loja e o de saber o estado atual
de cada intervencdo. Atualmente este acompanhamento € feito de forma manual, de
cada vez que deseja saber o estado de uma intervencdo é necessario ir consultar o
dossier em papel relativo a intervencédo, ndo existindo nenhum suporte informatico que
agilize tanto o registo da informacdo relativo as interven¢es como a consulta do estado,

de execucgéo, das mesmas.

Assim, perante esta lacuna no registo e consulta da informacdo surgiu a ideia de
implementar na CDC um sistema de informacdo de gestdo que permita controlar a

manutencdo e remodelacdo das lojas de retalho.



1.2 Motivacdes e objetivos

No decorrer do meu percurso profissional, por desenvolver atividades de apoio a equipa
de gestdo, senti a necessidade de obter mais conhecimentos a nivel do controlo de
gestdo e aperfeicoar as técnicas ja anteriormente adquiridas, pelo que decidi continuar a

minha formacéo com a frequéncia do curso de mestrado em Controlo de Gestao.

Nas atividades de apoio a equipa de gestdo que realizo atualmente na CDC, no
apoio & manutencdo e remodelagdo das lojas de retalho, senti a necessidade da
existéncia de um software que apoiasse a atividade de manutencdo e remodelacdo de
lojas de retalho da CDC, pois existe a constante necessidade de consultar informacéo
das manutencdes e remodelacdes ja efetuadas e saber qual o ponto de situacdo de
alguma intervencdo em curso. Devido a grande quantidade de lojas onde se pode
intervir (a nivel nacional sdo aproximadamente 340, incluindo a lojas em que se realiza
manutencdo) e informacao que é preciso gerir relativamente a cada uma das lojas, torna-
se cada vez mais dificil ter acesso a informacéo pretendida de forma répida, coerente e
fidvel, encontrando-se muitas vezes a informacdo dispersa por diferentes documentos
informatizados e arquivo em papel, sendo assim complicado ter acesso a mesma e saber

qual a informacédo mais recente (Waters 2007).

Sendo as lojas alvo de intervengBes a diversos niveis, desde na éarea da
manutencdo as intervencbes mais profundas na area da remodelacdo surge a necessidade
de acompanhar e registar as intervengdes feitas em cada loja e 0 seu estado atual.
Perante o problema indicado, acompanhar e registar a informacdo das intervencoes

surge como uma necessidade a colmatar.

Quando surgiu e necessidade de realizar a componente néo letiva do mestrado
surgiu também a oportunidade de colmatar esta lacuna que sentia na empresa através do
desenvolvimento de um sistema de informacdo para controlo da manutencdo e
remodelacdo das lojas de retalho, com base nos conhecimentos adquiridos, aplicando-os

a realidade, neste caso em concreto, uma realidade muito proxima.

Neste seguimento, a presente proposta tem como principal objetivo suprimir as
necessidades da empresa, ao nivel do controlo de gestdo das atividades de manutencéo e
remodelacdo, com a implementacdo de um sistema de informacdo de gestdo, organizado
pelos diversos processos realizados no decurso das atividades, partilhando informacdes

entre a CDC e a sua cliente CFR.



O sistema de informacdo de gestdo permitird efetuar o registo e
acompanhamento das atividades de manutencdo e remodelacdo, de forma a ter um

historico de todas as intervencgdes realizadas em cada loja, o mais atualizado possivel.

1.3 Estrutura do relatério

O presente projeto estd apresentado por etapas, que acabam por refletir a metodologia

selecionada.

Comeca-se pelo enquadramento do projeto em causa com uma breve introdugéo

do assunto a tratar e as motivacdes que o levaram em frente, no capitulo um.

Segue-se o0 capitulo dois com o enquadramento tedrico, onde sdo abordados 0s
conceitos de manutencéo e sdo dados exemplos de tecnologias para implementacdo do
sistema de informacdo alvo deste projeto, sendo apresentados sistemas de apoio a
manutencdo, sistemas Enterprise Resource Planning (ERP), sistemas Help Desk (HD) e
as Business Process Management Suites (BPMS), apresentando-se ainda a justificacdo
para a escolha das BPMS, em particular da BPMS Effektif, para implementagédo do
projeto.

No capitulo trés identifica-se e descreve-se em pormenor as metodologias
selecionadas para a conducdo deste projeto, designadamente a metodologia Investigacédo

Acdo (IA) e a metodologia Business Process Management (BPM).

No capitulo quatro apresenta-se a organizacdo, que serviu de base para a
realizacdo do presente projeto, a CDC, e caracteriza-se a funcdo da manutencéo por ela
realizada. Neste processo foram identificados e descritos quatro processos que traduzem

a funcdo da manutencédo da CDC.

No capitulo cinco apresenta-se a analise efetuada aos processos identificados no
capitulo quatro e sdo redesenhados alguns dos processos. Neste capitulo apresenta-se a

forma pretendida dos processos a serem implementados na BPMS Effektif.

No sexto capitulo descreve-se a implementacdo dos processos na BPMS
Effektif. Inicia-se com uma breve apresentacdo da BPMS Effektif, designadamente as
areas de criacdo de processos, execucdo de processos e de monitorizacdo e controlo de
processos. Segue-se com a descricdo das implementagfes dos quatro processos.

Finaliza-se com as notas finais sobre a implementacédo da aplicacéo.



Apos a implementacdo dos processos na BPMS apresenta-se no capitulo sete a
monitorizacdo e controlo dos processos com recurso & BPMS Effektif. Da-se um
exemplo de execucdo de um caso de um determinado processo como exemplo, nesta
situacdo o processo selecionado foi o das “Idas Programadas”. Também se apresentam
varios exemplos de monitorizacdo e controlo, que sdo regularmente necessarios na
entidade que serviu de base a este projeto. Os exemplos apresentados com mais
importancia sdo a verificacdo das visitas efetuadas num determinado periodo, pesquisa
de trabalhos realizados ou por realizar e o controlo orcamental. No final do capitulo
apresenta-se algumas consideracGes finais sobre o contributo que a aplicacdo da ao

controlo de gestéo.

Por fim, o capitulo oitavo, termina com consideracdes finais, apresentando uma
sintese do trabalho realizado, suas limitacdes e dificuldades sentidas durante a sua
execucdo, contributos para uma melhoria nos processos da empresa e propostas de

trabalhos futuros.



2 Sistemas de apoio a gestdo da manutencéo

Neste capitulo apresenta-se a revisdo de estado da arte dos sistemas que podem ser
aplicados no apoio a gestdo da manutencdo, em particular, & gestdo dos pedidos de

intervencao nas lojas sejam elas pequenas ou grandes.

A revisdo de estado da arte reflete o trabalho realizado na pesquisa da tecnologia
a implementar na empresa. Assim, comecou-se por estudar os principais conceitos
relacionados com a manutencéo, depois identificaram-se as principais solugdes que se
poderiam utilizar para implementar um sistema de apoio a gestdo da manutencdo na
empresa, nomeadamente, sistemas especificos a manutencdo, sistemas de Enterprise
Resource Planning (ERP), sistemas de Help Desk (HD), também conhecidos como
sistemas de tickets, e as Business Process Management Suites (BPMS), tendo-se
concluido que estas Ultimas, recorrendo a abordagem de gestdo por processos, em inglés
Business Process Management (BPM), seriam a melhor solugdo para implementar o

sistema de apoio a gestdo dos pedidos de intervencao nas lojas.

2.1 Conceitos de manutencao

Manutencdo define-se como o0 conjunto de agOes destinadas a garantir o bom
funcionamento das maquinas, equipamentos e instalacdes, assegurando que sao
intervencionadas nas oportunidades e com o alcance certos, conforme as boas praticas,
técnicas e exigéncias legais, por forma a evitar a perda de funcdo ou reducdo de
rendimento e, no caso de vir a verificar-se, que sejam repostas em boas condi¢cdes de
operacionalidade com a maior brevidade possivel e tudo a um custo global otimizado
(Cabral 2013).

Os tipos de manutencdo podem ser classificados da forma apresentada na Figura

e Manutencdo preventiva, que é realizada com o intuito de evitar as avarias,
perda ou reducdo de funcionalidade. A ocasido em que é realizada diverge e

pode ser:

o Manutencdo preventiva sistematica em que a intervengdo é
determinada a partir de intervalos pré-definidos de tempo de

calendario ou outra unidade conveniente.



o Manutencdo preventiva condicionada em que a intervencdo é
determinada a partir de sintomas conhecidos em inspe¢des ou
controlos de funcionamento antes de acorrer a perda de fungéo.

e Manutencdo corretiva é realizada na sequéncia de uma avaria ou perda de

funcdo, que pode ser resultado de:

o Avaria intrinseca, em que a perda de funcdo deve-se ao proprio

equipamento.

o Avaria extrinseca, quando a perda de funcdo ¢é da
responsabilidade ao ambiente externo ao equipamento, como por

exemplo um acidente, méa operacao, etc.

e Melhoria é um estilo de manutencao que identifica alteragdes de melhoria no

funcionamento dos equipamentos.

<

Sistematica

Condicionada

Avaria

Manutengao .
intrinseca

Avaria

extrinseca

Figura 1. Tipos de Manutencado. Fonte: (Cabral 2013)
2.2 Prospecao de tecnologias

Identificam-se nas sec¢BGes seguintes as principais solugbes a utilizar para a
implementacdo do sistema de informacdo de gestdo para controlo da manutencdo e
remodelacdo de lojas de retalho na empresa, nomeadamente, sistemas especificos a
manutencdo, sistemas de Enterprise Resource Planning, sistemas de Help Desk, também
conhecidos como sistemas de tickets, e as Business Process Management Suites.



2.2.1 Sistemas de suporte a manutencao

Hoje em dia a utilizagdo de um software de gestdo de manutencdo tem vindo a
expandir-se, abreviando-se para as iniciais GMAC, de Gestdo da Manutencdo Assistida
por Computador. Este tipo de software é muito mais complexo do que se possa imaginar
inicialmente, devendo conter entre outros recursos (Cabral 2013): o0s
equipamentos/objetos de manutencgdo codificados e registados, com fichas estruturadas
de caracteristicas técnicas, planos de prevencdo, correlagdo com sobressalentes
utilizaveis; materiais igualmente codificados e organizados, nao apenas 0s do armazém,
mas também todos os possivelmente utilizados na manutencdo, havendo facilidade de
pesquisa e correlagdo com o0s equipamentos onde aplicaveis; gestdo de trabalhos
planeando e gerindo as ordens de trabalho de qualquer tipo (planeadas ou ndo) com
possibilidade de planeamento e relatério de atividades e tempos; analises realizando a
computacdo de indicadores expressivos das atividades e manutencdo, os chamados
Indicadores Chave de Desempenho (ICD), que permitam ter no¢do do numero de
avarias, indisponibilidades, reparacGes em fungdo do total de intervengdes, racios de
esforco e custos entre outros; e um interface simples para o utilizador, apelando a
realizacdo de operacfes simples e diretas, que ndo prejudiquem a realizacdo dos
trabalhos de manutencdo, onde deve ser despendido a maior parte do tempo do
trabalhador de manutengé&o.

Um software de gestdo da manutencdo é uma ferramenta importante no apoio a
gestdo da manutencdo, devendo a sua escolha assentar nos requisitos especificos da
gestdo da manutencdo da organizagdo e nunca igualar com requisitos alheios,
funcionalidades ou tecnologias da moda, tendo presente que ndo € o software que

resolve questdes técnicas, mas sim as pessoas.

2.2.2 Sistema Enterprise Resource Planning

Outra tecnologia que se pode utilizar é o sistema Enterprise Resource Planning (ERP)
com um modelo de gestdo da manutengdo totalmente integrado, interagindo com a
contabilidade, o aprovisionamento, o0 armazém, o0 patrimonio entre outras
funcionalidades. Assim descrito sugere que o que se faz na gestdo da manutengéo
alimenta automaticamente a contabilidade, no entanto a gestdo administrativa baseia-se

em regras contabilisticas 0 que ndo acontece na gestdo da manutencéo (Cabral 2013).



2.2.3 Sistema Help Desk

Help Desk (HD) é um termo da lingua inglesa que designa uma estrutura formal (interna
ou externa & organizacao) que fornece servicos de suporte e resolugdo de problemas
técnicos efou relacionados com produtos e servicos da organizacdo aos
utilizadores/clientes (Wooten 2001; Wikipedia 2016). Os utilizadores/clientes podem
ser internos (ex.. profissionais que cuidam da manutencdo de equipamentos e
instalagBes dentro da empresa) ou externos (ex.: atendimento pds-venda a clientes) a

organizacdo (Wikipedia 2016).

Os sistemas de HD sdo comumente compostos por dois sistemas o sistema front-
end e o sistema back-end. O primeiro gere as interaces do técnico de HD com os
utilizadores/clientes, onde se incluem os sistemas de gestdo de tickets, e 0 segundo gere
a disponibilizacdo de informacgdo/conhecimento ao técnico de HD, a partir de um

repositorio de conhecimento (Riley & Delic 1999).

O sistema front-end centraliza os pedidos de suporte. A rececdo poderé ser feita
interna ou externamente a organizacdo, atraves de um sistema de gestdo de incidéncias,
que tem como objetivo restaurar o normal funcionamento de um servico 0 mais
rapidamente possivel, minimizando os custos associados a sua interrupcao, tornando

mais eficiente o servico (Cavalari 2005).

Os sistemas de HD concentram diferentes canais de comunicagdo, como o
telefone, e-mail ou portal da empresa, integrando diferentes tecnologias como Data
Warehouse !, Intranet/Extranet, Groupware?, Data Minig?®, Digital Whitebords *
(Cavalari 2005).

No contexto deste trabalho foram analisados diferentes sistemas de HD,
designadamente, OTRS, osTicket, TomTicket e Acelerato. A titulo de exemplo
apresenta-se de seguida o sistema TomTicket (TomTicket 2016), aquele que foi mais
explorado no sentido de servir de base ao sistema de informacéao de gestdo para controlo
da manutencéo e remodelacéo de lojas de retalho.

! Banco de dados especializado
2 Software colaborativo

3 Migracdo de dados

4 Quadro digital



2.2.3.1 TomTicket

O TomTicket é uma plataforma online que permite a organizacdo gerir os pedidos de
suporte e atendimento online com seus clientes, internos ou externos, num sé lugar
(TomTicket 2016). Os registos dos pedidos de suporte ou de resolucdo de problemas

também conhecidos por incidéncias sdo designados de tickets.

Na versdo base o TomTicket disponibiliza diversos recursos como importacéo
de clientes a partir de ficheiros separados por virgula, painel do cliente para criacdo e
acompanhamento de pedidos, envio de anexos pelo painel de atendimento para 0s
clientes, envio de anexos pelo painel do cliente para os técnicos de HD, tratamento de
pedidos internos entre técnicos de HD, categorizacdo de clientes por organizacéo,
notificacdo de nova respostas por e-mail aos técnicos de HD, notificacdo de nova
respostas por e-mail a clientes, defini¢cdo dos técnicos de HD por departamento, registo
de clientes sem limite, registo do tempo de execucdo dos trabalhos para solucionar um
determinado problema, entre outros. Relativamente ao atendimento ao cliente permite,
na versdo mais basica, escolher o departamento que faz o atendimento, classificar o
atendimento online por departamento, personalizar a mensagem de boas vindas ao
cliente, ter um histérico dos atendimentos realizados, guardar as opinides dos
utilizadores apds atendimento, aviso sonoro de novas mensagens, envio de mensagens
quando o atendimento estiver offline, avaliacdo dos clientes apds o atendimento, envio

de cdpia da conversa para o cliente, entre outros (TomTicket 2016).

- ©
J TomTicket - Painel de Hel x|
€« C | [ localhost:3080/tomticket/index.php/helpdesk?id=EP00007 &account= e =
mrng.gyE[ Chamados Abertos Arquivo Novo Chamado Flavio Tol ‘wa;\-) -
CHAMADOS ABERTOS
Protocolo  Assunte  Situagdo Setor Enviado em Uitima situagéo em
B 754 Teste Respaondido, aguardanda Atendimento  27/10/2013 19:35 04/11/2013 00:37
resposta do cliente
B 752 Teste Respondido, aguardando Atendimento  27/10/2013 18:48 27/10i201319:00
resposta do cliente
B 751 Teste Aguardando Atendimento  2710/2013 18:47 27M10/2013 18:47
B 750 Teste Aguardando Atendimento  2710/2013 18:47 27M10/2013 18:47
B 749 Batata Aguardando Atendimento  27/10/2013 18:43 2710/201318:43
B 748 Batata Aguardando Atendimento  27/10/2013 18:43 2710/2013 18:43
B 747 Eatata Aguardando Atendimento  27/10/2013 18:41 27102013 18:41
©5ISTEMA DE HELPDESK POR TOMTICKET

Figura 2. Exemplo de layout do sistema TomTicket
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Tendo os sistemas HD a principal carateristica de serem um facilitador de
informagdo ao utilizador, justifica a pretensdo de o utilizar no ambito do presente
projeto, pois o seu principal objetivo é consultar a informagdo das manutences e
remodelacdes realizadas bem como saber qual o ponto de situacdo das intervengdes em

Curso.

Ap0s analisar em mais detalhe os sistemas HD verificou-se a sua inadequagédo
como solucgdo, por serem rigidos, ndo permitindo criar/configurar processos diferentes
dos ja existentes, necessarios a implementacao do sistema de informacéo de gestdo para

controlo da manutencéo e remodelacédo de lojas de retalho de roupa pretendido.

2.2.4 Business Process Management Suites

As BPMS sdo um exemplo de ferramentas tecnoldgicas que permitem aos gestores das
organizagOes controlar e gerir os seus processos. As BPMS surgem da necessidade de
existirem ferramentas tecnoldgicas que suportem todo o ciclo de vida do BPM,
designadamente as fases de desenho e operacionalizagdo dos processos, para uma maior
eficiéncia das organizagdes (Trigo & Belfo 2013).

As BPMS permitem criar aplicacdes com diferentes suportes, como as interfaces
web ou aplicacOes para telemdveis, orientadas aos processos que se deseja implementar,

de forma facil e intuitiva.

A definicdo passo-a-passo dos processos, com as atividades manuais e
automatizadas contempladas, permitindo assim ter os processos claramente definidos é

apontada como o ponto mais forte das BPMS (Hill et al. 2006).

As BPMS oferecem controlos de integridade que garantem que: a ordem das
atividades é gerida pela BPMS; a realizacdo das atividades previstas no processo esta
garantida; o encerramento das atividades foi planeado; e existe um controlo da cadeia de
responsabilidade e sobre os papéis a desempenhar. Evita-se também a perda de
informacao e redundancias dos processos, que originam sempre um custo muito elevado

na eficiéncia e eficicia da organizagéo (Ferreira 2015).

Com o desenvolvimento tecnologico adaptado as evolugBes dos mercados
empresariais, tém surgido imensos fornecedores de solugdes BPMS e com eles
inimeras tecnologias. Um tdo vasto leque de solugGes disponiveis, torna a tarefa de

selecdo bastante dificil. Para a aquisi¢do de uma BPMS sdo indicados varios critérios a
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considerar (Figura 3). A rentabilidade no que respeita ao tempo de implementacao de
um programa BPM, recorrendo a uma solugdo BPMS e quando se fardo notar as mais-
valias, como exemplo a reducdo de custos. O custo total da propriedade traduz o custo
de utilizacdo, ponderando todas as fases do ciclo de vida do BPM, além de também
incluir os custos de manutencdo, licencas e formacdo. O risco refere-se aos riscos
operacionais, financeiros e estratégicos no que respeita a implementacdo, mas também
ao risco inerente ao fornecedor, sobre a sua durabilidade e o nivel de comprimento com
0s servicos acordados. O valor potencial da BPMS, por outras palavras, que utilidade
tem a solucdo em andlise, que situacdes suporta, quais as suas funcionalidades, as suas
limitacdes e de que forma poderd otimizar os processos existentes (Trigo & Belfo
2013).

[+ Reducdo de custos

N ( + Manutengio
* Fazer mais com ‘ ‘ * AlteracBes
menos + Licencas
+ Agsistentes de - Formagﬁc
configuragio rapida

de processos

Rentabihdade de

Propriehdade

Valor

Potencial

+ Funcionalidades
+ Caracteristicas

" Operacional
+ Financeiro

» Exiensdes das + Estratégico
funcionalidades + Fornecedor

» Cenarios cobertos + Niveis de servigo

» Otimizacio * Sitnagdes de execugio

J \ J
e Iy M ry

Figura 3. Critérios a considerar na aquisi¢cdo de uma BPMS. Fonte: (Trigo & Belfo 2013)

Num mercado tdo diversificado, com tantas escolhas, existem solucGes mais
indicadas para cada tipologia de empresa. Para empresas de média e grande dimensao
serdo mais adequadas as solugdes BPMS abordadas por consultoras, como a Gartner
(ver Figura 4) ou a Forrester, consultoras estas especializadas, que emitem regularmente
relatdrios sobre os fornecedores de diversas solucfes, em que avaliam a capacidade de

execucao e abrangéncia das mesmas.
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Figura 4. Magic Quadrant for Intelligent BPMS. Fonte: (Rob Dunie et al. 2016)

Para pequenas e médias empresas solucdes open source, baseadas na nuvem ou
mesmo gratuitas, séo indicadas como as mais apropriadas, dependendo da utilizacdo que
Ihe pretendem atribuir. Exemplos de solucdes de pequena dimenséo e gratuitas séo entre
muitas, a Bizagi BPM Suite Studio; Bonita BPM Community da BonitaSoft; jBPM da
Red Hat; Activiti da Alfresco; ProcessMaker e IntalioBPMS da Intalio e a BPMS

Effektif selecionada para a implementacdo deste projeto.

2.2.4.1 Bizagi BPM Suite Studio

A Bizagi BPM Suite Studio é uma solucdo BPMS, gratuita até 20 utilizadores. Permite
desenhar 0os mapas dos processos e executa-los. Apds desenhados o Bizagi crias as
interfaces web necessérias & operacionalizacdo dos processos para que 0S MesmMOS
possam ser colocados em execucao em toda a organizacdo de forma rapida. Possui uma
interface intuitiva, permitindo, entre muitas outras opcoes, arrastar e colar, por forma a

adaptar mais facilmente o0s processos a alteracBes consideradas necessarias
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implementar, visto que a Bizagi considera a melhoria continua um ponto-chave na

realidade atual das organizacdes (Bizagi 2016).

Devido & base de dados existente é permitida a reutilizacdo, podendo partilhar
objetos de negocio atraves de projetos e processos de forma rapida e economica. N&do
tem necessidade de codigos para realizar formularios. Possui conectores que permitem a
facil integracdo com outras tecnologias, desde o SAP ao Microsoft Outlook, sem
necessidade de programacdo (Bizagi 2016).

2.2.4.2 Bonita BPM Community

A Bonita BPM, na sua versdo 7.3, € uma BPMS que a semelhanca de outras tem como
objetivo a criacdo réapida de aplicacdes baseada em processos, permitindo redesenhar os
processos que estdo a ser executados. A Bonita BPM tem duas partes: o ambiente de
desenvolvimento, designado de Bonita BPM Studio, e o ambiente de execucao,
designado de Bonita BPM Platform. O Bonita BPM Studio é um ambiente grafico para
a criacdo de processos, aplicagdes, modelos de dados e interfaces para os utilizadores
(péaginas e formulérios). Contém trés principais ferramentas de design: o quadro branco,
para desenhar um diagrama de fluxo de processo e definir os detalhes dos passos,
transicOes, pontos de decisdo e outros elementos do processo, recorrendo a utilizacdo da
linguagem de modelagdo normalizada Business Process Management Notation
(BPMN); o menu de desenvolvimento, para estender as capacidades do Bonita BPM
Studio, permitindo criar modelos de dados proprietarios; e o designer, para a criacao das
interfaces com os utilizadores (paginas e formuléarios do processo). A Bonita BPM
Platform permite testar um processo que esta a ser desenvolvido. O Bonita BPM Portal
faz parte do Bonita BPM Platform e é o ponto de contacto com os utilizadores da
plataforma. Aqui podem executar as tarefas dos processos que lhes estdo atribuidas e
acompanhar a execucdo dos processos caso tenham permissdes para tal (Bonitasoft
2016a).

A versdo open source e gratuita do software designada de comunitaria permite a
criacdo e execucdo de processos. J& a versdo paga inclui outras funcionalidades como
suporte por parte da software house, colaboragdo entre membros da equipa, acesso a
elementos graficos mais avancados, personalizacdo das interfaces web que suportam a
execucdo dos processos, interfaces para telemovel, redesenho dos processos em tempo

real, monitorizacéo e controlo dos processos, entre outras (Bonitasoft 2016b).
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A solucdo tem como principais funcionalidades o desenho de workflows com a
linguagem de modelagdo BPMN, simulagdo de processos, repositério de modelos; web
forms designer, arquitetura cliente-servidor, relatdrios e ferramentas de colaborac¢do. De
referir também a facilidade de utilizacdo do ambiente de modelacdo do Bonita Open
Solution e a existéncia de conetores para integracdo com outros sistemas, a semelhanca

da solucgéo anterior, o Bizagi BPM Suite Studio.

2.2.4.3 BPMS Effektif

A BPMS Effektif é uma aplicacdo intuitiva e de facil utilizacdo, disponibilizada na
nuvem, sendo apenas necessario um browser com acesso a Internet. A aplicacdo permite
o0 desenho, com recurso a linguagem de modelacdo BPMN, implementacéo e teste dos
processos de forma célere, sem ser necessario recorrer a escrita de codigo para tal,
utilizando assim apenas as quatro sec¢oes disponibilizadas, trés de trabalho e uma com

exemplos para facilitar a aprendizagem.

Os processos criados na BPMS Effektif coordenam um conjunto de atividades
associadas a determinadas pessoas, ndo havendo a hipdtese de falha de comunicacéo ou

informacéo, para o processo em causa ndo avancar corretamente.

Dado que é uma solucdo disponibilizada na nuvem a sua utilizacdo, numa fase
inicial, ndo pressupde grandes custos ao nivel da infraestrutura, ndo sendo necessario a

instalagdo de software ou aquisicdo de equipamentos especificos.

Da pesquisa e analise efetuada as diferentes BPMS esta foi a que se destacou
pelo facto de ser disponibilizada na nuvem e ndo ter custos, numa versdo de
funcionalidades limitadas, mas que permite testar a ado¢do de uma nova abordagem de
gestdo na empresa, a gestdo por processos. Esta aplicacdo € apresentada mais

detalhadamente no capitulo 6.
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3 Metodologia

Nesta seccdo vamos descrever a metodologia utilizada no desenvolvimento deste

projeto.

3.1 Investigagcéo acéao

Investigacdo acdo (IA) tem vindo a ser uma metodologia cada vez mais utilizada muito
em parte pela sua grande amplitude, pois promove a criatividade e 0 pensamento critico,
tentando superar o dualismo existente entre a teoria e a pratica (Noffke & Somekh
2009).

A sua origem € um ponto sensivel pois ndo é consensual, existindo varias
referéncias temporais e autores indicados, sendo identificado Lewin (1946) como seu
criador por ter sido ele o primeiro a aplicar o termo num trabalho. Tripp (2005)
apresenta a contribuicdo de varios autores para a criacdo desta metodologia,
considerando pouco provavel a existéncia de um Unico criador, justificando com o facto

de que as pessoas sempre investigaram a propria pratica com a finalidade de melhora-la.

Ao haver indmeros autores propostos sobre a IA também existem varias
propostas e praticas, tornando-se praticamente impossivel definir 1A de forma
consensual. Este facto deve-se a que IA é um processo que se desenrola naturalmente
apresentando-se sob muitos aspetos diferentes e desenvolve-se de forma diferente para

as diversas tematicas propostas.

A 1A pode ser descrita como um conjunto de metodologias de investigacédo que
englobam acdo e investigacdo em simultaneo, baseando-se em processos ciclicos que
alternam entre acdo e reflexdo critica, ou seja, no decorrer dos ciclos €é realizada uma
reflexdo sobre a tematica em causa e vai-se melhorando (acdo) nos ciclos seguintes,
com base na experiéncia adquirida anteriormente, podendo tornasse um processo aberto
(Coutinho et al. 2009).

De acordo com Coutinho (2009) a IA desenrola-se de forma sistematica
recorrendo a um grupo de fases de forma continua, come¢ando pela planificacdo, acéo,

observacao e reflexdo. A continuidade do processo da origem a novos ciclos.
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Figura 5. Espiral de ciclos da investigacdo acdo. Fonte: adaptado de (Coutinho et al. 2009)

De acordo com a Figura 5 0 processo ndo se resume apenas a um ciclo, mas sim
a Varios, para que se consiga atingir o objetivo basico de IA, alcancar melhorias nas
praticas realizadas através de mudancas propostas no decurso dos ciclos. Estes ciclos de
acao-refleccdo sdo postos em pratica por equipas assentando o trabalho na troca de

opinides criticas sobre as praticas em avaliagdo, em vez de um trabalho a solo.

A IA tem como caracteristicas ser (Coutinho et al. 2009): participativa e
colaborativa, uma vez que todos os interessados sdo chamados a participar na resolugéo
do problema; pratica e interventiva, ja que ndo se limita a formulacdo tedrica; ciclica,
uma vez gque a pesquisa passa por uma espiral de ciclos; critica, uma vez que 0s
participantes atuam como agentes de mudanca; e auto avaliativa, j& que as mudancas
sdo continuamente avaliadas, numa perspetiva de adaptabilidade e producdo de novos

outputs.

A 1A pode ser desenvolvida de diversas formas, dependendo das situacdes em
que se enquadre, as pessoas que a desenvolvam. Assim sendo sdo identificadas as
seguintes modalidades basicas: técnica, pratica e emancipatoria (Coutinho et al. 2009): a
IA técnica enquadra-se quando sdo utilizadas praticas ja existentes, que séao
implementadas na realidade em causa, tendo em conta as adaptacdes necessarias, a fim
de atingir uma melhoria. E considerada técnica, pelo facto de se estar a seguir uma
pratica ja implementada e documentada numa realidade similar (externa), sendo
conhecidas todas as ferramentas necessarias para executar o processo de melhoria; a 1A
pratica € o oposto da técnica, nesta situagdo é o investigador que traca desde da raiz o
plano a executar, sem limitagdes, sendo ele a definir a forma como alcancar o objetivo

proposto; a IA emancipatoria ou critica refere-se a mudanca da cultura institucional e
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/ou das suas limitacOes, tendo como objetivo facilitar a implementacao de solugbes para
atingir melhorias. Seré o grupo a assumir em conjunto a responsabilidade das mudangas
efetivadas. Nas situacdes em que exista um facilitador externo devera manter-se como
moderador, apoiando nas mudancas propostas e no bom didlogo. Para Coutinho (2009)
é esta a modalidade que “mais se enquadra no verdadeiro espirito do paradigma socio-
critico, na medida em que se desenvolve num ambiente de maior colaboracdo social e

preconiza, de forma mail intencional, a mudancga”.

No caso particular do projeto apresentado neste relatorio a 1A utilizada foi a 1A

emancipatoria.

3.2 Business Process Management

A nocdo de conceitos orientados por processos iniciou-se com Henry Ford, quando
desenvolveu a linha de montagem na industria automovel na década de 1910, tendo
como resultado a diminuicdo dos tempos de producéo. No entanto, apenas na década de
1930 é dada relevancia a execucdo dos processos, sendo Nordsieck um dos primeiros
autores a identificar a necessidade das organizacOes trabalharem de forma orientada a
processos. Em 1922 surge a ideia da melhoria continua dos processos com Kainzen, na
qual sdo interligados fatores como a qualidade, o planeamento da producao, custos e
foco no cliente. Mais tarde surge o conceito de reengenharia de processos, que envolve,
o0 repensar e redesenhar dos processos nucleares da organizagdo. Nos anos oitenta com o
surgimento dos sistemas Enterprise Resource Planning foram criados um conjunto ode
processos normalizados para o funcionamento das organizacdes. Em 1994 foi dado mais
um passo em frente na ideia da gestdo por processos com a producdo da norma ISO
9001, cuja versao mais recente é de 2015 (Ahrend 2014).

A gestdo por processos, na sigla inglesa Business Process Management (BPM),
sustenta que uma organizacdo pode ser vista como um conjunto de processos que,
quando bem orquestrados, maximizam os seus resultados (Trigo & Belfo 2013), tendo
nos Gltimos anos ganho crescente atencdo por parte das organizagfes como uma pratica

de gestdo holistica focada na obtencéo e sustentacdo de resultados (Rosemann 2015).

O BPM pode ser entendido como um conjunto de conceitos, métodos e técnicas
que séo utilizadas no design, administragdo, configuracdo e andlise dos processos. No

entanto, tambem inclui diferentes dire¢fes de acdo no controlo orientado para a meta da
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cadeia de valor de uma empresa: qualidade, tempo, custo, e, finalmente, a satisfacdo do
cliente (Ahrend 2014).

Tendo o BPM a melhoria continua do processo como principio base, a
metodologia BPM pressupde a constante reengenharia dos processos, sendo cada
processo identificado e definido apenas um ponto de partida para futuras iteracbes do

mesmo.

A metodologia BPM pode ser resumida num ciclo de vida (Dumas et al. 2013),

que se apresenta de seguida.

3.2.1 Ciclo de vida BPM

Existem diferentes versdes do ciclo de vida do BPM. No entanto, a sua maioria entra em
consenso sobre as suas fases, identificacdo, descoberta, analise, concecao,
implementacdo e por fim a monotorizacdo e controlo dos processos, apresentadas na

Figura 6.
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Figura 6. Ciclo de vida Business Process Management. Adaptado de (Dumas et al. 2013).

O ciclo inicia-se com a identificagdo dos processos, observando-se a realidade,
com foco na estratégia e nos objetivos globais da organizacdo (Rosemann 2015).
Identificam-se 0s processos relevantes e as suas relacdes, identificando papéis e
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responsabilidades organizacionais. O resultado desta fase é uma arquitetura nova ou
atualizada dos processos que fornece uma viséo geral dos processos da organizagéo e
suas relaces (Dumas et al. 2013). A informacdo para realizar esta fase vem de planos
estratégicos, modelos de processo, mensuracdo de desempenho, mudancas no ambiente
externo entre outros fatores. Dever-se-a entender a organizacdo como um todo no fim
desta fase (Ferreira 2015).

A fase que se segue é a da descoberta dos processos. Nesta fase 0s processos sdo
desenhados em detalhe como séo atualmente (as-is). O nivel do detalhe com que os
processos sao desenhados depende dos objetivos tracados e da documentacédo utilizada
no decorrer do processo. Nesta fase sdo indagadas as propriedades dos processos, em
particular as néo claras, nem triviais (van der Aalst et al. 2003).

De seguida realiza-se a analise dos processos, onde séo detetadas as lacunas dos
processos, identificados os locais onde se podera intervir e avaliado o esfor¢o envolvido
nessas intervengdes (Dumas et al. 2013). Todas estas informagdes deverdo ser
documentadas.

A concecdo de processos é a fase que se segue, onde sdo redesenhados 0s
processos tendo em consideracdo as anotacdes realizadas na fase anterior. Estas duas
fases, a analise e a conce¢do estdo muito interligadas, pois uma depende da outra
(Ahrend 2014). Se houver efetivamente cooperacdo entre estas fases, atingir-se-a
melhores resultados. A concecdo dos processos (to be) devera responder as questbes do
qué, quando, onde, quem e como as atividades sdo realizadas. Também sera nesta fase
que serdo definidas as métricas e os controlos de gestdo apropriados para evidenciar o
desempenho e conformidade do processo (Ferreira 2015).

Apds os processos estarem redesenhados, segue-se a sua implementacdo, fase
onde termina a transformacdo do modelo de processo, em procedimentos e fluxos de
trabalho documentados, testados e operacionais a serem aplicados na pratica (to be).
Nesta fase de operacionalizacdo do que foi pensado poderdo também surgir pequenos
ajustes. Aquando da implementacdo serdo também realizados ajustes organizacionais e
técnicos, que permitam a organizacdo adaptar-se as mudancas implementadas (Ahrend
2014).

A fase de implementacdo segue-se a fase de monitorizacdo e controlo dos

processos, que tem como finalidade verificar se 0s processos implementados estdo a
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decorrer conforme o planeado e caso nao estejam, produzir as alteracdes necessarias.
Essa verificacdo é realizada através da defini¢do de critérios apropriados e da criacdo de
instrumentos que suportem a avaliagio desses critérios. E através da monitorizagio e
controlo que o0s gestores obtém informacdo necessaria sobre 0s processos,
principalmente sobre os mais citicos, a fim de saberem se necessitam de realizar
alteracdes ao modelo implementado. Se forem verificados desvios ou novas lacunas nos
processos, estes poderdo continuar a ser monitorizados ou melhorados, dando-se inicio a

uma nova iteracéo do ciclo de vida BPM (Dumas et al. 2013).

Os capitulos seguintes do relatorio deste projeto refletem a metodologia descrita.

3.3 BPM e Controlo de Gestdo

A metodologia BPM esté intimamente ligada ao controlo de gestdo e aos seus objetivos,
pois permite obter informacGes necessarias para realizar a andlise estratégica da
organizacdo, fornece os indicadores adequados a equipa de gestdo, permitindo a
organizagdo maior rapidez na tomada de decisdes, dando origem a reducdo de custos
nos recursos utilizados (Hammer, M.; Champy 1995). O BPM auxilia as empresas na
identificacdo de vantagens competitivas existentes nos seus processos, proporcionando
a gestdo formas mais diretas para encontrar oportunidades de realizar melhorias

continuas atribuindo maior valor ao cliente (Camara 1997).

A utilizagdo das BPMS, nas organizag¢Oes que adotem a gestdo por processos e a
metodologia BPM, permitem a obtencdo de informacdo em tempo real, de suporte a
funcdo de controlo de gestdo da organizacdo, designadamente ao nivel da recolha da
informagdo para alimentar indicadores ou controlos internos definidos pela gestéo
(Trigo et al. 2014).
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4 Caracterizagcao dos processos

Neste capitulo apresenta-se a empresa, a CDC, e o0s processos relacionados com a
principal atividade da CDC, a manutencdo das lojas de retalho, que irdo ser
automatizados no ambito deste projeto. Este capitulo apresenta as fases de identificagdo
e descoberta dos processos do ciclo de vida BPM, sendo os processos modelados da
forma como estdo atualmente a decorrer na empresa. A estes processos e respetivos
modelos da-se na literatura inglesa, no &mbito da metodologia BPM, o nome de

processos ou modelos as-is.

O desenho dos processos foi feito recorrendo a linguagem Business Process
Management Notation (BPMN) na sua versdo 2.0 a norma utilizada atualmente para a
modelacdo dos processos (OMG 2011; Chinosi & Trombetta 2012).

4.1 Caracterizagdo da CDC

Sendo a CDC uma microempresa a sua estrutura organizacional é muito simples, como

se pode observar na Figura 7, onde sdo visiveis 0s cargos existentes.

VR

Sécio-Gerente

) g
Vapy S

Secretéariado

N—~
N N

Chefe de equipa 1 Chefe de equipa 2 Chefe de equipa 3 Chefe de equipa 4

Figura 7 Organograma da CDC

Neste momento a CDC tem um contrato de prestacdo de servicos regular, que
diz respeito as manutenc6es das lojas de retalho pertencentes a um grupo de lojas do
ramo, sendo o restante trabalho angariado pelo sdcio-gerente, que apds ser adjudicado é
distribuido pelas equipas disponiveis. Cada equipa é formada por dois a trés
colaboradores, pois a maioria dos trabalhos (remodelacbes) ndo requer mais

22



colaboradores, sendo que em obras maiores sdo destacadas varias equipas, para que a

execucao das mesmas cumpra os critérios de tempo e qualidade.

Todo o material necessario para os trabalhos, inclusive para a manutencéo, tenta
ser previsto e adquirido pelo secretariado, centralizando assim as compras neste
departamento, que faz a devida pesquisa de mercado, tendo em conta a qualidade, preco
e principalmente disponibilidade, pois a rapidez da execucédo do trabalho é crucial para a
satisfacdo deste cliente.

Relativamente a manutencdo sé com a experiéncia se pode fazer uma perspetiva
de material necessario, sendo imprescindivel ter sempre um stock minimo dos materiais
regularmente utilizados nas manutencdes. Dos restantes materiais que ndo € espectavel a
sua substituicdo, tera de ser feita uma pesquisa rapida nos fornecedores habituais e caso
necessario pesquisa em novos fornecedores, pois tratando-se de uma substituicdo tera de
ser igual ou o mais semelhante possivel com o existente no local para que seja aceite

pelo cliente.

Aquando da realizagdo das manutencdes é preenchida uma guia de assisténcia
onde ¢ identificada a loja, a data, os trabalhos realizados, os materiais aplicados e 0s
necessarios para a proxima visita, que por algum motivo nao puderam ser aplicados na
visita atual. E desta guia de assisténcia que se ira retirar a informagao sobre as lojas
visitadas, para assim criar um histérico com diversos focos, desde trabalhos realizados,

materiais aplicados e as suas especificacoes.

Os trabalhos que a CDC realiza nas lojas de retalho do grupo em causa, e sobre

0s quais o trabalho se vai debrucar, sdo tipificados da seguinte forma:

1. ldas programadas as lojas, agendadas no inicio do més;

2. ldas programadas que carecem de autorizacdo, que sdo idas as lojas que
sO podem ocorrer ap0s a autorizacdo dos pedidos realizados;

3. ldas ndo programadas as lojas, que resultam de situacfes imprevistas, que
necessitam de intervencao imediata, e por isso ndo carecem de orcamento;

4. Remodelaces, similares as do ponto dois, mas que envolvem um processo

de orcamentacdo mais detalhado.
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4.2 ldas programadas

As idas programadas tém origem no contrato celebrado entre a CDC e a CFR onde
consta o objetivo deste, que é a execucdo da manutencdo preventiva sistematica nas
lojas de retalho do grupo na zona de Lisboa e Centro do pais, com o fim de evitar
avarias, perda ou reducéo de funcionalidade da loja, armazém e mobiliario de ambos. A
periodicidade estabelecida no contrato é de uma visita mensal a todas as lojas
abrangidas pelo contrato.

No que respeita ao processo propriamente dito, inicia-se com o planeamento
semanal da rota a ser percorrida pela equipa de manutencao para as idas programadas. O
planeamento é realizado pelo chefe de equipa de manutengdo em conjunto com o
gerente, de forma informal, no briefing realizado todas as segundas-feiras de manh& na
sede da CDC, antes da saida dos colaboradores, ndo sendo reduzido a escrito. A ordem
das lojas a serem visitadas vai sendo alterada no decurso da semana de acordo com as
necessidades das mesmas, pois durante a semana v&o surgindo as urgéncias ou idas ndo
programadas, descritas mais a frente, que obrigam a alteracdo da rota previamente

planeada, sendo estas alteracdes posteriores também decididas por ambos.

Apds o planeamento das idas programadas feito segue-se a sua execucdo. Para
dar inicio a uma ida programada € necessario realizar um pedido de autorizacdo, atraves
das lojas que véo receber a equipa de manutencédo, ao centro comercial onde as mesmas
se encontram. Este pedido devera ser realizado com alguma antecedéncia, tipicamente
um a dois dias, para que a equipa possa entrar no centro comercial e nas respetivas lojas
afim da realizacdo das manutengdes. O pedido sera realizado por telefone as lojas com a
indicacdo da data e hora da entrada e a composi¢do da equipa de manutencdo, nomes e

identificacOes. Esta atividade € da responsabilidade do chefe de equipa da manutencéo.

Estando na loja o ponto de contacto é o encarregado da mesma nesse momento,
que indica as reparacfes que necessita. Das indicacOes obtidas sobre as reparacGes a
fazer o chefe de equipa faz uma triagem do gque esta no ambito da manutencéo regular,
reparacbes que ndo necessitam de autorizagcdo superior, como sdo exemplo as
substituicdes de ferragens, desde fechaduras de cacifos, de portas e de gavetas,
dobradicas, corredicas, molas aéreas para as portas de passagem, barras antipanico nas
portas de emergéncia, colocacdo de quadros nas zonas comuns, desempenamento de

prateleiras, fixacdo de puxadores ou substitui-los, fixar bastidores e prateleiras nos
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armazens, e as reparacdes que carecem de autorizacao pelo facto dos materiais a aplicar
serem mais dispendiosos ou ser necessario alteracdo da disposi¢do do mobiliario, como
por exemplo substituicdo, alteragdo e/ou aplicacdo de novas prateleiras, gavetas e
frentes de gavetas, ou aplicacdo de protecBGes antichoque, reparacdes essas que seréo
listadas e remetidas ao departamento de manutencdo do grupo responsavel, pelo
secretariado da CDC, através de e-mail, num periodo regular de 1 més, dando origem ao
subprocesso “Idas programadas que carecem de autorizacdo”, descrito mais adiante.

O espaco abrangido pela manutencdo é todo aquele que pertence a loja em
questdo, desde ao espaco aberta ao publico, a armazéns internos e externos caso 0
tenham e zonas comuns como refeitdrio e vestidrios. A manutencdo na parte dos
armazéns e zonas comuns pode ser realizada a qualquer altura do dia, desde que se
tenha obtido autorizacdo e com a condicdo de ndo se fazer muito ruido, o que pode
acontecer em situacbes como demolicGes e intervengbes com maquinas ruidosas. Ja a
realizacdo das manutengdes no espaco da loja é dificultada pelo facto de ndo se poder
realizar nenhum tipo de intervencdo durante o periodo de funcionamento ao publico
(normas dos centros comerciais). Para ultrapassar esta dificuldade, as intervengdes que
tém mesmo de ser realizadas no espaco da loja sdo realizadas quando a mesma esta
encerrada ao publico, ou seja, antes da sua abertura ou apds o seu fecho. A coordenacgédo
destes horérios € realizada pelo chefe de equipa da manutencao.

Feitas as reparacOes solicitadas preenche-se a guia de assisténcia colocando a
data da realizacdo, para controlo do més, a cadeia, local (que € igual ao seu nome) e n°
da loja, materiais aplicados, trabalhos realizados e também os materiais necessarios para
a préxima visita. A guia é conferida e rubricada pelo encarregado de loja e chefe de
equipa. Com a loja fica o original da guia, as cpias sdo entregues ao secretario para
realizar a recolha de informacdo nela constante e ao cliente CFR para confirmacdo das

lojas visitadas.
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GUIA DE ASSISTENCIA
data numero

G 4876

) N localidade

e tim |vax

DE AD CIVIL

trabaihos efectuados

materiais fomecidos

trabalhos pedidos proxima visita

0 responsavel pela loja, 0 responsével pela assisténcia.

Figura 8. Exemplo da guia de assisténcia utilizada

Os restantes campos existentes na guia de assisténcia ndo séo tidos em conta,

pois ndo sdo necessarios e o seu preenchimento é tido como um desperdicio.

A entrega das guias de assisténcia ¢ feita semanalmente ao secretariado, que ao
recebé-las faz a recolha de toda a informacdo constante nelas, a fim de poder obter
varias informac0es, designadamente: as lojas ja visitadas, para que se tenha nocéo da
execucdo do planeamento; as lojas que ainda falta visitar, para poder cumprir com a
periocidade estabelecida no contrato; os matérias aplicados, para poder ter nogdo dos
gastos realizados na prestacdo do servigo, como uma determinada loja em particular ou
a nivel geral do servico de manutencdo; 0s materiais necessarios para a proxima visita,
para realizar o seu atempado aprovisionamento, confrontando com o nivel de stock
existente e realizar a encomenda se necessario; e os trabalhos realizados para historico.

A Figura 9 apresenta o diagrama atual (as-is) do processo.

26



Realizar
manutengao

[ ]
WGealizaro
planeamento
darota das
visitas do més

[ ]
ﬂreenchera

guia de
assisténcia

Realizar

[ ] (] [ ]

& pedir & obter - )

autorizagdo ao indicagbes do x Entregar guias
Centro para encarregado ao secretariado

visitar daloja avaliar pedidos

Nao Realizar

_ Recalher
informagao

Realizar pedido

de autorizagio

slorgamenta ao
Dol

£

Figura 9. Diagrama atual (as-is) do processo “Idas programadas”
4.3 ldas programadas que carecem de autorizacao

As idas programadas, que dependem de autorizacdo surgem, como ja referido
anteriormente, dos pedidos realizados pela loja a equipa de manutencdo, carecem de
autorizacdo e sdo encaminhados para o departamento de manutencdo interno do grupo
de lojas, com a descri¢do do pedido e quando solicitado com os custos para a resolugédo
do mesmo, ndo podendo avancar sem a autorizagdo do mesmo departamento. De notar
que este departamento nada tem a ver com a CDC, é o Departamento de Manutencéo

Interna (DMI) do grupo de lojas de retalho.

Detalhadamente, é realizado um pedido global das diversas lojas que pediram
intervencdes com a premissa de necessidade de autorizagéo, dirigido ao DMI para sua
analise. O pedido contém a identificacdo da loja e a necessidade a suprir ilustrada com
fotografias retiradas previamente pela equipa de manutencdo. Este pedido indo
diretamente para 0 DMI ndo é acompanhado de valores, pois como referido, a CDC €
subcontratada para realizar este servico, mas por uma questdo de simplificacdo de
processos e fundamentalmente por existir uma boa relagdo laboral entre as trés
intervenientes, a CDC trabalha diretamente com o DMI, & exce¢do quando existe a
negociacdo de valores. Nos casos em que o DMI pretende valores para avaliar melhor a
situacdo, a CDC envia 0 seu or¢camento para o cliente CFR e é este que envia o
orcamento final para o0 DMI. Os pedidos realizados podem incluir materiais fornecidos

por ambas as empresas, isto porque a CDC fornece todo o tipo de ferragens, protecoes e
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artigos diversos novos, ja a cliente CFR fornece materiais fabricados nas suas

instalagOes, como prateleiras, divisorias, mobiliario diverso entre outros.

Havendo aprovagdo dos pedidos o gerente da CDC indica ao secretariado a
equipa que vai proceder ao trabalho, a data e horas do mesmo. Com esta informacéo o
secretariado faz o pedido de autorizacdo ao DMI com os dados da equipa, data, horario
e descri¢do dos trabalhos e este por conseguinte, realiza o pedido junto a loja através de
sistema interno. E da responsabilidade do chefe de equipa, que realizou o trabalho, o
preenchimento da folha de obra, a qual entrega ao secretariado, para este proceder a
recolha de informacdo e seguir para a faturacdo. A Figura 10 mostra o diagrama atual

(as-is) do processo.
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Figura 10. Diagrama atual (as-is) do processo “Idas programadas que carecem de autorizagdo”

A folha de obra tem as seguintes informacdes a preencher, a identificacdo da loja
intervencionada com o seu nome (que € igual a sua localizagdo) e nimero, quem fez
e/ou autorizou a realizacdo do trabalho, a listagem do material fornecido pelo cliente
CFR e a listagem do material fornecido pela CDC, os colaboradores que fizeram parte
da equipa, o numero de horas trabalhadas no total, e a descricdo dos trabalhos

realizados. Estas informac6es sdo utilizadas para a faturacao.
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Clisnte:

Obra:
Pedido por:

Material fornecido pelo cliente:

Material fornecido pela CDoC, Lda.

Horas CDC, Lda.
Data |Fundondrios |Horas |Trabalhos efetuados

Figura 11. Exemplo da folha obra utilizada
4.4 ldas nao programadas

As idas ndo programadas, como ja referido, tem origem em situacbes imprevistas
(urgéncias), resultado do uso do dia-a-dia dos equipamentos e das instalacdes, situacbes

estas que necessitam de uma intervencéo imediata por parte da equipa de manutencéo.

No entanto, podem ter outra origem, pouco frequente, mas existente, que é
causada pela falta de comunicacdo entre os encarregados das lojas, pois estes, como
todos os restantes trabalhadores, trabalham por turnos e a comunicacao interna entre 0s
mesmos néo e por vezes a melhor, o que provoca perca de informacdo até ao momento
da manutencédo. Logo, quando o encarregado presente no momento da manutencao faz o
pedido das reparacGes a equipa ndo faz o pedido completo, por desconhecimento, e
poucos dias depois surge um pedido de nova visita & loja para reparacdo das situagdes
ndo comunicadas no momento da primeira visita. Parte dessas situacdes sao
consideradas ndo urgentes e avancam para a proxima visita mensal. Nas restantes

situagdes, em que se trata mesmo de uma situagdo com necessidade de rapida resolucao,
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como ndo conseguir abrir ou fechar portas, prateleiras em risco de queda, ou mobiliario
danificado, que pode provocar incidentes aos colaboradores ou mesmos a clientes, a
equipa tem mesmo que se deslocar novamente a loja, dando origem ao processo “ldas

ndo programadas”.

mail
secretariado CDC

DMI Gerente CDC

Gerente CDC

Loja

Chefe de Equipa
manutengao

Figura 12. Canais para comunicacdo da incidéncia

A comunicacéo destas situagcdes em particular pode ser feita por diversos canais,
conforme se pode ver na Figura 12. Canais para comunicagéo da incidéncia. A loja tem
trés opcdes inicialmente, comunicar ao DMI, ao g da CDC ou diretamente ao chefe de
equipa da manutencdo. Se comunicar ao DMI, este tem também trés opcBes, comunicar
por e-mail ao secretariado da CDC e por sua vez este faz chegar a informacédo a equipa
de manutencdo ou o DMI telefona para o gerente ou para o chefe de equipa da
manutencdo. Quando as incidéncias sdo comunicadas ao gerente da CDC esse comunica
ao chefe de equipa da manutencdo via telefone. O canal preferencial, apesar de ser o
mais longo, Loja -> DMI -> secretariado da CDC -> chefe da equipa de manutencdo, é
0 mais indicado pelo registo de informacdo, pois por qualquer outro canal perde-se

informagdo sobre a incidéncia.

Este tipo de intervencdo ndo requer orcamento prévio, por duas razdes: primeiro,
por se tratar de uma situacdo urgente, que tem mesmo de ser solucionada, e segundo,
por existir uma autorizagdo implicita, uma vez que utiliza o canal de comunicagdo

preferencial. No entanto, quando o problema é mais profundo e necessita de outro tipo
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de intervencdo, além da resolucéo simples e rapida realizada nas idas ndo programadas,
como por exemplo é o caso das infiltragdes, em loja e/ou armazéns, que requerem mais

trabalho, tempo e material, podera ser necessario orgamentar a intervencao.

O documento de suporte a estas idas ndo programadas é também a guia de
assisténcia, igual ao das idas programadas (ver Figura 8), tendo de ser realizados os
mesmos procedimentos de preenchimento e autenticagdo por parte do encarregado de
loja no momento e chefe de equipa, ficando a loja com o original e os duplicados
entregues semanalmente juntamente com as das idas programadas, um para a CDC e 0
outro para CFR. Quando € necessario realizar um orgcamento o documento de suporte
passa a ser a folha de obra, tendo 0os mesmos procedimentos como nas idas programadas

que carecem de autorizagao.
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Figura 13. Diagrama atual (as-is) do processo “Idas ndo programadas”
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4.5 Remodelacdes

A origem das remodelacBes surge através de um pedido do departamento de
manutencdo do grupo das lojas de retalho, que requer uma visita a loja que sera alvo de

uma intervencdo. A visita tem como finalidade identificar e avaliar os pontos a intervir.

Esta visita é realizada pelo gerente da CDC, acompanhado pelo responsavel do
DMI, pelo responsavel da cadeia da loja e encarregado da mesma. No decorrer deste
tipo de visitas, s@o identificados os pontos a necessitarem de intervencdo e as suas
formas de realizacdo. Dos pontos identificados € feita uma triagem, pelo responsavel do
DMI, separando 0s pontos que sao para avangar com o orcamento e os restantes ficam a

aguardar por novas indicagoes.

Dos pontos que séo para avancar € realizado, pela CDC e CFR em conjunto, um
orcamento detalhado e enviado, pela CFR, para o DMI para sua andlise. Havendo

aprovacdo, é feita uma previsdo da data da intervencdo, entre o0 DMI, os gerentes da

31



CDC e da CFR, e o aprovisionamento do material necessario para a mesma, com 0
objetivo de que tudo esteja em ordem na data da intervengdo. No entanto, por vezes a
informacdo sobre os materiais necessarios, a data da intervencdo e a equipa que a vai
realizar s6 chega ao secretariado pouco antes da mesma, deixando pouco tempo para o
aprovisionamento do material necessario e para a realizacdo do pedido de autorizacédo

ao DMI, a fim de ter acesso ao local a ser intervencionado.

As informacdes sobre as remodelacfes apenas sao recolhidas através das folhas
de obra preenchidas e apresentadas pelos chefes de equipa responsaveis pela execucéo
dos trabalhos em causa, ap0s os trabalhos executados, seguindo assim para a faturagéo e
em simultaneo permitindo a realizacdo da evolucdo do histérico das intervencgdes nas
lojas. As informagdes constantes nas folhas de obra s&o as mesmas, detalhadas no

processo “ldas programadas que carecem de autorizacao”.
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Figura 14. Diagrama atual (as-is) do processo “Remodelagdes”
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5 Andlise e redesenho dos processos

Apbs a fase de identificacdo e descoberta dos processos ligados a manutencao da rede
de lojas de retalho passa-se as fases de anélise e redesenho dos mesmos, por forma a
rentabilizar o mais possivel os recursos existentes, com destaque para o tempo, 0 mais
importante para a CDC. Estas fases ttm como resultado a definicdo dos processos a
implementar, na CDC, que irdo ser automatizados numa BPMS, como se vera no
capitulo seguinte. A estes processos e respetivos modelos da-se na literatura inglesa, no
ambito da metodologia BPM, 0 nome de processos ou modelos to-be.

5.1 Idas programadas

Para fazer cumprir o objetivo do contrato celebrado entre a CDC e a CFR, de uma visita
por més a todas as lojas abrangidas pelo mesmo, o processo de manutencao iniciar-se-a
igualmente com a realizacdo do planeamento da rota a ser percorrida pela equipa de
manutencdo para as idas programadas. No entanto, o plano passa de semanal e de puro
didlogo para um intervalo temporal mensal e reduzido a forma escrita, dando ao
planeamento mais importancia, e sendo mais facil visualizar a evolucdo das visitas. A
realizacdo do planeamento comecaré pelo periodo mensal, passando para o semanal e
por fim para o diario. Apesar do plano ser reduzido a escrito, dando-lhe uma perspetiva
mais estatica, este ndo se torna inalteravel devido a ocorréncia de situacfes urgentes ou
“ldas ndo programadas”, ja descritas anteriormente, sendo obrigatorio a alteracdo do
plano inicial. No entanto, estas alteragdes ndo prejudicam a execucédo do contrato, ja que
no planeamento mensal € deixado uma semana vazia, para fazer face a possiveis “ldas

nao programadas”.

O planeamento serd realizado pelo chefe de equipa de manutencdo em conjunto

com o gerente, sendo as alteracdes posteriores também decididas por ambos.
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Manuteng¢do - Planeamento mensal da rota centro e Lishoa
Data de inicio: 01-01-2016
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Figura 15. Exemplo de planeamento

Apds o planeamento passar-se-a a acdo, como ja descrito anteriormente, em que
sera realizado um pedido de autorizacao as lojas, para estas comunicarem a direcdo do
centro onde se encontram. A antecedéncia do pedido de autorizagdo manter-se-a entre
um ou dois dias. A forma de realizacdo do pedido também sera por telefone pelo chefe

de equipa.

No momento da visita, o chefe de equipa recebera do encarregado da loja as
indicacdes sobre 0 que precisa e de seguida fara a sua selecéo das indica¢bes que podera
fazer de imediato e as que necessitaram de autorizagdo prévia por parte do DMI. Estas

informagdes serdo introduzidas através de um formulério na BPMS.

Sobre o intervalo de tempo do levantamento e envio dos pedidos de autorizagéo
ao DMI passara de um més para uma semana, por varios motivos, que sdo a quantidade
de informacdo enviada ser mais reduzida e por isso mais facil e rapida de analisar, a
atualidade dos pedidos ser mais proxima, e o tempo para aprovisionamento do material
ser maior, tendo como objetivo entregar e realizar os pedidos no decurso da proxima

visita mensal, evitando deslocagdes extra. Assim, no fim de cada semana seré feito um
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levantamento das solicitacbes que cada encarregado de loja fez e foram selecionadas
para realizar o pedido de autorizacdo ao DMI, sera elaborado o pedido conjunto das
varias lojas e dado a conhecer ao gerente da CDC, por fim seré enviado ao DMI, dando

assim inicio ao subprocesso “ldas programadas que carecem de autorizacao”.

Apos a realizagdo da manutencdo o chefe de equipa dara como terminados 0s
trabalhos solicitados através da BPMS e preencherd a guia de assisténcia digital
disponivel na BPMS em vez de ser em papel como atualmente se faz. Os dados a
preencher serdo 0s mesmos, 0s materiais aplicados, trabalhos realizados e materiais
necessarios para a proxima visita, e no final também continuara a ser validada pelo
chefe de equipa e pelo encarregado da loja. Realizada a validagdo o chefe de equipa
imprimira no local, com recurso a uma impressora movel, o original da guia de

assisténcia validada por ambos, ficando na loja o original como atualmente.

As informacgBes inseridas sobre as manutencdes realizadas poderdo ser
consultadas na integra pelo cliente CFR, no momento apos esta ser validada, tendo
acesso também as listas de lojas visitadas e por visitar, os trabalhos realizados, os
materiais aplicados e 0s necessarios para a proxima visita, individualmente por loja.
Como as informacdes estardo disponiveis na BPMS para ambos 0s intervenientes, o
secretariado e o cliente, ndo serdo entregues quaisquer guias a ambos, poupando tempo
e custos nomeadamente com os livros de guias de assisténcia. Com as alteragdes
referidas serdo anuladas as seguintes atividades “Entregar as guias ao secretariado” e
“Recolher informagado™. O facto de as informacgdes serem mais rapidamente atualizadas

faz com que o controlo do servigo seja muito mais eficiente.

A semelhanca do processo as-is apresentado na Figura 9 mantém-se a
necessidade do subprocesso “ldas programadas que carecem de autorizagdo” no caso de

as reparacdes a efetuar estarem fora do &mbito do que é a manutencdo regular.
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Figura 16. Diagrama do processo “Idas programadas” a implementar (to-be).
5.2 Idas programadas que carecem de autorizagao

Como ja anteriormente referido, as “ldas programadas que carecem de autoriza¢ao” sdo
um subprocesso das “ldas programadas”, pois surgem durante o decurso das ultimas,
quando o chefe de equipa realiza a triagem dos pedidos feitos pelo encarregado da loja,
selecionando os pedidos que poderé realizar e os que carecerdo de autorizacao.

O subprocesso inicia-se na fase de realizacdo do pedido de autorizacdo ao DMI.
Para realizar o pedido serad necessario fazer previamente um levantamento semanal, dos
pedidos dos encarregados que carecem de autorizacdo, de seguida serd preparado o
pedido final de autorizagdo das vérias lojas e por fim é enviado ao DMI para apreciacao,
apos conhecimento do gerente da CDC. Desta apreciacao existem 3 alternativas, pedido
ndo autorizado, pedido autorizado, ou é solicitada cotacdo para que o DMI possa
realizar uma analise mais pormenorizada. Quando os pedidos ndo sdo autorizados serdo
arquivados, sendo essa informacdo inserida na BPMS para histérico, o que atualmente
ndo sucede, pois, a informacédo é apenas arquivada em papel na pasta, ndo existindo a
informacdo noutro local de facil consulta. Caso seja solicitado um pedido de cotagéo, a
CDC realiza o orcamento da parte do material sob sua responsabilidade e envia para a
CFR, o qual acrescenta os materiais em falta que s@o da sua responsabilidade e envia
por fim ao DMI para nova analise. Estas informagdes serdo todas comunicadas pela
BPMS ficando registado o estado do processo e o resultado do mesmo. Desta anélise
restam duas saidas, ou o cliente aceita 0 orcamento ou recusa. Caso recuse, 0 processo
termina, sendo a informacao relativa ao mesmo registada na BPMS. Caso seja aceite,

efetua-se o pedido de autorizacdo, em que serd realizada a comunicacdo da data, hora e
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equipa que ira realizar os trabalhos ao DMI por parte do secretariado da CDC, apés o
gerente da mesma lhe indicar essas informac6es, para 0 DMI fazer o pedido diretamente
a loja.

Apols os trabalhos terminados serd preenchida a folha de obra digital,
diretamente na BPMS e ndo em papel, documento este de suporte a este tipo de
processo, cujo preenchimento é da responsabilidade do chefe de equipa que realizou 0s
trabalhos. Os dados a preencher na folha de obra sdo os trabalhos efetivamente
realizados, os materiais aplicados, a equipa que os realizou e o tempo que decorreram 0S
mesmos. A folha de obra digital tera um campo extra, que sera para anexar imagens dos
trabalhos, imagens essas que pretendem refletir o antes e o depois dos trabalhos
realizados. Atualmente essas imagens sdo enviadas por e-mail. Estas informacdes sdo
necessarias por duas razdes: em primeiro para se poder fazer um controlo orcamental,
saber se houve desvios do orcado e em que sentido, se negativos, gastaram-se mais
recursos que o previsto e assim sendo tentar identificar as causas, ou se positivos,
conseguindo gastar menos recursos que o previsto; em segundo se foram realizados
trabalhos ndo orcados inicialmente, pois durante os trabalhos o DMI pode solicitar
outros trabalhos e esses serem realizados no decorrer da mesma intervencdo, sendo
enviados para faturacdo todo em conjunto. As fotografias sdo a prova visual justificando
para o pedido dos trabalhos e a prova visual dos trabalhos efetivamente realizados. Elas

serdo também enviadas para o DMI, para poderem ver o resultado final dos trabalhos.

Neste processo serdo eliminadas, igualmente, as atividades de “Entregar a folha

de obra” que também incluia a recolha de informacao para faturar.
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Figura 17. Diagrama do processo “Idas programadas que carecem de autoriza¢do” a implementar (t0-be)
5.3 Idas ndo programadas

O motivo que originara o processo “ldas ndo programadas”, manter-se-a 0 mesmo, que

é o resultado da utilizacdo no dia-a-dia dos equipamentos e instalacGes.

A comunicacdo das “ldas ndo programadas” continuara a ser realizada atraves
dos mesmos canais, sendo o canal preferencial o da loja comunicar ao DMI e este a
CDC através de e-mail. Quando a incidéncia é comunicada por e-mail, o secretariado
comunica ao chefe de equipa através da aplicacdo, ou seja, 0 secretariado reencaminha o
e-mail para a BPMS que automaticamente dara inicio ao processo, enviando uma
notificacdo para o chefe de equipa de manutencdo responsavel. O secretariado tera de
que identificar a loja e 0 motivo na BPMS. Apos a abertura da incidéncia o chefe da
equipa de manutencdo podera inserir na BPMS toda a informacéo sobre a resolucéo da
incidéncia em causa, incluindo as fotografias, que servem como como prova visual, algo
que atualmente ndo é possivel fazer, de forma imediata. Quando a incidéncia €
comunicada por telefone, seja ao chefe da equipa de manutencgéo seja ao gerente, tera de
ser o chefe de equipa a realizar a abertura da incidéncia na BPMS, inserindo toda a
informacdo, desde o que deu origem ao que se realizou para solucionar a mesma,

ficando disponivel para consulta pelos intervenientes, com as devidas permissoes.

Estas intervencdes continuardo a dispensar orcamentacdo para a sua resolucao,

pois tratam-se de situa¢fes que requerem uma rapida resolugdo, como, por exemplo,
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ndo conseguir abrir ou fechar uma porta, seja ela do cofre, da entrada da loja ou até
mesmo de emergéncia, a resolucdo de uma infiltracdo no espaco da loja, devido a
elevada precipitacdo, entre muitas outras situacdes. Em situacdes esporadicas, quando a
situacdo ndo se consegue resolver por completo sem a necessidade de uma intervencgéo
mais profunda, as incidéncias ddo origem a pedidos de orcamento. Nestas situagdes,
resolve-se a incidéncia de forma proviséria enquanto o DMI seleciona a melhor opcao

para a sua resolucéo definitiva.

O documento de suporte das Idas ndo programadas passard a ser a guia de
assisténcia digital, igual ao das ldas programadas, tendo 0os mesmos procedimentos de
preenchimento, como inserir 0os materiais aplicados e os trabalhos realizados. A
principal diferenca nas informacdes a inserir entre as guias de papel e as digitais sera o
campo para anexar imagens sobre a reparagdo, servindo como prova e registo, ficando
imediatamente disponivel. A guia sera validada pelo chefe de equipa e pelo encarregado
da loja, como atualmente, e ap6s a validacdo o chefe de equipa deixard o original da

guia recorrendo ao uso de uma impressora movel para o efeito.

Quando €é necessario realizar um orcamento o documento de suporte passa a ser
a folha de obra digital, tendo os mesmos procedimentos como nas idas programadas que

carecem de autorizagéo.
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Figura 18. Diagrama do processo “Idas ndo programadas” a implementar (to-be)
5.4 Remodelagbes

Como descrito no capitulo anterior, as remodelagGes tém origem num pedido de
marcacgdo de visita a uma loja, por parte do DMI, com o objetivo de ver as alteracdes
(remodelacGes) a realizar na loja.

Apos feita a marcagdo realiza-se a visita a loja em questdo. Esta parte do
processo € desempenhada pelo responsavel do DMI e pelo gerente da CDC

acompanhados pelo responsavel da cadeia da loja e o encarregado da mesma, que em
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conjunto identificam as alteracdes, sendo essas alteracdes a realizar apontadas em papel
para posteriormente serem orgamentadas. No que respeita aos trabalhos identificados no
decurso da visita, serdo no momento da visita separados, pelo responsavel do DMI,
entre 0s que seguem para orcamentacdo e os restantes, que, pelo menos naquele
momento, ficam a aguardar, sendo apenas identificados para posterior avaliacdo por
parte do DMI.

Terminada a visita o gerente da CDC faz chegar ao secretariado da CDC o
levantamento dos trabalhos a realizar para que possam efetuar o orcamento da
intervencdo. Com o intuito de rentabilizar tempo e esforco esta parte do processo, no
futuro, seré realizada através da BPMS, ou seja, o gerente da CDC passard a ter a
responsabilidade de inicializar o processo na BPMS, inserindo as informagoes
respeitantes aos trabalhos identificados, tendo em conta os trabalhos a realizar e 0s que
ficaram a aguardar, sendo a CDC e CFR automaticamente notificados, no final da visita

que coincidird com a submisséo das informacdes inseridas.

A fase da orcamentacdo sera dividida entre a CDC e a CFR, ou seja, a CDC
orcamenta a parte que Ihe compete e envia o orcamento a CFR para esta orgamentar a
parte restante. Em situacdes de duvidas, o gerente da CDC é quem podera esclarecer,
visto ter sido ele a realizar a visita. O or¢camento da CDC seréd enviado através da
aplicacdo e ndo por e-mail como atualmente. Concluido o orcamento por parte da CFR
sera enviado ao DMI por ela. O DMI decide sobre o orcamento e comunicara a decisdo
final a CFR. Seré este a inserir essa informacdo na BPMS, ficando a CDC notificada por
esse meio, situacdo que atualmente ndo sucede. Se o orcamento ndo for autorizado sera
arquivado e encerrado o processo com esta informacdo na BPMS. Quem tem a
responsabilidade de o fazer é a CFR pois é ela que receciona as respostas aos
orcamentos, por parte do DMI. No caso de o orcamento ser aprovado pelo DMI este

insere essa informagdo na BPMS sendo a CDC notificada por esta via da decisdo.

Ap0s o secretariado da CDC ser notificado da aprovacado do or¢camento iniciara o
aprovisionamento do material sob a sua responsabilidade, realizando a encomenda do
material em falta apos confrontar o stock existente. Esta situagcdo atualmente esta muito
dependente do gerente da CDC, pois o secretariado da CDC néo tem informagdes sobre

0 material necessario e sobre a aprovagao do or¢amento.
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Sobre a realizacdo dos trabalhos propriamente dita, mantém-se o gerente da
CDC a coordenar a data da realizagdo dos mesmos, em conjunto com a CFR, que depois
comunicard ao secretariado da CDC para este proceder ao envio dos dados ao DMI para
ser feito o pedido de autorizacdo junto a loja, dados estes que sdo a data, horario, equipa
e uma descri¢do genérica do que se vai realizar. A comunicacao destes dados passara no

futuro a ser realizada através da BPMS, para um e-mail predefinido.

No decorrer da realizagdo dos trabalhos previstos, irdo sendo retiradas
fotografias, para depois anexar ao processo, preenchendo-se no final dos trabalhos a
folha de obra digital, documento de suporte a este processo, igual ao das “Idas
programadas que carecem de autorizagdo”, ou seja, passara de um documento em papel
para um formulério digital, ficando a informacdo disponivel no momento, ap6s
submissdo. A CFR apenas tera acesso ao registo de conclusdo da obra e depois a

faturacéo.

Apos trabalhos terminados e a folha de obra conferida € realizada a fatura e
enviada ao cliente CFR por correio, tendo a possibilidade de anexa-la ou indicar o seu

namero na aplicacdo para informacéo futura.
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Figura 19. Diagrama do processo “Remodelagdes” a implementar (to-be)
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6 Implementacéo dos processos

Neste capitulo apresenta-se de forma sucinta a tecnologia utilizada para automatizar os
processos, descrevendo-se mais pormenorizadamente a implementagdo dos quatro

processos descritos no capitulo anterior.

6.1 Tecnologia utilizada

A tecnologia selecionada para a implementacdo dos quatro processos descritos
anteriormente foi a BPMS Effektif®, uma BPMS disponibilizada na nuvem. A opgéo por
uma BPMS baseada na nuvem justifica-se pelos baixos custos ao nivel da infraestrutura,
dispensando a instalacdo de software e aquisicdo de equipamentos especificos para o
mesmo. Tudo 0 que € necessario € um browser com acesso a Internet. No caso
particular da BPMS Effektif existe ainda a vantagem de ndo haver custos para a CDC
numa fase inicial, podendo a CDC testar esta nova forma de trabalhar, orientada a
processos, de forma gratuita. A Unica desvantagem da utilizacdo da Effektif prende-se
com o facto de ndo ter, ainda, a interface traduzida para portugués, existindo somente
disponivel a lingua alemd e inglesa, um obstaculo que ao fim de algum tempo

desaparece com os utilizadores a habituarem-se a terminologia inglesa.

A BPMS Effektif apresenta-se como uma aplicacdo intuitiva e de fécil
utilizacdo. Apos autenticacdo apresenta um menu com quatro seccdes, trés de trabalho e
uma com exemplos para facilitar a aprendizagem, como se pode ver na Figura 20. As
trés seccOes de trabalho séo: Tasks, em portugués tarefas/atividades, que permite ao
utilizador ver as atividades que Ihes estdo atribuidas e pendentes da sua agdo; Cases, em
portugués casos, que permite ao utilizador, com as devidas permissfes, consultar a
execucdo das diferentes instancias (casos) do processo; e Processes, em portugués

processos, que permite ao utilizador desenhar e colocar em opera¢do novos processos.

A utilizacdo de uma BPMS como a Effektif permite o desenho, implementacéo e
teste dos processos de forma célere, sem ser necessario recorrer a escrita de codigo para
tal. Os processos criados na BPMS Effektif coordenam um conjunto de atividades
associadas a determinadas pessoas, ndo havendo a hipotese de falha de comunicacgéo ou

informacdo, para 0 processo em causa nao avancgar corretamente.

5 Curiosidade: Effektif na Indonésia significa eficaz em portugués.
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De seguida apresenta-se de forma sucinta o processo de criagdo de um processo
na BPMS Effektif.

6.1.1 Criacao de um processo na BPMS Effektif

Ao selecionar no menu principal o0 menu Processes temos de imediato acesso a acdo de
criagdo de um novo processo. Ao executar esta agdo aparece um novo ecrd (Figura 21)
com varios separadores: o separador Trigger, onde se configura a forma como se inicia
0 processo; o separador Actions, onde se desenha o fluxograma do processo, com as
atividades respetivas; o separador Details, onde se podem descrever alguns detalhes do

processo; e o separador Versions, que contém as diferentes versdes do processo.
o¥ erFekTIF Tasks  Cases  Processes  Examples CilaMarques v

+ Create new procass

@ Import BPMN

Figura 20. Ecra de criacdo de um novo processo

»¥ eFFeKTIF Tasks Cases Processes Examples Célla Marques. ~

abc

@ Publish to run this process

Trigger Actions Details Versions

nin events. Learn more

= When a form is submitted = When an email arrives p Signavio v

Figura 21. Ecra de configuracdo do inicio do novo processo

No separador Trigger o utilizador define como € que o processo devera ser
iniciado existindo trés possibilidades (ver o separador Trigger na Figura 21), se através
de um formulario inicial, da rececdo de um e-mail, ou ainda através de uma outra
aplicacdo externa, neste caso o Signavio. Caso opte por um formulario tem disponivel
para a sua construgdo os campos apresentados na Figura 22, comuns também aos
formulérios das atividades, caso a atividade em causa necessite do preenchimento de um

formulario.

43



=4

Choice

Date/Time

Email address

0 ® &

File

m] Link

@

Money

Number

E

Text

User

Yes/No Checkbox

@

Figura 22. Campos disponiveis para a construcao de formularios
No separador Actions € onde se desenha o fluxograma do processo, definindo

todas as atividades do mesmo. A Figura 23 apresenta os elementos disponiveis para o

desenho do processo.

»¥ erFFexTIF Tasks Cases Processes Examples Calla Marques ~
[*] Publish to run this process
Trigger Actions Details Versions
] Send Email [d JavaScript ] Sub-process
& User task
& Salesforce box  Box p Signavio
£ Google Drive
O swr & Exclusive gateway & Parallel gateway @  Intermediate timer event
(o] nd

Figura 23. Separador com os elementos disponiveis para desenho do processo

A Figura 24 apresenta a criagdo e configuragdo da atividade “XPTO” ¢ o
respetivo ecrd de configuracdo com os separadores General, onde se colocam as
definicBes gerais da mesma, como, por exemplo, quem € que a ird executar, o separador
Form para a criacdo de formulérios, caso a atividade necessite dos mesmos, o separador
Reminders , onde se pode definir lembretes e datas limite para a execu¢do da mesma
e/ou redireccionamento da mesma para outro colaborador caso esta ndo seja executada
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dentro da data limite e o separador Access Rights onde se pode definir os direitos de
acesso dos diferentes colaboradores ao visionamento, edigédo, execucdo e eliminacgdo da

atividade.

General Form Reminders Access Rights

Select the assignee for this task or specify a group of candidates

If you want to use a customized name for your tasks, you can
use the task name template. In there you can reference form
fields from the process

Figura 24. Criacéo e configuragdo de uma atividade
6.2 Idas programadas

Nesta seccdo descreve-se a implementacdo na BPMS Effektif do processo “Idas

programadas” apresentado na sec¢do 5.1 deste relatério (ver Figura 16).

A inicializacdo do processo (Trigger) é feita através do preenchimento de um
formulario, formulario esse em que se pretende que o utilizador identifique a loja em
questdo. Para isso criou-se no formulario um campo do tipo lista de selecdo, que se

designou de “Loja”, como se pode ver na Figura 25.

Os intervenientes que tém autorizacdo para iniciar este processo, a inserir e
editar informacéo, sdo o chefe de equipa da manutencdo, o secretariado e também o

gerente da CDC. A CFR apenas pode consultar as informacdes da guia de assisténcia.
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I[das programadas

@ Publish changes
Trigger Actions Details Versions

Removethistrigger [

Users can start this process by completing a form.

Write Preview

1f you like some formarting, you ean use Markdown for that

Loja (7) | Decisio v 4 g | o jsf

Description

Selecionar a loja

Initial value
Mandatory

Options
Lojal X
Loja2 X
Loja3 X
Lojaa X
Lojas x
Lojaé x

Allow entering multiple values

Figura 25. Configuragéo do inicio do processo “Idas programadas”

Na atividade de realizar o planeamento da rota para as visitas mensais, foi criado
um campo do tipo anexar arquivo (ver Figura 26), dando-lhe o nome de planificacéo,
que permite obter o ficheiro previamente anexado com a estrutura base do documento a
preencher com a rota definida no inicio do més, para ao longo do més ir verificando a

sua execucao e alterando caso se justifique.

- Realizar o planeamento da rota das visitas do més
General Form Reminders Access Rights
Write Preview

f you like some formarting, you can use Markdown for that

planificagao planificagdo.xlsx B x

Figura 26 Configurag8o da atividade “Realizar o planeamento mensal”
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Na atividade “Realizar o pedido de autorizagdo ao centro” foram adicionados ao
formulério da atividade campos do tipo data e hora e lista de selecdo (ver Figura 27). No
campo de data e hora sera apresentado o calendario para selecionar o momento previsto
da visita, ja no campo da escolha foram inseridos os nomes dos diferentes elementos da
equipa. Dado nesta atividade poderem participar um ou mais elementos da equipa

optou-se por selecionar a opgdo para ser possivel escolher varios elementos, assinalada
na Figura 27.

& pedir autorizag3o ao centro para visitar

General Form Reminders Access Rights

= Data e Hora da Visita [

Elementos da Equipa ~ < Elementos da Equipa o

Description

Initial value

Opticns
Elemento 1 X
Elemento 2 x
Elemento 3 x
Elemento 4 x
Elemento 5 X

Elemento & x

< @ Allow entering multiple values >

Figura 27. Configuracdo da atividade “Realizar pedido de autorizagdo”

Na atividade “Obter as indicacBes por parte do encarregado da loja” adicionou-
se ao formulario da atividade campos do tipo texto, para que se possa inserir 0s Varios
pedidos comunicados. No campo “Pedidos a realizar” serdo inseridos 0s pedidos que
sdo passiveis de realizar sem autorizagdo e no outro campo com 0 nome “Pedidos que
carecem de autorizacdo” serdo inseridos os pedidos que terdo de ser submetidos ao

pedido de autorizagéo.
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[ ] [ ] [ ]
@Rcalizar 0 - ®Breenchera
planeamento Realizar guia de
darctadas manutengdo assisténcia
visitas do més digital

4

[ ] [ ]
& Pedir & Obter
autorizagdo ao indicagdes do
centro para encarregado
visitar daloja

Avaliar pedidos

M&o Realizar :x: Realizar

1| Realizarpedido |1 —
.| de autorizagao | %
1| sforcamento ao [
H Dl |

Realizar pedido de autorizagdo s/orcamento ao DMI O

Sub-process (7)  i= Idas programadas com autorizagdo x

Figura 28. Configuragdo do subprocesso “Realizar pedido de autoriza¢do sem orcamento ao DMI”

A atividade “Realizar pedido de autoriza¢do sem orgamento ao DMI”, para 0S
trabalhos que carecem de autorizacdo, foi criada como um subprocesso, o “ldas
programadas que carecem de autorizacdo”, que tal como o processo das “ldas

programadas” inicia com a selecdo da loja sobre o qual véo ser trados os trabalhos.

- Realizar manutengio
General Form Reminders Access Rights
Write Preview
P
fyou like some formatting, you can use Markdown for that
realizado? YES NO ¢

Figura 29. Configuracdo da atividade “Realizar manutengdo”

Na atividade “Realizar manutenc¢do” foi criado um formulario e adicionado um
campo do tipo caixa de selecdo (em inglés checkbox) com o nome “Realizado” para

confirmar se a manutencao foi realizada.

48



- preencher a guia de assisténcia digital

General Form Reminders Access Rights

write Freview

fyou like some formatting, you can use Markdown for that.

M= Guia 1
Data |

Trabalhos efetuados

Materiais fornecidos

Trabalhos p/ proxima v...

Responsavel loja

Chefe de Equipa v

Figura 30 Configuracdo da atividade “Preencher a guia de assisténcia digital”

Na atividade ‘“Preencher a guia de assisténcia digital” adicionou-se um
formulério no qual se inseriram campos do tipo, numérico com 0 nome “N° Guia” para
colocar o nimero da guia de assisténcia, data com o mesmo nome para identificar a data
da wvisita, texto com os nomes ‘“Trabalhos efetuados”, “Materiais fornecidos”,
“Trabalhos p/ proxima visita” e “Responsavel loja” onde se vao inserir as informacgdes
indicadas pelos nomes e por fim escolha com o nome “Chefe de Equipa” para selecionar
0 elemento que desempenha o papel de Chefe de Equipa, onde foram criadas as
hipbteses para tal. Como ja referido o cliente CFR pode apenas consultar a guia de

assisténcia apds preenchida e validada.

6.3 Idas programadas que carecem de autorizagcéo

Nesta seccdo descreve-se a implementacdo na BPMS Effektif do processo “Idas
programadas que carecem de autoriza¢ao” apresentado na sec¢do 5.2 deste relatorio (ver
Figura 17). Nesta descricdo, a semelhanga das secgdes que se seguem, SO se
apresentardo os ecras de configuracdo das atividades quando houver a utilizagdo de

elementos diferentes dos apresentados na sec¢éo anterior.
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De acordo com o que foi referido anteriormente o processo “ldas programadas
que carecem de autorizacdo” € um subprocesso do processo “Idas programadas”. A
inicializacdo deste subprocesso é feita da mesma forma que a do processo “ldas
programadas” (ver Figura 25), ou seja, foi criada uma lista de lojas para que ao iniciar o

processo seja selecionada a loja que se quer tratar.

A primeira atividade deste processo ¢ “Realizar levantamento semanal” para a
qual se criou um formulario com um campo do tipo texto com o nome “Descri¢cdo dos

trabalhos”, onde devera ser inserido os trabalhos a enviar para o DMI analisar.

A atividade que se segue ¢ “Enviar a proposta”, para a qual se criou um
formulério com campos do tipo data com 0 mesmo nome para indicar a data de envio da
proposta, texto com o nome descrigdo dos trabalhos, onde serdo indicados os trabalhos
para analise, o preenchimento deste campo serd automatico, ou seja, como foi
selecionado o campo igual ao atividade anterior, o seu preenchimento sera igual ao que
for preenchido na atividade anterior, e por fim um campo do tipo endereco de e-mail
com o nome “e-mail DMI” onde devera ser inserido o e-mail do DMI, com o intuito de

enviar a proposta para o0 DMI analisar.

Apds o envio da proposta, na atividade anterior temos trés alternativas para
prosseguir o0 processo, ou nao é autorizado e passa para atividade “Arquivar”, em que
foi selecionado o campo do tipo caixa de selecdo com o nome “Arquivado”, para se
confirmar se foi efetivamente arquivado, ou o0 DMI pede um orcamento para 0s

trabalhos solicitados ou ainda é autorizado.

No caso de ser solicitado um or¢camento por parte do DMI, avanca-se para a
atividade “Realizar e enviar orcamento” na qual foram adicionados ao formulério da
atividade os campos do tipo anexar arquivo e endereco de e-mail. No campo de anexar
arquivo com o nome de Orcamento sera inserido o documento com o or¢camento a
enviar a CFR e no campo de enderego de e-mail com o nome e-mail CFR, sera inserido

0 e-mail da CFR para o qual sera enviado o orgcamento.

Apos o envio do orcamento, o processo tem duas atividades alternativas, ou o
orcamento é aceite ou € reprovado. Neste ultimo caso, 0 processo segue novamente para
a atividade “Arquivar”. Em alternativa a reprovacdo do orgamento tem-se a aprovacao.
Nesta situacdo 0 processo segue para a atividade “Pedir autorizacdo a loja” através do
DMI. Assim, na atividade de pedir autorizacdo, foram selecionados os campos do tipo
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data e hora, lista de selecdo, texto e endereco de e-mail. A data e hora com o respetivo
nome sera indicado o dia e horario em que a intervencdo esta prevista realizar. No
campo do tipo lista de selecdo com o nome de elementos de equipa serdo selecionados
os elementos que fardo parte da equipa, através da lista criada. O campo texto com o
nome descricdo dos trabalhos € igual aos campos com 0 mesmo nome nas atividades
anteriores, sendo preenchida de forma automatica, e por ultimo o endereco de e-mail
com o nome e-mail DMI, onde sera inscrito o e-mail para o qual se enviard o pedido,

para que este proceda ao pedido efetivo & loja através de plataforma interna do grupo.

Chegada a altura da realizacdo dos trabalhos surge a atividade “Realizar
trabalhos” cujo formulario possui um s6 campo, do tipo caixa de selecdo, para
confirmagéo do fim dos trabalhos.

& Preencher folha de obra digital

General Form Reminders Access Rights

Write Preview

preencher a folha de obra na plataforma

You can use Markdown for formatting.

Data -
Elementos de equipa v
n° de horas totais

trabalhos realizados

material fornecido

Fotografias E Upload Document

Figura 31. Configuracdo da atividade “Preencher folha de obra digital”

Terminados os trabalhos surge a atividade “Preencher a folha de obra digital”.
Nesta atividade foram adicionados ao formulario da atividade os campos do tipo data,
lista de selecdo, nimero, texto e inserir ficheiro. No campo da data com o mesmo nome
sera colocado a data da intervencao, na escolha com o nome elementos de equipa seréo

apresentados os elementos previstos para realizar os trabalhos, pois 0 campo € 0 mesmo,

51



mas em atividades diferentes, 0 campo nimero serd necessario para inserir o numero
total de horas despendidas para a realizagdo dos trabalhos por isso tem o nome de n° de
horas totais, os campos de texto com o nome trabalhos realizados é igual aos anteriores
com 0 mesmo nome e o outro campo de texto com o nome material fornecido sera para
inserir o material que foi aplicado nos trabalhos, por fim o campo inserido é o ficheiro
com o nome fotografias € o local destinado para anexar as fotos sobre os trabalhos

realizados (ver Figura 31).

A ultima atividade deste processo é a atividade “Faturar” cujo formulario possui
um campo numeérico onde se introduz o numero da fatura relativa aos trabalhos

realizados.

6.4 Idas nao programadas

Nesta seccdo descreve-se a implementacdo na BPMS Effektif do processo “Idas ndo

programadas” apresentado na sec¢do 5.3 deste relatorio (ver Figura 18).

Dado que a maior parte das idas ndo programadas sdo solicitadas atualmente por
e-mail optou-se por iniciar este processo através da rece¢do de um e-mail e ndo através
da submisséo de um formulario. Ao escolher esta opc¢éo € fornecido pela plataforma um
endereco de e-mail para o qual deverd ser enviado o e-mail para que se inicie 0
processo, conforme se pode ver na Figura 32. Quem tem a funcéo de enviar o e-mail

para a plataforma sera o secretariado da CDC.

[das n&ao programadas

Q@

Trigger Actions Details Versions

Removethistrigger 7

Anycne can start this process by sending an email

Figura 32. Configuracdo do inicio do processo “Idas ndo programadas™ através de e-mail
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No formulario da atividade “Receber a incidéncia por parte do DMI” criaram-se
dois campos, um designado de “Loja” do tipo lista de selecdo, com a lista das lojas, e
outro designado de “Descri¢do da incidéncia” do tipo texto, onde sera inserida
informacdo sobre o problema comunicado por e-mail pelo DMI. Esta atividade é
desempenhada pelo secretariado quando a incidéncia é comunicada por e-mail, caso seja
por telefone ao chefe de equipa ou ao gerente da CDC sera o chefe de equipa que dara
inicio ao processo de forma manual, ou seja, ao iniciar um caso novo do processo “Idas
ndo programadas” ser-lhe-a pedido um titulo para o caso (Figura 33), que normalmente
é 0 nome da loja, apds este passo o processo desenrola-se da mesma forma com os

mesmos formuléarios.

), SIGNAVID Tasks Cases Processes Examples Analytics Célia Marques v

Figura 33. Configuragéo do inicio do processo “Idas ndo programadas™ atraves de formulario

ApoGs receber o e-mail por parte do DMI a comunicar a incidéncia e ter sido
inserido a informacdo na plataforma, segue-se a atividade “Comunicar a equipa da
manutencdo”, para que esta avalie a situacdo e coordene a resolucdo da mesma de forma
atempada. Na configuracdo da atividade foi apenas criado o campo endereco de e-mail
com o nome de e-mail manutenc¢do, onde seré inserido o e-mail do chefe de equipa para
o0 qual deve seguir a comunicacdo. Esta atividade € da responsabilidade do secretariado,
a excecdo quando o processo é iniciado pelo chefe de equipa esta atividade é da

responsabilidade do mesmo.

A atividade seguinte a comunicar a incidéncia é corrigir a incidéncia. Nesta
atividade o formulario possui um s6 campo do tipo caixa de sele¢do para confirmacgéo
da resolucdo da incidéncia comunicada. Esta atividade é da responsabilidade do chefe

de manutencéo que tratou da incidéncia.

Apos a concluséo da realizacdo da incidéncia segue-se a atividade “Preencher a
guia de assisténcia digital”. Para o formulario desta atividade foram selecionados os
campos do tipo numérico, data, texto, lista de selecéo e inserir ficheiro. O campo do tipo
numérico com o nome “N° Guia” para colocar o numero da guia de assisténcia digital,

data com o mesmo nome para identificar a data da visita, texto com 0s nomes
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“Trabalhos realizados”, “Material fornecido”, “Trabalhos p/ préxima visita” e
“Responsavel loja” onde se vao inserir as informagdes indicadas pelos nomes, escolha
com o nome “Chefe de Equipa” para selecionar o elemento que desempenhou o papel
de Chefe de Equipa, onde foram criadas as hipoteses para tal e por fim inserir ficheiro
com o nome fotos onde se deverd anexar as fotos relativas as incidéncias, contendo o
motivo da incidéncia a apds a sua resolucdo. Como também sucede com as idas
programadas o cliente CFR apenas podera consultar a guia de assisténcia digital apds

preenchida e validada.

6.5 Remodelacbes

Nesta seccdo descreve-se a implementacdo na BPMS Effektif do processo
“Remodelagdes” apresentado na seccdo 5.4 deste relatorio (ver Figura 19).

A configuragdo do inicio deste processo ¢ similar a do processo “Idas
programadas” com o processo a ser iniciado através do preenchimento de um formulario

onde se indica a loja a que 0 mesmo se refere.

Apos inicializar o processo, escolhendo a loja alvo de visita, surge a atividade
“Receber o pedido de visita a loja”, que possui um formulario ao qual se adicionou um
campo do tipo data e hora onde devera ser inserido a data e hora marcada para a visita a
loja. Quem marca estas datas é o gerente da CDC, sendo por isso sua responsabilidade a
insercdo desta informacdo. No entanto, podera também passar a informacdo ao

secretariado para este preencher o formulario.

Apbs a marcacdo da visita, segue-se a atividade ‘“Realizar visita”. Nesta
atividade foram adicionados ao formulario os campos do tipo texto e caixa de selecdo.
Nos dois campos de texto com os nomes “Descricdo dos trabalhos” e “Outros
trabalhos”. No primeiro inserem-se as informacgdes sobre os trabalhos que devem ser
orcados e no segundo as anotagdes de outros trabalhos que deveriam ser realizados, mas
ndo no presente momento, ficando assim o registo, para mais tarde se poder consultar
caso seja necessario. No fim a caixa de sele¢do, com o nome “Terminado”, onde se dara
a indicacdo do fim da visita. A responsabilidade sobre esta atividade € do gerente da
CDC, sendo a CFR notificada ap6s a conclusdo da atividade, sendo notificada a CFR
apenas podera consultar a informacdo. A CFR é notificada pois necessita da informacéao

submetida através deste formulario para realizar o orgamento final a enviar ao DMI.
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Depois da visita fisica a loja com o representante do DMI e os restantes
intervenientes caso sejam solicitados pelo DMI, segue-se a atividade “Realizar o
orcamento”. Para o formulario desta atividade foram selecionados os campos do tipo
anexar arquivo e endereco de e-mail. O primeiro campo ira disponibilizar um
documento em Excel com a estrutura base para o orcamento a ser preenchido pela CDC.
Apo0s a realizagdo do orcamento sobre a parte que é da responsabilidade da CDC é
enviado para a CFR através da BPMS, por isso foi selecionado o campo endereco de e-
mail com o nome e-mail CFR onde sera inserido o e-mail para o qual sera enviado o
orcamento realizado da parte sobre a responsabilidade da CDC. A responsabilidade
desta atividade é do secretariado da CDC em conjunto com o gerente da CDC, o qual

aprova os orgamentos realizados.

Como nos processos anteriormente criados, o envio do or¢camento tem duas
opcdes, ou é aceite e segue o fluxo do processo, ou é recusado e é arquivado. Para
arquivacgdo do processo realiza-se a atividade “Arquivar processo”. No formulario desta
atividade foi adicionado o campo do tipo caixa de sele¢do com o nome “Arquivado”
para confirmar o seu arquivamento. Quem tem a responsabilidade de arquivar é o
secretariado, no entanto, serd a CFR a inserir a informacao se o orcamento foi aceite ou

recusado.

A alternativa ao orcamento recusado é ser aprovado. Nesta situacdo segue-se a
atividade “Aprovisionar o material necessario”, cujo formulario s6 possui um campo do
tipo caixa de selecdo, para que o secretariado da CDC indique se o material ja foi
aprovisionado. Esta atividade é responsabilidade do secretariado, sendo apenas ele que
podera inserir a informacdo. O cliente CFR ndo teré acesso a esta parte do processo, por

se tratar de trabalhos internos.

Segue-se a atividade “Enviar pedido de autorizacdo para o DMI”. Para o
formulério desta atividade foram selecionados campos do tipo data e hora, lista de
selecdo, texto e endereco de e-mail. No campo do tipo data e hora sera indicado o dia e
horario em que a intervencao esta prevista realizar-se. No campo do tipo lista de sele¢édo
contém uma lista com os nomes dos elementos da equipa que poderdo participar na
intervencdo. No campo do tipo texto com o nome “Descric¢éo dos trabalhos”, que é igual
aos campos com O mesmo nome nas atividades anteriores e preenchido de forma

automatica, e por ultimo o campo do tipo endereco de e-mail com o nome “E-mail
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DMI”, onde sera inscrito 0 e-mail para o qual se enviara o pedido, para que este proceda

ao pedido efetivo a loja atraves de plataforma interna do grupo.

Ap0s o envio dos dados para pedir a autorizacao, segue-se a atividade “Realizar
intervencdes aprovadas”, cujo formulario possui apenas um campo do tipo caixa de

selecdo para que seja dada a indicacao de término dos trabalhos.

Apobs os trabalhos realizados, tem-se a atividade “Preencher folha de obra
digital” similar a do processo “Idas programadas que carecem de autorizagdo”, que se
pode ver na Figura 31. O processo termina com a atividade “Faturar”, também similar a

do processo “Idas programadas que carecem de autorizagdo”.

6.6 Notas finais

Com a implementagdo dos quatro processos apresentados anteriormente, na BPMS
Effektif, o registo da execucdo das diversas atividades e a comunicacdo entre 0S
diferentes intervenientes passou a ser feita efetivamente atraves da BPMS. Para isso ser
possivel, foi necessario criar credenciais para todos os intervenientes nos processos

descritos neste projeto.

Os encarregados (chefe de equipa) e o gerente da CDC foram munidos de
tablets, com a acesso a aplicacdo em tempo real a fim de cumprirem com as atividades
programadas (preenchimento de formulérios, insercdo de fotografias e documentos),
inserindo e consultando as informacdes solicitadas e munidos de impressoras moveis

poderem imprimir as guias quando necessario.

Além de munir os intervenientes com 0s equipamentos necessarios, também foi
necessario dar-lhes a formacdo adequada sobre o funcionamento dos mesmos
equipamentos e das aplicacbes neles existentes. De realcar que a maioria dos
encarregados sdo pessoas de acdo e nao intelectuais e que as suas faixas etarias sdo
elevadas (média de 40 anos de idade) pelo que as novas tecnologias sdo uma novidade
no seu todo. Assim, além da formacdo foi necessario aplicar uma boa dose de
autoestima e motivacao para estas grandes mudancas organizacionais. Estando todas as
condigdes criadas, inclusive a formacéo a todos os intervenientes, as informagdes seréo
todas inseridas nos formularios digitais criados para o efeito e armazenadas na base de
dados da BPMS Effektif.
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Para além da redefinicdo da forma de trabalhar dos diferentes intervenientes,
orientada a processos, conseguiu-se desmaterializar os quatro processos acima descritos,
tornando o acesso a informacdo dos mesmos mais rapido. A consulta do histérico das
intervencdes nas lojas estd hoje a distancia de um clique, enquanto que no passado era

necessario ir pesquisar nos dossiers, um processo moroso a que so o secretariado tinha
acesso.
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7 Monitorizacao e controlo dos processos

Uma vez implementados 0s novos processos na BPMS passa-se a fase final do ciclo de
vida BPM, a fase de monitorizacdo e controlo dos processos (Dumas et al. 2013), cujo
objetivo é o acompanhamento, revisdo e ajuste dos processos, pois ao longo do tempo
0s processos vao sofrendo alteracdes, quer no sentido da otimizacdo dos mesmos, quer
no sentido de os pressupostos que levaram a definicdo inicial dos mesmos terem

mudado (ex.: alteracdo ao fluxo das atividades, inclusdo de novas atividades, etc.).

Neste capitulo comeca-se por apresentar a execugdo de um caso do processo
“Idas programadas” para se compreender como ¢ que o mesmo ¢ executado na BPMS
Effektif, seguindo-se a apresentacdo de alguns exemplos da monitorizacdo e controlo
dos processos e por fim o enquadramento desta monitorizacgao e controlo no controlo de

gestao.

7.1 Execugao de um caso do processo “ldas programadas”

Nesta sec¢do apresenta-se a execugdo de um caso do processo “Idas programadas”, cujo
estado de execucdo pode ser visto no separador Cases do ecra inicial da BPMS Effektif

(ver Figura 20).

Para se iniciar um novo caso do processo “Idas programadas” € necessario
preencher um formulario onde se indica a loja sobre a qual ira ser inserida a informacao

(ver Figura 34), tal como foi definido na configuracdo do mesmo.

Loja ._:%:_. Lojal =

Startnew case

Figura 34. Inicio de um caso do processo “Idas programadas”

Com esta informagdo a ser obtida no inicio do processo, fica desde logo

identificada qual é a loja que se esta a tratar no presente caso, ndo sendo necessario
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durante o processo identificar novamente a loja. Sera atraves deste campo que numa

futura pesquisa se ird visualizar os trabalhos efetuados na mesma.

Na atividade seguinte, “Realizar o planeamento da rota das visitas do més”, tem-
se a possibilidade de retirar a planificacdo base para a realizacdo do planeamento final
da rota para 0 més que inicia, sendo posteriormente anexado a versdo final do
planeamento da rota. O mesmo documento pode ser consultado e alterado quando assim
se justificar, sendo possivel inserir vérias versdes do planeamento, permitindo desta
forma obter a flexibilidade que esta atividade exige, por causa do processo das “Idas

nao programadas”.

Idas programadas? #4

( I

= Show all tasks in this case

Realizar o planeamento da rota das visitas do més

Unassigned ~ Without due date ®

planificagdo planificagdo.xlsx O x

Done

Figura 35. Realizacdo da atividade “Realizar o planeamento da rota das visitas do més”

Apds o planeamento concluido sdo inseridas as informacgdes por loja, sobre a

data e os elementos da equipa que irdo fazer a visita, como se pode ver Figura 36.

T TS TR e T e T L Lt E ]
U Pala Violle | adliliis

Unassigned v Without due date ® Unassigned v Without due date (0]
Data e Hora da Visita 04/ 1272016 5:36 FM ™ Data & Hora da Visita /1272016 5:36 PM 4
Elementos da Equipa A Elementos da Equipa Elementa 1 x

| El o 2 b

Done

Figura 36. Realizagdo da atividade “Pedir autorizacdo ao centro para efetuar visita”
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Com esta informacéo inserida o secretariado e o gerente da CDC passam a ter
nocdo de onde se encontram o0s elementos da equipa de manutencdo a realizar
intervengdes. Esta informacgéo ajuda nos momentos em que € preciso coordenar equipas

e trabalhos, a fim de se evitarem deslocacGes desnecessarias, 0 que atualmente sucede.

Ja na loja, obtém-se as indicacfes dos encarregados que la estdo no momento da
intervencdo e inserem-se essas informacdes conforme se mostra na Figura 37. A parte
mais relevante desta atividade ¢ o campo dos “Pedidos que carecem de autorizacdo”,
pois sera através deste campo que se fard a pesquisa e o0 posterior levantamento semanal

dos pedidos a enviar para 0 DMI, apds o conhecimento do gerente da CDC.

ODIEr INndiczaCoes ao encarregaaoc aa loja
Unassigned w Without due date o©
o encarregado faz os pedidos que necessita.
Pedidos a realizar: a porta do armazém nao fecha corretamente
“
Pedidos que carecem de Aplicar redes no armazém para acessorios
autorizagdo:
4
Realizar N&o Realizar

Figura 37. Realizagdo da atividade “Obter indica¢des do encarregado da loja”

Depois de receber as indicacbes dos encarregados, é altura de realizar a
manutencdo. Apds a manutencdo realizada o chefe de equipa, com recurso ao tablet
fornecido pela CDC, confirma o término da mesma selecionado a opg¢do Yes da caixa de
selecdo. Com esta simples informacdo e apesar da guia de assisténcia ndo estar

preenchida consegue-se ter a no¢do da duragdo da manutencao.

Realizar manutengéo

Unassigned ~ Without due date ®

realizado? YES MO %

Done

Figura 38. Realizagdo da atividade “Realizar manutengio”

Este caso do processo termina com preenchimento da guia de assisténcia digital.
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e T ET @ ATTRE AlE eeei S rriE Elarrr i as e
Dreencner a Jdula de assistencla elec c

Unassigned e Without due date ®©

N® Guia 1

Data 04/12/2016 ™M

afinagio porta do armazém

substituicdo da mola

Trabalhos efetuados

Materiais fornecidos 1 mela asrea
s
Trabalhos p/ proxima visita
4
Responsavel loja zé 3765
Chefe de Equipa Elemento 1 v

Done

Figura 39. Realizar a atividade “Preencher a guia de assisténcia digital”

Apds concluida esta atividade o caso termina.

Toda a informacdo relativa ao caso fica guardada na BPMS sendo possivel
aceder @ mesma para realizar consultas relativas ao caso, como, por exemplo, imprimir a
guia de assisténcia digital recolher a informacdo para o levantamento dos pedidos que

carecem de autorizacdo.

7.2 Exemplos de monitorizacéo e controlo

O acompanhamento dos casos dos processos pode ser feito no separador Cases do ecra
inicial da BPMS Effektif (ver Figura 20), a qualquer momento, pelos utilizadores que

tém permissdes para tal.

Como se pode ver Figura 40 no ecrd do separador Cases € possivel consultar
todos os casos relativos a um determinado processo. A escolha do processo cujos casos
se pretendem consultar é feita através de uma lista de selecdo que contém todos os
processos em execucdo na BPMS Effektif. Outra opcao disponivel neste ecrd é a opgéo
de exportacdo para um ficheiro separado por virgulas, em inglés Comma-Separated
Values (CSV), de todos os casos relativos a um determinado processo, permitindo a sua

posterior analise em aplicagdes como o Microsoft Excel.
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De seguida apresentam-se alguns exemplos de monitorizagcdo e controlo dos
processos implementados.

7.2.1 Verificacdo das visitas efetuadas

O primeiro exemplo de monotorizacédo € o relativo a verificagdo das visitas efetuadas as
lojas, apresentado nas Figura 40 e Figura 41. Para tal acede-se ao separador Cases da
BPMS Effektif anteriormente apresentado, seleciona-se na lista de selecédo o processo
“Idas programadas” e, por fim, exporta-se para CSV para posterior analise dos dados na

aplicacdo Microsoft Excel.

) SIGNAVIO Tasks Analytics Célla Marques v

I -+ Start new case
das programadas v
- fr'l T T ~ Configure columns
Name v Ascending ~ ) Export as C5V
Loja planificagdo Data e Hora da Visita Elementos da Equ
=  Idasprogramadas #15 1 Loja3 pla1 &
[ | Idas programadas #13 | Lojal pla1 & April 12, 2016 5:36 PM
[0 Idasprogramadas #14 | Lojal pla1 & September 7, 2016 9:05 PM
[0 Idas programadas2 #10 | Lojal pla1 7 April 12,2016 11:52 AM
[0 Idas programadas2 #12 | Lojas pla1 3 April 12,2016 11:58 AM
[0 Idasprogramadas2 #5 | Lojal pla... [4  April 12,2016 10:46 AM

Figura 40. Opcdo para realizar a exportacao para Excel

Ja no Microsoft Excel (ver Figura 41) utiliza-se um filtro para verificar quais as

lojas que ja foram visitadas e as que ainda estao por visitar.

Além desta verificagdo € possivel ainda, com recurso a outros filtros, realizar
outras analises como, por exemplo, saber quais 0s materiais mais aplicados, 0s custos
inerentes a esses materiais e 0s tempos despendidos na sua aplicacdo, que permitem
calcular os custos diretos dos empregados no servigo prestado, facilitando a realizagéo

do controlo de custos.
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FICHEIRO [:les IMSERIR ESQUEMA DE PAGINA FORMULAS DADOS REVER VER Célia Marques ~
[=] Ligagses al [Z1& ¥ [E Pré-Visualizago de Conclusio Automitica B2 IS Agrupar ~
LIy £l Bl _ :
8 B+A Remover Duplicados B~ og Desagrupar -
Obter Dados  Atualizar Zl Ordenar | Filtrar Texto para
Externos*  tudo~ o # Avancadas colunas ©o Validagdo de Dados - E Subtotal
Ligagdes Qrdenar e Filtrar Ferramentas de Dados Destagues [F]
G11 - fe
A B C D E F G H I
Open Completed

1 |Case ~ | Status ~ task ~ |tasks ~ |Loj. * | planificagdo |~ Data e HoradaVisita |~ Elementosda Equipa|~ |Pedidos a realizar: hd

2 |ldas programadas #15 OPEN 1 4 Loja3 planificagdo.xlsx
Elemento 1,Elemento  a porta do armazém néo

3 |ldas programadas #13  CLOSED 0 5 Lojal planificago.xlsx 2016-04-12T16:36:00.000Z 2,Elemento 3 fecha corretamente

4 |Idas programadas #14 CLOSED 0 5 Lojal planificagdo.xlsx 2016-08-07T20:05:00.000Z Elemento 1,Elemento 3
Elemento 1,Elemento

5 |ldas programadas2 #10 CLOSED 0 5 Lojal planificagdo.xlsx 2016-04-12T10:52:00.000Z 2,Elemento 3 gaveta estragada
Elemento 1,Elemento

& |Idas programadas2 #12 CLOSED 0 5 Lojas planificagdo.xlsx 2016-04-12T10:58:00.000Z 3,Elemento 2 mola ndo funciona

afinar porta do armazém
7 |ldas programadas2 #5 CLOSED o 5 Lojal planificagdo.xlsx 2016-04-12T09:46:00.0002 trocar torneira de lavatdrio

Figura 41. Exemplo de analise de um ficheiro no Microsoft Excel exportado da BPMS Effektif.

7.2.2 Pesquisade informacéo sobre uma determinada loja

Para realizar esta pesquisa tem de se exportar para CSV dados relativos aos quatro

processos, pois pretende-se um histérico completo. Apos a jungdo dos quatro processos

obtém-se o historico pretendido, podendo ser consultados por ordem cronoldgica, 0s

trabalhos realizados, por quem foram autorizados/pedidos, os materiais aplicados em

cada intervengdo, a duracdo das intervencOes, os trabalhos ndo realizados e por que

motivo, entre outras informacoes.

Estes dados sdo importantes para a organizacdo quando:

Existem davidas sobre a execucdo de um determinado trabalho solicitado
pelo DMI;

E necessario recolher informac&o, como os materiais aplicados, tempos e
localizacdo cronoldgica de determinada intervencao, para servir de base a
futuras intervencdes semelhantes noutras lojas;

Existem duvidas sobre quem autorizou os trabalhos realizados;

Se pretende saber a equipa que realizou a intervengdo para esclarecer
duvidas sobre a mesma, ou para ser a mesma equipa a realizar
intervengdes semelhantes no futuro;

E necessario justificar por que motivos ndo foram realizadas

determinadas atividades durante as intervengdes realizadas.
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7.2.3 Pesquisa de trabalhos realizados ou por realizar

Esta pesquisa € especifica sobre os trabalhos realizados ou por realizar,

independentemente da loja onde foram realizados. De acordo com o tipo de trabalho que

se pretender obter informacdo, seleciona-se 0 processo onde esta enquadrado. Tendo a

lista (ficheiro CSV) onde se encontra esse tipo de trabalho, pode-se:

e Obter uma lista das lojas onde determinado trabalho ja foi realizado e a

respetiva data de realizagéo;

e Obter uma lista dos materiais aplicados por loja e na totalidade das

intervencoes;

e Obter uma lista com os tempos de execuc¢édo dos trabalhos.

No ambito deste tipo de pesquisa enquadra-se o levantamento dos trabalhos

solicitados que carecem de autorizacdo, selecionando o processo “Idas Programadas” e

fazendo o download do periodo pretendido. Ja no ficheiro obtido, faz-se o levantamento

dos trabalhos indicados identificando sempre as respetivas lojas (Figura 42).

Loja |~

Loja3

Lojal

Lojal

Lojal

Lojas

Data e Hora da Visita -

2016-04-12T16:36:00.000Z

2016-09-07T20:05:00.0002

2016-04-12T10:52:00.000Z

2016-04-12T10:58:00.000Z

Pedidos que carecem
de autorizagio: -

Aplicar redes no
armazém para
acessorios

aplicagdo de redes
para acessorios

modulo de cacifos
muito deteriorados

Aplicagdo de

Lojal 2016-04-12T09:46:00.000Z prateleiras na caixa

Figura 42. Anélise da atividade “Realizar levantamento semanal das necessidades”

7.2.4 Pesquisa de determinados materiais aplicados

A pesquisa sobre determinados materiais aplicados tem por principal finalidade um

controlo de stock, ficando-se com a noc¢éo plena de qual foi o destino e as quantidades

empregues. Para realizar esta pesquisa exporta-se a informacdo relativa aos quatro

processos para CSV e filtra-se por material aplicado, obtendo por fim a listagem de
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onde o material foi aplicado, em que tipo de intervencGes e processos, em que datas,

entre outras informagdes.

7.2.5 Controlo orcamental

A folha de obra digital, um formulario onde se inserem as informacdes sobre o que foi
aplicado e o tempo despendido para realizar o trabalho (ver Figura 31), é um dos
formulérios mais importantes, pois é a partir deste que séo retiradas as informacGes
sobre 0 que segue para a faturagcdo, podendo assim realizar-se o controlo or¢camental,

com a finalidade de apurar o resultado final da intervencéo realizada.

Neste formulario estardo patentes os custos diretos efetivos com a intervengéao

em analise.

Para obter o formulério ter-se-4 de realizar o download sobre a intervencdo em
especifico. Tendo o formulario, atribuem-se 0s custos aos materiais aplicados e ao
tempo despendido, os custos diretos, e também sdo considerados os custos indiretos. Por
fim faz-se o balango entre os custos e o valor faturado, obtendo assim o resultado sobre
a intervencdo em causa. Perante o resultado pode-se retirar considera¢des sobre o tipo
de intervencdo em analise, se € possivel rentabilizar este tipo de intervencdo e em que
vertentes, pois no formulario tem-se todos os dados sobre a mesma, dando a hipotese de

analisar a intervengdo em pormenor.

7.2.6 Realizacao de estatisticas

Apbs a realizacdo das pesquisas necessarias para a atividade regular da organizacdo,
pode-se realizar diversas pesquisas no sentido de criar as mais variadas estatisticas sobre

a atividade em causa para apoiar a equipa de gestdo na tomada de decisdes.

Pode-se agrupar as diversas intervencgdes realizadas por tipologias, e dentro
desses grupos calcular as médias de tempos despendidos, o grau de comprimento dos
prazos estipulados, 0s materiais mais utilizados, 0s custos associados aos materiais e a
mé&o-de-obra e o peso de cada um em cada tipo de intervencdo, as equipas mais
especializadas em cada tipo de trabalho, isto porque a atividade que a CDC realizada
implica que os seus colaboradores sejam multifacetados dentro do ramo da construcéo

civil.
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7.3 Controlo de gestao

Com a utilizacdo da aplicacéo tratada neste trabalho, os diversos intervenientes, além de
alteracdes no decurso dos processos como a desmaterializagdo dos mesmos, obtiveram
acesso a informacg6es que anteriormente ndo tinham e lhe séo uteis para desempenhar as

suas funcdes.

O chefe de equipa dedicada a manutencdo consegue a qualquer momento obter o
resumo das lojas ja visitadas e as que falta visitar, para assim conseguir avaliar o

comprimento do principal ponto do contrato, visitar todas as lojas durante o més.

Os intervenientes que mais utilidade irdo dar a BPMS séo o secretariado e 0
gerente da CDC. O secretariado porque consegue ter acesso a informacdo de forma
muito mais célere, para poder realizar os diversos relatrios de apoio a gestdo. O gerente
da CDC porque passara a ter acesso aos relatorios realizados pelo secretariado com
muito mais regularidade e atualizados, pois devido ao facto de o preenchimento ser
necessariamente feito no momento da visita torna a informacéo atual a0 momento e nao

com um desfasamento de 8 a 15 dias como acontecia anteriormente.

Os relatdrios passiveis de realizar com a informacdo obtida através da BPMS
Effektif sdo diversos, indo dos necessarios a execucdo dos compromissos assumidos

com os clientes aos necessarios para o controlo de gestao.

Os relatérios necessarios a execucdo dos compromissos assumidos com 0s

clientes sdo:

e A listagem das lojas visitadas no &mbito da manutencao preventiva,;

e O levantamento dos trabalhos que carecem de autorizagéo.
Os relatdrios de carater de controlo de gestdo séo:

e Controlo de materiais aplicados e mé&o-de-obra despendida, os custos diretos,
por processo e por loja em detalhe, podendo assim calcular a margem obtida.
Sendo um dos objetivos principais das entidades privadas, a obtencdo de
maior lucro, quando se constata que a margem obtida estd abaixo das
expectativas ou mesmo negativa, observa-se o detalhe para identificar a
origem ou o motivo do resultado que se esta a obter. A partir do momento
em que se identifica, avalia-se e tenta-se corrigir. No processo “Idas

programadas”, um dos motivos para estes desvios sdo as compras de
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urgéncia, ou muito especificas, que sdo realizadas em fornecedores nao
correntes e por isso a pregos menos competitivos. Por essa razdo, pretende-se
que todas as compras sejam realizadas pelo secretariado da CDC, que
compra junto dos fornecedores habituais a precos mais competitivos.
Quando o desvio € relativo ao tempo despendido e é considerado em excesso
é avaliado o motivo pelo que sucedeu e em conjunto, a equipa e a geréncia,
definem formas de evitar que a situacdo suceda novamente.

Controlo do processo “Idas ndo programadas” para determinar 0 motivo que
originou cada caso de manutencdo ndo programada, uma vez que a CDC ndo
fatura nenhum valor extra por cada visita extra, pois fazem parte das idas
previstas no valor das manutengdes preventivas. Quantas menos idas nédo
programadas realizar maior é a margem. A equipa de manutencdo devera
fazer tudo o que esteja ao seu alcance para evitar este tipo de visitas. Este
relatorio permitird a gestdo criar planos de acdo para colmatar em futuras
visitas programadas as situacdes que levam a necessidade de uma visita ndo
programada, caso seja possivel.

Controlo de stock dos mais variados materiais aplicados. Apesar de existir
um controlo razoavel de stock, com a aplicacdo de BPMS torna esta tarefa
muito mais simples, pois consegue-se obter uma listagem de onde
determinado material foi empregue e assim saber o que resta efetivamente
em armazém.

Controlo dos trabalhos solicitados pelo DMI, que dizem respeito a um
conjunto de lojas, e nessas situacdes o DMI pretende saber com alguma
regularidade o ponto de situacdo sobre a execucdo dos trabalhos solicitados.
Com a BPMS essa informacéo esta a distancia de alguns cliques, ao fazer a
pesquisa, 0 que antes da BPMS significava contactar os encarregados
responsaveis pelos trabalhos e solicitar essas informagdes. Menos tempo

perdido. Sendo o tempo muito importante para a CDC.
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8 Consideracdes finais

Apbs concluir o trabalho necessario a implementacdo de um sistema de informacdo de
gestdo para controlo da manutencéo e remodelacdo das lojas de retalho de roupa, que
consistiu na implementacdo dos quatro processos descritos anteriormente, e apos
recolher impressoes relativas a utilizacdo do sistema (BPMS Effektif) € possivel tecer
algumas consideracdes relativamente ao trabalho realizado e propor a realizacdo de

trabalho futuro.

8.1 Sintese do trabalho realizado

Com a realizacdo do mestrado em Controlo de Gestdo, onde obtive conhecimento das
varias disciplinas lecionadas, desenvolveu-se uma crescente vontade de colocar em
prética a teoria, aplicando esse conhecimento numa realidade proxima de mim. Assim,
surgiu a ideia de desenvolver uma aplicacdo adaptada as necessidades da empresa onde
colaboro. Foi apresentada a empresa a proposta para colaborar neste projeto, da qual

obtive todo o seu apoio.

Ao iniciar o projeto a fase da recolha de informacdes necessarias para o realizar
foi facilitada pelo fato de estar integrada na equipa de gestdo da empresa, que esteve na
base do mesmo. Sendo conhecedora da forma como se desenrolavam 0S processos

detalhadamente, a sua identificacdo e posterior descricao foi desenvolvida rapidamente.

Estando os processos identificados e descritos seguiu-se a fase de redesenho e
implementacdo. Na fase de redesenho, ap6s um desenho inicial dos processos atuais
(as-is), recorri ao apoio dos meus colegas para conceber os processos futuros (to-be), os
mais adequados possivel a realidade, tendo em conta os pontos de vistos dos diversos

intervenientes.

Para poder avancar com a implementacdo foi necessario identificar a tecnologia
de suporte ao sistema de informacdo. A pesquisa pela tecnologia de suporte ao sistema
de informacéo foi um pouco demorada, pois, foram testadas varias solugdes, tendo-se
optado pela utilizacdo da BPMS Effektif. Selecionada a tecnologia a utilizar
implementaram-se os quatro processos identificados. De realcar, que apesar da interface
da aplicacédo ser em inglés, a mesma é muito intuitiva e de facil de utilizacdo, pelo que,
ao contrario da fase de pesquisa, se despendeu pouco tempo a implementar os quatro
processos na BPMS Effektif.
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Com os processos implementados na BPMS, passou-se para a fase final do
projeto, de monitorizacdo e controlo dos processos, momento no qual se avaliou o
trabalho realizado até entdo. E também nesta fase que se analisam os resultados para
identificar pontos a melhorar, redesenhando os processos ja implementados, caso seja

necessario, procurando sempre a melhoria continua.

8.2 Limitagdes e dificuldades sentidas

As limitacgdes identificadas na aplicacdo utilizada séo a forma de pesquisar informacao,
sendo sempre necessario exportar para CSV e a questdo de ndo ter a interface traduzida

para portugués.

A principal dificuldade na realizacdo do presente projeto encontrou-se na
selecdo da melhor tecnologia a utilizar para a realizacdo do mesmo, pois, como ja
referido anteriormente, foi necessario utilizar uma tecnologia diferente da inicialmente

pensada.

8.3 Contributos

Tendo em atencdo a proposta inicial do presente projeto, que pretendia implementar um
sistema de informacdo de gestdo que: permitisse registar os pedidos de intervencdo a
nivel de manutencdo e de remodelac6es identificando as respetivas lojas; que tivesse a
possibilidade de consultar um histérico das intervencdes de facil acesso, que permitisse
consultar relativamente as intervencdes dados como, o tipo, as datas, 0os materiais
aplicados e as equipas que as realizaram, entre outros; permitisse consultar em que fase
do processo se encontra determinada intervencdo; e por fim apoiar, ao nivel de
planificacdo e execucdo dos trabalhos, com informagdes muitos mais atualizadas,
conclui-se que se alcangaram o0s objetivos inicialmente definidos, na proposta de
trabalho.

O responsavel pela realizagdo da manutencéo tem de forma muito mais célere e
atual a lista das lojas visitadas e por visitar, lista que o secretariado consegue aceder no

fim do més, evitando o tempo de andar a “picar” as lojas.

Também a equipa de gestdo sente o resultado das alteragdes, pois consegue ter
acesso a informacdo de forma muito mais rapida e atualizada, para poder realizar os
diversos relatorios de apoio & gestdo, como consultar outras informacgdes também

importantes para esta equipa, tais como os materiais aplicados, quantidades e locais, a
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méo-de-obra aplicada, quantidade e local, e controlo da realizacdo de servigos

especificos num conjunto de lojas pré-definidas.

8.4 Trabalhos futuros

Este projeto podera ser a base para o desenvolvimento de novos projetos ao nivel da

integracdo de sistemas na CDC.

As informagOes presentes no sistema desenvolvido de interesse para outros
softwares, principalmente o software de faturagdo, permitindo assim maior economia de
tempo a nivel administrativo e diminuindo a possibilidade de perda de informacéo entre
os sistemas. Outra integracdo interessante seria com o software utilizado pelo DMI,
dando-lhe a possibilidade de poder consultar algumas informacgdes, como o estado de
desenvolvimento dos trabalhos solicitados, os realizados e os por realizar. Esta

facilidade de consulta de informacéo é considerada uma vantagem.

A informacdo relativa as intervencbes realizadas que o atual sistema de
informacdo, desenvolvido no &mbito deste projeto, recolhe permite o desenvolvimento
futuro de indicadores chave de desempenho para um melhor controlo operacional das
intervencdes e melhoria da funcdo de manutencdo (Tsang 1998). Ndo obstante ja ser
possivel obter alguns indicadores, como as lojas que ja foram ou néo visitadas, esta é

uma area onde deverd ser desenvolvido um trabalho mais aprofundado.

Na sequéncia da melhoria continua poder-se-ia avaliar a otimizacdo do
planeamento das visitas as lojas utilizando algoritmos de investigacdo operacional, que
consiste em definir o momento em que irdo ser realizadas as visitas assim como 0s
recursos a associar a execucdo de cada uma dessas visitas. Como 0s recursos sao
naturalmente escassos, tém de ser alocados as visitas de modo a permitir a concluséo do

planeamento, tendo em conta otimizacao de tempo e custos.

8.5 Conclusao

Com a implementacgéo concretizada pdde-se constatar que a utilizacdo de um sistema de
informacdo é uma mais-valia para a organizacdo que o esta a utilizar, o que corrobora a
ideia de que é dificil hoje as organizagdes alcancarem os seus objetivos sem a utilizagdo
de tecnologias e sistemas da informagdo (Gonzélvez-Gallego et al. 2015; Trigo et al.
2011).
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Para a empresa aqui retratada — a CDC — € sem davida o virar da pagina na
organica de funcionamento de toda a organizacdo, pois, este sistema de informagéo
interfere com todos os elementos da empresa, desde o gerente ao servente de
carpinteiro, apesar de este ultimo ndo utilizar regularmente a BPMS, tem necessidade de
ter conhecimento sobre as implementacGes realizadas, como se desenrolam, como
funcionam e sobre tudo qual o motivo de tanta mudanca. Passar informacgéo sobre as
mais-valias da utilizacdo da BPMS a todos os elementos € crucial para estes aceitarem a

mudanca.

Em conclusdo, com a implementacdo deste sistema de informacdo de apoio a
manutencdo das lojas de retalho do grupo verifica-se que houve uma consideravel
economia de tempo, 0 recurso mais precioso, principalmente nas tarefas administrativas

e de apoio a gestdo, com as informacdes atualizadas em tempo real.
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