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Web aproxima ainda mais a Fnac 
       dos seus clientes

Publicado: Janeiro 2003 in “Dicionário de e-Business” publicado pelo Jornal ComputerWorld

Distribuidor europeu de produtos culturais e de lazer, a Fnac sentiu necessidade de criar um site que disponibilizasse os seus serviços e produtos de forma simples e rápida, através da Internet. A Fnac Online surge assim como forma de abordar outros potenciais mercados, fidelizar clientes e melhorar o serviço. Estão disponíveis cerca de 300 mil artigos, abarcando mercados como o dos discos, dos DVD, do software, do hardware e até mesmo dos bilhetes de espectáculo. As capacidades de e-marketing e e-commerce são hoje melhor e mais facilmente exploradas.
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Situação

O Fnac Online está alojado nas instalações do distribuidor. Mas inicialmente o site estava nos servidores de outra empresa, em outsourcing. Eram inevitáveis os problemas típicos do outsourcing, como a perda de flexibilidade para alterações de marketing e imagem. A solução técnica em si até era robusta e fiável. A Fnac decidiu então que queria alojar o site nas suas instalações. “Agora colocamos online uma campanha muito rapidamente, o que é mesmo importante para o marketing”, assinala o responsável técnico, do Fnac Online Frederico Afonso.

Outro aspecto relevante é que a equipa do centro informático torna-se pequena. É constituída por oito técnicos e tem de dar assistência a todas as lojas físicas, com horários duros. Era crucial ter uma solução que não exigisse muito tempo.

Antes o site estava baseado em tecnologia BSD com servidor Apache. Quando decidiu abandonar esta tecnologia, a Fnac aproveitou para pensar noutros desafios. Mas primeiro adoptou produtos “standardizados” com capacidade de crescimento na área de conteúdos. “Nós queremos alargar a Fnac Online, por exemplo aumentando os conteúdos culturais. Na verdade temos de aproveitar a informação dada pelos produtores e editores para a juntarmos, de forma mais ou menos automatizada, ao que vendemos”, estabelece Frederico Afonso. A Fnac é conhecida desde 1954 como sendo uma empresa de “agitação cultural”, e divulgar a cultura é o seu negócio. A Fnac Online está também interessada na venda online de música, tendo contactado já editoras em Portugal. “Nós estamos a equacionar se teremos capacidade de o fazer cá. Isto depende sobretudo da visão das editoras - pouco receptivas -, em Portugal.” Neste campo há mais desafios do que a segurança, ou ter capacidade de garantir os direitos de autor... Segundo Frederico Afonso é preciso equacionar a capacidade do hardware, a largura de banda, e o poder de gestão da mesma. ”É preciso garantir que o processo de compra da música, não seja prejudicado pelas pessoas que estão a ouvir bocadinhos de música no decurso da sua selecção”. 

Entre os riscos do negócio actual, o mais importante são os ataques de hackers que alteram o conteúdo do site - são mais relevantes do que os ataques DOS (Denial Of Service). Para manter o padrão de segurança no sistema de pagamentos, duas empresas fazem análises periódicas ao site. E o responsável nem diz quais são as companhias.
Solução

Toda a organização comercial da Fnac está assente numa aplicação (Informix) baseada em Unix, com máquinas centrais. No Fnac Online está uma solução Microsoft baseada em arquitectura Intel, com o Commerce Server 2000. Em 2003, a Fnac pensa migrar para a versão de 2002 do servidor. São usados três servidores, dois NCR e um Asus, com cinco ou seis desktops para actualização do site.

A interface com o público está na primeira camada de uma arquitectura de três níveis, alimentada por uma plataforma de servidores. Net. A referida, ou nível, é suportada pela Microsoft Windows 2000 Server e o Internet Information Services 5.0, e este último disponibiliza os conteúdos do site.

Depois há o nível dos processos de negócio. Está em grande parte suportada pelo Microsoft Commerce 2000 Server, cujos sistemas nativos gerem – Profile System, Targeting System, Product Catalog System e Campaign Manager – a “estadia” do cliente ou visitante. As necessidades específicas da Fnac exigiram o desenvolvimento de funcionalidades capazes de suportar componentes do site como as Campanhas Especiais e o Fórum Cultural.

Outro sistema nativo do Microsoft Commerce 2000, o Analytics System fornece capacidades de análise e relatório, através do Business Desk, o qual também tem ferramentas para a gestão de outros aspectos do site como o catálogo de produtos.

Os níveis da base de dados são suportados pelo Microsoft Windows 2000 Server e SQL Server 2000, o qual também sustenta o sistema de data warehouse do Commerce Server 2000. “Aproveitando as capacidades de conectividade do SQL Server a outras bases de dados, as actualizações são feitas sobre a base de dados central. Durante a noite o SQL processa as alterações e verifica se são de artigos de venda online, para efeitos de stock”, explica Frederico Afonso.

Em termos de pagamentos, o sistema suporta cartões de crédito e débito. No sistema Business Process Pipeline foram desenvolvidos componentes para facilitar a integração com o Paycenter. 

Benefícios

Inicialmente para o Fnac Online foi equacionada uma solução Linux-Apache. Apesar do custo inicial mais baixo e de outras vantagens, não apresentava “um nível tão alto de facilidade de administração com o interface gráfico, sem grandes conhecimentos prévios, e nem de actualização como o da solução da Microsoft/ Intel”, sustenta Frederico Afonso. O mesmo, diz que “quando o investimento foi feito,” as soluções Intel eram mais standard, e davam mais garantias de crescimento, em termos de multiprocessamento.

Os desenvolvimentos futuros da plataforma são uma preocupação sempre muito relevante. “Uma das dúvidas ligava-se à TV Interactiva. Tínhamos receio de ir para uma solução menos “comercial” e que levássemos depois muito mais tempo a ter uma integração com outros canais”.

A solução Microsoft/Intel acaba por exigir menos trabalho e tem mais suporte, o que é fundamental. É grande a disponibilidade da Microsoft/Intel para descobrir bugs e alguns problemas no sistema de pesquisa do site, há patchs disponíveis mais fáceis de aplicar e informação sobre bugs e perigos.
Para mais informações

Para mais informações sobre a Microsoft, os seus produtos and serviços, por favor consulte http://www.microsoft.com/portugal
Para mais informações sobre o Fnac, visite www.fnac.pt 
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Perfil do cliente


Além de uma rede de dez lojas (pequenas) e de seis lojas (grandes), a Fnac assume-se como uma empresa de agitação e divulgação cultural. No catálogo de produtos constam cerca 300 mil artigos (de CD, livros e DVD, a material informático).





Situação do negócio


Passada a euforia do e-Commerce a equipa do Fnac Online não ficou parada e já pensa noutras formas de rentabilizar a plataforma de comércio electrónico. Net. Pretende avançar com actualizações tecnológicas, e com melhorias de serviços ao cliente e novos negócios como a venda de música online.





Benefícios


plataforma mais fácil de administrar 


melhores perspectivas para desenvolvimentos futuros


plataforma menos trabalhosa e com mais suporte





Software e Serviços


Plataforma .NET: Commerce Server 2000 (será actualizado para 2002) e SQL Server 2000


Windows Server 2000


Internet Information Services 5.0


Paycenter





Hardware


Seis PC desktops: equipados com proc Intel PII, PIII e PIV, com velocidades entre os 350 MHz e os 2Ghz, com 128MB de memória;


Três servidores: dois NCR (para o SQL com proc. Intel PIII a 1.4 Ghz e para Servidor Web com proc Intel P IV a 1.8 Mhz)  e um Asus (com processador Intel Xeon a 2Ghz)





Parceiros 


Microsoft


Tecnidata








“Agora colocamos online uma campanha muito rapidamente, o que é mesmo muito importante para o marketing”


Frederico Afonso


Responsável Técnico


Fnac Online








Microsoft Customer Solution








“Aproveitando a conectividade do SQL Server a outras bases de dados, as actualizações são feitas na base de dados central”


Frederico Afonso


Responsável Técnico


Fnac Online
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