Reducao de Impactos de Devolucoes

mais consistente

DESAFIOS e resolver embarques com problemas de maneira mais rapida e

e coordenar o trabalho dos 16.000 operadores de call center

espalhados pelo mundo

embarques com problemas

SO LUCAO e desenvolvimento rapido e iterativo para o processo de

e visibilidade em tempo-real de mais de 200.000 entregas

BENEF[C|OS e economia de US$2 milhoes por trimestre

e crescimento da taxa de solucao dos problemas de 5% para

aproximadamente 70%

Essa empresa ¢é lider global na producado de computadores.
Eles projetam, fabricam e personalizam produtos e servigos
para satisfazer uma grande variedade de requisitos de cli-
entes. Sua escalada para a lideranca de mercado é fruto de
um constante foco na entrega da melhor experiéncia pos-
sivel para o cliente na venda direta. Um dos desafios da
venda direta para clientes é a coordenacao da entrega dos
pedidos feitos online. Devido a diversas razdes e problemas,
até 1% dos sistemas enviados aos clientes ndo sdo entre-
gas imediatamente. Esses casos sao chamados de entre-
gas com problemas. Como a empresa entrega mais de 20
milhdes de computadores por ano, esses casos represen-
tam um grande desafio.

Diagnostico do Problema

Porgue surgem impedimentos para as entregas? Ha muitas
razdes —incluindo enderecos errados, clientes que nao estao
em casa para receber a mercadoria ou clientes que decidem
nao querer mais o produto. Com qualquer imprevisto, existe
uma janela de oportunidade para fazer corregdes ou ajustes
que podem levar ao sucesso da entrega ao cliente final.

Analisando a situagao existente, o Grupo de Logistica desen-
volveu um claro entendimento do processo e das oportuni-
dades de melhoria. Eles descobriram que precisavam tra-
balhar em vérias frentes — desde a maneira como os siste-
mas agregavam as informacdes dos embarques até os pro-
cedimentos do call center para interagir com transportado-
res e clientes na resolucao desses problemas.

Resposta e Monitoramento em
Tempo Real

O Time de Logistica adotou o TeamWorks para obter um
entendimento completo do processo de entregas com falhas
e orquestrar respostas eficientes para as devolugoes. Atual-
mente, 16.000 pessoas ao redor do mundo usam Team-
Works para gerenciar as devolugdes. Os seguintes pontos
ajudaram na execucgao do trabalho de forma mais eficiente
do que nunca:

e Sem Surpresas com Relatérios de Desempenho em
Tempo Real: Gerentes de Logistica podem entrar nos
ScoreBoards existentes no portal do TeamWorks para
ver, em tempo real, mais de 30 relatérios diferentes que
mostram o desempenho do processo. Através desse
portal, gerentes podem, instantaneamente, visualizar
tendéncias e redirecionar o trabalho quando necessério.
Eles podem também usar as métricas de desempenho
conseguidas nesse portal para determinar novas maneiras
de melhorar o processo.

e Trabalhando Inteligentemente com Gerenciamento de
Tarefas pelaWeb: Usuérios ao redor do mundo - tanto fun-
cionarios como prestadores de servicos — podem acessar
sua caixa de entrada usando a internet. Todas as tarefas
na Caixa de Entrada do TeamWorks séao priorizadas dinami-
camente, garantindo que o0s usudrios estejam sempre tra-
balhando nas tarefas mais prioritarias. Isso significa que
aqueles embarques mais préximos da data de devolucdo
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serdo tratados com a prioridade maxima. Adicionalmente,
as tarefas podem ser distribuidas para diferentes call
centers dependendo da carga de trabalho — permitindo a
empresa aproveitar os diferentes times de atendimento
espalhados ao redor do mundo.

e Padronizacao das Melhores Praticas com Formu-
larios Interativos: Os formularios do TeamWorks ajudam
0s usuarios a executar as tarefas, entender as opcodes
disponiveis e tomar decisdes. Operadores de call center
menos experientes sao guiados pelo processo de re-
solucdo de problemas, explorando todas as opgcdes com
os clientes. Além disso, clientes recebem e-mails anteci-
pando a entrega e guiando-os pelo processo de confirma-
cdo de endereco e outros dados — ajudando a eliminar a
chance do produto se transformar numa devolugao antes
gue a primeira tentativa de entrega seja feita.

* Monitoramento Pré-ativo leva a uma Visao Precisa:
TeamWorks monitora os sistemas internos em busca de
EDI ou transmissdes de Web Services com a situagao
dos embarques. Para cada entrega identificada como pro-
blemética, o TeamWorks gera, automaticamente, tarefas
para solucdo do problema e monitora essas tarefas até a
sua finalizacao.

O Valor da Melhoria Continua de
Processos

O Time de Logistica aplicou os conhecimentos de melho-
ria continua em seu Processo de Embarques com Proble-
mas. O TeamWorks permitiu-os aproveitar a metodologia de
desenvolvimento iterativo para melhorar o processo e guia-
los para um imediato e continuo ROI (retorno sobre o inves-
timento). Sua implantacéo inicial focou na obtencao de uma
visdo completa de toda a atividade de entregas nos diversos
transportadores. Apds essa visdo geral, eles determinaram
que precisavam de um acesso em tempo real a informacéo e
mudaram do EDI para interacoes baseadas em Web Services
com os transportadores. Com a evolugdo do controle do pro-
cesso, eles melhoram a sua taxa de resolucao de problemas
de menos de 5% para quase 70% de sucesso. Isso significa
economia superior a 2 milhdes de doélares a cada trimestre.
Com o continuo aumento das entregas ao redor do mundo,
esse nimero nao pdra de crescer.
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Evidentemente, sempre héd espaco para melhoria. Atual-
mente, o Time de Logistica esta pilotando novos passos no
processo que, de forma pro-ativa, notificam os clientes de
seus embarques pendentes e ajudam a confirmar os deta-
lhes das entregas. O Time também tem trabalhado com os
transportadores para ampliar o tempo de devolucao para 72
horas e alavancar os Web Services para comunicacdo de
mudancas nas informagdes de entrega. Baseado nos resul-
tados preliminares desse novo desenho, hd potencial para
aumentar a taxa de resolucdo de entregas com problemas
para mais de 90%.

Plataforma Corporativa de BPM

TeamWorks é uma aplicacao de missao-critica na operacao
de Logistica. Com mais de 16.000 usuérios em 4 continen-
tes, a aplicagao precisa estar disponivel 24/7. Para esses tipos
de operagoes criticas, o TeamWorks esté preparado para tra-
balhar em ambiente de alta disponibilidade — incluindo clus-
tering para desempenho e redundancia contra falhas nas
camadas de aplicacdo, Web e banco de dados. Atualmente, o
TeamWorks é uma das doze aplicacoes dessa empresa que
atingiram a certificacdo de Classe 1 como aplicagdo critica
para o negoécio.

Sobre a Lombardi

Lombardi Software ¢é lider no fornecimento de software e
servicos para Gestdo de Processo (Business Process Man-
agement — BPM) para empresas, integradores de sistemas
e agéncias governamentais. Nés oferecemos uma tecnolo-
gia premiada de BPM, how-how e servicos para ajudar os
nossos clientes a serem bem sucedidos em suas iniciativas
de melhoria de processos.

Lombardi est4 por trads de algumas das maiores e mais bem
sucedidas implantacdes de BPM no mundo. Nossos clientes
incluem Allianz Group, Aflac, Banco Espirito Santo, Barclays
Global Investors, Dell, El Paso Energy, FETAC, Financial Ser
vices Authority, Ford Motor Company, Hasbro, ING Direct,
Intel, Maritz Travel, National Bank of Canada, National Insti-
tute of Health, Safety-Kleen, T-Mobile, UCLH, Xbridge e
muitas agéncias governamentais. Para mais informacdes,
visite o site www.lombardisoftware.com.



