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1 INTRODUCAO

s

Este Relatorio é o resultado do trabalho realizad@nte as quatro etapas (I a IV). E
emitido na sua versao Minuta e constitui um documede trabalho para apoialGRUPO
ABC na seleccédo de solucbes a serem adoptadas pegasoSistemas de Informacgéo, bem
como na identificacdo e caracterizacdo dos prigipaiojectos a desenvolver. A sua
estrutura € a seguinte:

* Introducdo - onde sao recordados o ambito e objectivos dpsbgecto,
metodologia de abordagem, organizacdo e respoisalds dos grupos que
participam neste projecto;

» Factos e Conclusbes onde sédo apresentados os factos que maior relevo
merecem no contexto do trabalho e as principaislasdes resultantes;

» Plano de Implementacaecaracterizacdo dos principais projectos a dedesy
por forma a criar condicbes a implementacéo da onalbtratégia para o futuro
modelo de Sistemas de Informacadc@RUPO ABG

* Anexos- conjunto de documentos elaborados durante aEBEAS B, C, D, E,
F, G, H e K, e que servem de suporte as princgmslusdes deste trabalho.

7

Este Relatorio é o resultado do trabalho realizadadurante todas as fases deste
projecto, sendo assim um documento conclusivo daatralho realizado no ambito deste
mesmo.
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2 OBJECTIVOS E AMBITO

2.1 Objectivos

Dando sequéncia ao trabalho encomendado@®BldPO ABCe de acordo com a proposta
formulada pelaPricewaterhouseCoopers para formulagdo da estratégia dos Sistemas de
Informacé&o para o grupo, foram definidos 0os segsinbjectivos:

Caracterizacao da situagao actual dos sistemdatenecao;
Confirmacgéo das necessidades de informagéao;

Definicdo o modelo Sl alvo;

Identificacdo dos cendrios estratégicos para sapostSl alvo;
Identificacdo de uma politica e uma estrutura degaional para os Sl; e
Elaboragcéo de um plano de acgoes.

2.2  Ambito

O GRUPO ABCé um grupo econémico estabelecido em varias @eeastuacdo. As suas
operacdes centram-se em cinco areas de negograatist

O ambito

Servicos Turisticos
Propriedades
Media

Hotelaria

Servicos Centrais/Investimentos

deste trabalho compreendeu, fundamentéémas primeiras trés areas, embora

nao tenha sido excluida a analise das restantesbelly nomeadamente no que toca a
identificacdo de sinergias de negocio que se podestabelecer entre as diversas areas de
actuacao do grupo.

ABC
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2.3 Metodologia de abordagem

A metodologia daPricewaterhouseCoopers adoptada para a realizacdo deste projecto,
recorda-se, € composta por quatro etapas quedsedéra em onze fases distintas, a saber:

ETAPA | — Identificar as necessidades de negdéciode informacao

FASES e Actividades R RESULTADOS
1
FASE A
Caracterizacdo globalda X Confirmar o0s objectivos do projecto, recolher
empresa e Planificacdo do informacéo através de entrevistas e preparar @plan
projecto detalhado das actividades.
FASE B
Andlise das diversas Areas X Obter uma compreensdo das diversas Areas de
de Negdcio Negocio doGRUPO ABG de modo a servir de base
a identificacdo de oportunidades do Sistema de
Informacgéo.
FASE C
Andlise dos Sistemas de X Documentar as caracteristicas chave do Sistema de
Informacgao actuais Informacao existente e a sua eficacia.

ETAPA Il — Definicdo do Sistema de Informacéo alvo

FASE D
Identificacdo das X Sistematizar as oportunidades para o Sistema de
Oportunidades no ambito Informacdo, resultante das entrevistas e da arddise

dos Sistemas de Informagdo  levantamento previamente efectuado.
FASE E

Definicdo das Solu¢des Alvo X Definir as solugddgoae 0s aspectos que mais
influenciardo a operacionalidade e implementagéo,
assim como estabelecer as prioridades dessas
mesmas solugcbes, baseadas na sua importancia
estratégica.
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FASES e Actividades R

RESULTADOS

ETAPA 1l — Definicdo da Estratégia de Sistemas dénformacéo

FASE F

Identificacdo de tecnologias X
e ferramentas

Identificar as tecnologias e ferramentas paragap
0os modelos seleccionados, apresentando as vantagens
e desvantagens de cada proposta.

FASE G

Elaboracédo do Modelo X
Organizacional para os Sl

Apresentar o modelo organizacional associado a
estratégia para os SlI, identificando as funcdes e
competéncias necessarias a cada uma das células do
nOvo organograma.

FASE H

Elaboracéo de cenarios X
alternativos para o Sistema
de Informacao

Elaborar cenérios alternativos para evolucao Slps
identificando as vantagens e desvantagens inerantes
cada cenario. Apresentacdo dos projectos a por em
pratica no>GRUPO ABC

FASE J

Seleccéo da estratégia para X
os Sl

Identificar o cenario aplicavel a realidade@BUPO
ABC e das suas Areas de Negocio, no que respeita a
estratégia para o Sistema Aplicacional.

ETAPA IV — Elaboracéo do Plano de Implementacéo

FASE K

Elaboracéo do Plano de X
AccOes associado a
estratégia para os Sl

Desenvolver um Plano de Accdes de alto nivel com
vista ao desenvolvimento da solu¢cdo mais adequada,
definida nas actividades anteriores.

FASE L

Apresentacdo do Relatorio X
Final

Apresentacédo dos resultados do trabalho efectuado

ABC
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2.4 Organizacao do trabalho

Para a realizacdo deste trabalho, foi definidagarozacdo e respectivas atribuicbes que
resumidamente passamos a recordar:

P B
Organizacdo z 3 Principais atribuicdes
Direccéo de Projecto X X « Preparar e controlar o plano de trabalho;
» Afectar os recursos apropriados ao projecto;
* Aprovar as metodologias e normas de
trabalho;
* Avaliar o progresso alcangado nos pontos
de controlo;
» Preparar e reportar os relatoérios.
Equipa de Projecto X » Execugcao do trabalho de acordo com o

plano, metodologia e normas de trabalho.

A Equipa de Projecto efectuou um conjunto de sassi@getrabalho com os diferentes
utilizadores e entidades envolvidas no Projectm aceguinte distribui¢ao:

DATA/HORA ORGAO OBSERVACOES
1999-05-04 = Agéncia de Viagens = Area de Negocio
9.00 h. ABC
1999-05-04 = Agéncia de Navegacdol = Area de Negdcio
10.00 h. ABC
= Agéncia de Viagens

ABC
1999-05-04 = ABC Brothers = Area Financeira
16.00 h. = Reporting

! Tarefas realizadas
2 PricewaterhouseCoopers
3 GRUPO ABC

ABC
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1999-05-05 Agéncia de Viagens Area Financeira

9.00 h. ABC Reporting
Conhecimento das
aplicacoes

1999-05-05 Agéncia de Informética

9.30 h. Viagens/Shipping

ABC Brothers
1999-05-05 ABC Brothers — Director do
10.30 h. Departamento de Departamento de
Propriedades Propriedades

1999-05-05 ABC Brothers Recursos Humanos

11.30 h.

1999-05-05 Agéncia de Navegagéao Area Financeira

12.30 h. ABC Reporting
Conhecimento das
aplicacbes

1999-05-06 Media Director do D1

9.30 h

1999-05-06 Media Area de informéatica

10.30 h Analista de Sistemas

1999-05-06 Media Area Comercial

11.00 h Conhecimento das
aplicacbes

1999-05-06 Media Area Financeira

12.00 h Conhecimento das
aplicacbes

1999-05-06 Media Area Marketing

14.00 h Conhecimento das
aplicagbes

1999-05-06 Media Area Informética

15.00 h Conhecimento das
aplicacbes

1999-05-07 Administragéo

9.30 h

1999-05-17 Administragéo Direcgéo do Projecto

14.30 h Director Financeiro

1999-05-17 ABC SGPS Area Financeira

16.00 h

ABC
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3 FACTOS E CONCLUSOES

Este documento foi elaborado com base em entrsyistsservacdo directa e consulta a
documentos que nos foram disponibilizados. Pelosedoos da informacao, tanto da que
nos foi transmitida nas entrevistas aos variosisiivemo da que consta da documentacao
disponibilizada. Nesta perspectiva os factos ecasluosdes do trabalho séo, de seguida,
descritos.

3.1 Estratégia de negécio para GRUPO ABC

A elaboracdo de uma estratégia para os Sistembdalmacao terd que ter sempre como
base de suporte a estratégia de negéciGEHOPO ABC E nosso entendimento que a
estratégia global de negdcio assenta, entre omnssseguintes pontos:

* Rentabilizagdo dos recursos através do aumentmodatjvidade

* Manutencao das quotas de mercado na area de Elageee Media

» Crescimento das quotas de mercado na area de &efvicisticos e Hotelaria
» Estrutura organizacional descentralizada e gest@mama

» Diversificagdo do capital através do estabelecimelet parcerias nas diferentes areas,
obtendo a experiéncia dos parceiros e distribuandsco

Para prosseguir nesta estratégiaGRUPO ABCidentificou um conjunto de objectivos
para as diversas areas de negocio:

* Lancamento de novos produtos/servigos
* Manter/Melhorar as quotas de mercado
» Assegurar boas comissdes

» Aproveitar sinergias entre negécios

» Criar vantagens competitivas

* Fidelizar o Cliente

ABC
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O detalhe deste levantamento pode ser consultadsaguintes anexos:
Anexo Descricao
A — Caracterizacdo da empresa Caracterizacdo da empresa, indicando a

(Form SI 005)

estratégia de negécio e os objectivos de

negocio do grupo.

B — Analise das diversas Areas de Negoc

(Form SI 020)

o/isdo geral de cada Area de Negocio,

identificando as estratégias para cada Area e
identificando os problemas ao nivel dos SI.

3.2 Andlise da situacao actual dos Sl

Com base nas entrevistas realizadas e com os dfesmexolhidos relativamente ao perfil
das aplicacdes € possivel sintetizar uma anald®btia situacdo dos Sl, considerando os
principais pontos positivos e pontos a ter em clamacao, em 4 quadrantes distintos:

Negécio

Pontos positivos Pontos a ter em consideracao

Principais necessidades de negdcio
encontram-se cobertas

Reportingpara a administragao poud
eficaz (e.g. aeportingchega a
Administragdo com varios dias de
atraso relativamente a data de

referéncia, impossibilitando uma visg

actualizada da situacao financeira)
Dificuldades das areas de negdcio €
obter informacgéo de gestéo (e.g. a
agéncia de viagens sente a falta de
informacao de clientes que lhe
permita conceber perfis e segmento
de clientes)

Iniciativas isoladas de cada area de
negaocio sobre projectos nos Sl (e.g.
area de Media esta a analipackages
de gestao de forma autbnoma

o

m

relativamente as restantes areas)

ABC
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Aplicacbes
* Bons tempos de resposta das * Menor integragéo entre aplicacdes
aplicacoes (e.g. Gestao de Anuncios e Piramide
« Existéncia de controlos aplicacionais nao estéo ligados)
» AplicagOes faceis de usar » LimitagBes das aplicacdes face as
« Razoavel apresentacgéo da informag¢do novas necessidades de negdcio (e.g.
aplicacdo de gestao de anuncios)
» O processo relativo ao ano 2000 tera
gue ser visto como um projecto Unido
e transversal as aplicacfes
« O processo relativo ao Euro necessjta
de maior acompanhamento

Gestao e Organizacao dos Sl

Pontos positivos Pontos a ter em consideracao

Sensibilizagdo da direcgdo
informatica para os problemas ¢
afectam a gestdo dos Sistemas
Informacé&o

e
ue

de gestao dos Sl (e.g. normas de

Necessidade de implementacéo de
procedimentostandardao nivel da

utilizacdo do E-mail)

Areas informéticas com poucos
elementos

Necessidade de formacao adequad
sobre a utilizag&o dos Sl

<)

Tecnologia

Pontos positivos Pontos a ter em consideracao

A plataforma tecnolégica responde
necessidades de negdcio actuais

AS

Necessidade de uniformizagéo de
plataformas tecnoldgicas (e.g. Base
de Dados assentes em diferentes
palataformas)

Racionalizac&o de custos com
equipamentos através da analise

)

utilizador

detalhada das necessidades de cadla

ABC
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O detalhe deste levantamento pode ser consultadsaguintes anexos:

Anexo Descricao

C - Perfil da Aplicacdo Actual (FormCaracterizacdo da aplicacédo actual.
S1105)

C — Levantamento do Hardware (Form|&kvantamento e caracteristicastdodware
905) instalado ndGRUPO ABC

C — Diagrama de Aplicacdo (Form SD 340) Represéntacgrafica da arquitectura
aplicacional actual, com representacdo dos
interfaces estabelecidos.

C - Inquérito sobre a Eficiéncia daénalise estatistica do resultado do inquérito
Tecnologias e Sistema de Informagadectuado no ambito do projecto assim como
(Form SI 920) a respectiva analise gréfica.

3.3 Oportunidades nos Sl

Com base na andlise dos Sistemas de Informac@ssévpl identificar unstatusquanto ao
nivel de eficiéncia de cada aplicagdo na satisfde&mecessidades de informacdo em cada
Area de Negocio.

Nas situacbes em que se identificaram lacunas geoves a sistematizacdo de
oportunidades para o Sistema de Informacao, resedtadas entrevistas e da andlise do
levantamento previamente efectuado. Nestas opdedes integram-se um conjunto de
Quick Winsgque poderédo melhorar os Sistemas de Informacéaiact

As oportunidades identificadas foram consolidadesseguintes categorias:
» Aplicacbes

* Negobcio

* Tecnologia

* Organizacao e Gestao dos Sl

ABC
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O detalhe deste levantamento pode ser consultadeguinte anexo:

Anexo Descricao
D - Oportunidades do Sistema |déaracterizacdo da oportunidade do Sistema
Informacé&o (Form SI 210) de Informacao.

3.4 Modelos alvo de Organizagéo dos Sistemas de Inforig&o

Com base nos processos levantados e nas oportesigaddenciadas, e tendo como
framework a nossa analise da estratégia e objecisgGRUPO ABG foram identificados
trés modelos de Organizacéo dos Sl (ver formulBi®99 em anexo):

» Modelo de Organizacao Centralizada

* Modelo de Organizacdo Descentralizada — versao |

* Modelo de Organizacao Descentralizada — versao Il

Apresentamos, em seguida, os modelos em causamente com as vantagens e
desvantagens inerentes a cada modelo.

Modelo de Organizacdo Centralizada

Este modelo baseia-se na criagdo de um Departardenttiformatica Unico, para todo o
GRUPO ABC Este departamento seria assegurado por uma @nieecdo e seria
composto por duas grandes areas:

« Area de Gestdo das Aplicacbes (como exemplo déasatemos a administracéo de
bases de dados, gestdo de projectos, definicdoratmedimentos das aplicacdes,
formacéo)

« Area de Gestdo dbardware telecomunicacdes, redes e micro-informatica (como
exemplo de tarefas temos a gestdo do parque inficopadministracdo da rede,
suporte das telecomunicacoes, definicdo de proesdos na utilizacdo dos Sigelp
desh

Na area de Gestéo de Aplicacdes serfo criadosostdéeapoio as aplicacdes de cada Area
de Negocio. Assim teremos um nucleo para os Medha, nicleo para os Servigos
Turisticos/Servigos Centrais/Propriedades e outioteos para as outras Areas de Negocio
do grupo.

ABC
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Modelo de Organizacdo Descentralizada — versao |

Este modelo baseia-se na descentralizacdo das éfeasiaticas em departamentos
auténomos, associados as Areas de Negécio. Cadaestes departamentos (Media,
Servigos Turisticos/Servigos Centrais/Propriedadgequtras areas) teria uma direccéo
propria e estaria dividido em duas areas:

« Area de Gestdo das Aplicacbes (como exemplo déasatemos a administracdo de
bases de dados, gestdo de projectos, definicAoramedimentos das aplicacdes,
formacéo)

« Area de Gestdo dbardware telecomunicacdes, redes e micro-informatica (como
exemplo de tarefas temos a gestdo do parque inficon&administracdo da rede,
suporte das telecomunicacdes, definicdo de proesdos na utilizagdo dos Sielp
desh

Modelo de Organizacdo Descentralizada — verséo Il

Este modelo baseia-se, & semelhanca do Modelogbni@acdo Descentralizada — verséo
I, na descentralizacdo das areas informaticas grar@enentos autbnomos, associados as
Areas de Negocio. Cada um destes departamentosigMBervicos Turisticos/Servigos
Centrais/Propriedades, e outras areas) teria ureecép propria e estaria dividido em duas
areas:

« Area de Gestdo das Aplicacbes (como exemplo déasatemos a administracdo de
bases de dados, gestdo de projectos, definicAoramedimentos das aplicacoes,
formacéo)

« Area de Gestdo deardwareg telecomunicacgdes, redes e micro-informatica gisat
fundamentalmente de tarefas delp deskesta area)

A diferenca reside na criacdo de um orgacstaé ligado a Administracdo e na linha do
Surrogate IT Director Este 6rgao ira centralizar as tarefas relacicnagan a Gestdo da
Rede ao nivel d&sRUPO ABGC Gestdo das Telecomunicacdes e Desenvolvimento de
Projectos Transversais a todo o grupo.

ABC
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Vantagens e Desvantagens de cada modelo

Modelo de Organizacéo Centralizada

Vantagens

Criacdo de uma Optica de partilha d
servigos

Facilita a uniformizacéo de
procedimentos de gestao dos Sl
Melhor controlo de custos nos
Sistemas de Informacéo

Existéncia de um unico interlocutor
nos Sl

Vantagens ao nivel da formacao de
utilizadores

Facilita a evolugéo das plataformas
técnicas dos Sl

Elimina a duplicacéo de servi¢os ng
area Informatica

Desvantagens

Mudanca na cultura organizacional
Poderéo ser levantadas questdes
guanto ao nivel de autonomia de ca
uma das areas de negocio

Menor proximidade as restantes are
operacionais

Perda das Areas Informaéticas locais
Dificuldade em cada empresa
identificar um interlocutor
privilegiado

as

Modelo de Organizacdo Descentralizada — verséo |

Vantagens Desvantagens

Modelo organizacional de mais facil
implementagé&o

Menores incompatibilidades com a
autonomia de cada area
Informatica especializada de acordd
com cada negécio e com as diversg
aplicacdes associadas
Alinhamento com a estratégia do

Grupo

S

Menor dinamismo perante as
mutacgoes nos Sl

Maiores custos no suporte dos Sl
Dificulta a uniformizacédo de
procedimentos nos Sl

Dificulta a gestao dos orgamentos
para esta area

N&o aproveita sinergias decorrentes

de uma integracgéo total

ABC
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Modelo de Organizacdo Descentralizada — verséao |l

Vantagens Desvantagens

* Melhor controlo das actividades e Poderéao ser levantadas questbes

transversais ao grupo quanto ao nivel de autonomia entre|as
* Modelo organizacional de mais facil diversas &reas de negdcio
implementagé&o « Nao aproveita sinergias decorrentes

» Informatica especializada de acordd de uma integracao total
com cada negdcio e com as diversgs
aplicacdes associadas

» Alinhamento com a estratégia do
Grupo

Tomémos em consideracdo um conjunto de factores, pgela sua criticidade, foram
determinantes para a escolha de uma solucdo. EgBes factores, salientamos o0s
seguintes:

Maior autonomia da area de negdcio dos Media valante as restantes areas
Definir politicas e procedimentos para a gestadSistemas de Informacgéo
Implementacédo rqpida de um modelo organizacionalgerte a Informatica
Reconhecimento que os S| devem encontrar-se pr&d@ma@reas operacionais

Tendo em consideracao serem estes os factoremdeiates para GRUPO ABG € nosso
entendimento que a solugdo que melhor satisfazesssidades do grupcoéVodelo de
Organizagao Descentralizada

3.5 Modelos alvo de Arquitectura dos Sistemas de Inforacao

Com base nos processos levantados e nas oportesigaddenciadas, e tendo como
frameworka nossa analise da estratégia e objectivaSRIOPO ABC foram identificados
dois modelos alvo de Arquitectura dos Sl:

* Modelo de Arquitectura dos Sistemas de Informagadervicos

* Modelo de Arquitectura dos Sistemas de Informagdav€ncional

Apresentamos, em seguida, os modelos em causamente com as vantagens e
desvantagens inerentes a cada modelo.

ABC
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Modelo de Arquitectura dos Sl por Servigos

O modelo de Arquitectura dos Sl por Servicos é solacdo que se encontra intimamente
ligada com uma estrutura organizacional centradizafintre os varios pontos que
caracterizam este modelo, salientamos entre ouwtsasgguintes:

» Tecnologia deFront-End assente emBrowser e comum a toda a arquitectura
aplicacional das empresas do grupo

* Implementacédo de um Gestor de Fluxos que recebmeasagens provenientes das
diversas Areas de Negdcio e, mediante protocolasodwinicacdo definidos, efectua o
seu encaminhamento os Servicos Comuns (Contalelidd@souraria, Contas a
Pagar/Contas a Receber, Recursos Humanos, Vendas)

* Gestor de Fluxos ficard encarregue de canalizarrird¢do operacional e informacao
de Clientes par€ustomer Centric Data Stor¢Bases de Dados OperacionaiDéta
Warehousg

« A gestdo dos Sistemas de Informac&o sera tranteetedas as Areas de Negocio. A
Informéatica prestara servicos as diversas emprdsdsrma integrada e uniforme.

Modelo de Arquitectura dos Sl Convencional

O modelo de Arquitectura dos SI Convencional € solacdo tradicional na maioria das
holdings. Caracteriza-se por uma maior proximiddadénformatica as areas operacionais,
tendo em consideracdo as especificidades de ca#a Bntre os varios pontos que
caracterizam este modelo, salientamos entre outsasgguintes:

« Arquitectura com base nas Areas de Neg6ciGR&PO ABC

e Cada area possui a sua propria plataforma aplicalcoque dara suporte as actividades
correntes

» Serao desenvolvidos processos diferidos de extatginformacao das diversas fontes
de informacdo, internas ou externas, que atravésindeprocesso de filtragem e
tratamento, alimentardo um Sistema de Informacadsestdo. Esta base de dados
permitird fornecer informacdo operacional (finareeireporting budgeting e
informacgé&o de Clientesnarketing vendas, servico ao Cliente)

* Associado ao Sistema de Informagdo de Gestdo setégradas ferramentas que
permitirdo a visualizagdo dos dados, de acordo maakelos estaticos (ferramentas de
reporting) e modelos dindmicos (OLAP — ferramentagderysavangados)

* Integrado na Internet podera ser implementada Weéa Databaseue permitira captar
informagdes de potenciais Clientes, para posteria@ecoes demarketing Esta
informacao sera centralizada no Sistema de Infdimde Gestao

« A gestdo dos Sistemas de Informacéo sera desieati@pelas Areas de Negocio

ABC
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Vantagens e Desvantagens de cada modelo

Modelo de Arquitectura dos Sl por Servigos

Vantagens Desvantagens

* Arquitectura de vanguarda projectagda Maior dificuldade de implementacao
para as organizacdes em ambientess Poderdo ser levantadas questdes
muito dindmicos quanto ao nivel de autonomia de cafda

e Maior capacidade de resposta face @s uma das areas de negdcio
novas necessidades de negocio * Maiores custos de implementacéo

* Racionalizacdo de custos nos * Necessidade de uma infra-estrutura
Sistemas de Informacéo tecnoldgica capaz de suportar este
modelo

Modelo de Arquitectura dos SI Convencional

* Maior rapidez na adaptacdo ao * Menor dinamismo perante as
modelo actual mutacdes nos Sl
* Maior facilidade na sua « Maiores custos no suporte dos Sl

implementagé&o
* Menores incompatibilidades com a
autonomia de cada area

Tendo em consideracdo serem estes os factoremdeiates para GRUPO ABG € nosso
entendimento que a solugdo que melhor satisfazesssidades do grupo évimdelo de
Arquitectura dos S| Convencional

O detalhe dos modelos seleccionados pode ser tamsulos seguintes anexos:

Anexo Descricao

E — Modelo de Arquitectura dos Sl aly®epresentacdo grafica do modelo alvo
(Form SI1908) seleccionado.

E — Modelo de Organizacdo dos Sl alM@epresentacdo grafica do modelo alvo
(Form SI1909) seleccionado.

ABC
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G — Caracterizacdo das células e fung@earacterizacdo de cada célula inerente ao

(Form S1987) novo modelo organizacional proposto,
indicando as funcdes e o perfil do(s)
elemento(s) a integrar em cada célula .

3.6 Solugdes Alvo

Com base nos processos levantados e nas oportesidaidenciadas, foram identificadas e
caracterizadas as seguintes solucdes alvo;

Implementacédo de um Sistema de Informacéo de Gestao
Novas funcionalidades nas aplica¢cGes actuais;
Implementacédo de um noypackagedeback-office

Web Siteg Base de Dadd&/eh

Ligacdo de todo o grupo em Rede;

Definicdo de procedimentos nos Sl;

Reorganizacéo da Area Informatica;

Projecto Ano 2000;

Projecto Euro.

O detalhe deste levantamento pode ser consultadeguinte anexo:

Anexo Descricao

E — Solugbes Alvo (Form S1220) Caracterizagao adscBes Alvo.

ABC
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3.7 Recomendacgfes para por em pratica o modelo para 8¢

O principal elemento chave de um plano estratégara os Sistemas de Informacédo do
GRUPO ABCconsiste num conjunto de recomendacdes para adéseal.

Estas recomendacdes deverdo reflectir a forma amda Area de Neg6cio dBRUPO
ABC devera considerar o uso das Tecnologias de Inf@ranpara atingir os seus objectivos
de negocio.

Elas servirdo comguidelinepara a Administracéo, Areas de Negdcio e Deparitoaale
Informatica, durante o processo de tomada de deis@bre implementacdo de produtos e
servicos nos Sistemas de Informacéo.

Existem quatro categorias principais:

Organizacao - recomendacdes que regulam a forma como a astratganizacional da
area Informatica deveréa estar definida para medhportar as diversas Areas de Negdcio,
tendo em consideracdo a arquitectura aplicaciotétrdéca dos Sl e as politicas de gestao
dos SI.

Aplicacbes- recomendacdes focalizadas em diversos temas;dmo, desenvolvimento
versus compra, esforcos de reengenharia, ferrametdgadesenvolvimento, normas e
standards. Inclui-se neste grupo os principiogimados com a forma como as Areas de
Negocio deverao ver os SI como uma vantagem cotivpeti

Dados - recomendacdes ligadas ao armazenamento ebdisido da informacéao,
focalizados na acessibilidade, segurastandards redundancias.

Tecnologia- recomendacdes relacionadas com o alinhametreaéggco dos fornecedores
na area dos Sl, abordando os niveis de servicdeperdo ser respeitados.

ABC




estar orientados para o Cliente. Um
bom servigo ao Cliente inclui
processos de apoio a comercializag
oferecendo solucdes alternativas,
assistindo o Cliente no
relacionamento comercial e na
tomada de decisao.

A area de informatica devera estar

envolvida em todas as aquisi¢cbes de

produtos ou servi¢os de Tecnologidl
de Informacédo. Omputsdos
utilizadores deverao ser incorporad
na aquisicao/desenvolvimento de
software

a0,

IT.

A informagé&o de procedimentos de
utilizacdo e gestdo dos Sl devera
encontrar-se na rede.

A informagé&o de procedimentos de
utilizacdo e gestdo dos Sl devera
encontrar-se na rede.

Os procedimentos de gestao dos Sl
deverao encontrar-se normalizados
uniformizados na maxima medida
possivel.

O crescente nivel de autonomia da
Area dos Media ndo devera por em
causa a implementacao de projecto
comuns a todo GRUPO ABGC na
area dos Sl.

Formulacao da estratégia para os S| do GRUPO ABC 22

Organizacao

Recomendac¢bes Genéricas Recomendacgdes Especificas
Aplicagbes partilhadas pelas diversas A implementacdo de um modelo
areas deveréo ser desenvolvidas e organizacional de suporte aos Sl deye
mantidas em nucleos Unicos. constituir o primeiro passo para
A area de Informatica terd que possuir implementacéo da futura estratégia
um conjunto de elementos humanos  para os Sl.
com experiéncia e motivacao, que |« Clara definicdo de responsabilidades e
possuam ummix equilibrado de competéncias na estrutura
capacidades de negdcio e capacidades organizacional de apoio aos SlI.
técnicas. Comunicacéo e assimilagéo dessa
Normalizacdo dos processos de estrutura por todas as Areas de
requisicéo de aplicacbehardware Negocio dotGRUPO ABC
condicionando-os a um processo d¢ ¢ De forma a responder rapidamente as
andlise, compatibilizacdo com a novas necessidades de negocio é
estratégia para os Sl e aprovacao. fundamental ter a participagéo activa
Os Sistemas de Informac&o terdo qlie das Areas de Negdcio nos projectoq de

e

\°24
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Aplicagbes

Recomendag¢bes Genéricas Recomendacgdes Especificas

As estratégias para os Sl estarao
condicionadas pelas estratégias de
negdécio ddGRUPO ABCe nunca o
contrério.

Os produtos dsoftwareaplicacional
integrado sao preferiveigpackages
individuais.

Dentro dos objectivos de negdcio,
cada Area de Negdcio deve adapta
seus processos a forma como o
softwarede suporte funciona.

As aplicacdes deverao ser modulars
e parametrizaveis para suportar noy
funcionalidade. A automatizagéo de
processos devera ser facil de alcan
Os fornecedores para a area das
Tecnologias de Informacao deverag
ser de reconhecida implantag&o no
mercado, com representacdo em
Portugal e deveréo dar garantias de
manutenc¢ao aos produtos. A sua
idoneidade e solidez financeira sao
igualmente factores que deverao se
considerados no processo de selec

0s

CA0.

As aquisicOes dsoftwaredeveréo ser|
precedidas de uma fase de analise §

desenho funcional dos requisitos que

se pretende que venham a ser cobe
pelo produto.

Devera ser utilizadsoftwarecomum
nas areas deack officedas empresas
do GRUPO ABCsempre que
possivel. O custo total de ndo utiliza

aplicaces iguais, devera condicionar

a tomada de decisao para
implementagdes dessas mesmas
aplicacoes.

O softwarede negécio adquirido
devera responder as necessidades
especificas de cada negdcio. Deve-
evitar adquirirsoftwareque,
adicionalmente, contemple
funcionalidades de suporte (e.g.
contabilidade). No entanto, deve-se
assegurar que as solugdes escolhid
permitam interfaces copackagesie
back office

O custo total da n&do compatibilizaca
das aplicagBes com a estratégia par
os Sl (arquitecturastandardsetc)
dever& condicionar a tomada de
deciséo para essas implementacgdes

b de

rtos

r

a

nos S| dodGRUPO ABC

ABC




Formulacao da estratégia para os S| do GRUPO ABC

24

Dados

Recomendag¢bes Genéricas

As estruturas e o modelo de dados
deverdo ser suficientemente flexive
para suportar a informacgéo necess§
as estratégias comerciais.

Cada informacéo devera ter uma fo
perfeitamente identificada.

A redundancia de dados dever ser
minimizada.

A informacgé&o devera estar
rapidamente acessivel.

Os perfis de acesso a informacéo
deveréo ser cuidadosamente
definidos.

Recomendacgdes Especificas

S

iria Caso nao seja possivel devera

nte compatibilizagao.

Devera procurar alcangar-se a
uniformizagéo das Bases de Dados,

procurar garantir-se a sua

Tecnologia

Recomendac¢fes Genéricas

Devem ser procuradas activamente
novas tecnologias que poderao

melhorar a performance do negocio|

A uniformizagéo de plataformas
tecnoldgicas facilita a evolugéo dos
Sl

A Area Informatica devera encontra
se envolvida em qualquer aquisi¢ag
de produtos e servigos de tecnologi
de informagao.

Recomendacgdes Especificas

Os utilizadores de cada area de
negécio deverdo ser envolvidos na
avaliacdo dos beneficios potenciais
das novas tecnologias.

As solugdes a implementar nos Sl ndo

poderdo por em causa a capacidade
performance da plataforma técnica
actual.

A Area Informética sera sensivel ao
facto de que a inovacao tecnoldgical
tem custos associados e que
conjuntamente com cada Area de
Negocio, tém a responsabilidade de|
fornecer solugdes efectivas e com
valor acrescentado.

A infra-estrutura tecnolégica actual
ndo devera condicionar a infra-
estrutura aplicacional escolhida para

P €

=

suportar o modelo para os Sl.
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3.8 Conclusbes - Cenéarios Alternativos para a solugacedback office

Foram identificados trés cenarios de evolucédo pagistema de Informacdo deRUPO
ABC para a componente dack office a saber:

1. Cenério 1 — Solucdo suportada em desenvolvimento a medida solucdes
parcelares do tipPackage para a cobertura dos processos de suporte;

2. Cenério 2 — Solucéo aplicacional do tip@ackageintegrada, para a cobertura de
todos os processos de negocio.

3. Cenario 3- Evolucao do sistema actual.

A analise das vantagens e desvantagens de cadasucemirios, permite-nos concluir que
o Cenario 2 € 0 mais aconselhaddesde que se assegure a capacidade dos forrecedor
manter a(s) aplicacdo(des) e desenvolver extermsfesckage de modo a cobrir de forma
integrada os principais processos da actividaden @éeito, entre outras, este cenario
apresenta como pontos fortes: (i) menores prazanmglementacéo, (ii) eventuais menores
custos globais, (iii) menores custos de manutefgdioa e (iiii) menor risco face ao Ano
2000 e Euro.
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O detalhe deste levantamento pode ser consultadeguinte anexo:

Anexo Descricao

H — Cenério de Implementacdo do Sister@aracterizacao dos cenarios de
de Informacéo (Form Sl 330) implementacéo do Sistema de Informacéo.

3.9 Conclusdes — Projectos a desenvolver

Como resultado deste trabalho encontra-se predastoma visdo do Plano de Accgbes para
o desenvolvimento dos Sistemas de InformacaGR&PO ABC Este plano assenta na
identificacdo dos principais projectos a desenvgheto grupo, 0os seus objectivos e as suas
actividades chave.

De seguida passaremos a caracterizar os pringypajsctos que compdem o Plano de
Accdes, bem como ¢ feita referéncia aos anexosajuplementam essa informacao.

Anexo Descricao

H — Caracterizacdo dos Projectos (Form Garacterizacdo dos projectos a desenvolver
917) para implementacédo do novo modelo para os
SI doGRUPO ABC

ABC
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4 PLANO DE IMPLEMENTACAO

Componente

Principais conclusdes

Plano de
Implementacéo

* Na sequéncia do que foi acima referido, considesague o Plano
de Implementacdo dos Sistemas de InformacaGROUPO ABG
deve ser composto pelos seguintes projectos:

1.

© © N O

ORGANIZACAO - Reorganizacdo da Area Informatica
(prioridade critica)

PROCEDIMENTOS - Definicdo de Procedimentos nos Sl
(prioridade alta)

ASP - Avaliacdo e Seleccdo dRackagegprioridade alta para o
ERP e média para o SIG)

ERP - Implementacdo de um package de back-office
(prioridade alta)

SIG — Implementacdo de um Sistema Informacdo de Gestao
(prioridade média)

Y2K - Ano 2000 (prioridade critica)

EURO - Introducéo do EURO (prioridade alta)

REDE - Ligacéo de todo o grupo em Rede (prioridad¢ alta
CRM - Projecto deCustomer Relationship Management

(prioridade baixa)

10.Ebiz — Projecto dé=-Businesgprioridade média)

* O Plano de Implementacdo que apresentamos em apennite
calendarizar os projectos identificados e indicascalonamento de
recursos estimado. No entanto, o mesmo deve sesidepado
como um Plano sujeito a reviséo.

* Para elaboracdo do Plano tomamos em considerac&minjomto
de pressupostos:

0

O GRUPO ABCdevera ter recursos disponiveis para integrar
nos projectos

Atendendo a que estamos perante projectos traasseestes
deverdo contar com a participacdo de recursos d&ssds
Areas de Negdcio envolvidas.

Foi utilizada a experiéncia dBricewaterhouseCoopers em
projectos semelhantes.

Foi utilizado Benchmarkingcom as melhores praticas no
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Componente

Principais conclusbes

mercado e recursos a informacdes de fontes redoialsec
universalmente como@artner, Forrestere Meta Group

¢ Todo osetup da infra-estrutura técnica e esforco de manutenca
das actuais aplicagcbes serd assegurado pelos agcdrs
GRUPO ABC

¢ Ir4 existir uma gestao de projectos muito fortes gesegurara a
coordenacgao e gestédo de todo este esfor¢co no hiariemporal
indicado no plano.

¢ O SID tera como fungbes o apoio @GRUPO ABCna gestédo
dos projectos, standartizacdo de processos, géstdmdanca e
actividades de integracéo.

¢ A avaliacdo e selecgdo do Sistema de InformacaGestao
encontra-se dependente da seleccoadkagedeback-office

Projecto

Reorganizacéo
da Area
Informéatica

O Projecto ORGANIZACAO deve comecar de imediato, na
medida em que a implementacdo do novo modelo aaeional
para a Area Informatica, constitui o primeiro pasam arranque de
todos os restantes projectos especificados.

De

acordo com os Projectos identificados no Plam® d

Implementacg&o, consideramos que deve ser defimdaRireccao

de

Sistemas de Informacdo para o Novo Sistema fdenacéo

com uma estrutura organica assente na descentéizmor Areas
de Negocio, tendo sido identificadas as seguintegsdes/Células:

1.
2.
3.

ol

Administracao;
Surrogate IT Director;

Gestdao de hardware redes, comunicacbes e micro-
informatica;

. Direcgéo de Informatica de cada Area de Negdcio;
. Gestédo de Aplicacoes;
. Help-deskna area de Redes, Micro-informética.

Dada a importancia que se reveste a criacdo da argémica
para os Sl, e a definicho das respectivas atribgjcd
responsabilidades e obrigacdes, por forma a congissnas
diferentes entidades envolvidas com os objectivesNovo
Modelo para os Sistemas de Informacdo GRUPO ABC
recomendamos

1. Implementacdo do novo modelo organizacional, como
primeiro passo para o arranque de todos os Prejecto
anteriormente definidos;

2. ldentificacdo de responsaveis e membros de cadadasia
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Componente Principais conclusbes
células — Hierarquizacao das células;

3. Recrutamento e seleccdo de elementos necesséanias pa
implementag&o da nova estrutura organizacional;

4. Redistribuicdo dos recursos pelas novas células da
organizacédo desta area;

5. Definicdo de competéncias e responsabilidades die @
dos elementos;

6. Comunicacdo da nova estrutura a todas as Areaggiéchy
do grupo;

7. ldentificacdo de um parceiro para apoio na Orggéizee
Gestéo do Sistema de Informacéo.

. Entre as tarefas fundamentais associadas ao Rropet
Reorganizagéo da Area Informatica, salientamogs@siistes:

1. Confrontagdo da nova estratégia para os S3R0PO ABC
com a estrutura organizacional da area Informaeaada
Area de Negdcio, com vista a determinar as nowasds de
actuacao destes departamentos.

2. ldentificagdo das mudancas necessarias nas areas
identificadas como prioritarias para intervencaotibe do
departamento de Informatica.

3. Concepcao de um plano de implementacdo das solugbes
identificadas, envolvendo a definigéo de:

- Responséaveis;

- Recursos a afectar;

- Calendarizacao;

- Plano de Comunicacéo;

- Necessidades de formagao.

4. Controlo do processo de implementacdo do novo model
organizacional, formalizando um processo de mahori

continua.
Projecto « Este projecto visa no essencial garantir a postaoie de acesso
Definicdo de facil dos colaboradores das empresas GBUPO ABC aos
procedimentos procedimentos a seguir na execugcédo das suas diversaidades.
nos S Desta forma sera possivel melhorar o nivel de éfaa dos

departamentos de Informética das empresasGBWPO ABG
diminuindo a probabilidade de ocorréncia de eras .
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Componente

Principais conclusbes

» Depois de analisadas as lacunas existentes em stemheo
normalizagéo, e definicdo de standards e procedosetomuns,
recomendamogjue sejam desenvolvidos dois tipos de manuais:

1. Manual de Procedimentos de Utilizag&o dos SI:

Utilizacdo dowindows e ferramentas d@ffice
Entrada na Rede e nas Aplicagbes;

Procedimentos de segurangaagswords deteccédo de
virus);

Instalag&o e uso de periféricos;
Normas de utilizacdo do E-mail e da Internet;

Quick-referencepara a resolugdo de problemas de
Micro-informatica,

Outros procedimentos relevantes.

2. Manual de Gestao dos Sl:

Configuracéo de servidores;

Seguranga da Informacéo, Comunicacbes e Redes de
Dados;

Procedimentos deackupe recuperacao;
Planos de Contingéncia,
Procedimentos daisaster recovery

Desenho da rede fisica estruturadaibs, switches,
routers

Relacao dsoftwareinstalado com licengas de registo;

Outros procedimentos relevantes.

e Adicionalmente,recomendamosque estes manuais se encontrem
acessiveis aos diversos utilizadores: esta acidads podera ser
assegurada através da colocacdo do manual empedeite um
acesso e uma pesquisa rapida, centraliza a inf@ondagcilita os
processos de actualizacdo, entre outras vantagens).

Projecto
ASP

Os objectivos deste projecto residem na identiioagas melhores

hY

solucdes para dar resposta a nova estratégia par@l.oEstas
solugbes encontra-se divididas em dois gruposithsti
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Componente

Principais conclusbes

1. PackagedeBack-Office
2. Sistema de Informacé&o de Gestéo.

Relativamente aopackage para oback-office recomendamos

que:

1. Os produtos desoftware aplicacional integrado séo

preferiveis gackagesndividuais;

. Devera ser utilizado software comum nas aredsadk office

das empresas dBRUPO ABCsempre que possivel. O custo
total de nado utilizar aplicacbes iguais, deveradenonar a
tomada de decisdo para implementacdes dessas mesmas
aplicacoes;

. O software de negocio adquirido deverad responder as

necessidades especificas de cada negodcio. Deveise e
adquirir  software que, adicionalmente, contemple
funcionalidades de suporte (e.g. contabilidade).eNtanto,
deve-se assegurar que as solucbes escolhidas garmit
interfaces conpackagesieback office

. Os packagesalvo deverdo ser orientados para 0S processos

de negaocio definidos no modelo aplicacional propost

. O fornecedor encontrado devera assegurar eventuais

extensdes as funcionalidades standard por formabarc
eventuais especificidades do negocio das empresas d
GRUPO ABC

Relativamente ao Sistema de Informacdo de Gegpdiesentamos
alguns principios a ter em conta na avaliagdo das solucoes
propostas:

1. Tempo de vida previsto para o actual PacotBatk Office

e consequentéiming de substituicdo (Custo total da néo
substituicdo do Pacote dgack Officedevera condicionar a
tomada de deciséo);

2. Integracdo com a solucéo escolhida pavaak office

3. Interligacdo e coordenacdo com os Sistemas Opagsio

vigentes;

. Modularidade, escalabilidade e grau de adaptacéd® do

Legacy System(&Xx. Eventual aproveitamento ou evolucéo de
ferramentas dReportingja existentes);

5. Plataforma tecnoldgica existente e sua compat#ukdcom
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Componente

Principais conclusbes

futuras arquitecturas;

6. Articulagdo entre sistemas dispersos e 0s seussdado
redundantes e/ou convergentes;

7. Uniformizacao de solugdes;

8. Cobertura das necessidades de informacéo inerant@sa
analise de Gestao de Topo;

* O projectoASP deve iniciar-se de imediato apos a implementacao
do novo modelo organizacional, devendo ser comp@sias
seguintes actividades:

1. Constituir Equipa de Projecto

Elaborag&o do Plano de Actividades
Confirmacéo dos Requisitos Funcionais
Confirmagéo dos Fornecedores a consultar
Definicdo dos Critérios de Selec¢ao
Elaboracéo do Caderno de Encargos
Andlise de documentacao

Realizag&o de Entrevistas e Demonstragoes
. Avaliacao e Selecc¢ao

10. Definicdo do Plano de Implementacéo

© O NOUA®WN

Projecto
ERP

» Com vista a por em prética 0 novo modelo para sge®ias de
informacdo doGRUPO ABCé fundamental iniciar um projecto ¢
Implementagdo de uma solugé&o aplicacional integpada oback-
office das empresas dGRUPO ABC em conjungdo com o
desenvolvimento de interfaces entre as aplicacéagddbcio e esta
solugéo.

« As principais actividades inerentes a este projeticangem 0s

seguintes pontos:

1. Etapa de Andlise

« Planeamento detalhado do projecto

* Analise dos dados, processos e tecnologia

» Caracterizagao dos fluxos de informagéo e everssscados

* Identificagéo de funcionalidades do sistema
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Componente

Principais conclusbes

2. Etapa de Desenho

Desenho dos modelos de dados, processos e ddadater

3. Etapa de Construgéo e Arranque

Customizacao, testes individuais e integrados dogersbs
componentes

Testes de aceitagéo
Elaboragéo de manuais. Formacao

Arranque do novo sistema

Projecto
SIG

Com vista a por em prética o0 novo modelo para stge®ias de
informacdo doGRUPO ABCé fundamental iniciar um projecto de
implementacdo de um Sistema de Informacédo de Gegt&o
assegure a gestdo de informagdo operacional emaféo de
Clientes.

As principais actividades inerentes a este projedicangem oS
seguintes pontos:

Etapa de Andlise

Planeamento detalhado do projecto
Andlise dos dados, processos e tecnologia
Caracterizagao dos fluxos de informacao e eversssceados

Identificac&o de funcionalidades do sistema

Etapa de Desenho

Desenho dos modelos de dados, processos e ddadater

Etapa de Construgéo e Arranque

Customizacao, testes individuais e integrados dogersbs
componentes

Testes de aceitagéo
Elaboragéo de manuais. Formacao

Arranque do novo sistema
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Componente

Principais conclusbes

Projecto
Ano 2000

« Este projecto deve ser encarado como um projectprideeira

prioridade dentro do plano de implementacéo panavw modelo
para os Sistemas de Informacdo. A andlise da &ibuactual das
empresas d@sRUPO ABC relativamente ao Ano 2000, permite
retirar as seguinteonclusdes

1. Prevé-se um elevado esfor¢co nos testes para aersigctudo
esta adaptado ao Ano 2000;

2. O prazo de implementacao é curto, e inadiavel;

3. Trata-se de um projecto de grande dimensdo e
complexidade, e que dever ser implementado
transversalmente a todas as empresas do grupo oom u
sponsordedicado;

4. O sistema actual em determinadas aplicacdes jaczmtea
em ruptura (e.g. Media — Anuncios);

* O projectoY2K deve comecar de imediato, sendo as suas principais
tarefas as seguintes:

1. Criacao imediata da equipa de projecto

2. Andlise dos impactos do Ano 2000 BRUPO ABCatraves
da elaboracdo de matrizes de risco para cada wnArdas de
Negocio

3. Identificacdo de métodos e alternativas de preparaps
sistemas para o ano 2000.

4. Preparacdo de um plano de projecto global, envdlvem
estabelecimento de prioridades, identificacédo daeirses e
estimativa de custos de implementacao.

5. Controlo de qualidade do projecto durante o prace$s
conversao.

Projecto
Euro

» Este projecto deve ser encarado como um projectandeor
prioridade dentro do plano de implementacéo panavw modelo
para os Sistemas de Informacdo. A andlise da &ibuactual das
empresas dGRUPO ABCrelativamente ao Euro, permite retirar as
seguintegonclusdes

1. O Euro é essencialmente um problema estratégice e d
negoécio com extensas implica¢des ao nivel do S.1.

2. As aplicagbes actuais ndo suportam 0 processantEnto
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Componente

Principais conclusbes

Euro
3. S6 sera obrigatorio processar Euros em 01-01-2002.

4. Prazo mais extenso comparativamente com 0 prazo de
resolucao do Ano 2000

5. Intervencao global no actual sistema aplicacionaiga
elevados custos

« O projectoEuro tem como principais tarefas as seguintes:

1. Constituicdo da equipa de projecto

2. Analise dos impactos do EURO @RUPO ABCatravés da
elaboracdo de matrizes de risco para cada uma as Ae
Negocio

3. ldentificacdo de meétodos e alternativas de preparalps
sistemas para o Euro

4. Preparagdo de um plano de projecto global, envdtvem
estabelecimento de prioridades, identificacédo daeirses e
estimativa de custos de implementacao

6. Controlo de qualidade do projecto durante o0 seu
desenvolvimento

Projecto

Ligagéo de
todo o grupo
em Rede

* Os objectivos a atingir com este projecto centrama ligacdo de
todos os PC’s numa rede partilhada por todas aasAte Negdcio,

visando:
1. Melhorar o nivel de eficiéncia dos Sl
2. Melhorar a rapidez de acesso a informacao
3. Facilitar a partilha de informac&o entre Funcddseas de
Negaocio
4. Implementar automatismos
« No ambito deste projecto deve encontrar-se igudknea

uniformizagéo das plataformas de rede entre aasvé@mpresas do
GRUPO ABC

« O projecto Rede tem como principais areas prioritarias, as
seguintes:
1. Reconfiguracdo/ Parametrizacéo de toda Rede
2. Definicdo de grupos, perfis de utilizador, areaspdeilha
entre os diversos negdcios de actuagao

3. Definicdo de processos HBackupda Rede
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Componente

Principais conclusbes

4. Identificacdo de processos que podem ser executaadosde

Projecto

Customer
Relationship
Management

* Os objectivos a atingir com este projecto residentoncepgao e
implementagcdo de um Modelo de Relacionamento cdbfiemte,
consistente com as estratégias de negocioGERIUPO ABG
utilizando a modificacdo dos processos de negocoestratégia
para os Sl para suportar o modelo e racionalizaustos.

* Entre as varias tarefas que estardo inerentes @ecfar CRM,
salientamos entre outras, as seguintes:
1. Percepcao da situacdo actual em cada Area de Megdci
- Visao de Negécio;
- Tacticas e abordagens uharketing Vendas;
- Performance financeira;
- Recursos humanos;
- Preferéncias dos consumidores.

2. Avaliagéo e diagndstico das areas de relacionanoemioo
Cliente, mediante a utilizagao de ferramentas edotbgias.
Entre as diversas areas para avaliacdo, salientamos
- Customer Carg
- Customer Intimicy
- Oferta de produtos e servigos;

- Funcdes de suporte ao negocio;
- Estrutura organizacional e humana de suporte agcieg

3. Producdo de um Modelo Conceptual de Negocio, ctmina
Cliente, que terd como sequéncia um conjunto deainias
estratégicas e um plano de transformacao global:

- ldentificacdo de Best Practices;
- Andlise de potenciais riscos;
- Enabelerdigados ao modelo:
¢ Ferramentas e tecnologia
¢ Sistemas de medicao de performance
¢ Competéncias dos recursos
- Oferta de produtos e servigos;
- Funcdes de suporte ao negocio;
- Estrutura organizacional e humana de suporte agcieg

Projecto
E-Business

* Os objectivos a atingir com este projecto residancancepgédo um

plano estratégico que permita a identificacdo, iayab e
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Componente Principais conclusbes
quantificacdo das oportunidades de negdécio nankttepara o
GRUPO ABC

* Entre as varias tarefas que estardo inerentes @eciur EBiz,
salientamos entre outras, as seguintes:

1. Percepcao da situacdo actual em cada Area de Megoci

2. Andlise e revisdo das iniciativas ja efectuadas gelpo na
Internet

3. Analise das tendéncias do mercado e das inictatiaa
concorréncia

4. ldentificacdo deBest Practicesia area d&-Business

5. Analise preliminar custo/beneficio das diversasiativas

6. Concepcado de um cenario estratégico global pamdod
GRUPO ABG relativamente ak-Business

7. ldentificacdo dos projectos a lancar para por eitigar a
estratégia paraB-Business
Anexo K Plano de Implementacao Plano de Implemépotagpara o

desenvolvimento dos Sistemas de
Informagéo daGRUPO ABC
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5 NOTA FINAL

Pensamos, com este documento ter facultado os r@lesneecessarios a sua apreciacao,
ficando desde ja a disposicao de V. Exas. par@stggao de informac¢des complementares
ou, eventualmente, procedermos a quaisquer ajustasngue possam contribuir para um
melhor entendimento do levantamento efectuado.

Em anexo, juntamos 0s documentos que servirampaetelas reuniées com 0s responsaveis
do GRUPO ABCno final de cada Etapa.

Anexo L Apresentacéo final da Etapa |
Anexo M Apresentacéo final da Etapa Il
Anexo N Apresentacéo final da Etapa I

Anexo O Apresentacéo final da Etapa IV

Queremos, nesta oportunidade, manifestar o nossezoapelo empenho e dedicacao
demonstrados por todos os colaboradoreéSRIOPO ABCque participaram nos trabalhos.
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