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Resumo

Ao longo do tempo, a informagéo e a tecnologia que a suporta t8m sido percebidas e usadas de modo bastante
diferente dentro das organizagGes.

Com o desenvolvimento das tecnologias de suporte aos Sistemas de Informagao (Sl), designadamente o
incrementa das capacidades de memorizagao, de transmissao e de gestdo de dados, provocou uma mutagao do papel do
Sl nas organizagdes.

No presente momento, em que os clientes de uma organizagdo se tornam cada vez mais exigentes, e a
compelitividade entre empresas se torna cada vez mais agressiva, as empresas estdo cada vez mais a apostar nos Sl
como proporcionadores de vantagens ccmpetitivas e como fonte de geragéo de valor.

O presente trabalho, tenta mostrar como uma empresa na area dos servigos, mais concretamente a SONAE
Distribuigao, utiliza as tecnologias de Informagéo no desenvolvimento da sua actividade, e de que modo é que estas lhe

permitem alcangar a lideranga no sector onde se incluem.

Abstract

Up to the present both information and its supporting technology have been considered and used by
organization in a rather different way.

Namely with the development of the supporting technology to the Information Systems (IS), has the increase of
memorization, transmission powers and data management caused a change in the role of IS in the organizations.

Nowadays, when the clients of any organization are becoming more and more demanding, and the competition
among the organizations is becoming more and more aggressive, the arganizations are entrusting IS as providers of
competing advantages and also as a source of value.

This work tries to shaw how an organization in the area of services, in this case SONAE Distribuicéo, uses the
Information Technologies to increase its activity and how these technologies allow reaching the leadership of the area in
which they are included.
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O Papel das Tecnologias de Informagio na SONAE Distribuigio

1 - Introducio

Pretende-se com o presente trabalho, fazer uma analise do papel das
Tecnologias de Informagao (TI) na SONAE Distribuigéo.

Pretende-se ainda constatar qual o desenvolvimento que a fun¢do dos Sistemas
de Informag&o (SI) tem tido no sector da distribui¢do.

No caso da distribuicdo em geral, os SI sdo cada vez mais factor de vantagem
competitiva € fonte de geragdo de valor. E um negécio de volumes em que nio &
possivel gerir sem instrumentos de suporte. Na SONAE Distribuigdo em particular,
numa 1* fase os SI tiveram um papel bastante activo na integragdo de sistemas e
processos, a partir de onde foi possivel criar-se um ambiente de uniformizagdo de
dados e conceitos, passiveis de serem tratados posteriormente, permitindo-se o
movimento de “Dados” para “Informagio”.

Vamos entdo tentar demonstrar quais as vantagens que a SONAE Distribuigdo
consegue retirar dos Sistemas de Informago e que lhe possibilitam manter a posigio
de lideranga que detém no sector da distribuiggo.
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2 - Breve Historia da SONAE

A SONAE - Sociedade Nacional de Estratificados foi findada em 1954,

Durante aproximadamente duas décadas ( 1959 - 1980) a SONAE concentrou
a sua actividade no fabrico do termolaminado decorativo.

Em 1982, a empresa iniciou um processo de diversificagio que deu origem ao
Grupo SONAE, englobando sectores tdo diversos como a Distribuigao, a Imobiliaria, a
Comunicagdo e Tecnologias da Informagdo, a Hotelaria e Turismo e os Transportes e
Viagens.

O processo de crescimento rapido e bem sucedido foi responsavel pela
evolugdo do volume de negécios de 1 milhdo de contos em 1980 para 357 milhGes em
1995.

Em 1988 ¢ criada a SONAE Investimentos que se constituiu como empresa
holding do Grupo.

A partir de 1991 a SONAE agrupou as suas actividades em quatro sub-
holdings: a SONAE Indiistria, 2 SONAE Distribuicio, a SONAE Imobilidria e a
Pargeste.

Em 1994 a SONAE iniciou um programa de globalizagdo que deu origem a
plataformas internacionais para o desenvolvimento dos seus negocios, localizados em
Espanha (Industria) e no Brasil (Distribuigio).

A dimensdo das diferentes sub-holdings e os seus planos de desenvolvimento
justificaram que, no final de 1995, fosse inicializado um projecto de desenvolvimento
organizativo com vista a definigio da organizagio que melhor sirva o futuro do Grupo.

Foi decidido, no inicio de 1996, criar trés centros corporativos focalizados:

e na Industria dos Derivados de Madeira;

e na Pargeste e

e no Conjunto dos Negocios dos Hipermercados &
Supermercados,  Retalho  Especializado,  Imobili4ria
Comercial e Servigos Financeiros.

A SONAE € o maior grupo privado portugués do sector nio financeiro, com
um volume de negocios de 357 milhGes de contos em 1995 ( como atras se referiu).
As actividades estratégicas do Grupo SONAE sio os Derivados de Madeira, a
Distribui¢do e a Imobilidria. A SONAE reline na Pargest os outros negécios do Grupo.

No final de 1995 trabalhavam, nas empresas do Grupo, 14000 pessoas em
Portugal e mais cerca de 6000 fora do pais.

A SONAE ¢ considerada uma histéria de sucesso no panorama empresarial
portugués e tem a sua imagem de marca associada a projectos inovadores e a um forte

rescimento do volume de negédcios e do cash-flow. ‘

A histéria da SONAE esta marcada pela capacidade de inovagio e mudanca
protagonizada pela Gestdo de Grupo que, no contexto de forte expansio do seu
numero de colaboradores, promoveu e manteve um conjunto de valores que
funcionaram como elemento de coesio e motivagio, sob a inspiragio dos seus
principais lideres. Justificando e continuando a prever um crescimento substancial do
seu volume de negécios e do seu programa de investimentos, o Presidente da SONAE
tem referido nas suas intervengdes que “o saber acumulado das pessoas da SONAE é a
riqueza mais duradoura do Grupo”.
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3 - Indicadores Financeiroy

Os principais indicadores da actividade do Grupo SONAE confirmaram no final
de 1995 a sua tendéncia de forte crescimento.

Volume de Negocios ( m.c.)

400
300

ool

Mix de Negocios
Imohilidria Pargest

1% 7%
B Pargest
Industria OInddstria
18% O Distribuicio
H Imobiliaria
Distribuiggo
74%

Colaboradores (Portugal)

14000 =
12000
10000 +
8000 T -

2000 |
4000 +
2000 +

1
i
i
i

]
1992
1993
1994
1995

Todos os indicadores financeiros e os valores do balanco consolidado
confirmam a rentabilidade e o potencial de crescimento do Grupo.
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4 - Negocios do Grupo (SONAE Distribui¢io, SGPS)

Neste ponto, vamos dar énfase apenas & 4rea de negdcio da SONAE
Distribuig#o, ja que € esse o objectivo do trabalho.
A SONAE Distribuigao retine todos os negocios do sector da distribuigdo de
retalho, incluindo:
 Os hipermercados de base alimentar e generalista:
- Em Portugal: as lojas Continente e as lojas Modelo.
- No Brasil: as lojas Real e as lojas Big ( Porto Alegre).
e Os novos formatos de retalho especializado:
- As vendas por catalogo (SONAE Quellc).
- As vendas de material de construgdo para os profissionais
e consumidores (MAX - MAT).
e Qutros servigos como o cartdo de crédito VISA UNIVERSO que
foi langado em Julho de 95 e tem j4 mais de 200 mil utilizadores.

Os principais indicadores nesta area de negocio (1995) sio:

1. Namero de lojas :

e Continente ------s=em---- 8 lojas (77.000m?).
e Modelo --------r-------26 lojas (66.000m?).
e Brasil ( Big e Real) ----27 lojas. -
2. Volume de negdcios --------- 265.1 milhGes de contos. |
* 3. Nimero de trabalhadores ------- 9.672 pessoas.

Lideranga do sector da distribuigio retalhista em Portugal, detendo 40% da
quota de mercado dentro do grupo das empresas que integram a ANS ( Associagio’
Nacional de Supermercados).

Os principais factores que possibilitam esta realidade sio:

 Crescimento das formulas de retalho de hipermercados. ,

e Langamento de novas formulas de retalho. ;

® Desenvolvimento de uma nova plataforma de desenvolvimento no
Brasil.

o Desenvolvimento de marcas proprias.

e Logistica integrada.

° Desenvolvimento da Gestio de Categorias.

G
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S - A Fstratégia da SONA L Distribuicgiio

5.1 - Situagio até 1194

A estratégia do “Circulo Virtuoso”, ja ndo resulta; a obtencdo de condigdes
vantajosas junto dos fornecedores, para se poder competir no Baixo Custo, ja ndo é
suficiente para se liderar o sector. A exigéncia dos Consumidores e a concorréncia
intensa, implica uma maior ligagio 4 Produgio.

E deste modo, que se conclui a importdncia da Gestdo da Cadeia de
Abastecimentos da SONAE Distribuigdo e o consideramos como um Factor Critico de
Sucesso (. FCS). Neste contexto, a SONAE Distribuigio langa em 1992, um projecto
de profunda reflexdo e reorientagdo da estratégica, ¢ o projecto LOG IN ( Logistica
Integrada).

O objectivo do projecto LOG IN € a obtengdo de uma eficiéncia acrescida ao
nivel da Cadeia de Abastecimento, tentando disponibilizar o produto certo, na
quantidade certa, no momento certo. Podemos pois dizer que o conceito chave do
projecto € a Centralizacdo.

Para a prossecugio deste projecto tiveram grande importancia as Tecnologias
de Informagdio. Face ao niimero elevado de produtos distintos existentes nos 6
hipermercados Continente, o volume de negdcios diario a rondar 1 milhio de contos,
para além da gestdo das 12 Médias Superficies; faz com que exista um grande volume
de informagdo que deve ser tratada obrigatoriamente; s6 possivel devido a utilizagdo
das Novas Tecnologias atras referidas. Outros factores que sdo possiveis de tratar
gragas as Tecnologias de Informagdo sdo o controlo da tendéncia de vendas bem como
a garantia da carteira de produtos mais desejados sem rotura.

No @mbito do projecto LOG IN apareceram as aplicagdes GeLo I e GeLoll. A
aplicagdo GeLo I, sdo aplicagdes informéticas de loja (Gestdo de Loja). Esta aplicagio
trata das Vendas e das Margens. Permite a disponibilizagio da informago em tempo
util e sistematizada. _

A aplicagdo GeLo II foi desenvolvida tendo também em conta as Compras e
Gestdo de Stocks. Esta permite conhecer: niveis criticos de existéncias, tanto a nivel da
prateleira como de stocks no armazém. :

Como consequéncias do projecto LOG IN podemos referir:

e Aumento do fluxo de informago;
 Nos entrepostos aumenta consideravelmente as necessidades
de tratamento de informagio;
e Diminui grandemente o esforgo de encomenda ao nivel da Superficie.

Deste facto, facilmente se conclui as necessidades acrescidas em termos
de SI de alto volume, nomeadamente Bases de Dados e exigéncias suplementares ao
nivel das Redes e Comunicagdes. O projecto LOG IN tras também implicagdes a nivel
da Direcgio Comercial, nomeadamente: uniformizagdo da Politica de Compras,
vantagens de escala nas negociagdes, etc., devido a sua politica de centralizagdo.
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5.2 - Situaciio em 1995

Apesar das enormes vantagens conseguidas com o projecto LOG IN, a
SONAE Distribui¢io ndio cruzou os bragos, e tenta continuamente chegar as novas
solugdes para melhorar a sua performance. No entanto, a preocupacao da SONAE
Distribui¢do continua a pautar-se por estabelecer um negécio Ginico, que se pode
traduzir numa Gnica palavra - Integragdo -.

E nesta altura que se quebra definitivamente com a forma de actuar do passado
e se inicia uma verdadeira mudanca cultural na organizagio.

Assim as preocupagdes actuais so:

o Compras Centralizadas.

e Aumento da Distribui¢io Centralizada.

® Focalizagdo nas Lojas de Grande e Média Dimensdo.
e 5.1. actuarem como Integradores.

Ja em 1995, o Grupo iniciou uma Gestdo por Categorias, bem como uma
focaliza¢do em Servicos POS.

A arquitectura de S.I,, ¢ traduzida pelos diagramas apresentados no Anexo L
Anexo 2 e Anexo 3.

A visio do Grupo para o negécio do retalho (comercial), tal como atras se
referiu, € para uma Gestdo de Categorias.

A Gestdo de Categorias permite uma gestio central especializada por tipos
(categorias) de produtos. O movimento “Gestor de Produto” ( que era responsavel
pela escolha de muitos produtos - exemplo 1000 - mas que geria poucas varidveis
relacionadas com o produto) para o “Gestor de Categoria” ( que passa a ser
responsavel por menos produtos - exemplo 300 - mas que passa a ser responsavel pela
performance global da sua categoria, tendo que se preocupar nfo s6 com a escolha de
produtos mas também com o prego, promogdes, espago, etc.) faz com que haja uma
maior especializagio na gestdo, tendo o Gestor de Categoria de gerir ndo s6 o lado da
oferta (fornecedores) mas também o lado da procura (clientes). O Gestor de Categoria
€ pois um especialista na sua Categoria de Produtos, tratando a sua Categoria como
um micro-negocio.

A Gestdo de Categorias engloba:

e Gestdo Gama / Espago.

e Gestdo de Promogdes.

e Gestdo de Custos Administrativos e logisticos.
e Gestdo de Prego de Venda.

A SONAE Distribuigdo trata com cerca de 120 000 produtos e tem cerca de
150 Categorias. Estes produtos sdo fornecidos por 2 000 fornecedores.
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De todos os elementos referidos se demonstra a necessidade da existéncia de
uma Integracdo do negdcio, que passa por uma centralizagio da fungio comercial,
necessidade de uma uniformizagdo de conceitos, de modo a evitar a fragmentagido do
poder negocial, existéncia de um Programa de Gestio de Mudanga. A questio da
uniformizagio de conceitos levanta questdes de fundo que tém de ser prontamente
resolvidas, para ndo colocar em perigo o sucesso do projecto. Por exemplo, o negdcio
dantes era gerido descentralizadamente, logo, cada produto era criado na base de
dados de cada hipermercado, ficando com um codigo associado que s6 era
reconhecido naquele supermercado. Se queremos saber as vendas de todos 0s
hipermercados de um cédigo de artigo num tnico ponto, € necessario que o codigo de
um mesmo artigo seja o mesmo em todas as lojas. Conseguir isto em mais de 50.000
artigos e mais de 30 hipermercados é de facto um trabalho bem dificil.

Outro exemplo que se pode dar para testemunhar as dificuldades da
uniformizagdo de conceitos é seguinte: uma secgdo divide-se em categorias, que se
dividem em sub-categorias, que por sua vez se dividem em unidades base, até chegar
a0 nivel mais fino - o artigo -. Se as categorias de sec¢do de bebidas nfo tiverem a
mesma definigdo em todos os hipermercados ( ex: no hipermercado A hé a categoria
de bebidas alcodlicas e a categoria de bebidas nio alcoodlicas, a partir de onde se refina
mais pormenorizadamente; se no hipermercado B as defini¢Bes forem diferentes, tipo
categoria cervejas, vinhos, sumos, etc., os descontos negociados centralmente nio
podem ser negociados & categoria, pela definigdo ndo ser uniforme. E pois crucial
garantir uniformidade - o que implica- mudar definicdes em muitos sitios, a que as
pessoas estavam habituadas - para se conseguir pilotar o negocio a partir de um tnico
ponto.

Neste contexto o Grupo tomou as seguintes decises: -

Olhar o negécio numa perspectiva global ( Lojas e Categorias).
Implementagdo do DW de consolidagio de dados

Preocupagio de garantir total qualidade dos dados.

Interfaces rigorosos.

Selecgdo criteriosa de todos os componentes tecnologicos.

A arquitectura tecnolégica escolhida foi a DW ( Data Warehouse).

A DW faz a separagdo do ambiente operacional do ambiente de suporte a
decisio. Faz ainda a integragio de dados de miultiplas fontes / plataformas =>
uniformizagdo de conceitos; a organizaciio de dados é realizada por dominios. A DW
utiliza ainda um pré-processamento / agregacio de dados.

Podemos representar a arquitectura do DW( Consolidacio ), do seguinte
modo:

sistemas
centrais

ouiros
sistemas
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Por outro lado, a arquitectura do DW ( Distribuicdo), podemos representé-la
do seguinte modo:

s S Aplicacges
Aplicagdes ‘. pSS
A cl[en_tq L especificas

|

/

&

A questdo que se pode colocar é porqué um DW?

Tal como referimos anteriormente, o Gestor de Categoria tem de estar
instrumentado com informagio detalhada acerca da performance dos seus produtos em
todas as lojas SONAE Distribuicio. Tem de ver o seu negocio a partir de um tnico
ponto. Para tal, cada registo de vendas num POS (“Point of Sale”, caixa) é
consolidado para o DW, de forma a possibilitar a0 Gestor de Categoria a visibilidade
sobre as vendas de cada um dos seus artigos . A SONAE Distribui¢io consolida
diariamente cerca de 1.200.000 registos de vendas. por artigo / loja / dia. A tabela de
vendas semanais ao artigo / loja tem mais de 100 milhdes de registos. Actualmente, o
DW da SONAE Distribuigdo tem mais de 70Gb de dados, niimero esse que crescera
significativamente nos préximos anos. Neste contexto de consolidagdo de enormes
volumes de dados, é absolutamente necessario um DW por forma a permitir a consulta
40s Mesmos. ~

Outro tipo de tecnologia utilizada é a tecnologia OLAP. O conceito OLAP (
On Line Analitical Processing), aparece em contraposi¢ao com o conceito OLTP ( On
Line Transactional Processing). Enquanto que OLTP ¢é orientado a transacgio, a

gravagio de dados, OLAP ¢ orientado 4 analise dos mesmos. A medida que passou a.

ser mecessdrio interrogarem-se grandes volumes de dados, colocou-se em causa o
modelo relacional para responder a determinado tipo de questes ( um “join” de
tabelas de milhGes de registos é demorado e prejudica a performance geral do
sistema). A tecnologia OLAP introduz o conceito de base de dados multidimensionais,
cujo desenho € logo a partida orientada a interrogagdo da base de dados. Neste
contexto, passa-se a separar os ambientes transaccionais dos ambientes de suporte a
decisdo, usando maquinas e ambientes de exploragio especialistas por fingio.

Esta tecnologia baseia-se, como se referiu, em Bases de Dados Multi-
dimensionais. Existe uma maior flexibilidade do conceito de “Data Browsing” -
Orientado a “knowledge workers”. Esta tecnologia permite um tempo de resposta
impossiveis em ambientes relacionais. Outra vantagem € a possibilidade de haver uma
conectividade com “Office Tools” de mercado. Existe uma visio do Fim dos
Relatérios, que sdo de alguma forma causadores de alguns problemas. A esta questio
do “Fim dos Relatérios”, podera levar-nos a uma visio de “End User Computing” -
EUC -.
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Pode-g~ pois perceber a preacupacio da SONAE Distribuigio em separar os
ambientes OLTP / OLAP, ja que estamos perante duas plataformas especificas por
fungdo. As diferencas que se podem apontar sio:

OLTP OLAP

A sua fungdo é gravar. A sua fungdo € interrogar.
AS-400 Unix + Oracle + Holos
Terminais PC’s Graficos

BD Relacional BDRelacional+Multidimen.
Normalizagio Desnormalizagdo + Agregacio
“Throughput” Capacidade de processamento
Transaccional

Data Marts

A operagio de centralizagdo logistica, fez com que os fornecedores que
trabalhavam com todos os supermercados e hipermercados, e consequentemente
entregar os seus produtos nos mais variados locais tivessem a sua actividade facilitada..

Quando a situagio anterior ocorria, a distribui¢do era mais morosa para além
de provocar situagdes ndo desejaveis como poe exemplo: podiamos ter stocks altos em
determinados hipermercado e outro estar com ruptura no stock, outra situagio &
determinado hipermercado estar a pedir determinado produto ao fornecedor e este nio
ter quando um outro hipermercado ou supermercado pode ter em stock.

Com a distribuigdo a ser concentrada num tnico ponto podemos melhorar e
balancear a gestdo de stocks ( que é considerado um Factor Critico de Sucesso para a
SONAE Distribuigdo) da cadeia como um todo, e consegue-se ainda fazer uma
distribuigdo mais assidua para amaciar a curva de entrega.

Quando estamos a trabalhar com dados, o conceito & em tudo semelhante, é
dizer temos os dados de diversas fontes diferentes, varios fornecedores, nos
concentramos num Unico ponto e ficamos la com milhges de registos, o que é muito
grande para ser tratado pelo utilizador final, era trabalhar com um Universo muito
grande. Assim o que se faz € tratar centralmente todos os dados e disponibilizar a
informagdo tratada a “quem de direito”, ou seja as pessoas recebem apenas a
informagdo que lhes interessa. Se considerarmos que:

Mart => loja

Entreposto => DW,
entdo, poderemos disponibilizar “Temas de Informacdo”, e dizemos nesta altura que
criamos um Data Mart.

11
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Um Data Mart, ¢ uma estrutura de dados especificada para determinadas
necessidades de informacfo, isto &, informacdo especifica para determinada pessoa
com determinada responsabilidade.

Ao aparecer o sistema Data Marts, a utilizagio de Base de Dados
Multidimensional é muito importante,

Até aqui eram utilizadas basicamente Base de Dados Relacionais 2 dimensdes (
tabelas), passamos agora para a Base de Dados Multidimensional com n dimensdes em
que permitem que se os dados estiverem pré-armazenados nesta forma fazem com que
as consultas sejam muito mais eficazes e amigaveis para os utilizadores. Assim, com a
Base de Dados Multidimensional o Gestor de Categoria ou um outro tipo de
utilizador, pode fazer consultas com varias varidveis como sejam, loja, produto,
fornecedor, etc. Esta situagio permite obter bons tempos de acesso, que ndo sdo
possiveis se estivermos a trabalhar com muitos dados numa Base de Dados Relacional,
pois teriamos que recorrer a muitos “joins” o que originaria a deterioragio do tempo
de acesso e a respectiva performance seria logicamente muito baixa.

Os Data Marts aparece como resposta a problemas que ndo sdo de tempo real,
mas de analises que podem ser realizadas durante a noite ou durante o fim de semana
para preparar os dados e para depois serem entregues.

O utilizador da informagio tem assim disponivel a informagdo que
efectivamente lhe interessa para além do que a sua propria tomada de decisdes é mais
rapida ( ndo necessita de seleccionar informagao), melhorando a sua performance. -




O Papel das Tecnologias de Informagio na SONAE Distribuigio

6 - A realidade do projecto da SONAE Distribui¢io

O projecto, apesar de ndo passar ainda de um “protétipe”, pretende provar o
conceito EIS ( Executive Information System); também a nivel de mudanca de
processos de negdcio.

A SONAE Distribuigdo estd numa fase da construgdo da infraestrutura de base,
apoiada nos Data Warehouses. Encontra-se numa fase também de desenvolvimento o
EIS Comercial, no que respeita nomeadamente a :

e envolvimento de diferentes areas de negocio
o defini¢do de relatorios de excepgio / alertas
o prioridade de acgdes

e “roll out” progressivo

Outros elementos que a SONAE Distribuicio nfio descura na fase de
implementag¢do do projecto sdo:

e flexibilidade de acesso;

° a importdncia dos processos de “canalizagio” de dados (
robustez/consisténcia; rigidez - “ndo pode haver concessdes” -:
“timming” de “refresh”);

® necessario “limpar” os dados ( garantir a sua qualidade);

e “End User Computing”(EUC) = muito bons utilizadores (visdo,
decisdo);

e importincia crucial da robustez / capacidade da Infraestrutura
Tecnologica.
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7 - Futuro préximo

Num futuro muito préximo, a SONAE Distribuigio pensa utilizar a 100% as
técnicas de “Data Mining”.

‘ l 1 Técnicas de

“Data Mining”

B ——— & Conhecimento

“Data Mining”, é um tema recente agora muito divulgado que procura, através
de algoritmos de descoberta baseados em técnicas de redes neuronais, algoritmos
genéticos, fractais, etc., descobrir correlagio entre dados, tendéncias, padrées. Pée
exemplo, sem pergunta explicita, o sistema pode descobrir que 90% das pessoas que
compram pao e manteiga também compram leite, mas que comprar leite ndo significa
que também se compre pao. Outro exemplo é que sempre que ha uma promog¢ao num
final de més ha ruptura de stocks.

Poderiam-se acrescentar “n” exemplos. A ideia principal é de que este tipo de
sistemas conseguem detectar correlagdes em enormes volumes de dados (impossiveis
de descobrir por um humano) e chamar a atengiio de que elas existem.

Acima de tudo, as técnicas de Data Mining querem alertar-nos para a
“utilizagdo” da inteligéncia em lugar da “forga bruta”.

E no entanto de salientar que, apesar das técnicas de Data Mining terem
grandes potencialidades ¢ politica da SONAE Distribuigdo estar constantemente alerta
para saber o que hé e saber e intervir na altura certa, balanceando o custo/beneficio.

Apostar, na altura certa e ndo entrar s6 por entrar.

Um outro ponto em que a SONAE Distribuigio aposta fortemente é tratar o
EUC ( End User Computing) como um EIS. Porqué?

Inicialmente apareceu como “Executive Information System”, e a terminologia
sofreu evolugdo desde “Everybody Information System” até “Enterprise Information
System”, isto é, inicialmente era um bom instrumento mas muito caro e capaz de lidar
com pequenos volumes de dados, de modo a que eram sistemas dedicados a Gestores
de Topo apenas com relatorios resumo. Hoje em dia, pode ser disponibilizado a
qualquer trabalhador ( na SONAE Distribuicio todos os Gestores de Categoria, desde
0 Gestor de Categoria de Arroz até ao de Electrodomésticos, passando ainda pelo da
peixaria, usam um EIS).

Na SONAE Distribui¢ao diz-se que um EIS = EUS na medida em que um EIS
dispde de ferramentas flexiveis de manuseamento de dados e elaboracdo de relatérios
customizados que-podem ser entregues ao utilizador final, isto &, passa a ser possivel
que o utilizador possa construir os seus proprios relatorios sem ter de recorrer ao
tradicional “Departamento de Informatica”.
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8 - Algumas consideracdes

Recursos Humanos:

Tal como se referiu inicialmente, os Recursos Humanos sdo muito importantes,

pois como diz o Presidente da SONAE “o saber acumulado das pessoas da SONAE ¢
a riqueza mais duradoura do Grupo”. Um dos segredos da SONAE sempre defendido,
é a aposta continua na captagfio dos.melhores recursos humanos. Esta politica assenta
na motivacdo, formagio permanente e no desenvolvimento das carreiras de uma vasta
e competente equipa de gestio.
Neste contexto de mudanga, um factor a ter em conta aquando da aplicagéo das Novas
Tecnologias sdo os Recursos Humanos. O modo de trabalhar das pessoas muda, ndo
s6 por terem de utilizar novos instrumentos em que tém que ser formados, mas
também nos proprios processos que normalmente sio re-desenhados a par da
introdugdo de novos sistemas. Por exemplo, os Chefes de secgdo dos hipermercados
da SONAE Distribuigdo deixaram de negociar descontos com os fornecedores,
passando a negociagfio a ser da exclusiva competéncia dos Gestores de Categoria da
Direcgio Comercial. As responsabilidades mudam - caem umas e nascem outras - e 0s
processos também. E fundamental manter as pessoas informadas (em primeiro lugar) e
formadas sobre as mudangas que ocorrem a par e passo na organizagdo. Explicar o
porqué da mudanga também é fundamental para a motivago e envolvéncia eficaz das
pessoas.

No caso particular da centralizagio do negdcio ( SONAE Distribuigdo), foi
realizada em 1995 uma acgfo de formagio em que participaram por volta de 800
pessoas cobrindo todos os chefes de secgo, direcgdes comerciais, etc., para explicar o
processo e as novas relagdes, com o objectivo de minimizar algum aspecto mais
negativo. Um outro aspecto positivo desta ac¢do de formagio, é que possibilitou
explicar as pessoas, que com esta remodelagio (centralizagiio do negdcio), na maioria
dos casos, elas ficariam mais libertas para realizarem actividades mais criativas.

Consultadoria, Desenvolvimento Interno vs Externo

Tal como ja vem sido habitual, a SONAE Distribuigdo segue uma politica
equilibrada no que respeita a conjugacao da contribuigdo externa com a interna no
desenvolvimento de novas solugoes. Esta solugfo tem as seguintes vantagens:

e ndo se cria dependéncia em relago a consultores externos,
e entrada de novas ideias e conceitos no Grupo;
e desenvolvimento das capacidades internas do Grupo.

No caso particular que estamos a tratar, a Andersen Consulting teve um papel
importante aquando da mudanga do negdcio para um sistema mais centralizado.
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O papel da Andersen Consulting foi perceber como funciona o negdécio com o
Gestor de Categorias, saber quais as suas responsabilidades, quais as competéncias que
passam dum local para outro, saber que processos é que mudam e ajudarem a definir o
modo de funcionamento da empresa. Assim prototiparam com um volume pequeno de
dados, um sistema onde especificam quais as necessidades que o futuro Gestor de
Categoria tem que enfrentar.

A SONAE Distribui¢do, coloca no entanto sempre um elemento(s) na equipa
da Andersen Consulting para acompanhar o processo, para que esteja sincrono com a
arquitectura ja existente na SONAE Distribuigio. Depois de todo o processo
prototipado, sdo os elementos da equipa dos SI que iniciam o trabalho da componente
de infraestrutura técnica.

Tratamento da Informacio das Reclamagdes

A area de clientes é uma area de desenvolvimento. Até a algum tempo atras o
prego € que era importante, agora € preciso preocuparmo-nos com mais varidveis, as
pessoas estdo cada vez mais informadas, mais exigentes e é necessario tratar com
muito cuidado as reacgGes das pessoas ao servico prestado neste caso pela SONAE
Distribuigdo.

Com a centralizagdo do negocio e a utilizagio de DW, a SONAE Distribuigdo
esta agora em condigdes de tratar essa mesma informagdo, embora se encontre
presentemente a estudar a melhor forma de o fazer.

A Equipa dos Sistemas de Informaciio

e Equipa forte do ponto de vista de conhecimentos técnicos mas também
direccionada para ter uma visdo global do negécio.

* Equipa com conhecimentos de como o negdcio funciona ou deve funcionar,
para permitir a exequibilidade dos projectos.

o Equipa com preocupagdes constantes em balancear o possivel com as

necessidades, existindo por isso um processo muito participativo para a tomada
de decisdes.
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Uniformizacio de Conceitos

Um dos aspectos que tiveram que ser compatibilizados, prendem-se com a
especificag@o Unica de todos os produtos comercializados pela SONAE Distribuiggo.

Até a centralizagio do negocio, existiam codigos diferentes de loja para loja
para o mesmo produto.

Esta necessidade de Uniformizagdo de Conceitos, causou algumas dificuldades
em que por vezes, para resolver alguns impasses teve que se recorrer a autoridade
hierarquica. Esta dificuldade resultou do facto de haver opinides discordantes quanto
as rubricas a integrar para a especificagdo do produto.
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9 - Conclusao

Apesar da SONAE Distribuigdo se encontrar numa posigio de lideranga no

sector da distribuigio, € preocupagio actual e constante do Grupo, continuar a gerir a.

companhia de forma integrada como um negocio Unico., continuando a apostar no
movimento de integragio do negdcio suportado por SI. Prosseguir a recolha de dados
a nivel cada vez mais detalhado e posterior tratamento da informagdo possivel de obter
a partir dai, Procurar conhecer cada vez mais o comportamento dos seus Clientes
(passar de Gestdo de Produtos a Gestdo de Categorias de Clientes). Considerar a
informagdo como recurso gerador de vantagens competitivas e valor. Estar
tecnologicamente preparada para responder a desafios de manuseamento de varias
centenas de Gb de dados. Manter uma infraestrutura de comunicagdes solida e
adequada as necessidades crescentes. Continuar 0 movimento ja iniciado de integragédo
electronica com os seus fornecedores.

Resta apenas referir que a situagdo do Grupo em 1996, se encontra numa fase
de consolidagio do projecto iniciado em 1995.

No Anexo 4, encontra-se uma pequena noticia do “Jornal Expresso” que
demonstra a importancia actual de “Data Warehouse”.
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Arquitectura de S.L
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Diagrama de solugdes

O Papel das Tecnologias de Informagio na SONAE Distribuigdo
Arquitectura de S.I.
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