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Resumo

Cada vez mais as organizacdes sdo pressionadas para melhorar a produtividade, reduzir
0s custos e satisfazer as expectativas do cliente, assim como acompanhar as tendéncias do
mercado ao nivel tecnolégico. O acompanhamento do projeto “Mobilidade nos Registos nos
Centros de Distribuicdo Postal’ na empresa Correios Telégrafos e Telefones (CTT) possibilitou
um contacto direto e continuado com os Sistemas de Informacéo (Sl) e Operag6es (OP) o que
permitiu conhecer os requisitos do sistema e 0 que é esperado com a alteracdo do processo
manual para um processo digital apoiado em Sl proporcionando assim uma capacidade de
refletir sobre as experiéncias vivenciadas como forma de aprendizagem.

Este projeto pretende alterar o processo manual de tratamento e distribuicdo de correio
registado e encomendas para um processo digital utilizando as Tecnologias de Informacéo e
Comunicacéo (TIC). O projeto tem como finalidade reduzir o consumo de papel, influenciando
assim a reducéo de custos com este economato. No entanto, existiram outros fatores que foram
potenciados com o projeto, como por exemplo, a qualidade de servico e a agilizacdo dos
processos. Para reduzir o consumo de papel, pretende-se, diminuir ou eliminar o papel gasto na
elaboracdo das Listas de Distribuicdo (LD). Relativamente & agilizacdo de processos este
traduz-se numa reducdo do tempo utilizado com a conferéncia e abate das LD. No que respeita
a qualidade o projeto propde uma melhoria significativa na eliminacdo dos erros que se possam
verificar no abate das LD. Esta alteracdo de processos mostra aos stakeholders que os CTT
sao uma empresa inovadora, que estdo atentos ao mercado e que acompanham as tendéncias
no que respeita as TIC. Aos clientes (populacdo em geral) que contactam diariamente com o
carteiro, os CTT demonstram a preocupa¢ao com o servigo prestado.

Durante o acompanhamento do projeto foi possivel analisar e compreender os objetivos
do mesmo para as duas areas envolvidas e para a empresa no geral, tendo a oportunidade de
fazer parte do teste de aceitacdo efetuado no Centro de Distribuicdo Postal (CDP) 2855
Corroios. Esta participacdo permitiu analisar o impacto do projeto na vertente da reducédo de
custos e melhoria da qualidade de servico.

Foram analisados os requisitos de software para aferir se abrangiam todos os parametros
do processo de distribuicdo e entrega de registos e encomendas. Esta analise, permitiu efetuar
algumas propostas para a alteracdo dos requisitos, para que 0s mesmos possam abranger
todos os passos do processo. As propostas referem-se a alteragbes de alguns requisitos
funcionais e requisitos de utilizador, para que os Carteiros (CRT) possam obter maior controlo

dos objetos que Ihe estéo confiados.

Palavra-chave: Requisitos, Testes de Aceitacdo, Sistemas de Informacg&o, Qualidade,

Reducédo de Custos
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Abstrat

Organizations are increasingly pressured to improve productivity, reduce costs and meet
customer expectations, as well as keep up with market trends at the technological level. The
follow-up of the project "Mobility in Registers in Postal Distribution Center" at the Telegraph and
Telephone Post Office (CTT) made possible direct and continuous contact with the information
systems (Sl) and operations (OP), allowing to know the system requirements and what is
expected with the change of the manual process to a Sl-based digital process, thus providing an
ability to reflect on experiences as a way of learning.

This project aims to change the manual process of handling and distribution of registered
mail and parcels for a digital process using Information and Communication Technologies (ICT).
The project aims to reduce the consumption of paper, thus influencing the reduction of costs with
this department. However, there were other factors that were enhanced as the project, such as
the quality of service and the streamlining of processes.

To reduce the consumption of paper, it is intended to reduce or eliminate the role spent in
the elaboration of Distribution Lists (LD). With regard to the streamlining of processes, this
translates into a reduction in the time spent with the conference and slaughter of the LD. With
regard to quality, the project proposes a significant improvement in the elimination of errors that
may occur in the slaughter of LD. This process change shows to the stakeholders that CTT is an
innovative company that is attentive to the market and that follows trends in ICT. To the
customers (general population) who contact daily with the postman, the CTT demonstrate the
concern with the service provided.

During project follow-up, it was possible to analyse and understand the objectives of the
project for the two areas involved and for the company in general, having the opportunity to be
part of the acceptance test carried out at the 2855 Corroios Postal Distribution Center (CDP).
This participation allowed to analyse the impact of the project in the aspect of cost reduction and
improvement in quality of service.

The software requirements were analysed to check if they covered all the parameters of
the process of distribution and delivery of records and orders. This analysis allowed to make
some proposals for the change of the requirements, so that they can cover all the steps of the
process, the proposals refer to changes in some functional requirements and user requirements,

so that the Postman (CRT) can obtain greater control of the objects entrusted to it.

Keyword: Requirements, Acceptance Tests, Information Systems, Quality, Cost

Reduction
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Glossario

» Direct mail - O Direct Mail é o meio publicitario seletivo e de elevada eficacia,
gue permite comunicar com o0s consumidores de uma forma direta e
personalizada. Permite alcancar inimeros objetivos: aumentar vendas,
proporcionar relacionamento, recolher dados e aumentar a notoriedade das
marcas.
Fonte:https://www.ctt.pt/solucoes-empresariais/servicos-de-marketing/ctt-
ads/eficacia-do-meio/correio-publicitario.html

» Giro - Rota efetuada pelo carteiro para distribuir o correio.

Fonte: Manual de procedimentos CTT

» Track & Trace - Aplicacé@o Informética de rastreio de objetos postais.
Fonte: Manual procedimentos CTT

> Time-to-Market - E o tempo necessario para projetar, aprovar, construir e
entregar um produto.

Fonte: Dicionarioinformal.com

» Framework - Conjuntos de aplicagbes de vertentes variadas dentro do projeto
que interagem entre si para que se atinja um determinado resultado ou
determinada fung&o do programa.

Fonte: Dicionarioinformal.com

» Rest Mail - M4quina para tratar objetos de forma automética até 12 Kg
Fonte: Nobrega,J. (2000)

» Core business - Expressdo utilizada habitualmente para definir aquele que é
0 negacio central de uma determinada empresa ou organizacao. O core business
€ identificado a partir de um conjunto possivel de indicadores, sendo o0 mais usual
o peso do negécio especifico na faturacao total da empresa.

Fonte: Infopédia

» key-users — Utilizador chave que conhece bem uma area de negocio ou € o

representante da area de negocio no projeto.

Fonte: Documento interno CTT
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1

11

A Importéancia dos Sl no processo de melhoria da qualidade de servigo na

distribuicéo postal
Introducéo

O presente relatério surge no ambito do curso de Mestrado em Gestéo de Sistemas de
Informacao, da Escola Superior de Ciéncias Empresariais do Instituto Politécnico de Setubal.

Este trabalho pretende compreender a importancia da utilizacdo dos Sistemas de
Informacéo e Tecnologias de Informagéo e Comunicacao (SI/TIC), na melhoria da qualidade de
servico, reducdo de custos e aumento da produtividade com a agilizagdo de processos na
empresa CTT, mais concretamente no CDP de Corroios. Tendo para isso acompanhado o
projeto “Mobilidade nos Registos nos Centros de Distribuicdo Postal” que ainda se encontra em

fase de testes.

Introducéo a Problemética

Segundo Serrano e Caldeira (2001) citado por Papoila, C.; Pedron, C.; Fernandes, J.,
(2013, p, 294), cada vez mais as organizagdes investem elevados recursos financeiros em
SI/TIC, para melhorar a sua eficiéncia e eficacia. Num contexto de permanente evolug¢éo dos
mercados, onde a competicdo é crescente e 0s objetivos organizacionais sdo cada vez mais
exigentes (Lisboa,J.; Coelho,A.; Coelho,F.; Almeida, F., 2011), os SI/TIC sdo um fator
fundamental para que as organizacdes se tornem competitivas e sustentaveis, devendo estas
encontrar formas que Ihes permitam obter vantagens competitivas.

Segundo Porter (1989), as organizacbes podem obter vantagens competitivas pela
lideranca, pelos custos, ou pela diferenciagdo ao nivel de todo o mercado ou através da
focalizacéo nestes dois aspetos se a sua atuagéo se resumir a pequenos nichos de mercado.

A estratégia da diferenciagdo relaciona-se com a criagdo de um produto ou servi¢o que
oferece atributos Unicos, cuja qualidade seja valorizada pelos clientes e que estes os
considerem como sendo melhores ou diferentes que os produtos da concorréncia (Porter, 1989).
O valor acrescentado pela singularidade do produto, podera permitir & empresa cobrar um preco
especial (premium) por esse servigo/produto. A empresa espera que o pre¢o mais elevado cubra
0s custos adicionais incorridos na oferta do produto original.

No contexto atual onde os mercados que se caracterizam por uma elevada intensidade
competitiva, turbuléncia e incerteza, (Moraes, G.; Terence, A.; Filho, E. 2004), a implementacéo
de um sistema de otimizacdo e controlo do correio registado e encomendas numa empresa com
a dimensao dos CTT é uma vantagem. Deste modo, podera permitir a empresa posicionar-se
na frente da concorréncia oferecendo um servigo de qualidade, permitindo ao cliente seguir em
tempo real o estado dos objetos, introduzindo diferenciagdo no servico.

Nesta linha de ideias, os carteiros (CRT), tém sido uma peca fundamental para
implementar um contacto de proximidade com o cliente, uma vez que o carteiro é visto como a
imagem dos CTT perante a populagdo, sendo que é com ele que contactam diariamente. Assim,

a introducdo de um SI/TIC que resulte na reducdo de erros, na reducdo substancial de tempo
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na execucdo das tarefas, na substituicdo das tradicionais LD (Ver Anexo 1) em papel, pela
recolha de assinaturas digitais tornando possivel obter uma significativa reducéo de custos, uma
melhoria na qualidade e otimizacdo de processos potenciando uma vantagem competitiva para
aempresa CTT.

A introducdo de novas TIC mostram ao mercado, que os CTT estdo a modernizar os seus
processos de trabalho implementando ferramentas mais modernas para trabalhar e melhorar a
prestacao do seu servi¢co ao cliente, otimizar o desempenho econdémico e ambiental da empresa
e reforcar a notoriedade da marca. As TIC constituem assim um instrumento de diferenciacgéo,

num contexto de liberalizacdo do setor em que a concorréncia é cada vez mais cerrada.
1.2 Objetivos do Estudo

Pretende-se com este trabalho compreender e analisar o contributo dos SI/TIC para a
reducdo do consumo de papel, diminuicdo do tempo na execucdo das tarefas assim como a
melhoria da qualidade de servico, utilizando como caso de estudo os CTT.

1.2.1 Objetivos Gerais:

O presente trabalho tem por objetivo analisar a importancia do SI/TIC através da
introducéo dos PDA! no processo operacional (tratamento e distribuicdo de correio registado e
encomendas), na empresa CTT e em especifico no CDP 2855 Corroios, onde serdo analisados
0S seguintes processos:

» Reducéo do consumo de papel;
Agilizag&o de processos;
Reducédo da intervencao de recursos humanos (RH) nestes processos;

Qualidade de servico;

V V V VY

Track and Trace;

1.2.2 Objetivos Especificos:

Com os objetivos especificos pretende-se:
» Analisar a especificagdo dos requisitos e a sua aplicabilidade ao projeto;
» Efetuar testes de software, ao nivel do utilizador final;
» Analisar as altera¢des nos processos de trabalho com a introducao do PDA para
o tratamento e entrega de correio registado e encomendas;
» Avaliar as alteracbes efetuadas no processo de trabalho tanto a nivel operacional

como informacional na empresa;

1 Personal Digital Assistant - Computador de dimensdes reduzidas, dotado de grande capacidade
informatica, cumpre funcdes de agenda, sistema informatico e leitor de cédigo de barras, ligado a uma

rede informatica sem fios Wi-Fi
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» Comparar o processo antes e depois da introducédo do novo método de trabalho;

» Analisar o efeito da implementacdo do PDA na reducdo de custos com papel e
reducéo de tempo com a execucao das tarefas;

» Avaliar a utilizagdo do PDA na melhoria da qualidade de servico.

1.3 Metodologia

Nenhum método é melhor ou pior do que outro, o que se deve procurar € o mais adequado
para o estudo, tendo em conta o objetivo e as condicfes nas quais a pesquisa esta a ser
realizada (Yin, 2009). A metodologia refere-se ao estudo dos métodos e qual o caminho a seguir
numa determinada agéo.

Para Yin (2009), o estudo de caso é um método onde se pode utilizar uma abordagem
com dados qualitativos ou quantitativos, como por exemplo a utilizacdo da consulta de arquivos,
relatorios, entrevistas, observacdes, etc. Este método é adequado quando procuramos
compreender, explorar ou descrever acontecimentos e contextos complexos. Este relatério
procurou através do método de estudo de caso interpretar os dados recolhidos utilizando como
evidéncias:

Documentagéo interna dos CTT, normas ISO da familia 27000 e boas praticas;
Arquivos gravados, graficos da empresa, registos de pessoal;

Entrevistas, com perguntas fechadas e/ou abertas;

YV V V V

Observacéao direta em local de trabalho;
» Reviséo da literatura.
A utilizacdo destes parametros permite que a metodologia seja coesa e objetiva

contribuindo para dar consisténcia ao relatério e aos resultados.
1.4 Problematica do Estudo

Os CTT tém vindo a modernizar e a agilizar 0os seus processos e métodos de trabalho.
Para que a agilizacdo de processos seja uma realidade, os CTT tém atribuido cada vez mais
relevo aos SI/TIC, que séo fatores fundamentais para agilizar os processos, reduzir custos e
potenciar a melhoria da qualidade de servi¢co. Os SI/TIC influenciam a qualidade de servigo na
medida em que as atividades comegam a ser automatizadas, permitindo a diminui¢éo dos erros
com tarefas repetitivas, tornando os procedimentos mais intuitivos e uniformes levando a uma

maior eficiéncia no desenrolar das atividades.

1.4.1 Objeto de Estudo

Acompanhar e analisar as alteragbes originadas pela implementacdo do projeto
“Mobilidade nos Registos nos Centros de Distribuigdo Postal’” no processo de tratamento e
entrega do correio registado e encomendas a grandes clientes (clientes empresariais) e clientes

particulares, bem como, a prestacdo de contas no final do dia destes objetos.
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Possibilitou verificar como o projeto influencia a melhoria da qualidade, a reducédo de
custos e a agilizacdo de processos no CDP 2855 Corroios.

De referir também que, com a liberalizacdo do setor das telecomunicacdes, torna-se
importante fidelizar os clientes, por este motivo a melhoria da qualidade nos servigos prestados
€ um fator essencial. Este projeto ao alterar um processo manual para um processo
digital/tecnoldgico coloca uma barreira aos concorrentes que pretendam entrar no setor,
colocando assim os CTT cada vez mais distanciados da concorréncia, nomeadamente da

Adicional e City Post entre outros.
1.5 Motivacgéo

A funcdo de Gestor de Centro de Distribuicdo Postal (GCDP) implica gerir pessoas,
equipamentos e mercadorias fazendo cumprir os processos de trabalho.

Para disseminar a informacéo, melhorar a qualidade de servico, reduzir os custos, agilizar
0S processos e ir ao encontro das necessidades dos clientes, os CTT tém vindo a refor¢car o seu
investimento em SI/TIC. Este investimento esta cada vez mais presente nos CDP para que seja
possivel alcangar os objetivos tracados pela empresa.

O curso de Mestrado em Gestdo de Sistemas de Informacgéo (MGSI), surgiu como o ideal
para complementar a licenciatura em Gestéo da Distribuicdo e da Logistica (GDL) e desenvolver
0s conhecimentos a nivel pessoal e profissional, permitindo acompanhar as mudangas que
estdo a surgir nos CDP ao nivel de SI/TIC.

Atualmente, qualquer area da logistica esta intimamente ligada aos SI/TIC, que auxiliam
e permitem desenvolver as atividades, ndo sendo os CTT excec¢do. Por este motivo surgiu a
necessidade de adquirir conhecimentos na area de SI/TIC. Com ingresso no curso de MGSI,
tem-se como expectativa que a aprendizagem nesta area permita compreender as mudanc¢as
sentidas com a introducdo de SI/TIC nos CDP no que respeite aos SI/TIC que estdo a ser
introduzidas nos CDP.

Tendo como perspetiva que o acompanhamento deste projeto seja relevante para
consolidar temas como levantamento de requisitos de sistema, integracdo de software e teste
de aceitacdo, possibilitando retirar conclusdes sobre a introdu¢cdo no processo operativo de
SI/TIC, analisando a sua influéncia na agilizacdo de processos, melhoria da qualidade e se

influenciam a reducao de custos nas operacdes.
1.6 Estrutura do Trabalho

O relatério encontra-se estruturado em sete capitulos. Neste primeiro capitulo foi efetuada
uma introducéo ao trabalho de projeto. No segundo capitulo é efetuada uma reviséo da literatura
gue pretende enquadrar a temética dos SI/TIC nas organizac¢8es. O terceiro capitulo faz uma
abordagem as diversas metodologias de estudo, de onde se destaca o estudo de caso utilizado

no desenvolvimento deste trabalho.
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No quarto capitulo pretende-se efetuar a caracterizacao da empresa CTT que foi o objeto
de estudo. No quinto capitulo é descrito o estudo de caso e as atividades desenvolvidas no
projeto. A analise e discusséo dos resultados obtidos efetuar-se-a no sexto capitulo. Por fim, no

sétimo capitulo sdo efetuadas as conclusdes e apresentadas as perspetivas de trabalho futuro.
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2 Revisao da Literatura

Neste capitulo sera apresentada, com base na literatura, a importancia da informacéo nas
organizacées, bem como o levantamento de requisitos, testes de software para o
desenvolvimento dos projetos de SI/TIC e do processo de integracdo de sistemas nas
empresas. Pretende-se ainda, demonstrar através da literatura, que os SI/TIC melhoram a
gualidade de servico e aumentam a produtividade agilizando os processos de trabalho, levando
a uma reducdo do tempo nas atividades o que se traduz numa reducdo de custos com as

mesmas.
2.1 Informacéo nas Organizacdes

No mundo atual, em que a globalizacdo € um fator cada vez mais importante para as
empresas, onde o aumento do sistema de comércio multilateral representa um enorme
crescimento fomentando assim a intensidade competitiva, consolidada nos SI/TIC imprimindo
presséo sobre as organizacdes (Oliveira, 2004). Neste cenario os mercados tornaram-se muito
instaveis e dificeis de prever a longo prazo.

As organizacdes para se manterem sustentaveis, devem moldar-se de forma continua
reinventando-se e adaptando-se as novas tendéncias do meio envolvente onde se inserem,
para assegurar a sua continuidade.

Atualmente, a velocidade e o volume de informacao disponivel, gera a necessidade das
empresas procurarem um meio de trabalhar essa informacéo, tornando-a em conhecimento que
permita agregar valor a estratégia corporativa. Os modelos de Sl voltados para as linhas
funcionais e hierarquicas, deixam de responder as necessidades do mercado cada vez mais
competitivo e veloz. Assim sendo, a visdo departamental das organizagfes é alterada para uma
visdo de processo organizacional que possibilita uma imagem da empresa no seu todo, levando
ao desenvolvimento de sistemas organizacionais orientados para a forma como a empresa
funciona (Edira, Marina e Adiel, 2008).

A informacdo é fundamental para as organizac¢des, pois, estimula o negécio, obrigando
as mesmas a descobrir novas tecnologias, para a exploracdo de outras oportunidades de
negocio. A informacéo tornou-se assim uma necessidade crescente para qualquer atividade
(Braga, 2000). Hoje em dia, qualquer empresa ou setor enfrenta grandes desafios provenientes
da globalizacao, da concorréncia e da evolucao do perfil do consumidor, que é cada vez mais
exigente e sempre a procura de novos produtos com qualidade superior Silva F. (2002),
obrigando as organizacdes a reagirem o mais rapido possivel ao mercado. Neste paradigma,
gualquer gestor para tomar decisdes sobre o seu negécio, tem de estar bem informado e
conhecer 0 meio envolvente da organizacdo (Braga, 2000). A concorréncia e a complexidade
do mercado, fazem com que exista uma necessidade de obter melhores recursos que 0s seus

concorrentes e de otimizar a sua utilizacéo (Braga, 2000).
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A rapida evolucéo dos SI/TIC tanto ao nivel hardware como de software, assim como a
facilidade de acesso a informacao por parte das organizagfes, vem permitir que estas se tornem
mais eficientes, otimizando os seus recursos para atingir os seus objetivos estratégicos.

Desta forma, o mercado tecnoldgico tem vindo a crescer e a desenvolver-se rapidamente,
permitindo as empresas através das suas caracteristicas a possibilidade de reduzirem custos e
superarem as suas metas, vencendo assim a concorréncia cada vez mais crescente em todos
0S segmentos.

A implementacédo de TIC envolve tanto a parte fisica e légica quanto a humana. Sendo
assim, as empresas devem investir em equipamentos que possam complementar as suas
necessidades em software, para dar suporte as atividades desempenhadas pelos seus
profissionais, melhorando assim o seu desenvolvimento e empenho. O impacto mais
significativo na implementagéo de TIC é na produtividade, as operac¢Bes antes realizadas
manualmente passam a ser executadas por meios mais rapidos e seguros, agilizando todos os
processos da cadeia de producgéo (Rodrigues, 2003).

Para os gestores a informacgé&o permite que as decisdes sejam tomadas mais rapidamente
e que o conhecimento seja construido a partir desta informacédo. Segundo Galliers (1987), a
informacao € um conjunto de dados que, quando apresentados numa determinada forma e num
determinado momento, melhora o conhecimento do individuo que a recebe, de modo que este
se torna mais capaz para realizar uma agéo ou deciséo.

Segundo Gouveia e Ranito (2004), dados, informagé&o e conhecimento denominam-se por
niveis de conhecimento que pode ser diferente para cada individuo no sistema de informacéo
de uma empresa.

Os autores referem ainda que a informacdo pode néo ter a mesma utilidade ou valor ao
longo da cadeia de decisdo dentro de uma empresa. Para garantir que a informacao esta
acessivel € necesséario considerar um fluxo dessa mesma informacdo, tendo atengcdo ao
armazenamento dos dados, ao seu tratamento e disseminacdo na empresa, seguindo as
prioridades do negdcio para a empresa.

Para cada nivel de responsabilidade ao longo da cadeia de decisdo, seja estratégico,
tatico ou operacional (Figura 1) sdo disponibilizados um conjunto de dados, informacao, que
possui caracteristicas e orientagdes diferentes para cada um, dependendo da necessidade para

a tomada de decisdo (Gouveia e Ranito, 2004).
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/ nivel \

tratégico \
// esraeglco \

/ nivel \
/ tactico N

/ nivel A\

/ operacional \

Figura 1: Niveis de Responsabilidade
Fonte: Gouveia & Ranito (2004) p. 17

Segundo Gouveia e Ranito (2004), no nivel estratégico a informacéo deve ser bem
elaborada para que possa fornecer aos gestores da empresa as devidas orientacdes para que
possam tomar decisdes que permitam atingir os objetivos estratégicos.

Quanto ao nivel tatico, area responsével pelos recursos e seu controlo, o grau de
complexidade da informacgao € médio, no nivel operacional que é responséavel pela execugéo
das tarefas e das atividades da empresa o grau de complexidade da informacéo € baixo, mas é
neste nivel que é gerada a base da informacao que flui na empresa.

As TIC sdo um recurso importante para lidar com o volume de dados e informacéo, que
circula nas empresas. O conhecimento exige uma relacdo constante com dados e informacéo,
para permitir tomar decisdes de forma rapida e eficiente.

De modo geral, um individuo utiliza a informac&o para tomar decisGes e para concretizar
as suas tarefas com sucesso. A informacao permite a gestdo tomar decisfes de forma rapida e
com confianga, assim esta devera ser encarada como um ativo da empresa. Uma organizagéo
deve conseguir articular e processar a informacéo corretamente e sem erros para que consiga

cumprir com 0s seus objetivos estratégicos.
2.2 Os Sistemas de Informacgé&o e as Tecnologias de Informacéao

Segundo Tinoco (2006), os Sl oferecem grandes oportunidades para a melhoria dos
processos internos e dos servigos prestados ao consumidor final. Para Laudon e Laudon (2014)
um Sl pode ser definido como um conjunto de componentes inter-relacionados, que recolhem
ou recuperam, processam, armazenam e distribuem informagfes destinadas apoiar a tomada
de decisado, ajudando os gestores e trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos
complexos e criar novos produtos. J4 O'Brien e Marakas (2011), definem um sistema de

informacdo como uma combinacdo organizada de pessoas, hardware, software, redes de
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comunicacdes, recursos de dados, politicas e procedimentos que armazenam, recuperam,
transformam e disseminam informacgfes numa organizacao.

Segundo Gouveia & Ranito (2004), um sistema de informacédo pode ser caracterizado
como um conjunto de procedimentos ligados e organizados entre si, que suportam o fluxo de
informacéo interno e externo de uma organizacéo, visando o tratamento dos dados da empresa
transformando-os em informacao.

De uma forma geral, todas as organizacdes possuem um Sl, mesmo que rudimentar. A
necessidade de obter informacado faz com que as organizacfes absorvam dados de diversas
maneiras, esta recolha de dados acontece sem muitas preocupacfes com a coeréncia dos
mesmos, 0 que pode ocasionar problemas em andlises futuras levando em ultima instancia a
gue os gestores tomem decisdes erradas com base na informacéo que tém em seu poder.
Portanto, as organizacdes devem de ter uma grande preocupac¢do com a recolha de dados,
neste prisma as SI/TIC sdo essenciais para a recolha, tratamento, armazenamento e
disseminacgdo da mesma.

Audy e Brodbeck (2003) afirmam, atualmente nao faz sentido, discutir se os SI/TIC sdo
estratégicos ou nao, estes tém é que estar alinhados com a estratégia organizacional.

Os SI/TIC séo utilizados para tratar a informacéo, desde a recolha até a sua transmisséo,
a sua utilizacéo gera alteracdo no processo de producgdo/servicos e nas formas de comunicar
dentro da empresa.

O uso de ferramentas como os computadores, PDA, smartphones ou outros métodos
para gerir as informagbes sdo de extrema importancia, esta diversidade de equipamento
associado a diversos tipos de software obrigam a integracdo entre os sistemas tornando
possivel qgue num so local, por exemplo no ecra de um computador possa existir informacao e
conhecimento sobre todas as areas da empresa. Esta informacdo pode reduzir o custo de
producgdo, diminuir o tempo de resposta ao mercado ou agilizar e incrementar as vendas.

Para Souza; Schdmit; Aradjo (2010), os SI/TIC estdo a transformar a forma como as
atividades sdo executadas assim como a natureza das interligacfes entre elas, afetando o
objetivo competitivo e transformando a maneira como 0s produtos e servigos responde as
necessidades dos clientes.

Para que o desenvolvimento e SI/TIC seja um sucesso as organizacdes deverdo
promover a aprendizagem, fomentando o conhecimento e incentivando a inovagéo. A formacéo
e o desenvolvimento dos trabalhadores sé@o considerados préaticas imprescindiveis para uma
boa gestéo de recursos humanos (Harrison, 2009). As organizac6es que fomentam a formacgéao
encaram a aprendizagem dos seus colaboradores como uma estratégia para o desempenho
nas mesmas (Harrison, 2009). Assim, estas organiza¢cdes empenham-se na forma de facilitar a
aprendizagem, onde os recursos humanos, de forma individual e conjunta, partilham
pensamentos, geram conhecimento e inovagéo, sendo maximizada a capacidade intelectual de

cada um (Franco, M.; Ferreira, T., 2008).
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Para que seja desenvolvido um projeto de Sl ou de software torna-se importante conhecer
as diversas etapas que tém de ser desenvolvidas desde a concessdo até a implementacéo,

estas etapas fazem parte do ciclo de vida do desenvolvimento de sistemas.
2.3 Ciclo de Vida do Desenvolvimento de Sistemas

O Ciclo de Vida do Desenvolvimento de Sistemas, que em inglés assume as siglas SDLC,
(Systems Development Life Cycle), refere-se as fases de concecao, desenho, desenvolvimento
e implementacdo de um Sl. O SDLC diz respeito a um conjunto de fases que devem ser
executadas para o desenvolvimento de um software, determinando a ordem de intera¢do entre
as fases e atividades. As metodologias Waterfall e Agile incorporam no seu SDLC a norma
internacional ISO/IEC 12207, assim como a norma ISO/IEC/IEEE 15288:2015, estas tém como
objetivo principal estabelecer uma estrutura comum para os processos do ciclo de vida e de
desenvolvimento do software visando ajudar as organizagbes a compreenderem todos o0s
componentes presentes na aquisicao e fornecimento de software. A figura 2 apresenta de forma

geral o SDLC que pode ser seguido nas diversas metodologias.

Definicao do
Problema

LY

Desenvolvimento
Técnico

Situagao
Atual

Integragdo da
Solugio

Figura 2: SDLC - Systems Development Life Cycle
Fonte: Adaptado (Pressman, 2010):

Os sistemas baseados em computadores e software sdo complexos, geralmente ligam
varios sistemas tradicionais os quais, na grande maioria, fornecidos por diversos fornecedores
de software. Para fazer a gestdo desta complexidade de sistemas, existem diversos modelos e
metodologias que podem ser utilizadas, como, por exemplo, 0 “modelo em cascata”, “espiral’,
“desenvolvimento Agil”, entre outros. Para o presente estudo s6 irdo ser abordados os modelos
Waterfall e Agil, para que se possa fazer uma analise entre os modelos mostrando as vantagens
e desvantagens da sua aplicacdo em projetos nos CTT.

Na metodologia Agil sera efetuada uma abordagem ao modelo Scrum, onde 0s projetos
séo divididos em ciclos, chamado de sprint. O sprint representa uma time box dentro da qual
um conjunto de atividades deve ser executado. Este modelo de desenvolvimento de software é

iterativo, ou seja, o trabalho é dividido em iteragdes Sprints (Scrum, 2017).
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2.3.1 Modelo Waterfall

Este foi o primeiro modelo usado para a realizacdo de projetos de software, onde existe
uma grande fase de planificagcdo que da todo o suporte a fase de desenvolvimento. Este modelo
faz com que dificilmente as empresas aceitem mudancas de requisitos nas fases posteriores ao
planeamento, pois, para que existam alteracdes tem que se regressar a fase do planeamento,
0 que requer tempo e dinheiro. Este modelo composto por fases fechadas, em que cada uma
delas é validada no seu final permitindo que o processo avance para a préxima fase, a figura 3
representa este modelo.

O modelo Waterfall, também chamado de ciclo de vida classico, sugere uma abordagem
sistematica e sequencial para o desenvolvimento de software que comeca com as
especificagbes de requisitos do cliente desenvolvendo-se através do planeamento, projeto,
construcdo e implementacdo (Pressman, 2010).

De acordo com este autor, existem vantagens e desvantagens na utilizacdo do modelo
Waterfall, que se podem resumir do seguinte modo:

Vantagens do modelo

» Tem uma ordem sequencial de fases. Para prosseguir para a préxima fase a
anterior deve estar terminada;

» Todas as atividades identificadas nas fases do modelo sdo fundamentais e estéo
na ordem certa;

» Esta abordagem é atualmente a norma e provavelmente permanecera como tal
nos proximos tempos.

Desvantagens do modelo

» Na&o permite a atualizacdo ou redefinicdo das fases anteriores;

» Na&o suporta modificagBes nos requisitos;
» N&o prevé a manutencéo;
» Se ocorrer um atraso todo o processo € afetado;
» O software s6 € colocado em utilizacdo muito tarde.
Requirements
definition
A
System and
software design
A
Implementation

and unit testing
A

Integration and
system testing

maintenance

Operation and .

Figura 3: Modelo em Waterfall

Fonte: Sommerville, 2011: pag. 30
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Em principio, o resultado de cada atividade é a aprovacdo de um ou mais documentos
assinados. A atividade seguinte ndo deve ser iniciada até que a fase anterior seja concluida
(Sommerville, 2011).

A fase de definicao de requisitos reveste-se de total importancia, dado que € nela que séo
identificadas e definidas as necessidades do projeto. Os requisitos tém que refletir o que é
imprescindivel para o projeto assim como todas as solugcfes para o0 mesmo, nao esquecendo
também as necessidades dos utilizadores. Nesta fase, toda a equipa de desenvolvimento
devera trabalhar em conjunto com o cliente e utilizadores do sistema para que seja possivel
recolher toda a informacao Util para o desenvolvimento da aplicacao.

Findo o levantamento dos requisitos inicia-se a fase seguinte a construcdo da arquitetura
geral do software com base nos requisitos. As etapas seguintes sdo de implementacéo e testes,
onde sao criados os programas que tém de ser testados. Para verificar se cada conjunto de
programas esta a funcionar corretamente devem ser efetuados testes unitarios antes de passar
a etapa de integracao e de teste geral.

Na etapa de integracéo e teste geral do software verifica-se se foram eliminados todos os
erros no software e se os resultados coincidem com os requisitos especificados. A etapa é a de

testes de aceitacdo com o cliente.

2.3.2 Metodologia Agil

A grande prioridade deste modelo é satisfazer o cliente através da entrega rapida e
continua de software com valor, desde que se iniciam as primeiras etapas do projeto
(Metodologia agil, na).

As ideias subjacentes que guiam o desenvolvimento agil, comecaram na década de 90,
mas s6 em 2001 s&o publicadas sob a forma de manifesto, os principios desta metodologia mais
agil é adequada a determinadas categorias de projetos podem ser consultados no manifesto
(Metodologia agil, na). Este manifesto, “Manifesto for Agile Software Develope” descreve os
doze principios defendidos pela metodologia, a partir dos quais foram criados os “Modelos Ageis
de Processo” para serem colocados em pratica no mercado.

O desenvolvimento e entrega de software de forma mais rapida, sao, portanto, o requisito
mais critico para o desenvolvimento de sistemas de software. Na verdade, muitas empresas
estdo dispostas a trocar a qualidade e o compromisso com 0s requisitos do software por uma
implementacdo mais rapida do software de que necessitam (Sommerville, 2011). A tabela 1
mostra as melhores maneiras de desenvolver software e o que é mais considerado na

metodologia &gil e o que é menos valorizado.
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Mais Valorizado Menos valorizado

Individuos e interac6es

Software em funcionamento

Colaboracgao do cliente

Respostas a mudangas

distribui¢éo postal

Processos e ferramentas

Documentac&o abrangente

Negociacgao de contrato

Seguir um plano

Tabela 1:A melhores maneiras de desenvolver software

Fonte: Baseado em Sommerville (2011): p.59

A figura 4 representa o ciclo de vida Agil. Esta metodologia valoriza o desenvolvimento e

entrega incremental, cada etapa tem normalmente uma durac&o entre uma a quatro semanas

onde no final deve existir uma entrega de um novo software ao cliente com novas

funcionalidades. Este processo permite que o cliente receba regularmente um novo software

com novas funcionalidades, permitindo uma proximidade e colabora¢éo constante entre este e

a equipa de desenvolvimento. Esta metodologia reduz o risco de falhas de comunicacéo e

permite alteracdes ageis no decorrer do projeto. Quando o cliente recebe o produto final, este

tem que estar de acordo com o esperado e tem de ser realmente (til para a sua empresa.

/
/
"1. Record & incomporate Changes _
2. Adjust & Track _—

3. Next iteration

Accepted?
Review

Release

Figura 4 - Ciclo de vida Agile

Fonte: www.Metodologia Agile.com

1 Agile
livecycle
Integrate

& Test

START

Requirement
Understanding
& Agile scrum

Planning

Fernando Cardoso n°® 150313007

13



A Importéancia dos Sl no processo de melhoria da qualidade de servigo na

distribuicéo postal

Os principios mais valorizados na metodologia Agil sdo baseados na nogdo de
desenvolvimento e entrega incremental, estes principios propdem diferentes processos para
alcangar o objetivo. Esses principios, de acordo com Sommerville (2011), sdo apresentados na
Tabela 2.

Principios Descrigéo

Os clientes devem estar intimamente
envolvidos no processo de desenvolvimento.

Envolvimento do cliente Seu papel é fornecer e priorizar novos
requisitos do sistema e avaliar suas iteracdes.

O software é desenvolvido em incrementos

) com o cliente, especificando os requisitos para
Entrega incremental o
serem incluidos em cada um.

As caracteristicas e competéncias da equipa de
desenvolvimento devem ser reconhecidas e
Pessoas, ndo processos exploradas. Membros da equipa devem
desenvolver suas proprias maneiras de

trabalhar.

Deve ter-se em mente que o0s requisitos do
sistema vao mudar. Por isso, projetar o sistema
Aceitar as mudancas de maneira a acomodar essas mudancgas é

essencial.

Foco na simplicidade, tanto do software a ser
desenvolvido quanto do processo de
Manter a simplicidade desenvolvimento. Sempre que possivel,
trabalhar ativamente para eliminar a

complexidade do sistema.

Tabela 2: Principios da metodologia Agil
Fonte: Sommerville (2011): p. 60

No website Metodologia agil (na), sdo referenciadas as seguintes vantagens desta
metodologia:
v' Para o cliente:
e Mais entrega de valor ao negdcio, e consequente um melhor Return On Investment (ROI);
e Produto final com melhor qualidade;
e Entregas mais frequentes e regulares, os utilizadores podem ver os resultados parciais do

projeto;
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e Melhor Time-to-Market gerando um ganho de competitividade;
e Melhor transparéncia e visibilidade da situacdo do projeto;

e Maior flexibilidade a mudancas e ajustes nos requisitos e nas prioridades de entrega.

v Para a area de desenvolvimento:

e Melhor comunicacdo com o cliente e utilizadores finais;

e Antecipacao de problemas e tomadas de decisdo mais rapidas;

e Definicdo das especificacdes, objetivos e prioridades mais claros;

e Maior autonomia e responsabilidade das equipas, gerando consequentemente mais
comprometimento;

e Melhoria continua do processo de desenvolvimento.

2.3.2.1 Métodos Ageis

Existem diversos métodos ageis como o XP, Kamban e Scrum, estes métodos sdo a
alternativa ao modelo tradicional para gerir projetos. Auxiliam as equipas de desenvolvimento a
evitar imprevistos no decorrer do projeto, uma vez que permitem entregas incrementais e
interativas ao cliente.

O foco destes métodos € o cliente, permitindo entregas rapidas com valor e qualidade de
software para que este possa utilizar e testar.

Um dos métodos mais utilizados é o scrum, segundo Sutherland e Schwaber (2016), o
scrum é um framework dentro do qual as pessoas podem resolver problemas complexos,
podendo ao mesmo tempo, de forma criativa e produtiva, entregar produtos com o maior valor
possivel.

Segundo estes autores o Scrum é:
> Leve;
» Simples de entender;
> Dificil de dominar.

Este framework que tem sido utilizado na gestdo do desenvolvimento de produtos
complexos desde o inicio da década de 1990. O scrum ndo é uma técnica ou um processo para
construir software, mas sim, um framework dentro do qual podemos utilizar diversos processos
e técnicas. Este método torna clara a eficacia relativa das praticas de gestdo e de
desenvolvimento de produtos para que seja possivel melhorar (Schwaber e Sutherland, 2016).

Scrum é “A Better way of building software Management and teams are able to get their
hands around the requirements and technologies, never let go, and deliver working software,
incrementally and empirically” (Scrum, 2017). Este é o framework mais utilizado e reconhecido
para as metodologias ageis em virtude da sua simplicidade e facilidade de adocao e adaptacéo

(Metodologia agil, na).

Fernando Cardoso n°® 150313007 15



A Importéancia dos Sl no processo de melhoria da qualidade de servigo na

distribuicéo postal

Este método utiliza os valores e principios do manifesto agil, é utilizado para organizar e
gerir projetos segundo esses valores e principios em conjunto com um fluxo e os elementos
definidos no framework scrum.

Segundo Sommerville (2011), no scrum existem trés fases, a primeira € uma fase de
planeamento, onde séo estabelecidos o0s objetivos gerais do projeto e a arquitetura do software.
Na segunda, o framework é dividido em ciclos chamados iterac6es, denominadas de Sprints
gue podem ser comparadas a miniprojectos que seguem todo um ciclo normal de
desenvolvimento (andlise de requisitos, desenvolvimento, testes e documentacéo). Nesta fase
séo desenvolvidos os incrementos de software solicitados pelo cliente. A Ultima fase encerra o
projeto completando a documentacao exigida.

Para que um projeto tenha sucesso € necesséario garantir que os requisitos do sistema

sdo corretamente levantados, para que no final o software corresponda ao que foi solicitado.
2.4 Requisitos do Sistema

O levantamento de requisitos esta inserido na primeira etapa do SDLC, os requisitos sdo
descri¢cdes do que o sistema deve fazer e as restricbes ao seu funcionamento. Estes refletem
as necessidades dos clientes, como, por exemplo, controlar um equipamento, efetuar pedidos
ou encontrar informagdes necessarias para 0 desenvolvimento da empresa. O processo de
descobrir, analisar, documentar e verificar esses servigos e restricdes é chamado Engenharia
de Requisitos, (Sommerville, 2011).

Os requisitos do sistema descrevem detalhadamente as fungfes, servicos e restricbes
operacionais do software, dando origem a um documento que tem de conter exatamente o que
deve ser implementado (Sommerville, 2011).

A norma IEEE 830:1998 descreve as melhores préticas para elaborar os documentos de
especificacbes de software garantindo que estes descrevem todas as informagfes necessarias
para que cumpram os seus objetivos (IEEE,1998), tendo esta norma sido substituida pela norma
ISO/IEC/IFFE 29148:2011.

Os requisitos de sistema séo diversas vezes classificados como requisitos funcionais e
nado funcionais. Os requisitos funcionais sdo declara¢des de funcdes, como é que o sistema
deve reagir a entradas especificas e como € que se deve comportar em determinadas situacdes.
Pode considerar-se que existe uma interacdo entre o sistema e 0 seu ambiente. Algumas vezes,
0s requisitos funcionais também podem explicitar ou descrever o que o sistema nao deve fazer
(Sommerville, 2011).

Como requisitos ndo funcionais entendem-se as limitacbes aos servigcos ou funcbes
permitidas pelo sistema. Nestas restricdes incluem-se as restricbes impostas pelas normas e de
timing no processo de desenvolvimento (Sommerville, 2011). As caracteristicas individuais ou
servigos do sistema, sdo requisitos ndo funcionais, muitas vezes, aplicam-se ao sistema como

um todo (Sommerville, 2011).
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A validacao dos requisitos é um processo pelo qual se verifica se estes definem o sistema
gue o cliente realmente quer, esta validagdo é importante porque erros num documento de
requisitos podem gerar altos custos de retrabalho quando descobertos durante o
desenvolvimento ou quando o sistema j& estd em funcionamento. O custo para reparar uma
falha nos requisitos através de uma mudanca no sistema é geralmente muito maior do que o
custo de reparar erros no projeto ou de programacédo. Esta reparacao de erros obriga a alterar
0 projeto que quando implementado novamente deve ser testado de imediato (Sommerville,
2011).

Os requisitos definem os servicos que o sistema deve oferecer, sendo que o0 conjunto
destes determina a operac¢éo do sistema. Os requisitos do sistema desenvolvem-se como um
todo estabelecendo um conjunto de objetivos gerais que o sistema deve cumprir, por exemplo,
as caracteristicas do sistema, o que deve fazer e ndo o que deve ser implementado, os
requisitos devem focar as necessidades dos clientes e ndo a solugéo do sistema.

Para Sommerville (2011), os processos de engenharia de requisitos podem incluir quatro
atividades de alto nivel:

» ldentificagéo;

» Analise e negociacao;

» Especificagdo e documentacao;
>

Validacéo.

A primeira fase de um projeto é o estudo de viabilidade para saber se 0 mesmo é (til para
a empresa (cliente), logo é necessario que existam reunides com todas as partes interessadas
para concluir se o projeto contribui para os objetivos da empresa, se pode ser implementado
tendo em consideracao a possibilidade da integracdo com os sistemas ja existentes.

Dada a importancia dos requisitos existem técnicas para efetuar o levantamento dos
mesmos que, segundo Sommerville, (2011) podem ser entrevistas e questionéarios, observacao,
etnografia e cenarios.

Apbs a conclusdo da etapa de levantamento de requisito € necessario garantir que os

diversos sistemas nao entram em conflito com as alteracdes de software desenvolvidas.
2.5 Integracao de Sistemas Empresariais

A modernizagcdo dos SI/TIC que séo utilizados ha varios anos numa empresa € um
processo dificil e desafiante, mas é importante para que a empresa nao corra o risco de se
tornar obsoleta. Se por um lado, proceder a alteracdes em sistemas desenvolvidos ha muito
tempo traz dificuldades, por exemplo, nos conflitos que possam surgir com a introducéo de
novas funcionalidades Opensoft (2016), por outro lado, ndo é produtivo utilizar um sistema que
ndo satisfaz as necessidades reais da empresa.

Com a crescente necessidade de integracdo de SlI, surgiram solucdes especificas

normalmente denominadas por Enterprise Application Integration (EAI), que permitem suportar
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e centralizar varias formas de integracao de aplicacfes informaticas, nomeadamente o uso de
bases de dados comuns distribuindo os contetidos e os dados por toda a empresa.

Steve e Lane, (na), referem que analistas da Wintergreen Research?, afirmam que
existem provas de que os gestores de Tl estdo a construir uma infraestrutura mais agil e
adaptavel para que se possam utilizar ferramentas de integracdo de sistemas empresariais EAI
para que se possa gerir os diversos sistemas heterogéneos e deste modo reduzir os custos.

O objetivo da integracdo de sistemas € permitir a circulacdo da informacédo e a
comunicacdo entre as diferentes aplicacdes que constituem o sistema de informacao da
empresa (Mercado em Foco, na). Tipicamente, existem na empresa, aplicacfes e bases de
dados que se continuam a usar enquanto se implementam novas aplicagdes que exploram a
internet, o e-commerce, extranet e outras tecnologias.

De acordo com Silva (2003), entende-se por integracdo de Sl o software que permite
integrar um S|l com outro ou com outros. Os sistemas antigos, robustos e com muitos anos de
utilizacdo veem atualizadas as suas funcionalidades através da integragdo com 0s novos
sistemas, desenvolvidos para complementarem as funcionalidades desses sistemas. Tudo isto
€ possivel sem o0s inconvenientes de construir um sistema a partir do zero e sem afetar as
operacdes do dia-a-dia (Opensoft, 2016). Ainda segundo estes autores, 0s sistemas antigos tém
gue ser alvo de atualiza¢Bes, no entanto a atualizacdo dos sistemas antigos e a sua evolugdo
trazem quase sempre dificuldades a equipa de desenvolvimento, pois muitas vezes o sistema
depende de tecnologias obsoletas ou a documentacédo para auxiliar as equipas na resolucéo de
problemas atuais é inexistente.

No entanto, nem sempre € necessario construir um sistema de raiz para integrar as novas
aplicag®es e funcionalidades para garantir a evolucdo do negdcio (Opensoft, 2016).

ApOs a integracao de sistemas efetuada deu-se inicio a etapa de testes de software.
2.6 Testes de Software

Os testes ao software destinam-se a mostrar e ou verificar o que um programa ou software
faz e se esta de acordo com o que é suposto fazer, também podem ser utilizados para descobrir
os defeitos do programa antes de este ser utilizado (Sommerville, 2011).

Nas ultimas décadas com a evolucao da engenharia de software, procurando melhorar
as técnicas, métodos e ferramentas, para a producdo de software, leva a que em todos os
setores da indlstria exista uma crescente utilizacdo de sistemas baseados computadores
(Course Hero, 2017).

2 WinterGreen Research fundada em 1985, fornece avaliagcdes estratégicas de mercado da
Internet, software, hardware, telecomunicacg8es, seguranca, nanotecnologia, salude, energia e

indastrias farmacéuticas.
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Os consumidores procuram cada vez mais a qualidade e a produtividade tanto na
producdo como nos produtos que vao ser gerados por esse software.

O processo de desenvolvimento de uma aplicagdo € complexo e envolve uma série de
atividades, as quais, apesar das técnicas de controlo usadas, permitem a indesejavel existéncia
de erros. Para minimizar a ocorréncia de erros, devem usar-se técnicas de teste de software,
gue ao serem postas em pratica resultam num aumento da qualidade, eficacia e diminuicéo de
custo.

Para a realizacdo deste relatério s6 foram consideradas trés categorias de testes de
software. Isto porque neste projeto a generalidade dos testes de software foram executados por
uma empresa externa aos CTT, ficando os CTT com a responsabilidade dos seguintes testes:

» Testes de Integracdo — As fases das unidades do sistema séo testadas de forma
combinada;

» Testes validacdo do Sistema — Nesta fase o sistema é testado completamente,
todas as funcionalidades sé&o testadas;

» Teste de aceitacdo — Estes testes séo efetuados pelo utilizador, nesta fase séo
testadas as funcionalidades requeridas pelo cliente, tudo deve estar perfeito para
gue corresponda a espectativa do cliente / utilizador.

Os testes de aceitagdo foram efetuados no CDP 2855 Corroios, onde foi possivel ter
uma participacao ativa na andlise dos requisitos de software.

Nesta fase de testes o principal objetivo é a integracédo dos varios mddulos / componentes
do sistema, que sdo combinados e testados em grupo. Por vezes, quando combinados, podem
néo efetuar a funcao principal para a qual foram desenhados, (Sommerville, 2011). Em seguida
serdo discutidas algumas abordagens dos testes de integragdo ainda que de um modo tedrico
uma vez que nao foi possivel acompanhar estes testes, que segundo Pressman (2010) podem
ser:

Teste bottom-up;

Teste top-down;

YV V V

Teste de regressao;
» Teste cortina de fumo,

Os testes de integracdo devem conter um plano de testes e de procedimentos para
realizacdo dos mesmos, o plano de testes devera descrever a estratégia global de integracao,
devendo estes serem divididos por fases de construgbes que tratam as caracteristicas
funcionais e comportamentais especificos do software. Deverdo seguir as seguintes fases de
testes:

» Integridade de interface - Onde sdo testadas as interfaces internas e externas a
medida que cada médulo é integrado na estrutura;
» Validade funcional — o objetivo é descobrir erros funcionais, isto &, verificar se o

produto corresponde aos requisitos dos utilizadores;
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» Conteldo informacional — serve para descobrir erros relacionados com estruturas
de dados locais ou globais;

» Desempenho — testes associados a verificacdo do desempenho estabelecidos
pelo software.

ApOs os testes de integracao e depois de corrigidos os erros sdo efetuados os testes de
validacdo do sistema (Pressman, 2010).

Como Sommerville (2011) refere os processos de verificacdo e validacdo tém como
objetivo confirmar se o software em desenvolvimento satisfaz as suas especificacdes e oferece
as funcionalidades esperadas pelos clientes. Estes processos de verificacao iniciam-se assim
gue os requisitos estdo disponiveis e continuam em todas as fases do processo de
desenvolvimento.

O objetivo da verificagdo é confirmar se o software atende aos requisitos funcionais e ndo
funcionais do sistema. Além disso, a verificacdo de conformidade das especificacbes tenta
demonstrar que o software faz o que o cliente espera que ele faca. A validacao é essencial
porque, nem sempre o software reflete os desejos ou necessidades dos clientes e dos
utilizadores do sistema.

De seguida sdo apresentados alguns tetes de validag&o do sistema.

» Teste de recuperacdo: muitos sistemas devem recuperar de falhas e retomar o
processamento em tempo Util, sendo em alguns casos tolerantes a falhas.
Noutros casos deverdo ser corrigidos em tempo especifico. Estas categorias de
teste tém como objetivo forcar o software a falhar em diversos modos, de modo
a verificar se a recuperacéo é adequadamente realizada.

» Teste de seguranca: Este teste tem como objetivo verificar se 0s mecanismos
de protecdo incorporados no sistema estdo de facto a proteger de invaséo
impropria, quanto as vulnerabilidades do sistema.

» Teste de carga: O teste de carga procura testar o sistema quando sujeito a
guantidade, frequéncia ou volume de dados anormais. Como o principal objetivo

€ verificar o limite de dados processados pela aplicacdo até ndo conseguir
processar, permite a melhoria do software ao reduzir custos, otimizag&o de carga
e eventuais estrangulamentos.

» Teste de desempenho: Este tipo de teste tem como objetivo verificar o
desempenho de software durante a sua execucdo, ocorrendo ao longo do
contexto do sistema integrado. Por vezes s&o utilizados instrumentos para
monitorizar intervalos de execuc¢dao, para descobrir situacdes que possam levar a
degradacédo do desempenho do software e falha do sistema.

Uma vez que o sistema tenha sido totalmente integrado, é possivel testa-lo tendo em
conta o desempenho e confiabilidade. Os testes de desempenho precisam ser projetados para

assegurar gue o sistema possa processar a carga a que se destina. Isso normalmente envolve
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a execucdo de uma série de testes em que se aumenta a carga até que o desempenho do
sistema se torne inaceitavel (Sommerville, 2011).

Quando os testes de desempenho sao dados por concluidos € efetuado o teste de
aceitacdo, no qual o cliente realiza a validac&o do software. Estes testes realizados pelo cliente
podem ser informalmente conduzidos ou planeados e sistematicamente executados.

Os testes de aceitacdo séo realizados com o propésito de avaliar a qualidade externa do
produto e a qualidade do mesmo em uso. A realizacdo deste teste sé é possivel quando o
software esta concluido e pronto para ser implementado. Evidentemente, este teste tem grande
relacdo com o cliente, que deve participar do planeamento e na realizacdo dessa atividade.

Uma vez que os programadores de sistemas trabalham num ambiente artificial, em
laboratério, logo nédo tem a possibilidade de saber se o software em ambiente de trabalho
corresponde exatamente as especificagdes.

Por exemplo, um sistema que se destina a ser usado num hospital em ambiente clinico
em que ocorrem diversas a¢bes em simultdneo, como emergéncias de pacientes, conversas
com familiares etc. Estas acdes podem afetar o uso do sistema, os programadores nao
conseguem inclui-los no seu ambiente de teste (Sommerville, 2011).

Segundo Sommerville (2011), podem existir trés categorias de testes de aceitagdo, que
se denominados de:

» Alfa, os utilizadores do software trabalham com a equipa de desenvolvimento
para testar o software.

» Beta, o software é disponibilizado aos utilizadores para que possam experimentar
e encontrar problemas ou falhas para que o0s programadores de sistema
consigam efetuar as corre¢des necessérias. Este teste geralmente é efetuado
guando o software ainda ndo esta completamente acabado encontrando-se ainda
em teste.

» Teste de aceitacdo, os clientes testam o sistema para decidir se esta ou ndo de
acordo com o solicitado e pronto a ser implementado no ambiente do cliente. Este
teste, engloba o teste formal do sistema pelo cliente para decidir se pode ser
aceite. Segundo o autor, existem seis etapas no processo de testes de aceitacao.

A figura 6 mostra estas etapas.

Test Test Tests Test Testing
Criteria Plan Results Report
‘ :
Define Plan Derive Run , Accept or
Negotiate .
Acceptance Acceptance Acceptance Acceptance Test Results Reject
Criteria Testing Tests Tests System

Figura 5: Estagios no processo de testes de aceitacéo
Fonte: Sommerville (2011): p. 229
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Os clientes querem usar o software o mais rapido possivel por causa dos beneficios
esperados com a sua implementacdo. Esta necessidade de utilizagdo do software pode ser
justificada porque o cliente comprou novos equipamentos, ministrou formacdo aos seus
colaboradores ou ja alterou os processos de trabalho. Por estes e outros motivos, os clientes
podem estar dispostos a aceitar o software, independentemente dos problemas, porque os
custos de ndo usar o software sdo maiores do que o0s custos de resolver esses problemas.

Se existirem problemas no software o fornecedor do sistema tem de se comprometer a
resolver os problemas urgentes e entregar uma nova versao ao cliente o mais rapido possivel
(Sommerville, 2011).

Os testes de software revelam-se por isso fundamentais para que a implementacdo dos
projetos seja um sucesso, uma vez que estes sdo essenciais para um bom desempenho do
software, influenciando a qualidade do servigo /produto. Deste modo, para que 0s erros ou
defeitos dos mesmos sejam detetados, assume-se ser muito importante a sua realizacdo ao
longo de todas as fases de desenvolvimento do projeto, modificando-se atempadamente o
software antes da sua utilizacéo.

De notar que ao longo do presente relatério, o Unico teste que é possivel analisar é o da
aceitacdo, uma vez que foi o Unico dos trés testes realizados pelos CTT, que existiu a
possibilidade de acompanhar.

2.7 Qualidade de Servico

A qualidade de servico, satisfacéo e fidelizagéo de clientes, tem sido um tema recorrente
nas organiza¢des. Numa empresa como os CTT, com 12,324 trabalhadores, como representa
a figura 6, dos quais 4690 sdo CRT que contactam com a populacdo diariamente onde a
qualidade de servigo € essencial para a satisfacdo e fidelizacdo do cliente. Para manter a
gualidade de servico controlada os CTT tém o sistema de qualidade certificado com a norma
ISO 9001.

N2 de Trabalhadores
31122006 31122015 42016/2015

ANY Comrelo 9774 9651 13 13%
AN Expresso e Encomendas 1027 1074 -47 -44%
AN Servicos Financelros 9 102 6 5.9%
BancoCTT 162 65 97 1492%
Outros 1090 1165 5 £4%
Total, do quak: 12149 12057 9 08%
Efetvos do quadro 11247 11.365 -118 -10%
(ontratados atermo 902 692 20 30.3%
Total em Portugal 11702 11600 102 0.9%
AN - Area de Negdco

Figura 6: N° de trabalhadores
Fonte: (CTT, 2016 b): p. 83
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Feigenbaum (2004), afirma que o conceito de qualidade é um conjunto de caracteristicas
intrinsecas ao servico, que abrange os diversos departamentos (engenharia, produgéo,
manutencgdo...) para satisfazer as expetativas dos clientes. O mesmo autor defende que os
clientes atribuem melhor ou pior qualidade a um produto/servico com base na experiéncia que
tem com esse produto/servico.

Ja Deming (2000), refere que a qualidade é tudo o que melhora o produto/servico do
ponto de vista do cliente, s6 este pode definir a qualidade do mesmo. O conceito de qualidade
muda de significado na mesma proporcdo em que as necessidades dos clientes evoluem.
Enquanto para um bem ou produto, a qualidade reflete-se na sua conformidade com requisitos
pré-estabelecidos que satisfazem as expetativas dos clientes, a perce¢éo de qualidade de um
servigo € muito mais distinta e abrangente.

Segundo Gronroos (2011), sdo os consumidores que escolhem o0s prestadores de
servigos comparando as percecgdes que tém do servigo recebido com o servigo esperado. Se a
gualidade percebida obtiver bons resultados quanto aos servicos recebidos ou experimentados
logo atendem as expetativas dos clientes.

Planos de qualidade que ndo considerem o significado de qualidade para os clientes ndo
terdo resultados satisfatorios. S6 quando o prestador de servicos compreender como 0s
servicos sdo avaliados pelos clientes € que sera possivel saber como fazer a gestao dos planos
de qualidade e como influencié-los na dire¢édo desejada.

No que respeita a qualidade de um S| o termo “corregdo” surge em primeiro lugar,
associando-se a qualidade a auséncia de erros na informacgéo (Oliveira, J. e Amaral, L., 1999).

Segundo Gouveia e Ranito (2004) as caracteristicas da informagdo que determinam a
sua qualidade séao:

» Origor da informacéo, que tem de caracterizar a realidade o mais viavel
possivel, logo tem de ser correta e verdadeira;

» Oportuna, tem que se ter acesso a informagao em tempo 0til, no momento
certo e no local correto;

» Completa, ndo pode estar dispersa, tem que estar disponivel e acessivel a
quem dela necessita;

» Concisa, informacédo deve ser facil de analisar e difundir, ndo deve ser
demasiado extensa ou pormenorizada.

Um conjunto de dados pode estar correto, mas a estrutura da sua apresentacédo pode
dificultar a sua compreensao. Estes aspetos podem influenciar a qualidade da informacéo junto
de quem dela necessita.

A informacdo hoje é um recurso, logo implica que seja gerida para obedecer a uma
estrutura capaz de assegurar que esta esteja disponivel no momento certo, na forma e

qguantidade necessaria para os utilizadores que dela necessitam, logo tem que ter qualidade.
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No namero de trabalhadores afetos as operacdes e distribuicdo de correio é 6 685, dos
quais 4687 sdo carteiros distribuidores (CTT, 2016 b).

Os CTT sdo um operador postal reconhecido pela qualidade, eficiéncia e criagédo de valor.
As Politicas da qualidade, ambiente, seguranca e salde do trabalho e seguranca da informacao
dos CTT séo um dos pilares da sua visdo, missdo e valores para garantir valor acrescentado
nas solucdes de comunicacéo e de logistica para com os acionistas, entidades de regulacao e
supervisao, clientes, fornecedores, prestadores de servicos, entidades publicas e privadas,
publico, em geral, colaboradores e restantes partes interessadas. Todos os colaboradores
assumem compromissos claros na melhoria continuada de desempenho, nas vertentes,
gualidade, ambiente, seguranca e saude do trabalho (Politica de Qualidade, 2014).

O quadro das politicas de qualidade dos CTT refere (CTT,2014): “Politica da qualidade,
satisfagdo dos clientes ir ao encontro das necessidades e expetativas dos mesmos,
disponibilizando produtos e servicos com valor percebido, conhecendo periodicamente a sua
satisfacdo. Maximizar a eficacia e eficiéncia, através da permanente otimizacdo de processos e
alavancagem em tecnologias de informacéo. Parcerias onde permitam promover uma relacdo
com os fornecedores baseados no cumprimento dos compromissos acordados, garantindo as

sinergias necessarias para assegurar as melhores solugdes”. (ver anexo Il)
2.8 Reducéo de Custos

Segundo Noébrega (2009), os SI/TIC permitem reduzir os custos administrativos através
da desmaterializacdo e agilizacdo de processos reduzindo os RH envolvidos nas atividades
aumentando a eficiéncia. A evolucdo dos SI/TIC permitem solugdes alternativas como, trabalhar
a partir de um so6 local reduzindo os custos em desloca¢gbes ou a intervencdo de RH nos
processos. As reunides através de videoconferéncia sdo alternativas procuradas pelas
organizacdes para reduzir custos com deslocacdes e obter ganhos ambientais.

OS SI/TIC séo cada vez mais utilizados para automatizar procedimentos, melhorar a
performance, gerir e controlar os recursos, melhorado a produtividade, algumas das vantagens
gue os SI/TIC proporcionam as organizagdes para um melhor desempenho sao:

» Automatizacao dos processos e facilidade de controlar fluxo informacional,

» Reducdo de erros operacionais, aumento da confiabilidade e reducdo da
necessidade de retrabalho;

» Centralizacdo da informacédo para uma rapida tomada de deciséo;

» Reducéo de custos com méo-de-obra;

» Agilidade para a execucao de processos e recolha de informacdes;

» Possibilidade de trabalho remoto.

Os SI /TIC proporcionam um melhor acesso a informacgéo, a medida que o negdcio
cresce torna-se necessario tratar armazenar e disseminar a grande quantidade de dados

gue sao gerados diariamente.
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3 Metodologia

Um processo de investigacdo deve explicar detalhadamente os principios metodolégicos
a utilizar para chegar a solucao do problema.

As metodologias sado distintas para abordar os acontecimentos, a investigacéo
guantitativa € positivista concebe uma realidade Unica baseada em factos objetivos
independentemente do que esta a ser investigado. Ja a investigacao qualitativa € um processo
dindmico que interage com os individuos de onde resulta conhecimento relativo (Fortin, 2009).
Pretende-se com este capitulo abordar as metodologias de investigacéo que utilizam métodos
de investigacéo distintos para conduzir uma investigacdo e como podem ser utilizadas. Iniciando

esta abordagem pelo método Qualitativo.
3.1 Abordagem Qualitativa

Na escolha de um método de investigacao para recolha de dados devem ser analisados
vérios elementos, por exemplo, a natureza da investigacgao, a orientacdo pessoal do investigador
e as suas preferéncias. Os métodos de investigacdo tém como finalidade obter respostas a
guestdes para atingir resultados e conclusfes (Fortin, 2009).

No artigo cientifico de Terence e Escrivdo Filho (2006), onde os autores referem que as
pesquisas podem ser classificadas segundo as metodologias que englobam, esta classificacéo
€ agrupada em dois grupos distintos, quantitativo e qualitativo.

Segundo Fortin (2009), a abordagem qualitativa “depende do paradigma naturalista,
segundo o qual a realidade é multipla e descobre-se progressivamente no decurso da
investigacao”.

Stake (2011), refere que a abordagem qualitativa € conhecida pela integridade do
pensamento, ndo existe uma forma Unica de pensamento qualitativo, mas uma enorme
variedade de formas.

Podemos dizer que a pesquisa pode ser um processo onde se desenvolve um ou mais
métodos cientificos para que se descubram as respostas para um problema, na pesquisa
qualitativa o investigador é o elemento principal, a investigacao tende a ser mais descritiva, 0
investigador analisa os dados de forma indutiva.

Ja na abordagem qualitativa, o investigador procura compreender os eventos que estuda,
por exemplo, as ag¢des dos individuos, analise de grupos ou organizagBes em ambiente e
contexto social interpretando-os segundo a perspetiva dos participantes. N&do existe a
preocupac¢do com representatividade numeérica, estatisticas e relacées lineares de causa-efeito.
Assim, a interpretacdo do investigador é o principal instrumento da investigacdo existindo a
necessidade de o investigador estar em contacto direto com a realidade para captar os

significados dos comportamentos observados, revelam-se os resultados obtidos como
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caracteristicas da pesquisa qualitativa (Alves, 1991, Goldenberg, 1999, Neves, 1996 e Patton,
2002).

A pesquisa qualitativa é utilizada para interpretar os eventos que ocorrem através da
interacdo constante entre a observacédo e a formulacéo de conceitos, entre a pesquisa de campo
(empirica) e o desenvolvimento tedrico, entre a percecao e a explicacdo (Bulmer, 1984). Pode
dizer-se que a pesquisa qualitativa € uma entre as diversas possibilidades de investigacao e
constitui uma alternativa apropriada para iniciar a investigacao, quando se procura explorar o

objeto de estudo e delimitar as fronteiras do trabalho.

3.2 Abordagem Quantitativa

Os estudos orientados pela doutrina positivista foram influenciados inicialmente pela
abordagem das ciéncias naturais, que procuram a existéncia de uma realidade externa que pode
ser examinada com objetividade, pelo estabelecimento de relagbes causa-efeito, a partir da
aplicacdo de métodos quantitativos de investigacédo, que permitem chegar a verdades universais
gue possam ser generalizadas, sob essa 6ética, os resultados da pesquisa seriam reprodutiveis
(Terence e Escrivao, 2006).

Segundo o positivismo, a I6gica e a matematica seriam validas por se constituirem como
regras da linguagem, assim garante-se que 0 conhecimento se torne objetivo e claro. Os
positivistas consideram que cada conceito de uma teoria deve ter como referéncia algo
observavel e defendem a verificabilidade dos enunciados cientificos e a construgao de relacdes
I6gicas entre os mesmos, impondo um critério pré-estabelecido (método cientifico) para agir e
pensar, ou seja, possuem um forte carater normativo (Mazzotti e Gewandszmajder , 2004).

O método de investigacao quantitativo € sem dadvida o mais conhecido, segundo Fortin
(2009,p.27) “O método quantitativo que coloca a tonica na explicacao e na perdigcdo, assenta na

medida dos fenbmenos e na analise dos dados numéricos”.

3.3 Abordagem Mista

Segundo Creswell (2007), os varios desenvolvimentos na ultima década levaram ao
aparecimento da pesquisa de métodos mistos. Este autor refere que a recolha de dados
provenientes da investigacdo provém de abordagens quantitativas e qualitativas. Ou seja, uma
abordagem mista, mais intuitiva respondendo assim a necessidade de reunir no mesmo estudo
dados quantitativos e qualitativos.

A investigacdo mista é uma abordagem ao conhecimento (teérico e préatico) que tem o
objetivo de considerar pontos de vista e perspetivas multiplas.

A investigac8o por abordagem mista permite ao investigador recolher, analisar, integrar
ou relaciona os dados qualitativos e quantitativos num Unico estudo ou em diversas fases do

mesmo (Creswell, 2007).
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Partindo da nocdo de que tudo pode ser visto e investigado por diferentes visdes, nada
impede que a investigacdo oferega ao investigador multiplas facetas de analise.

Segundo Duarte (2009), a investigacdo social encontra-se repleta de esforcos para
combinar numa Unica investigacédo, diferentes métodos de recolha e de analise da informacéo.

Assim, podemos concluir que a utilizacdo dos diferentes métodos de investigagdo
depende do investigador e do assunto que vai ser investigado, permitindo responder a questdes
como e porqué.

Neste relatério sera utilizado o método estudo de caso, pois, a investigacao vai responder
ao motivo pelo qual o projeto vai ser implementado e como é que o mesmo pode contribuir para

0s objetivos da empresa reducdo do consumo de papel e melhoria da qualidade.
3.4 Estudo de Caso como Método de Investigacédo

O estudo de caso é apenas uma das varias maneiras de realizar pesquisa em ciéncias
sociais (Yin, 2009). Segundo o mesmo autor, o estudo de caso € muito utilizado na recolha de
dados quando se pretende responder a questdes “como” e “porqué” ou quando o investigador
tem pouco controlo sobre os eventos e o enfoque é o contexto real.

Para Yin (2009), este método de pesquisa possui como todos os métodos, vantagens e
desvantagens, algumas das vantagens sao:

» Poder constituir um arquivo de material descritivo suficientemente rico para
permitir reinterpretacdes subsequentes;

» Ser mais acessivel ao publico em geral do que outros dados de investigacao

» Relacionar a teoria & pratica,

» Proporcionar uma percec¢do através de exemplos especificos de procedimentos
ou situacgdes.

As desvantagens / limitages desta metodologia séo:

» Estudos muito complexos, morosos e dificeis de concretizar;

» O acesso aos dados pode levantar problemas, assim como a sua publicacéo, o
investigador tem de ter em conta a confidencialidade dos dados, os limites, entre
0 publico e o privado, preservando o anonimato dos sujeitos.

O estudo de caso é um método de pesquisa muito utilizado em algumas areas como
sistemas de informacdo. Pode considerar-se que o estudo de caso € uma abordagem
metodoldgica que permite analisar com intensidade e profundidade diversos aspetos de um
fendbmeno, de um problema ou de uma situagédo real. Assim, como refere Stake (2011) o estudo
de caso consiste num estudo de um caso singular relativamente a sua complexidade para que
se possa compreender o mesmo. Neste contexto de compreenséo profunda da realidade, Yin
(2009) define estudo de caso como uma investigacdo baseada na experiéncia que estuda um
fendmeno contemporaneo dentro do contexto da vida real, principalmente quando a fronteira

entre o fenémeno e o contexto ndo sao absolutamente evidentes.
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O estudo de caso como método de pesquisa permanece uma iniciativa muito desafiante
nas ciéncias sociais. Neste sentido, frequentemente o investigador debruca-se sobre
fendbmenos contemporaneos para fins de analise.

Neste contexto, investigagdes suportadas por estudos de caso, tém conquistado maior
reputac@o no meio cientifico. Essa crescente notoriedade no campo das ciéncias sociais, deve-
se muito aos autores Yin e Stake, que embora em perspetivas nao completamente coincidentes,
tém procurado aprofundar, sistematizar e credibilizar o estudo de caso no &mbito da metodologia
de investigacao (Meirinhos e Osorio, 2010).

Como método de pesquisa, 0 estudo de caso € a estratégia escolhida para examinar
acontecimentos contemporaneos dentro de um contexto real. No entanto, a riqueza do assunto
e a extensdo ao contexto da vida real, exige que o investigador enfrente uma situagéo
tecnicamente distinta, uma vez que os limites entre o fendmeno e o contexto ndo sao evidentes,
logo muitos recursos ou evidéncia sdo usados (Yin, 2009).

No entanto, muitas pesquisas classificadas pelos seus autores como “estudo de caso”
parecem ndo considerar o facto de que o conhecimento cientifico envolve o processo de
construcdo desse tipo de conhecimento. De acordo com Yin (2009), embora o estudo de caso
seja uma forma diferenciada de investigagdo empirica, existem pesquisadores que desprezam
esta estratégia. Talvez a maior preocupacao seja a falta de rigor da pesquisa, assim segundo
Yin (2009) para o estudo de caso, a utilizacdo dos documentos € uma forma de corroborar e
aumentar a evidéncia de outras fontes.

Segundo Yin (2009), um ponto forte do estudo de caso é a recolha de dados, uma vez
que proporciona ao investigador a possibilidade de utilizar diferentes fontes de evidéncias,
permitindo abordar de diversas formas os aspetos histéricos e comportamentais. A vantagem
do uso de diferentes fontes de evidéncia € o desenvolvimento de linhas convergentes da
investigacdo que confirmam o estudo.

Para definir as questdes que sdo mais significativas para um projeto de estudo de caso,
o investigador deve dedicar tempo a uma boa revisdo da literatura.

Segundo Poulis, e Plakoyiannaki (2013), o estudo de caso ndo € uma questao relacionada
com preocupacgbes, mas sim, um desafio onde tem de existir uma reflexdo sobre a aplicacdo
geral da pesquisa, como um organismo de investigacdo que possui limitacfes. Desta forma,
algumas criticas realizadas a este método tém a ver com a escolha dos casos, a qualidade do
estudo e os processos de generalizacéo.

Segundo Yin (2009), para que o método do estudo de caso seja utilizado de maneira
correta e os resultados sejam relevantes devem ser observadas algumas questdes basicas tais
como, qual o “caso” e qual a justificacdo para o0 mesmo. Deve ser desenvolvida uma perspetiva
tedrica em conjunto com processo de pesquisa, estudando e analisando diferentes fontes de
dados.

Para responder as perguntas “Como” e “Porqué” efetuadas no decorrer do estudo de caso

nos CTT vao ser utilizadas as seguintes questdes:
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Porqué e como vai ser reduzido o consumo de papel;
Como véo ser agilizados 0s processos;
Como vai ser reduzida a intervencdo dos RH nos processos;

Como pode ser atingida uma melhoria na qualidade de servigo;

YV V V V V

Como pode ajudar a fidelizacéo clientes;

Para além destas questdes, 0 acompanhamento do projeto revela-se importante para que
o investigador tenha uma base de estudo mais consistente.

De acordo com Yin (2009), a evidéncia do estudo de caso pode vir de seis fontes;
documentos, registos em arquivo, entrevistas, observacao direta, observacao direta e artefactos
fisicos, o autor salienta ainda que a entrevista, € uma das mais importantes fontes de informacao

para o estudo de caso.
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4 Caracterizacdo da Empresa

O conhecimento da empresa torna o relatério transparente e permite uma abertura a
mudanca.

Segundo a ANACOM (2003), é o Estado que tem, nos termos do n.° 1 do artigo 5° da Lei
n.° 102/99, de 26/07, assegurar a existéncia e disponibilidade do servi¢co postal universal, com
gualidade especifica, servicos que tém de ser prestados em todos os pontos do territério
Nacional. Em 1 de novembro de 2000, o Estado portugués celebrou com os CTT o contrato de
Concesséo do Servigo Postal Universal (ao abrigo do disposto no artigo 7° da Lei n.° 102/99),
ficando os CTT obrigados a manter o estabelecimento, gestéo e exploracdo da rede postal e a
prestar o servi¢co postal de envios de correspondéncias até 2 Kg, encomendas até 20 Kg e

registos.

4.1 Denominagéo

Os CTT sado uma sociedade anénima, com a denominacdo CTT Correios de Portugal,
S.A., possuem o NIPCS3: 500077568, registada pela Conservatéria do Registo Comercial de
Lisboa - 42 Seccao n° 1697.

A sede social da empresa localiza-se na Rua D° Jodo I, lote 01.12.03, Edificio dos CTT,
1999- 001 Lisboa, o capital social dos CTT é de 75 000 000 euros e encontra-se integralmente
subscrito e realizado, sendo representado por 150 000 000 de ag¢bes, com valor nominal de
cinquenta céntimos de euro por cada uma. Desde 5 de dezembro de 2013, no ambito do
processo de privatizagdo dos CTT, encontram-se admitidas & negociagdo no mercado
regulamentado da Euronext Lisbon a totalidade das acbes representativas do capital da
Sociedade (CTT, 2017 d).

A figura 7, mostra a forma pela qual as atividades séo divididas, organizadas e
coordenadas na empresa. Nesta figura encontra-se destacado as OP e a distribuicdo de onde

dependem os CDP e os Sl que d&do apoio a todas as areas de empresa.

3 NUmero de Identificacdo de Pessoa Coletiva
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Francisco de Lacerda

CEO

Dionizia Ferreira Antonio Pedro Silva Francisco Simao
Empresas e Operacoes Particulares e Negécios Transformacdo (CTO)

Andreé Gorjao Costa

CFO

Secretaria Geral e Juridicos Relacdes com Investidores

Comercial Empresas 1 Comercial Sul Sistemas de Informacao

Comercial Empresas 2 Comercial Norte Transformacao e Processos

Estratégiae P -
Desenvolvimento Corporativo SOLaLcb L CneonErcs
Desenvolvimento de A Ri
Recursos Humanos UM
Institucional Contabilidade e Tesouraria
Auditoria e Qualidade Recursos Fisicos e Seguranca
Compras e Logistica
Planeamentoe
Monitorizacao de Vendas

‘ Operagges € Distribuicdo

Inovacaoe

AN Desenvolvimento de Negocio

Canais Remotos

Rede de Lojas

Marketing Cliente Marketing Particulares e-Commerce

Negécios B2B*

Marketing Correio Qualidade e Apoio a Rede Apoio a Clientes e Negocio

Marketing Correio Publicitario

e Solucoes Empresariais Filatelia

Marketing Expresso

4
e Encomendas Pagamentos

Administracdo de
Recursos Humanos

Juridico-Laboral

Mogambique

Figura 7: Estrutura Organizacional dos CTT
Fonte: (CTT, 2017 e)

4.2 Estrutura Principal dos SI

Os Sl estdo dependentes da comissdo executiva e tm como missdo entre outros prestar
um servico de total eficacia aos clientes internos dos CTT, promover a inovagdo e prestar um
servigo profissional, atempado e de qualidade. A figura 8 representa a base dos Sl com as

diversas dire¢Bes que vao dar origem a diversos departamentos.
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Sistemase
Informagéo

Programas Estratégicos

Gestéo Desenvolvimento de Solugdes = = Exploragio ==
Relagdo Negécio/ il Desenvolvimento| | Desenvolvimento| | Desenvolvimento Perzl;’r’l(;:teeao Exploracio
Desenvolvimento a Corporativo Operacional Canais Utilizador [

Figura 8: Estrutura principal dos Sl

Fonte: Adaptado de documento interno dos CTT

4.3 Atividade Principal

CAE*: 53100 Atividades postais sujeitas a obriga¢des do servigo universal SIC: 4311

a) Assegurar o estabelecimento, gestéo e exploracdo das infraestruturas e do servico
publico de correios;

b) Exercicio de quaisquer atividades que sejam complementares, subsidiarias ou
acessorias das referidas na alinea anterior, bem como de comercializagdo de bens ou de
prestacbes de servicos por conta prépria ou de terceiros, desde que convenientes ou
compativeis com a hormal exploragcédo da rede publica de correios, designadamente a prestagéo
de servicos da sociedade de informacdo, redes e servicos de comunicacdes eletrdnicas,
incluindo recursos e servigcos conexos (Einforma, 2017).

4.4 Empresas do Grupo

BancoCTT;

CTTcontacto — Correio Publicitario, LDA,;
CTTexpresso — Servigos Postais e Logistica, S.A;
Mailtec Holding, SGPS, S.A;

Payshop, S.A,;

YV V.V V VYV V

Tourline Express SL.

Os CTT detém o capital destas seis empresas a 100%, sendo que a nivel internacional
os CTT séo acionistas exclusivos da sociedade denominada CORRE - Correio Expresso de

Mocgambique.

4 Classificagdo de Atividade Econémica
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45 A MarcaCTT

Os CTT sdo uma empresa com uma histéria de quase 500 anos, sendo uma empresa
lider no mercado de comunicacdes fisicas em Portugal, reconhecida internacionalmente pela
sua qualidade de servico e pelo seu carater inovador (CTT, 2017 a).

Uma das marcas mais emblematicas de Portugal, com um vasto patriménio que tem vindo
a acompanhar a evolucdo dos tempos. Tem como misséo continuar a ser um operador postal
de referéncia mundial, orientado para o crescimento sustentavel, centrado nos ideais de
exceléncia e de proximidade e focado na inovagéo.

A Empresa é considerada a nivel Mundial, como um dos melhores operadores de servigos
postais, sendo frequentemente considerada como Benchmarking no setor (CTT, 2012).

Segundo CTT (2016b), contribuem para isso quatro areas distintas que sao:

» Rede delojas CTT

No final de 2016 a rede de lojas CTT era constituida por 4 297 pontos de contacto, sendo
gue 615 sao lojas proprias, 1 724 lojas em parceria, postos de correio (PC) e 1958 postos de
venda de selos. A oferta, em regime de livre servigo e acessivel em alguns casos 24 horas, €
completada com 217 méquinas autométicas de venda de selos e 18 maquinas automaticas de
venda de produtos postais.

» Rede de distribuicéo

A rede de distribuicdo € composta por 242 CDP, incluindo 69 centros de apoio a
distribuicao (CAD) e 2 servi¢cos de apoio a distribuicdo (um em Lisboa e outro em Coimbra), e 7
centros de logistica e distribuicdo, organizados em 4 698 giros de distribuicdo que percorrem
cerca de 240 mil km/dia.

» Transportes

A rede de transportes opera com 255 viaturas que percorrem cerca de 48 mil km/dia. Em
2016 a rede nacional de transportes teve uma atividade de cerca de 12 milhdes de km,
beneficiando de viaturas cada vez mais eficientes adquiridas no &mbito da renovacé&o do parque
gue tem vindo a ser realizada nos ultimos anos.

» Tratamento

A rede de tratamento € composta por 3 centros de producédo e logistica, 7 centros de
logistica e distribuicdo e 1 centro de correio empresarial. A atividade dos centros de producéo e
logistica é desenvolvida por 44 maquinas de automatiza¢cdo do tratamento de correio (das quais

24 sequenciadoras e uma de Rest Mail) e 78 postos de videocodificagao.

4.6 Missao, Visao e Valores

Atualmente as organiza¢fes apostam num conjunto proprio de caracteristicas Misséo,
Viséo e Valores, este conjunto de caracteristicas identificam a empresa e diferenciam-na dos

restantes concorrentes.
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Os CTT no seu website (CTT, 2017) na pagina Missao, Visao e Valores descrevem estes
principios essenciais do seguinte modo:

4.6.1 Missao

Pelo seu impacto na sociedade portuguesa, com presenca em todo o territério nacional e
também em mercados internacionais, o0 Grupo CTT tem por missao assegurar solucdes de
comunicacdo e logistica bem como produtos financeiros, de proximidade e exceléncia e
estabelecer relacdes de confianca e inovacao, através dos CTT e/ou de cada uma das suas
subsidiarias, traduzidas em:

» Vocagao para ligar pessoas e empresas com comunicagdes fisicas e eletronicas;

» Solucédo para dar resposta integrada as necessidades de cada cliente;

» A confianga como ativo da companhia e também como resultado;

» Estratégia empresarial e perfil de risco sustentaveis dos CTT e de cada uma das
Subsidiarias.

4.6.2 Visao

Na prossecuc¢éo da sua atividade o Grupo CTT pretende ser reconhecido como operador
multisservigos com vocacao postal e financeira, de referéncia mundial em qualidade, eficiéncia
e criacdo de valor, caracterizado por uma:

» Operagéo postal de referéncia no mercado ibérico;
Plataforma operacional e de distribui¢éo lider;
Oferta abrangente de servicos financeiros;
Capacidade para competir internacionalmente em geografias selecionadas;

Performance financeira no topo dos maiores operadores postais europeus;

YV V. V V V

Gestéo sa e prudente face ao modelo de negécio e perfil de risco dos CTT e de
cada Subsidiéria,;

» Responsabilidade social e ambiental.

4.6.3 Valores

Os CTT apresentam como valores:

» Orientacdo para o cliente: trabalhar proactivamente a satisfacdo das necessidades
dos clientes. O seu sucesso é 0 NOSSO SUCESSO;

» Entusiasmo: trabalhar com paixdo e empenho para vencer em equipa, tendo connosco
as melhores pessoas. Todos somos um;

» Confianca: ser um parceiro integro, responsavel e de confianca, que garante no dia-a-
dia os compromissos assumidos. Cumprir sempre;

» Exceléncia: garantir um servigo de exceléncia, com garantia de qualidade e eficiéncia.
Fazer sempre melhor;

» Inovacéo: explorar continuamente novas ideias, processos e solugées. Criar futuro.
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4.7 Sistemas de Informacao e Tecnologias de Informacgé&o no Suporte ao

Negocio

Segundo Nobrega (2010) “CTT vao investir 38,5 milhdes em sistemas de informagao”,
com o objetivo de fazer face a liberalizacdo do mercado postal, tendo a empresa colocado em
pratica um plano estratégico de acordo com o qual devera investir 190 milhdes em SI, em trés
anos.

Nébrega (2010) refere que na area dos Sl, o plano estratégico engloba o investimento em
solucBes de mobilidade para a rede de distribuicdo, atendimento ao cliente, negdcios digitais,
atualizacdo da plataforma de gestdo de recursos humanos e o desenvolvimento de uma nova
plataforma de suporte a prestagdo de servicos financeiros. O investimento previsto para as
atuais empresas participadas do Grupo CTT ultrapassara os 26 milhdes de euros. Deste total,
cerca de 20 milhdes de euros serdo investidos no correio expresso e encomendas em Portugal
(CTT Expresso) e Espanha (Tourline Express).

O investimento centrar-se-a em projetos de logistica e de Sl de suporte ao negdcio. O
maior investimento sera realizado pela empresa-méde CTT, cerca de 105 milhGes de euros,
destinados a reforcar as condicdes da empresa para enfrentar o mercado liberalizado. Os
investimentos relativos a instalacdo de equipamentos de Ultima geragéo, para incrementar a
automatizacdo das operacfes de tratamento de correspondéncia, representa 13,4 milhdes de
euros.

O site Logistica &Transportes Hoje (2017), refere que o ultimo investimento dos CTT, uma
magquina a Rest Mail Sorter com capacidade para tratar 6 mil objetos por hora, resultou de um
investimento superior a 2 milhdes de euros. De acordo com uma nota dos CTT “esta € a Unica
maquina existente na Europa e fecha o ciclo de automatizagdo iniciado ha 20 anos na empresa,
usando tecnologia de referéncia em todo o mundo no aumento da produtividade, do esfor¢o
manual envolvido no tratamento de correio e nos niveis de qualidade de servi¢co prestado aos
clientes”.

A Rest Mail Sorter esta preparada para o e-commerce, automatizando o tratamento de
objetos de formato ndo normalizado a partir das 10 gramas e até 12 kg. Esta instalada no
principal centro logistico dos CTT, onde o trafego médio diario de correio entrado ascende a 2,5

milhdes de objetos todos os dias, acumulando um total anual de 630 milhdes (Gil, 2016).
4.8 Os Produtos CTT

Para a execucao do relatério € necessario conhecer os produtos que vao ser tratados e

distribuidos sendo estes descritos nos pontos seguintes.
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4.8.1 Correio Registado

Este é um produto que atribui um maior grau de seguranca ao correio. E uma boa solugéo

para enviar objetos importantes até 2 kg.

As Vantagens deste produto s&o:

>

YV V V V V

Atribuicdo de cédigo de barras com ndmero de identificagcao Unico;
Comprovativo de envio;

Tratamento especial e prioritario;

Controlo individual;

Acompanhamento e localiza¢do da correspondéncia — track & trace:

No servi¢o nacional, a informacéo track & trace é disponibilizada até ao momento
de entrega,;

No servico internacional, a informacéo track & trace* € garantida até ao momento

de saida do pais;

Padrdes de entrega dos objetos registados séo, até um dia no servi¢o nacional, europa

até 3 dias e resto do mundo até 5 dias.

As modalidades de entrega sao:

v

Correio Registado Simples (apenas para envios nacionais)

A correspondéncia € depositada na caixa de correio do destinatério.

>

YV V VYV V

v

Limite de peso até 100 g;

Limite de dimensdes: 24 cm de largura e 3,5 cm de espessura,

N&o admite Servigos Especiais;

Valor do seguro: até 5 vezes o preco do 1° escalédo de peso;

E obrigatéria a identificacdo desta modalidade no rosto da correspondéncia. Na
falta desta informacéo, o objeto é tratado como um objeto de Correio Registado

Correio Registado

Esta correspondéncia € entregue de forma personalizada na morada do destinatario,

onde é recolhida a assinatura de quem recebe no domicilio.

>

YV V. VYV V

v

Limite de peso até 2 kg;

Valor do seguro;

Servico Nacional: Até 10 vezes o preco do 1%scaldo de peso;
Servigo internacional;

Admite Servi¢os Especiais.

CitacOes e Notificagdes

As CitacBes e NotificacBes por via postal sdo servigcos de correio registado exclusivos

para entidades administrativas e judiciais, decorrentes dos codigos de processo civil e penal.

v

>
>

Vantagens
Facilita as entidades todo o processo de Notificagao/Citagcao pessoal.

Caracteristicas
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SO podem ser aceites para o servico nacional em regime contratual.
Modalidades

Existem 4 modalidades de Citacdes/Notificacbes que obedecem a modelos e regras

especificas:
>

>
>
>
v

Citacdo Via Postal (CVP);

Notificacdo Via Postal (NVP);
Notificacdo Via Postal Simples (NVPS);
Citacdo Via Postal 22 tentativa.

Padrédo de Entrega ate 1 dia util

4.8.2 Encomendas

A Encomenda Nacional permite a entrega de mercadorias ndo prioritarias em todo o

territério nacional. Estas sdo entregues na Loja CTT mais préxima do destinatério, que é avisado

para proceder ao respetivo levantamento. A Encomenda Internacional utiliza prioritariamente a

via aérea para todo o mundo e permite a rastreabilidade do seu envio para diversos destinos.

v
>

YV V VYV V X

>

Vantagens

Economia: um padrdo de entrega de trés a cinco dias nos principais destinos
permite-lhe excelentes vantagens econdmicas, tornando 0s seus envios mais
rentaveis;

Seguro incluido no preco para casos de roubo, avaria total ou parcial e extravio;
Acessibilidade: O servico é assegurado nas mais de 600 Lojas CTT espalhadas
pelo pais. O servico de encomendas com prioridade esta presente em todo o
mundo.

Padréao de Entrega

Portugal Continental até 3 dias

Madeira até 5 dias

Acores entre 7 e 15 dias

Europa até 5 dias

Resto do Mundo até 7 dias

Segundo a COTEC Portugal, (na), os CTT sdo um operador de correios moderno que tem

como objetivo o posicionamento, gestao e exploracdo de servigos postais em territdrio nacional,

bem como servicos internacionais com origem ou destino no nosso pais. Os CTT operam em

trés grandes redes de servi¢os:

>
>
>

Retalho e Distribuicao de Servicos;
Encaminhamento e Distribuicao postal domiciliaria;

Logistica e Distribui¢c&o.

Os atuais pilares estratégicos dos CTT séo cinco, dos quais trés eixos estao diretamente

relacionados com novos negdcios e upgrade da oferta das suas principais areas de atividade
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(Correio, Expresso & Encomendas e Servicos Financeiros) e dois sdo transversais a toda a
empresa, a eficiéncia operacional e a exceléncia comercial. Estes dois Ultimos ganham assim

um maior relevo e destaque na empresa (CTT, 2017 b).
4.9 A Distribuicédo Postal

Os servicos postais tém um peso relevante para a economia nacional, tendo as suas
receitas correspondido consistentemente ao longo dos anos. Os servi¢cos postais continuam a
constituir um meio de comunicag¢do muito importante, oferecendo um contributo relevante para
a coesao social e para o desenvolvimento econémico do pais (ANACOM, 2011)

Segundo um estudo da ANACOM (2015), os CTT emergem, naturalmente, como a Unica
referéncia mental relevante obtendo notoriedade junto de todos os inquiridos, quase
integralmente de indole espontanea. O incumbente possui, desde a fase inicial do processo de
decisdo, vantagem relevante no esquema decisério dos clientes surgindo como a “entidade
natural”.

Os bons resultados dos CTT resultam da dedicacdo, empenho e profissionalismo de
todos os seus colaboradores (CTT, 2017d). Tendo em conta a hova realidade da empresa, com
a sua histdria e patriménio de sempre, mas com uma postura mais orientada para o futuro e
completamente privada, repensou-se a identidade visual da marca CTT no sentido de assinalar
esta evolucao.

O restyling da identidade visual tem na sua génese o respeito pelo patriménio da marca,
mas com uma atualizacdo para a realidade dos CTT. A nova identidade apresenta uma postura
mais dindmica, agil e competitiva. O mesmo mensageiro no cavalo, mas que deixa de estar a
trote e passa a estar a galope, a sigla CTT ganha também maior protagonismo e solidez
(Marcela, 2015).

Sendo reconhecidos internacionalmente pela qualidade de servico e pelo carater
inovador, os CTT sdo uma marca que merece a confianca dos portugueses e que tem sido
distinguida com diversos prémios, entre os quais se destaca a Marca de Confianca 2017 e
Superbrands 2016.

‘ﬂ“uw '“ ;
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Figura 9: Marca de confiangca Ambiente e Superbrands
Fonte: (CTT, 2017 a)
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Para desenvolver o seu Core Business (a distribuicdo postal), os correios tém de recorrer
a novas tecnologias e adaptacdes ao mercado para poder otimizar processos, eliminar erros,
manter a satisfacéo e a fidelizagdo do cliente, prevendo também, a eliminagdo das listas de
distribuicao em papel sendo estas substituidas por tecnologias eletrénicas de topo ligadas aos
Sl. Para que o correio registado e encomendas sejam entregues aos clientes tem que passar
por diversas etapas as quais serao referidas nos subcapitulos seguintes.

Segundo CTT (2016 b), esta ideia é reforcada pela seguinte afirmacao:

“Move-nos a eficiéncia e a seguranca na entrega do correio. A capacidade de distribuicao,
assente numa rede Unica de proximidade as populacées, os CTT juntam ferramentas que unem
o mundo fisico ao digital. Move-nos a flexibilidade e a conveniéncia nas entregas expresso e

encomendas. Move-nos a melhoria e a inovacao continuas na distribui¢cdo”.
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Caso de Estudo

Os CTT estao a diversificar a sua aposta em novos produtos e servicos, como 0 correio
hibrido e eletrénico, a atividade financeira e bancaria, a oferta segmentada e especializada de
meios logisticos, o alargamento da prestacdo de servicos publicos ao cidadao, a
comercializacdo de produtos de terceiros nesta diversificacdo enquadra-se a o0 projeto
“Mobilidade nos Registos nos Centros de Distribuicdo Postal”

No acompanhamento do referido projeto pretende-se analisar a influéncia dos SI/TIC nas
vertentes de otimizacdo de processos, eliminacdo de erros, melhoria da qualidade de servico e
respetiva satisfacao e a fidelizacédo do cliente.

Atualmente para que o correio registado e encomendas sejam entregues aos clientes tém
de passar por diversas etapas nomeadamente a aceitacdo, tratamento, transporte e distribui¢cdo

conforme se pode ver na figura 11.

Figura 10: Ciclo operativo dos CTT
Fonte: (OesteCIM, 2012)

A etapa 4 do processo (tratamento no CDP e distribuicdo) vai ser alterada com a
introducdo do PDA, estas alteracdes obrigam a que o CRT modifique ou altere o seu modo de

trabalho no que diz respeito a recolha da assinatura e prestacéo de contas.

5.1 Tratamento e Distribuicdo no Centro de Distribui¢c&o Postal

O processo manual de tratamento dos registos e encomendas que chegam ao CDP

respeita 0 seguinte processo, encaminhamento para sala prépria onde sao tratados, divididos
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por giro para que apds conferéncia pelo CRT seja elaborada a lista de distribuicdo em papel no

Sistema de Gestéo de Entregas e Encaminhamento Postal (SGEEP) que acompanha o CRT na

distribuicdo dos objetos.

Na LD séo atribuidos os eventos, que podem ser de entrega (corresponde a assinatura

do cliente que recebe o objeto) e eventos de ndo entrega que podem ser, devolucdo, avisado,

mudou-se, etc. Ao regressar ao CDP o CRT presta contas dos objetos que levou para a

distribuicdo e a LD é abatida manualmente no SGEEP.

5.1.1 Prestacado de Contas

Os procedimentos da prestacdo de contas nos CDP a ter em conta séo:

1. A prestacdo de contas é sempre presencial;

2. Em caso de impossibilidade de prestagdo presencial, e s6 nesses casos, devem ser

seguidas as seguintes orientacdes:

>

>

O Distribuidor deve colocar os documentos e valores, descriminando-os por
espécie, em envelope selado e por si rubricado;

A abertura e conferéncia dos envelopes e seu contelido devem ser feitas por dois
trabalhadores que certificam o conteddo, rubricando, a prestacdo de contas

(listagens);

Entrega ao responsével pela aceitacdo das contas:

>
>
>

Os objetos registados ndo entregues;
Os valores cobrados;
As LD e avisos de rececédo (AR).

O conferente do servigo:

>

Verifica na LD e nos AR, a legibilidade das assinaturas e se todos os clientes
assinaram as LD dos registos que receberam;

Recebe os objetos ndo entregues e visa as anotagdes efetuadas pelo carteiro;
Recebe e confere os valores cobrados;

Introduz na aplicacdo SGEEP os respetivos eventos de entrega e de ndo entrega
(devolucéo ou aviso);

Encaminha os objetos ndo entregues e a respetiva lista de avisados para a Loja
ou PC de levantamento dos mesmos e 0s AR para Expedicéo;

Coleciona e arquiva as LD;

Qualquer diferenca que se verifique deve ser comunicada no mais curto espacgo
de tempo ao CRT de modo a garantir a respetiva regularizagéo.

Este processo de trabalho, muito baseado em trabalho manual, leva a uma diminui¢éo da

gualidade de servico, pois, existem erros na recolha das assinaturas, pelos CRT, nas LD em

papel, e o posterior abate das mesmas de modo manual também leva a que se comentam erros.

A utilizag&o das referidas LD leva a um consumo exagerado de papel nos CTT. A recolha das
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assinaturas nestas LD impossibilita que o cliente possa controlar e seguir o percurso dos seus
objetos em tempo real no T&T.

Foi neste ambito que surgiu o projeto “Mobilidade nos Registos nos Centros de
Distribuicdo Postal”’. Este projeto aproveita os PDA ja em uso para entregar o Express Malil
Service (EMS) com a finalidade de substituir as LD em papel e recolher as assinaturas de forma

digital, sendo que o foco é a reducédo do consumo de papel e a melhoria da qualidade de servico.

5.1.2 PDA na Distribuicao Postal

Atualmente tem-se vindo a verificar transformacdes no mercado, onde os equipamentos
portateis que possibilitam a transmissdo de dados tém vindo a permitir que servicos como a
distribuicdo sejam cada vez mais efetuados com diferenciagéo, inovagdo, crescimento e
qualidade.

Os equipamentos portéteis, computador pessoal, PDA, telemdveis e outros, associados
a tecnologia General Packet Radio Services (GPRS) e os respetivos custos de transmisséo de
dados cada vez mais baixos, criam, em Portugal e em empresas como os CTT, as condi¢des
para o planeamento e estudos no que concerne a projetos de mobilidade para a distribuigéo.

Dispositivos para computag¢éo mdvel com capacidade de realizar o processamento e troca
de informacdes via rede sem qualquer tipo de cabos quer para ligacao a rede ou fonte de energia
com dimensdes reduzidas, de facil manuseamento e com sistema préprio de alimentacdo
(baterias), sdo os adequados para a realizagdo de tarefas como a distribuicdo do correio
registado encomendas. As listas de distribuicdo, atualmente em papel, vdo ser
desmaterializadas dando lugar ao PDA.

5.2 Projeto em Curso

O projeto “Mobilidade nos Registos nos Centro de Distribuicdo Postal” vai a forma
como um CRT faz a entrega de correio registado e encomendas, assim como o0 modo de analise
e distribuicdo dos dados.

Para o desenvolvimento do projeto existiram diversas etapas que tiveram de ser
estudadas / desenvolvidas. Essas etapas foram: a definicdo do problema, desenvolvimento,
integracéo da solucao e teste de aceitacdo fazendo estas etapas parte do SDLC.

Para este projeto o departamento de Sl dos CTT utilizou uma metodologia waterfall, onde
0 utilizador s6 interage com produto quando este esta concluido. Este método, também
chamado de modelo classico, sugere uma abordagem sistematica e sequencial para o
desenvolvimento de software que comecga com as especificacbes de requisitos do cliente e
avanca através do planeamento, construcdo e implementacdo, culminando no suporte ao
software em uso.

Para dar suporte ao software e ao projeto foram selecionados dois equipamentos 0 CN50

da Intermec e o Motorola MC67 apresentados na figura 12. Os CTT optaram por estes

Fernando Cardoso n°® 150313007 42



A Importéancia dos Sl no processo de melhoria da qualidade de servigo na

distribui¢éo postal

equipamentos porque 0s mesmos ja eram utilizados para a entrega de EMS, os CRT ja estao

familiarizados com os equipamentos tornado o processo de adaptacgéo e integragdo mais facil.
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Figura 11: PDA em uso nos CTT

Fonte: www.partnerconcierge.com

Os equipamentos possuem uma camara fotogréfica de 3 MP de alto desempenho que
permite a leitura de cédigo de barras 1D e 2D. Estes cddigos séo utilizados como complemento
dos cddigos de barras em alguns objetos postais utilizados nos CTT. Utilizam uma ligacéo por
Wi-Fi permitindo comunicagdes rapidas e seguras ou sincronizagéo no final do dia de trabalho.

Estes equipamentos necessitam de ter instalada uma aplicacdo que permita aos CRT e
ao GCDP executar as fungdes que Ihes estéo confiadas.

Com o inicio do projeto piloto no CDP de Corroios, em que o GCDP tem que fazer o
controlo dos objetos que o CRT leva para a distribui¢éo, verificar o correto abatimento das LD e
zelar para que néo existam erros no abate das mesmas no SGEEP, garantindo que os clientes
recebem a informacdo sem erros e com 0s eventos reais atribuidos aos seus objetos. Tornou
prioritaria a andlise dos requisitos do sistema para verificar se o software que foi desenvolvido
ird fazer o que é esperado.

5.3 Requisitos do Sistema

Conforme estudado na revisdo da literatura “os requisitos de sistema descrevem
detalhadamente as funces, servigos e restricdes operacionais do sistema de software, dando
origem a um documento que deve definir exatamente o que deve ser implementado”. Os
Requisitos revestem-se de extrema importancia porque sem eles a constru¢ao do sistema pode

nao resolver o problema apresentado ou ndo funcionar como esperado.
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No ambito da funcao desempenhada no CTT foi elaborada uma lista (A tabela 3) com os

requisitos esperados com a introdu¢&o do PDA no ciclo de producéo pelo GCDP. Considerando

gue n&o existiu nenhuma consulta aos GCDP nem aos utilizadores os CRT, para o levantamento

de requisitos, logo as expectativas sobre estes séo altas.

Ve

O QUE E ESPERADO DO SOFTWARE

1- Carregamento de listas de modo automatico nos PDA quando o CRT efetua o

login e coloca o giro.

1- Acesso as listas de distribuicdo e a todos os objetos carregados no equipamento.

1- Possibilidade de inserir nimero de registos manualmente ou com leitura do PDA

(quando existem falhas na elaboracéo da lista)

1- Motivo de néo entrega

Recusado; Averiguagfes; Aguarda nova tentativa de

entrega a pedido do cliente; Mudou-se; Reexpedido:

redefinido: L
P EE; Destinatario ausente, encerrado;

Objeto perdido /roubado /colocado no RPD

3- Entrega ao préprio ou a quem se apresente para receber os objetos.

1- Valor a cobrar

2- Quando existir valor a cobrar ndo permitir a entrega sem confirmar o valor (visto).

3- Tipo de produto.

1- Permitir a alteragéo da situacgéo atribuida ao objeto.

3- Entrega sem assinatura do cliente, fotografia do CC ou outro documento valido.

1- Nas CNVP, CVP, NVP néo permitir terminar o evento sem todos os campos

preenchidos.

3- Permitir o carregamento de lista independente para grandes clientes, para que na

entrega sé seja lido o primeiro objeto e a lista possa ser abatida.

2- Parametrizagcdo automatica da loja para onde o giro avisa, ou, ficar em meméria a

ultima loja escolhida pelo CRT (por defeito)

1- Permitir a entrega de RS s6 com leitura do cédigo de barras.

2- Permitir o controlo independente de todos os objetos RG, COB, RS, NVP, CNVP,
NCVPS

1- No final do dia de trabalho apresentar o valor total cobrado.

2- No final do dia de trabalho apresentar a quantidade de registos avisados no PDA.

Tabela 3: Requisitos esperados

Fonte: Elaboragéo propria
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Legenda:

1 - Considerado imprescindivel;

2 - Considerado muito importante;

3 - Considerado importante.

Apo6s o desenvolvimento da aplicacdo pelo departamento de Sl este integrou-a de modo

a que esta fosse testada.

5.4 Integracao de Sistemas

Os CTT tém hoje em funcionamento uma solucdo que suporta o tratamento do EMS tanto

nas recolhas como nas entregas. O projeto “Mobilidade nos Registos nos Centros de

Distribuic&do” teve como ponto de partida os recursos existentes para o tratamento e distribuicédo

dos EMS.

Para que a mobilidade seja uma realidade os CTT recorreram a utiliza¢éo da plataforma

XOne®, esta plataforma conta com mais de 10 anos de experiéncia no desenvolvimento de

solucdes de mobilidade orientadas para a automatizagéo de processos multissetoriais, segundo

0 site XOne®, (2016) a plataforma XOne® compreende a mobilidade e fornece solugbes para

problemas concretos. Para melhor compreensdo deste processo o0 departamento de Sl

disponibilizou informacdo sobre a plataforma de integracdo utilizada, destacando-se as

seguintes caracteristicas da plataforma:

>

Independéncia do dispositivo mdével, o desenvolvimento realizado opera em
gualquer dispositivo movel;

Independéncia dos Sl que gerem a informacao a mobilizar;

Independéncia da TIC sem fios que se deseje utilizar, sendo algo que é
absolutamente transparente, tanto para o utilizador em mobilidade como para o
Sl suportado por GPRS, UMTS, HSDPA, WI-FI;

As aplicagbes que se desenvolvem para dispositivo movel funcionam
independentemente de que exista ou ndo cobertura de rede movel;

A gestdo das comunicacdes dos dispositivos mével é transparente ao utilizador,
este s6 tem que se dedicar a utilizar a sua aplicacao;

Alta escalabilidade crescendo com as necessidades do utilizador. A arquitetura
do XOne® permite que o seu sistema esteja alojado em servidores com
balanceadores de carga e oferecendo a possibilidade de gerir de forma separada
dados e aplicacéo;

A plataforma XOne® oferece a possibilidade de se relacionar com o utilizador em
ambiente multi-idioma;

O XOne® disponibiliza manutengdo automatica da solugcdo. Copias de
seguranca, eliminar informacé@o selecionada, gestdo da bateria, gestdo da

memoéoria;
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Esta plataforma permite a integracdo de varias aplicacdes existentes como se pode ver

na figura 13.

» Fotografia

» Correo » Telefonia

o Lectura de etiquetas RFID * GPS

+ Impresion Inalambrica ¢ Video Streaming

¥ Modo Kiosko + XOne PIM

» Notificaciones Push ¢ Generacion de PDFs

» Redes Sociales [@lIZMEGQ

#» Gestion Documental

¢ Mensajeria OQ @

¢ Alarmas IP

+ Medios de Pago +» Firma en dispositivo biométrica y digital

Figura 12: Integracao de aplicacbes
Fonte: (XOne®, 2016)

A plataforma permite ainda a integracdo das varias aplicacdes e servigos existentes nos
CTT, a figura 14 ilustra a integracéo das diversas aplicacdes e servigos

INTEGRACION CON DATOS, SERVICIOS Y APLICACIONES

- ——
~—
- - -

~

- —
e e—— - -

Figura 13: Integracéo de aplicacdes e servicos

Fonte: Caracteristicas XOne® (2015)

A plataforma XOne® apresenta uma arquitetura focada numa solucdo global de

mobilidade de processos nas organizacdes. A sua arquitetura cobre todo o espectro desde a
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integracdo com o0s Sl existentes até aos terminais mdoveis, passando pela gestdo e
monitorizacdo de todos os componentes da mesma.

Este agente de integracdo permite desenhar interfaces entre os sistemas corporativos e
a plataforma XOne® de forma standard, e &gl sem que tenham de ser programados
regularmente. Com a integracdo de sistemas salvaguardada torna-se necessario iniciar os

testes de software.
5.5 Testes de Software

Neste projeto uma parte dos testes de software néo foi da responsabilidade dos CTT,
estes foram efetuados por empresas parceiras dos CTT.
Os testes de software que foram efetuados pela empresa CTT foram:
» Testes de integracao;
» Validag&o do sistema/requisitos;

» Testes de aceitagéo com o cliente (teste piloto).

De referir que s6 foi possivel acompanhar os testes de aceitacao (teste piloto) no CDP de
Corroios. No que concerne aos testes de integracgédo e validacéo do sistema foi possivel colocar
diversas questdes ao departamento de Sl sobre estes testes como por exemplo:

Q) Que ferramentas foram utilizadas para efetivar os testes? As ferramentas utilizadas
Sa0 open source ou nao?

Q) Seguimos alguma norma para efetuar os testes?

Q) Existe um Plano de Testes? Se sim, pode dar-me um exemplo ou posso ter acesso ao
plano?

Q) Que testes foram efetuados? Quais os resultados?

Q) Existe um mapa de registo dos testes efetuados ou alguma check list de
acompanhamento?

Q) Como podemos classificar o resultado destes testes?

Q) Quantas horas foram destinadas aos testes?

Q) Qual foi a cobertura dos testes em percentagem?

Das reunides efetuadas com o departamento de Sl apurou-se ainda que o0s testes
efetuados pela empresa foram executados em “laboratorio”, no edificio central dos CTT de forma
presencial por elementos das opera¢cdes em conjunto com a equipa de desenvolvimento.

Segundo o departamento de Sl, para este projeto, ndo foram necessarios outros testes
uma vez que 0s operacionais ja conhecem o PDA, os procedimentos e a operacao destes no
tratamento e distribuicdo dos EMS, pelo que a transicdo para o correio registado, embora
diferente, ndo representa uma mudanca substancial e profunda, permitindo uma rapida
adaptacdo. Contudo, tendo em conta que serdo introduzidos novos menus e funcionalidades no
PDA, assim como novos procedimentos laborais, é de extrema importancia que se permita aos

profissionais que iram contactar diariamente com esta tecnologia um aumento das suas
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competéncias através de formacdo adequada, alcancando-se deste modo os objetivos do
projeto, ou seja uma melhoria dos servi¢os prestados.

Para os testes efetuados pela empresa foram despendidas 120 horas aproximadamente,
guanto a cobertura dos testes foi admitido pelo departamento de Sl, que ronda os 95%, sendo
gue os 5% sao atribuidos a margem de erro relativa a efeitos colaterais ainda nao identificados.

Ap0s a primeira sessédo de testes, foram designados pelas Operacdes / Organizacdo da
Distribuicdo (OP/ODD), elementos denominados de key-users, pertencentes ao departamento
de Sl que levaram consigo alguns PDA e efetuaram as suas sessdes de testes autonomamente.

Estas sessfes de testes consistiram na realizacdo de uma operacdo completa de
tratamento de correio registado e encomendas com o PDA. Esta operagdo consiste em iniciar o
dia de trabalho com o PDA criar uma lista no SGEEP com a leitura de diversos cédigos de barras
e simular as entregas dos objetos, em suma testar se o software instalado no PDA estava de
acordo com 0s requisitos.

Também foi possivel saber que para a realizagéo dos testes ndo foram utilizadas quais-
quer ferramentas para os efetivar, estes foram realizados em ambiente de Qualidade SGEEP,
Qualidade XOne® e versao PDA de Qualidade. No decorrer dos testes foram solicitados pelos
Key-user um conjunto de melhorias / altera¢c8es face as defini¢des iniciais dos requisitos. O
departamento de Sl refere que numa primeira andlise o resultado dos testes foi positivo 0 que
permitiu que em pouco tempo fosse iniciado o teste piloto “Teste de aceitagéo pelo cliente”.

Os testes de aceitacdo sdo realizados com a finalidade de avaliar se os requisitos
correspondem ao esperado, por este motivo sé é possivel efetuar esta verificacdo quando o
software fica concluido e pronto para ser implementado. Este teste tem uma forte relagdo com

o cliente, que participa no planeamento e realizacdo do mesmo.

5.5.1 Teste piloto

Os Sl e as OP decidiram efetuar o teste de aceitagcéo (teste piloto no caso dos CTT) ho
CDP 2855 Corroios no qual foi possivel ter uma participacao ativa.
Com o teste piloto em curso foi possivel comparar o que era esperado do software, tabela

3, com o que se verificou com a utilizacdo do PDA esta analise deu origem a tabela 4.
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O QUE E ESPERADO O QUE FOI VERIFICADO

Carregamento de listas de modo automético nos PDA o .
) ] 1 | Foi verificado e funciona corretamente
guando o CRT efetua o login e coloca o giro.

Acesso as listas de distribuigdo e a todos os objetos Na&o foi verificado, s sdo visualizados
carregados no equipamento. 1 | objetos com servigos associados
(cobrancas, NCVP, NVP AR)

Possibilidade de inserir nimero de registos manualmente

ou com leitura do PDA (quando existem falhas na 1 | Foi verificado
elaboragéo da lista)
m Recusado; Averiguacoes;
g Aguarda nova tentativa de
% g entrega a pedido do cliente; Todos verificados com excecéo de;
’§ % Mudou-se; Reexpedido; 1
3 @ EE; Destinatario ausente, Objeto perdido roubado /colocado no
-,% < encerrado; Objeto perdido RPD
= /roubado /colocado no RPD
Entrega ao proprio ou ndo. 3 | Verificado
Valor a cobrar 1 | Verificado

Quando existir valor a cobrar ndo permitir a entrega sem . .
] ) 2 | Nao verificado
confirmar o valor (visto).

Tipo de produto. 3 | Verificado
Permitir a alteracao da situagdo atribuida ao objeto. 1 | N&o verificado
Entrega sem assinatura do cliente, fotografia do CC ou -

) 3 | Verificado
outro documento valido.
Nas CNVP, CVP, NVP ndo permitir terminar o evento sem -

_ 1 | Verificado

todos os campos preenchidos.
Permitir o carregamento de lista independente para Foi decidido pela OP que a entrega a
grandes clientes, para que na entrega so seja lido o 3 grandes clientes vai ser efetuada com
primeiro objeto e a lista possa ser abatida. LD em papel.

Parametrizagdo automatica da loja para onde o giro avisa,
ou, ficar em memodria a ultima loja escolhida pelo CRT (por | 2 | N&o foi verificado.
defeito)

Permitir a entrega de RS s6 com leitura do cédigo de L
1 | Nao foi verificado
barras.

Permitir o controlo independente de todos os
objetos RG, COB, RS, NVP, CNVP, NCVPS

2 | Nao foi verificado

No final do dia de trabalho apresentar o valor total cobrado. | 1 | Verificado

No final do dia de trabalho apresentar a quantidade de o
2 | Nao foi verificado

registos avisados no PDA.

Tabela 4: Requisitos esperados verso experienciado

Fonte: Elaboragéo propria
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Legenda:
1 - Considerado imprescindivel;
2 - Considerado muito importante;

3 - Considerado importante.

Esta andlise permite afirmar que o projeto trouxe beneficios ao processo de trabalho
existente. O processo foi agilizado e permitiu de imediato a utilizacdo do PDA para o tratamento
e entrega dos objetos. No entanto, verifica-se que podem existir melhorias / alteracdes, pois,
alguns destes procedimentos duplicam os passos que o0 CRT tem de efetuar quando tem de
entregar os objetos. Como, por exemplo, a entrega dos RS e NVPS em que o CRT tem que
escrever no PDA “RPD e assinar o seu nome”. Ficando este processo muito semelhante ao que
era efetuado nas LD, parecendo que se tentou reproduzir no software o que era efetuado nas
LD.

Se na primeira fase do SDLC em que se efetua o levantamento de requisitos tivessem
sido consultados os GCDP ou os proprios CRT utilizadores do sistema esta duplicacéo passos
no processo poderia ter sido evitada. No decorrer do teste de aceitagdo e apoOs a analise do
processo e questionarios de satisfacdo sobre a utilizagdo do PDA, aos CRT, foi efetuada uma
proposta com um conjunto de melhorias / altera¢es face as defini¢cdes iniciais do projeto. As
propostas referem-se a alteracdes de alguns requisitos funcionais e requisitos de utilizador, para
gue este possa obter maior controlo dos objetos que Ihe estdo confiados.

De seguida, sdo apresentadas as questdes efetuadas aos CRT, utilizadores do sistema,
para saber a sua opinido sobre a utilizacdo do PDA para o tratamento e distribuicdo de registos
e encomendas.

Partindo da andlise e do tratamento das respostas obtidas foi criada a tabela 4 tendo
como base o inquérito efetuado a 13 dos 16 colaboradores afetos ao CDP 2855 Corroios.

» 12 Questdo — Qual o grau de satisfagdo com a utilizacdo do PDA na entrega dos

registos e encomendas numa escala de 1 a 5;

Para esta questdo a escala de 1 a 5 representa-se do seguinte modo:
1 - Nada satisfeito, 2 - Pouco satisfeito, 3 - Sem opinido, 4 - Satisfeito, 5 - Muito satisfeito
Podendo ser verificada no grafico 1 a andlise do resultado das respostas, mostrando que
existe um CRT que ndo concorda com a utilizacdo do PDA, o qual justifica a sua resposta com
a lentiddo da transmissdo de dados, com a pouca autonomia da bateria do PDA e a

inacessibilidade a lista com todos os objetos que estédo a sua responsabilidade
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Nada satisfeito

8% 1CRT Respostas

\ Pouco
satisfeito

8% 1CRT
= Nada satisfeito
‘ Pouco satisfeito

= Sem opinido
= Satisfeito

= Muito Satisfeito

Grafico 1: Grau de satisfagdo com a utilizagcdo do PDA

Fonte: Elaboragéo prépria

» 22 Questdo - Como utilizador do sistema quais séo as alteragbes que poderiam
ser efetuadas para melhorar a performance do PDA no trabalho?

Das diversas respostas dadas pelos CRT, foi possivel resumir a quatro as alteragcfes que

os utilizadores gostavam de ver efetuadas no software dos PDA.

v' Ter acesso a todos os objetos que transporta no PDA;

v' A entrega dos registos simples e NVPS deve ser simplificada;
v"Indicagdo no PDA no final do dia do nimero de registos avisados;
v

Existir a hipdtese de deixar os objetos avisados na loja / PC no decorrer do giro.

Estas respostas deram origem ao grafico 2.

Alteracdes pretendidas no PDA

13
-4 11
= 1
= 3
5} £
= 5
4
E 3
© 1
0 . ~
Indicacéo
Acesso a Facilitar a da Deixar
todos os quantidade objetos
: entrega de . .
objetos que de objetos  avisados na
RS e NVPS : -
transporta avisados no Loja /PC
final do dia

mN&o concordo 0 0 0 0

u [Indiferente 0 0 2 5

u Concordo totalmente 13 13 11 8

Grafico 2: Alteracdes pretendidas no PDA

Fonte: Elaboragéo propria
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Da interpretacéo do gréfico 2 verifica-se que:

v 100% Dos CRT concordam totalmente em ter acesso a todos os objetos que
transportam;

v 100% Dos CRT concordam totalmente com a questéo facilitar a entrega dos RS
e NVPS;

v' 85% Dos CRT concordam totalmente com indicacéo da totalidade dos objetos
avisados no final do dia, sendo que 15% referem que é indiferente;

v" 60% Dos CRT concordam totalmente com a questio deixar os objetos avisados

na Loja ou no PC, 40% referem que é indiferente.

» 32 Questdo - Que beneficio trouxe este novo processo de trabalho do utilizador?

A resposta a esta questao foi undnime, todos os utilizadores afirmam que o beneficio é
néo transportar a LD em papel eliminando assim o possivel erro do cliente assinar a rececao de
um objeto que néo é o seu.

Da andlise as respostas obtidas das questdes lancadas aos CRT e da observacdo do
processo foi possivel construir a tabela 5. A tabela reflete os requisitos parametrizados no PDA
e as propostas de alteracdo desses requisitos enviados para a empresa para que possa ser
analisada a sua alteracéo.

Atual

AlteragBes propostas

1) O Trabalhador s6 tem acesso no PDA as
cobrancas e objetos com servi¢os especiais
associados.

Ter acesso a todos os objetos no PDA
podendo o CRT consultar em qualquer
momento 0s objetos que faltam entregar,
esta consulta deve permitir ver os objetos
por produtos (RS, COB, NCVP, NVP,
NVPS, etc.)

2) Registos Simples, atualmente o CRT tem

que escrever RS e assinar 0 seu nome.

Reduzir as operacdes para a entrega de RS
e NVPS. Bastando ler o cédigo de barras
para que o objeto fique com o evento de

entregue.

3) No final do dia o CRT ndo sabe quantos

registos avisou.

No final do dia o CRT deve ter acesso ao

ndmero de registos avisados.

4) NA entrega de objetos a Grandes

Clientes- O CRT tem de levar LD em papel.

Na entrega dos objetos a grandes clientes,
ex: Solicitadores, deve bastar ler o primeiro
objeto da lista e o cliente assina a dizer que

recebeu (X) objetos e a lista fica abatida.
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5) LD para lojas CTT - O CRT tem de levar a
LD em papel que tem de ser abatida

manualmente.

Objetos para as Lojas CTT e apartados
efetuar o mesmo procedimento dos registos
simples e NCVPS.

6) Deixar objetos avisados nas lojas no
decorrer do giro em DV — O CRT tem que
regressar ao CDP e seguir no dia seguinte
ou entdo levar LD em papel para obter
quitacéo do GL.

Permitir que os giros possam deixar 0s
objetos avisados nas lojas de influéncia. Por
exemplo ler os codigos de barras e o GL

assina em como os objetos ficam na loja.

7) Quem efetua a conferéncia/rececéo de
contas dos CRT néo sabe quantos registos

estao avisados.

Permitir o controlo dos objetos avisados por
quem efetua a conferéncia/rececao de

contas dos CRT. Ex: ter acesso ao numero

de registos avisados por giro.

Tabela 5: Proposta de altera¢gBes para o PDA

Fonte: Elaborado pelo Autor

Siglas utilizadas na tabela:
RS - Registo simples; COB - Cobranca; NCVP - Notificagéo Citagdo Via Postal; NVP -
Notificagdo Via Postal; NVPS - Notificacdo Via Postal Simples - GL — Gestor de Loja; DV —

Diversos em viatura.

Por fim, foi colocada uma ultima questdo aos CRT com a finalidade de aferir como é que
o cliente vé a utilizacdo do PDA na entrega dos registos e encomendadas em substituicdo das
LD em papel.

Das respostas apresentadas por sete dos CRT foram retiradas as seguintes conclusoes:

Os clientes com idades até aos 65 anos veem com bom agrado esta alteragdo de
processos, ndo demostram dificuldades no manuseamento do equipamento no que diz respeito
a assinatura digital. Clientes com uma faixa etdria superior a 65 anos demostram
descontentamento e dificuldade em efetuar a assinatura digital.

Nesta ultima questdo os 7 CRT inquiriram 28 clientes, 4 clientes cada CRT, e a questédo
efetuada aos clientes foi “Como vé a utilizacao destes equipamentos para a entrega dos registos

e encomendas”.
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Como os clientes veem o PDA

28

8 26

T 24

5%

sl

314

c 12

210

o 8

v 6

3 8 :l;‘

o 2 A

o 0

g < 65 ANOS > 65 ANOS

Z

< 65 anos > 65 anos

@ Dificil utilizagéo 2 12
@ Sem opinido 0 6
@ Facil utilizagédo 7 6
O Muito facil utilizagéo 19 4

Grafico 3: Como os clientes veem a utilizagdo do PDA

Fonte: Elaboragéo propria

N&o foi possivel obter uma amostra maior em virtude de ter sido efetuado em periodo de
férias em que os recursos (CRT) sdo poucos.

Com a andlise efetuada e com a proposta para alteracao do software nos PDA é esperado

gque possa potenciar a melhoria da qualidade.
5.6 Melhoria da Qualidade

Com o decorrer do teste piloto, da interagdo com os utilizadores e da andlise as alteractes
efetuadas ao anterior processo de trabalho, foi possivel verificar que existe uma melhoria na
gualidade de servico e qualidade percebida pelo cliente. Constata-se que existe uma eliminagéo
dos erros no abatimento das LD no SGEEP, assim como nos que se referem as assinaturas
recolhidas pelo CRT na LD em local errado.

Antes da entrada do projeto no CDP estes erros rondavam os 1,5%, cerca de 10 por dia,
gue em alturas de aumento de trafego passavam para o dobro, os quais s6 eram corrigidos
posteriormente, quando detetados em virtude de uma reclamacé&o ou quando a loja os detetava.

Verifica-se ainda que existem algumas falhas nos procedimentos efetuados pelos
utilizadores (CRT). Quando todos os CRT cumprirem os procedimentos de trabalho como estéo
definidos a eliminagéo de erros podera ser muito préxima de zero.

A utilizacdo do PDA permite a eliminacdo de uma percentagem elevada das LD em papel
permitindo a reducdo de grande parte do arquivo em papel, sendo este substituido por um
arquivo digital. Esta alteracdo traz duas melhorias imediatas que sé&o:

» O espaco utilizado pelo arquivo fisico é reduzido;
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» Permite a pesquisa de LD de forma mais rapida, tornando a resolucdo de nao
conformidades mais rapida e eficiente. Esta melhoria reflete-se quando é
necessario consultar uma LD, anteriormente era necessario procurar no arquivo
a referida LD para analise, agora basta introduzir no programa de rastreamento
0 numero do cédigo de barras para saber de imediato onde, quando e a quem foi

entregue o objeto.

A introducdo do PDA no processo de entrega de registo e encomendas traduz-se numa
melhoria do processo de trabalho fornecendo uma ferramenta inovadora ao CRT. O processo
de entrega de um registo ou de uma encomenda ao cliente através de uma LD em papel
obrigava a que o CRT tivesse que procurar o nimero do objeto em causa e pedir ao cliente para
assinar. Este processo originava erros, uma vez que o cliente por vezes assina no sitio errado,
obrigando o CRT a corrigir esse erro se 0 detetasse atempadamente. Com o PDA a
possibilidade de o cliente assinar o recebimento de um objeto que nédo |Ihe pertence é nula. Para
efetua a entrega o CRT tem que ler o cédigo de barras do objeto destinado ao cliente com o
PDA para que este possa assinar confirmando a entrega.

O PDA introduz outros beneficios no processo como por exemplo, a eliminacdo das LD
em papel, gue no inverno obriga os CRT a terem bastante cuidado para que as mesmas néo se
danifiguem com a chuva, por vezes nem era possivel o CRT recolher as assinaturas em virtude
da LD se encontrarem em muito mau estado.

A prestacdo de contas foi outra atividade que ficou simplificada e melhorada com a
utilizacdo do PDA, com este processo j&4 ndo € necessario fazer o abatimento manual de listas
tornando esta tarefa mais rapida e sem erros. Em resumo todos os processos de trabalho do
CRT ficaram mais agilizados melhorando a produtividade e a qualidade.

No que respeita ao utilizador verificou-se que o conforto de manuseamento do
equipamento e a facilidade de utilizacdo associados a eliminagdo da LD em papel foram os
relatos mais ouvidos pelos CRT.

Podemos dizer que os SI/TIC conduzem a realizagdo das tarefas de forma mais rapida e
com a possibilidade de existirem erros ser muito reduzida, melhoram a qualidade de servico e
a qualidade percebida pelo cliente. Verificou-se que a transmisséo da informacéo acontece em
tempo real ficando imediatamente disponivel para consulta, logo os clientes sdo capazes de
verificar o paradeiro dos seus objetos em qualquer momento e averiguar, por exemplo, se este
foi entregue ou ndo.

v' Vantagens proporcionadas aos clientes como o projeto:

» Acesso ao Track &Trace (T&T) via Internet;
Melhor qualidade da informacéo prestada aos clientes;
Melhor acesso a informacao;

Informag8es mais rapidas;

YV V V VY

Melhor atendimento ao cliente;
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» Acompanhamento em tempo real da entrega dos objetos e sua
monitorizag&o por parte do cliente desde a recolha & entrega.
Vantagem para o CRT:
» Na&o transporta consigo a LD em papel;
» O processo é automatico sujeito a menos erros;

» No final do dia sabem de imediato o dinheiro que tem de entregar em contas.

Vantagem para o GCDP:
» Controlo sobre a distribuicdo, a informag&o em tempo real permite saber em
gualquer altura a situacéo dos objetos;
» As pesquisas sobre os objetos (local de entrega e visualizacéo da assinatura de
guem recebeu o objeto) é muito rapida uma vez que o ficheiro esta em formato
digital.

A transmisséo da informacdo em tempo real e o tratamento automético da mesma sem
erros permite que o cliente acompanhe 0s objetos conseguindo controlar o percurso dos
mesmos. Permitindo ainda que o cliente possa intervir rapidamente se detetar alguma anomalia

na distribuigéo.

5.7 Controlar e Rastrear

O sistema de Track &Trace (T&T), permite rastrear e acompanhar o percurso dos objetos
através do numero do cddigo de barras, para isso o cliente acede ao site dos CTT e na pagina
correio e encomendas, utilizar a ferramenta “acompanhar encomendas” que vai extrair a
informacéo a uma base de dados permanentemente atualizada.

Esta ferramenta, T&T, utiliza a leitura do cddigo de barras que contém informacao sobre
0s objetos, permitindo assim um rastreio rapido e uma verificagdo do estado em que se encontra
0 objeto a qualquer momento. Com este sistema os clientes séo capazes de verificar o paradeiro
do seu correio registado e encomendas e averiguar, por exemplo, se o objeto foi entregue ou
n&o.

Com a utilizagdo do PDA na distribuicdo o sistema de T&T é atualizado em tempo real,
no momento em que o CRT atribui um evento ao objeto, logo o cliente ao consultar a situagcéo
do objeto no site dos CTT tem de imediato a informacéo atualizada, o que com as LD em papel
s6 acontecia no final do dia de trabalho quando estas eram abatidas no sistema.

Esta ferramenta transmite aos clientes maior confianga e seguranca no envio do correio
registado e encomendas, permitindo que obtenham a informacado online sobre a data provavel
da entrega dos objetos.

Outro ponto importante do projeto prende-se com a reducdo de custos, sendo este um

dos objetivos das organiza¢fes que efetuam alteragdes de processos ou investem em SI/TIC.
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5.8 Reducéo de Custos

Ao nivel dos recursos humanos, o PDA torna o processo mais agil, proporcionando ao
CRT uma maior eficiéncia no trabalho, levando a uma maior satisfacdo dos trabalhadores
tornando o CDP mais eficiente.

Esta agilizacdo de processos leva a uma reducdo de tempo ha execuc¢édo das tarefas, logo
pode originar uma reducéo de custos. Outra melhoria verificada com introducdo do PDA é a
reducédo dos erros o que afeta a reducao de tempo na corre¢cdo dos mesmos.

Mas onde se verifica uma reducgéo de custos muito significativa € no tempo gasto no abate
da LD, assim como no consumo de papel. O impacto da desmaterializacéo das LD verificadas
com a implementac¢do do projeto podera gerar uma reducéo de custos nos CTT.

O tempo otimizado com o abatimento das LD e a reducdo do consumo de papel foi
analisada e verificada no decorrer do teste piloto de onde foram retiradas as conclusdes

apresentadas no grafico 4 e 5.
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Grafico 4: Otimizacao do processo de abate das LD

Fonte: Elaboragéo propria

A analise do grafico permite afirmar que existe uma otimizagdo do processo de
abatimento das LD que resulta em sessenta e cinco minutos/dia. Que equivale a 1,05horas/dia

representando aproximadamente 23h:05 /més.

Fernando Cardoso n° 150313007 57



A Importéancia dos Sl no processo de melhoria da qualidade de servigo na

distribui¢éo postal

Consumo de folhas de
papel

ASSINATURAS DIGITAIS

LD EM PAPEL

0O 10 20 30 40 50 60
® Consumo unitario de folhas de papel

Gréfico 5: Consumo de papel dia

Fonte: Elaboracdo Prépria

Foi possivel verificar uma reducao de aproximadamente 59% com o consumo de papel
passando esse consumo de 50 folhas para 20 folhas dia.

A reducédo do consumo de papel origina ainda outra vantagem para a empresa, que nao
estando intimamente ligada ao projeto, permite que a empresa atinja 0os seus objetivos na
reducdo do consumo de papel e na preservacdo do meio ambiente, levando os CTT a manter o
ranking alcancado em 2016, o mais elevado das empresas postais mundiais que melhor
cumprem os critérios de eficiéncia carbonica na sua atividade. “As emissdes carbdnicas dos
CTT séo hoje apenas 30% das produzidas em 2008, foi conseguida uma reducao de 70%. Foi
a maior reducdo da pegada carbdnica de sempre no setor, a nivel mundial. Os CTT estdo no
grupo dos 5 melhores, com o nivel de “Leadership” (A-), foi obtido no ambito do Carbon
Disclosure Project 2016 Climate Change (CDP), que é o principal rating de sustentabilidade

energética e carbdnica a nivel mundial” (CTT, 2017c).

Fernando Cardoso n°® 150313007 58



A Importéancia dos Sl no processo de melhoria da qualidade de servigo na

distribui¢éo postal
6 Analise e Discussao dos Dados Obtidos

Neste capitulo sera efetuada uma sintese do acompanhamento do projeto e uma analise

do mesmo.
6.1 CDP 2855 Corroios

O acompanhamento do projeto “Mobilidade nos Registos nos Centros de Distribuicédo
Postal”, permitiu analisar o processo de trabalho com o método de trabalho tradicional (com LD
em papel) e o processo de trabalho resultante da introducédo do PDA no processo.

A figura 14 representa o processo de distribui¢éo tradicional no CDP 2855 Corroios.

Desconsolidagio de
cargas

Encaminhamento dos RG e
ENC para tratamento

SG e verificagao pelo
CRT

CriagdiodalD e
entregarao CRT

Distribuigao e recolha
das assinaturas nas LD

Regresso ao CDP no
final do dia de trabalho

Origina erros na Quando detetado obriga
recolha da assinatura areparagdo do erro

PRESTACAO DE CONTAS

Abate da LD
manualmente

Atualizagao da BD

1 VIV VYV

Erros no abate Informagdo incorreta
na BD

' Informagdo prestada

Informagao disponivel muito tarde, o cliente ja
para o cliente nao tem possibilidade

de atuar sobre o evento.

Figura 14: Processo de distribui¢&o tradicional

Fonte: Propria
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Com a implementacédo do projeto o processo € alterado a desde do momento em que é
criada a LD, sendo que agora a LD é digital e carregada automaticamente no PDA. O CRT néao
leva a tradicional LD em papel, recolhendo as assinaturas diretamente no PDA o que elimina a
possibilidade de o cliente assinar no local errado. Esta recolha das assinaturas de modo digital
permite que a base de dados seja atualizada de imediato disponibilizando a informacéo aos
clientes em tempo real e sem erros.

Com a utilizacdo do PDA deixa de existir o abate das LD, estas sdo abatidas
automaticamente quando o CRT da o trabalho por concluido no equipamento, eliminando os
erros que eram provenientes desta atividade.

O acompanhamento do projeto permitiu efetuar uma andlise entre o que foi estudado na
revisdo da literatura e o que foi verificado e vivenciado no acompanhamento do projeto.

Deste modo foi possivel analisar os requisitos do sistema, verificar as alteracdes que as
TIC introduziram no processo de trabalho e os beneficios decorrentes do projeto ao nivel da
reducéo de custos e melhoria da qualidade.

A primeira etapa do projeto, o levantamento de requisitos é uma etapa fundamental, uma
vez que é dela que depende o sucesso dos projetos de SI/TIC. Sucesso que pode ser verificado
na fase dos testes de aceitacéo onde o utilizador testa o software para saber se este esta de
acordo com o solicitado.

Uma das metodologias utilizadas para efetuar um correto levantamento dos requisitos de
sistema refere-se a participagdo dos utilizadores, uma vez que sdo estes que possuem 0O
conhecimento e/ou uma cultura organizacional especifica que permite com o seu contributo
minimizar as falhas nos testes de aceitacéo.

No decorrer do teste de aceitagcdo foi possivel verificar que esta metodologia nédo foi
utilizada, o que podia ter ajudado a minimizar os problemas detetados no software dos PDA.

Antes da implementacdo de um projeto de SI/TIC devem ser estudados os fatores de
mudanc¢a, que sdo requisitos necessérios para alcancar as desejadas transformacfes nos
processos e essenciais para operacionalizar os SI/TIC. Para colocar em pratica 0s novos
processos de trabalho, é necessario fazer um levantamento desses fatores para criar as
condicdes necessérias a implementacdo dos novos processos na area operacional.

Pode ser considerado fator de mudanca a formacédo dos colaboradores, pois, para uma
correta utilizagdo e para um melhor aproveitamento dos SI/TIC implementados, é necessario
gue todos os que interagem com os SI/TIC tenham formacdo adequada e que todos os
intervenientes fiqguem com a perfeita nocdo dos objetivos do projeto para a empresa.

SO desta forma é viavel agilizar os processos e reduzir custos, que neste projeto foi
possivel verificar na reducdo do consumo de folhas de papel e na reducédo de tempo para
executar as atividades.

ApOs esta analise podemos passar as conclusdes retiradas do acompanhamento do

projeto.
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7 Conclusdes e Perspetivas de Trabalho Futuro

Neste capitulo serdo refletidas as principais conclusdes obtidas da analise e

acompanhamento do projeto, encerrando o capitulo com as perspetivas de trabalho futuro.

7.1 Conclusao

Este relatério teve como objetivo o acompanhamento e a analise do projeto “Mobilidade
nos Registos nos Centros de Distribuicdo Postal” implementado pelos CTT nas operagoes.

Dos trés testes efetuados pelos CTT (testes de integracdo, validacéo do sistema e teste
de aceitacao), so foi possivel acompanhar o teste de aceitacdo. O acompanhamento deste teste
mostrou a sua importancia na verificacdo dos requisitos e analise do software instalado nos
PDA. O teste de aceitacdo revelou-se muito importante para a detecdo de falhas permitindo
efetuar propostas de melhoria.

Das respostas obtidas as questdes efetuadas ao departamento de Sl foi possivel concluir
gue neste projeto os testes de integracdo nédo respeitam um plano. O plano e os procedimentos
de testes s&o importantes porque € nele que esta contida toda a estratégia global da integracéo.

Assim, partindo da experiéncia profissional, entrevistas e acompanhamento efetivo do
referido projeto, foi possivel caracterizar o processo tradicional de tratamento e entrega de
registos e encomendas e analisar as vantagens trazidas pela introducao de SI/TIC na agilizacao
de processos, melhoria da qualidade e reducédo de custos.

Partindo do acompanhamento do projeto no CDP de Corroios e extrapolando para o
universo CTT, pode refletir-se, numa primeira analise, sobre as vantagens ou melhorias trazidas
pelo projeto para a empresa, clientes, CDP e os beneficios para os utilizadores (CTR).

» Para a empresa, o foco do projeto é a reducdo de custos proveniente da
diminuicdo do consumo de papel e otimizacdo da execuc¢do das tarefas, tendo
ainda como objetivo a melhoria na qualidade de servi¢o obtida com os PDA. Para
além destes pontos existe ainda a divulgacdo junto do mercado deste tipo de
praticas, que podera resultar numa vantagem competitiva para a empresa, e no
reforco da sua notoriedade e prestigio, em relagdo a imagem da marca.

» Os clientes, tém como vantagem a possibilidade de acompanhar o percurso do
objeto e saber em tempo real qual o evento atribuido ao mesmo.

» Para o CDP, o impacto verificado foi que com a eliminacao da LD deixa de existir
abate manual das mesmas, logo, os erros associados a esta atividade foram
eliminados o que se traduz numa melhoria da qualidade de servico. Com a
eliminacdo das LD deixa de existir necessidade de procurar as mesmas para
poder responder a reclamagdes, o arquivo € digital o que permite em segundos

saber o que aconteceu ao objeto, saber a localizacdo da entrega e quem assinou.
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» No que respeita aos utilizadores, este projeto trouxe beneficios dos quais se
salientam o facto de permitir a eliminacdo da LD em papel e a respetiva
eliminacdo dos erros provenientes de assinaturas em local errado, permite ao
CRT no final do dia saber qual é o valor em dinheiro que tem de entregar na
prestacdo de contas.

Desta analise, verifica-se que existe efetivamente uma reducéo do consumo de papel,
conforme pode ser analisado no grafico 5 da pagina 58 onde se verifica que no CDP de Corroios
existiu uma diminuicdo efetiva do consumo de papel em aproximadamente 59%. No entanto,
comparando este projeto com projetos semelhantes existentes em diversos paises, pode
afirmar-se que os CTT foram pouco ambiciosos dado que a reducéo de papel podia ser superior
a 90%, este projeto deveria prever a eliminacdo total do papel, para isso tém que ser
implementadas os pedidos de alteracédo que foram efetuados no decorrer do projeto (pontos 4,
5 e 6 da tabela 4 da pag. 54).

Na agilizagc&o de processos pode afirmar-se que, no abate das LD, verificou-se um ganho
de 72% no tempo gasto nesta atividade. Esta redugdo de tempo foi possivel porque os CRT ao
fecharem o dia de trabalho no PDA as LD sdo automaticamente abatidas, as poucas LD que
ainda sédo abatidas manualmente devem-se a alguns erros de procedimentos efetuados pelos
CRT, logo este resultado podera ser ainda mais significativo quando todos os intervenientes no
processo cumprirem com todos os procedimentos sem erros. Nesta atividade a intervengédo de
RH foi bastante reduzida.

A utilizacdo do PDA no tratamento e distribuicdo de registos e encomendas permite que
os CRT tenham uma menor intervenc&o no processo uma vez que fica facilitada a recolha das
assinaturas uma vez que deixa de ser necessario procurar o local para o cliente assinar tornando
0 processo mais agil e sem erros.

Numa alteracdo de processos qualquer empresa devera identificar os requisitos junto de
guem interage com o processo, deverao ser ouvidos os utilizadores para que na altura de efetuar
o teste de aceitacdo ndo existam, por parte destes, queixas sobre requisitos mal identificados,
e funcionalidades de software em falta.

No gue se refere a este projeto, o facto de os requisitos funcionais terem sido identificados
sem consultar os utilizadores nem o GCDP, pode ter sido o motivo que levou a que alguns
procedimentos tenham ficado muito semelhantes ao que se fazia com as LD em papel.

Os SI/TIC tem como finalidade, entre outras, facilitar o trabalho e agilizar os processos,
neste caso € possivel verificar que alguns processos foram passados para PDA do mesmo
modo que eram executados com as LD, esta situacao deixou alguns processos de trabalho mais
demorados, como por exemplo, o processo de entrega dos registos simples e NCVPS que
ficaram mais demorados com o PDA do que com a utilizagdo das LD em papel, no entanto ndo
foi impedimento para a implementacéo do projeto.

Para que a alteracao dos processos de trabalho seja bem-sucedida é importante constituir

de um grupo de trabalho abrangente que envolva trabalhadores das diversas areas operacionais
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abrangidas pelo projeto, deste modo as decis6es emanadas por este grupo serdo abrangentes
e ajudam a minimizar possiveis problemas no decorrer do projeto.

Sendo a formacao a base da mudanca, tem que desempenhar um papel cada vez mais
ativo, conciso e continuo nas organizagcdes, tém que ter em conta as necessidades e
capacidades dos colaboradores para um melhor desempenho profissional quando deparados
com alteracdes de processos. A mesma ajuda a compreender o projeto e 0 seu impacto para a
empresa, assim como as alteracfes no processo de trabalho, de salientar também que uma
formacao interativa leva a que exista uma melhor aceitacdo das mudancas nos processos de
trabalho.

A formacéo ministrada aos colaboradores na fase do teste piloto foi muito geral, n&do foi
explicado o que se pretendia com o0 novo projeto e quais as alteragdes ao processo existente,
nao foram evidenciados os objetivos do projeto.

Assim, quando for implementado um novo projeto, é aconselhavel que seja ministrada
uma formacao de forma mais especifica, ja que € sempre um processo que pretende promover
mudancas, gerando valor e competéncias aos colaboradores para que estes se sintam
motivados e compreendam o impacto dos projetos na empresa.

Verificou-se que os Sl, parte integrante da empresa, que utilizam as pessoas e as TIC
para Ihe dar suporte, melhoraram a qualidade de servico e agilizaram algumas atividades,
mantendo-se alinhados com os objetivos da empresa. Neste projeto ajudaram a controlar e
melhorar as operacdes a partir de um problema detetado contribuindo para a resolugéo desse
mesmo problema.

Com o auxilio do PDA os procedimentos manuais passaram a ser executados de modo
automatico, o que permitindo uma melhoria significativa na qualidade de servico. Estes
equipamentos vieram também possibilitar uma atualizagcao da base de dados em tempo real, o
gue permite que os clientes possam verificar a qualquer momento o estado dos objetos,
intervindo caso detetem alguma anomalia na entrega. Assim, obteve-se uma melhoria no
processo de T&T, que poderd assumir-se como uma vantagem na fidelizacéo de clientes.

O acompanhamento deste projeto mostrou ainda que os CTT utilizam uma metodologia
waterfall / classica, em todos os projetos. No entanto poderiam introduzir, em projetos deste tipo,
metodologias ageis que permitiriam efetuar alteragcdes no decorrer do mesmo, com entregas
mais frequentes de software, de modo a que o cliente comece a utilizar o que foi solicitado
atempadamente, dando tempo para que sejam efetuadas altera¢cbes e ajustes ao longo do
projeto.

Das conclusdes apresentadas pode verificar-se que ainda existe muito potencial por

explorar quando nos referimos ao SI/TIC mais concretamente os PDA.
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7.2 Perspetivas de Trabalho Futuro

No decorrer de proximas intervencdes no software podera ser estudada a introducédo de

outras funcionalidades para que o PDA possa agilizar outros processos e gerar uma reducao de

custos ainda maior apostando na melhoria continua do processo.

Para este projeto propde-se que sejam efetuadas altera¢Bes no software, para que este

permita executar as seguintes funcionalidades no PDA:

>

Permitir que o CRT tenha acesso no ecrd principal a todos dos objetos que
transporta;

Quando o CRT atribui o evento de objeto devolvido no PDA nao deve ser
necessario duplicar este procedimento no SGEEP;

A entrega de registos e encomendas a grandes clientes devem ser facilitadas e
efetuadas com o PDA;

Outra funcionalidade que ndo esta a ser explorada e que poderia ter grande
utilidade é permitir fotografar os objetos danificados para que fique registado em
formato digital, ajudando a melhorar a qualidade de servico e a informagéo
disponivel para o cliente;

Uma vez que cada produto tem um padrao de entrega diferenciado e processos
de entrega diferentes, deveriam ser disponibilizados no PDA os diversos
procedimentos existentes para cada produto como por exemplo; o padrdo de
entrega dos diversos produtos e respetivos procedimentos de entrega, a tabela
de pregos praticados nos CTT, etc.;

A hora de entrega e ou levantamento de correio nos grandes clientes também é
alvo de controlo por parte da empresa. Logo neste campo o PDA também pode
ser (til, pode ser atribuido um codigo de barras a cada grande cliente para que o

CRT ointroduzisse no PDA para registar a entrega e / ou levantamento de correio.

Existem ainda outras funcionalidades que nao fazendo parte deste projeto, mas,

porque estdo intrinsecamente ligadas ao PDA, poderiam ser exploradas uma vez que

estes equipamentos permitem a sua execuc¢do, estas funcionalidades séo as seguintes:

» Controlo da abertura de marcos e caixas, atualmente efetuado pelo supervisor

de distribuicdo, obrigando-o a percorrer bastantes quilémetros (KM) de carro
gerando um grande consumo de combustivel, se a este consumo associarmos
o tempo despendido nesta atividade, que em média ronda uma hora e meia a
duas horas por més, podemos afirmar que ao nivel do territério nacional tem um
custo bastante elevado. Para reduzir o custo desta atividade basta colocar uma
etigueta com um codigo de barras em todos 0os marcos e caixas para que o CRT
ao efetuar a sua abertura os possa ler com o PDA ficando registado de imediato

a hora, local e dia da referida abertura. Esta funcionalidade também tem impacto
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na qualidade de servico interna, uma vez que a abertura de marcos e caixas é
controlada e alvo de auditoria;

» Um desafio que os CDP tém todos os anos € que na altura das férias tem que
se ensinar os giros aos trabalhadores assalariados que vao substituir os
trabalhadores efetivos de férias, para minimizar este problema poderia ser
introduzido no PDA o0 mapa com a rota do giro;

» O PDA também pode ser utilizado para auxiliar a superviséo, este poderia ter
uma funcdo Supervisor de Distribuicdo (SD), em que os formularios em papel
que o SD utiliza pudessem ser preenchidos no PDA e enviados diretamente para
uma pasta no computador ficando em formato digital, eliminando os diversos
impressos em papel utilizados nesta atividade;

» O controlo dos sacos de reabastecimento também € um procedimento que pode
ser efetuado com o PDA, uma vez que 0s sacos sao selados pelo CRT estes
deveriam conter no seu interior um cédigo de barras para que fosse lido quando
o CRT efetuasse a sua abertura, garantindo a sua abertura;

» Umavez que os CTT tém muitos giros em ciclomotor e em viatura sendo muitos
deles em zonas rurais o PDA deveria permitir o envio da localizagdo do CRT em
caso de aflicdo ou acidente, bastando para isso o CRT carregar numa tecla
definida ou introduzir um cédigo especifico para esse efeito.

Estas sdo algumas das funcionalidades que podem ser estudadas e avaliadas para serem
implementadas no PDA, no entanto existem muitas outras que podem ser analisadas, por esse
motivo pode afirmar-se que ainda existe muito trabalho a realizar ao nivel de desenvolvimento
de software para que se possa usufruir de todas as funcionalidades que os SI/TIC proporcionam.

Tendo em conta as conclusdes obtidas no decorrer do acompanhamento do projeto,
podemos afirmar que os CTT estdo atentos ao mercado tecnolégico e que procuram a melhoria
da qualidade de servico e reducdo de custos apoiados em SI/TIC, espera-se que no futuro
algumas das funcionalidades apresentadas sejam implementadas, permitindo assim aos CTT
uma maior agilizacdo dos processos levando a uma melhoria continua da qualidade e a uma
maior reducdo de custos, trés fatores essenciais para que as organizacdes se mantenham
sustentaveis. O investimento em SI/TIC é uma barreira aos concorrentes que pretendam
entrarem no setor, logo ao continuar com 0s investimentos nesta area permitem que os CTT

continuem lideres de mercado e que continuem a ser uma referéncia a nivel mundial.
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Anexo Il - Quadro de Politicas

Politicas da Qualidade, Ambiente,
Seguranca e Saude do Trabalho e
Seguranca da Informacao dos CTT

Os CTT sdo um operador postal multisservigos reconhecido pela Qualidade, eficiéncia e criagao de valor.

As Politicas da Qualidade, Ambiente, Seguranca e Satide do Trabalho e Segurang¢a da Informagao dos CTT s@o um dos

res da sua Visao, Missao e Valores para garantir valor acrescentado nas solugdes de comunicagao e de logistica
para com os Acionistas, Entidades de Regulagdo e Supervisao, Clientes, Fornecedores, Prestadores de Servigos,
Entidades Piblicas e Privadas, Piblico em geral, Colaboradores e restantes partes interessadas.

Todos os Colaboradores assumem compromissos claros em termos de melhoria continuada de desempenho, nas
vertentes Qualidade, Ambiente, Seguranga e Sadde do Trabalho e Seguranga da Informagdo, sendo compromissos
assumidos pelos C

~\

s
~\ Politica do Ambiente

Politica da Qualidade Avaliagio de Riscos / \
Satisfac3o dos Clientes Desempenho Ambiental Politica da Seguranca e
¢ : ) Identificar os aspetos ambientais, avaliando .
Ir a0 encontro das necessidades e expectativas dos controlando os seus impactes, resultantes da Saide do Trabalho
Clientes, disponibilizando produtos e servigos com atividade dos CTT.
valor percebido, conhecendo periodicamente a sua - . -
salisf:géo. P Protecao Ambiental Promocao da Seguranca
P s aa e Promover a utilizacao sustentavel de recursos Assegurar ao Colaborador condicdes de seguranca
Eﬁcac_'a_/ Eﬁc'?"ua . i naturais, nomeadamente de origem florestal e a em todos os aspetos do seu trabalho, com vista a
Maximizar a e?caf\a §e2c|enc\a, a(raveslda racionalizacao do consumo de materiais. prevenir lesdes e afecdes da salde.
imizacao de processos e ncagem = P - :
em tecnologias de ;nfﬂrmag%.,, Prevencao da Poluicdo Avaliacdo de Riscos
P . Reduzir, reutilizar e reciclar os residuos produzidos. Identificar os perigos, avaliando, eliminando,
arcerias ~ Adotar as melhores praticas de trabalho e tecnologias reduzindo e controlando os riscos em matéria de
Promover uma relagio com os fornecedores baseada disponivels promovendo o aumento da eficiéncia seguranga e satide do trabalho resultantes da
ne cumprimento dos compromissos acordados, ambiental e energética dos equipamentos, das atividade dos CTT.

Promocao da Saide
Promover a salde no trabalho, mediante a realizacao
de exames médicos adequados a comprovar a
avaliagao fisica e psiquica do Colaborador para o
exercicio da atividade, bem como a repercussao desta /

as melhores solucdes. emissdes atmosféricas.

\ VAN W,

/

4 )
Politica da Seguranca
da Informacao

garantindo as sinergias necessarias para assegurar / Instalacoes e da frota, visando a redugao das /

e das condigdes em que & prestada na saiide do mesmo.

\ J

4 )

Confidencialidade Principios Comuns as Politicas

Manter o segredo profissional e a confidencialidade da
informag, tratando-a com os cuidados inerentes ao grau
de confidencialidade que Ine estefa atribuido.

Nao utilizar a informagao privilegiada de forma inadeguada. Cum prim ento Legal

Sistemas de Informacdo espeitar o quadro legal e regulamentar em vigor e outros requisitos que os CTT subscrevam.
R i dro legal I isi CTT sub:
Implementar, gerir e utilizar os sistemas de P
informacao de forma a preservar a confidencialidade, Comunicacao
integridade e disponibilidade da informacao intema, Divulgar a todos os Colaboradores, ao Pablico em geral e s restantes partes interessadas a
confiada por terceiros ou confiada a terceiros. s = respetiva politica e relato de desempenho dos CTT.

Gestao dos Riscos

Assegurar que as vulnerabilidades e ameacas Desenvolvimento de Capital Humano

seguranca da informagao sao identificadas, antecipadas Formar, sensibilizar, valorizar compet&ncias e motivar os Colaboradores e todos aqueles que
e tratadas realizando analises de risco regulares, desempenhem atividades em nome dos CTT, induzindo a adoc¢do de boas praticas.
indoa izagao dos incidents
Continuidade do Negécio Melhoria Continua
Garantirum processo de gestdo da continuidade do Medir, avaliar, rever e melhorar sistematicamente a eficacia dos Sistemas de Gestao,
negécio, reduzindo para niveis aceitaveis a perturbacdo nomeadamente o enquadramento e revisao de objetivos e metas.

causada por desastres e falhas de seguranca.

J W

l Aprovado em reunido da Comissao Executiva de 2014/12/16
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FRANCISCO DE LACERDA
PRESIDENTES CEO
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A Importéancia dos Sl no processo de melhoria da qualidade de servigo na
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