Engenharias de Producao
GESTAO DO CONHECIMENTO

UNIDADE 1 - O PROCESSO DE CRIACAO DO CONHECIMENTO
1.1 A importancia do conhecimento

No passado, no cendrio onde a atividade produtiva predominante era a agraria, 0
gue determinava a importancia social e econémica de certa empresa era a detencéo
da quantidade de terras que ela detinha. Em momento posterior, em uma sociedade
industrial, a quantidade de bens fisicos, palpaveis, de uma empresa, determinava o
seu poder. Na sequéncia, quem detinha a informacao teria a riqueza intelectual
individual e coletiva, podendo se adaptar rapidamente as condi¢cdes do mercado,
tornando-se mais competitiva e, em consequéncia, mais poderosa.

Apesar de que a necessidade do conhecimento sempre esteve presente no
desenvolvimento da humanidade, sua importancia aumentou sobremaneira com o
advento da globalizacdo e desenvolvimento acelerado da ciéncia e da tecnologia,
principalmente nas ultimas décadas do século XX.

Em pleno século XXI, a Era do Conhecimento se firma como fundamental para
sobrevivéncia no mercado, caracterizando-se como a convergéncia da revolugéo
cientifica e tecnoldgica, com a necessidade de se inovar, onde as informacoes
tenham poder de transformar e produzir algo de valor. Entende-se por Inovagao no
meio corporativo a exploragcdo, com sucesso, de novas ideias, gerando, por
exemplo, aumento de receita e das margens de lucro, incremento de novos clientes
e manutencao dos atuais e ingresso em novos mercados.

Nota-se entdo que o capital econdmico em forma materializada cedeu lugar a ativos
intangiveis, intelectuais. Estes dUltimos ativos tornaram-se o0s elementos mais
importantes no mundo dos negécios, pois tém influéncia direta nos processos
decisérios corporativos.

Os ativos intangiveis, tais como a qualificacdo de colaboradores, as tecnologias da
informacéo e a inovacao, por exemplo, tém papel de destague na criacao de valor
para a empresa, interferindo diretamente nos seus lucros. Uma mudanca cultural
voltada para retencdo do conhecimento corporativo permite que 0S parceiros se
adaptem, de forma rapida, as novas realidades mercadolégicas, executando as suas
atividades de forma mais produtiva e inovadora.

Nestas novas condi¢cdes percebe-se que decisOes corporativas nao devem ser
tomadas com base, somente, em intuicbes. Deve-se lancar mao do seu patriménio
(ou capital) intelectual composto pelo conhecimento, experiéncia, maturidade e a
cultura dos seus colaboradores.

O capital intelectual é, certamente, um dos mais valiosos ativos de uma empresa.
Por isso, a capacidade de gerenciar, distribuir e criar conhecimento com eficiéncia é
fundamental para que uma organizacdo se coloque em posicdo de vantagem
competitiva em relacdo a outras. (BARROSO E GOMES,1999)

O capital intelectual nada mais é do que o conhecimento Util em nova embalagem
(STEWART, 1998 apud ANGELONI E FIATES, 2006)
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dos Santos et al. (2001) caracterizam Capital Intelectual como a soma do
conhecimento de todos em uma organizacdo, proporcionando vantagens
competitivas; capacidades mental coletiva, potencial para criar continuamente e
proporcionar valor de qualidade superior. Eles complementam ainda que tal Capital
é criado pelo intercambio entre:

v' Capital humano - capacidade organizacional que uma empresa possui de
suprir as exigéncias do mercado.

v' Capital estrutural - soma das patentes, processos, manuais, marcas,
conceitos, sistemas administrativos, bancos de dados disponibilizados,
tecnologia, estruturas organizacionais;

v’ Capital de clientes - é o valor dos relacionamentos de uma empresa com as
pessoas com as quais faz negdcios.

Cherubini (2006) citando Wii (1999) ressalta que as empresas tém se voltado para o
gerenciamento do conhecimento explicito e sistematico a fim de desenvolver o
capital intelectual necessario ao sucesso. Destaca ainda que, dessa forma, as
empresas esperam consideraveis benéficos resultantes das mudancas no mercado
de trabalho e nas praticas gerenciais e operacionais.

Sendo assim, o que se entende como Conhecimento? Conhecimento estd associado
a pessoas e, como tal, é a capacidade de compreenderem pela razado e/ou
experiéncia, pelo dominio tedrico e/ou pratico, pelas relagdes com outras pessoas e
com o ambiente que as cercam, gerando dados e informacdes que possibilitem
tomar decisdes adequadas.

Angeloni e Fiates (2006) citam que Conhecimento é dividido em duas dimensdes:

v' Explicito: pode ser expresso por palavras ou numeros e, por isso, pode ser
codificado, comunicado, compartilhado;

v' Tacito: intrinseco do ser, baseado em experiéncias, valores e emocdes, de
natureza subjetiva e intuitiva, que pode ser entendida por duas outras duas
subdivisdes:

o Técnica: informal, associada a habilidade;
o Cognitiva: baseada em esquemas, modelos mentais!, crencas e
percepcoes.

Existem varios casos empresariais que ressaltam o uso do capital intelectual como
diferencial, destacando-se os seguintes:

v' Barroso e Gomes (1999) citam o caso da Intel, uma das maiores empresas de
tecnologia fabricante de microprocessadores, onde a alta lucratividade e a
boa taxa de crescimento advém de seus ativos intangiveis ou, em outras

1 E um instrumento que tenta explicar o funcionamento do mundo real, resultando em um simbolo interno ou
representacdo da realidade externa, hipotética. Representa a compreensdo de como um sistema ou objeto
funciona. Sdo formados por varios fatores, tais como a genética, pela aquisi¢do de informagdes de forma néo
consciente, pelos condicionamentos; e pelos significados dados as experiéncias pessoais.
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palavras, de seu capital intelectual registrado em sistemas de gestdo do
conhecimento.

v" QOutro 6timo exemplo é o caso da Wilson Sons, uma das maiores operadoras
de servicos portuérios, maritimos e logisticos do Brasil, fundada no Brasil em
1834. Ribeiro et al. (2015) afirmam que a empresa ganhou agilidade e maior
capacidade de resposta frente aos problemas do dia a dia, os fluxos de
trabalho e processos internos foram otimizados, gerando assim mais valor a
organizagdo, maior conhecimento dos seus pontos fracos e fortes, entre
outros resultados.

Nota-se entdo que o Conhecimento ndo se encontra apenas em papeéis, mas nos
sistemas de informacdo, em processos de negdécio, nas praticas dos grupos e na
experiéncia acumulada pelas pessoas para aumentar sua produtividade e conquistar
novas oportunidades.

No meio corporativo o conhecimento deve ser gerido de forma adequada, pois serve
de insumo para decisdes estratégicas. Gerenciar o conhecimento corporativo
significa identificar, analisar e intervir para capturar e armazenar dados, gerando-se
informacBes que compdem o0 seu contexto organizacional interno e externo. Isto
permitird se agregar valor & empresa, tornando-a mais competitiva, pelo aumento da
confiabilidade da informacédo e pela reducdo da incerteza, atuando como agente
positivo que influencia na tomada de deciséo.

Os sistemas de gestdo do conhecimento necessitam de sistemas de informacéao, da
tecnologia da informacéo e do capital intelectual para contribuir com a geracao de
informagdes oportunas em contextos personalizados, formando a inteligéncia
empresarial Business Intelligence (Bl) que sera detalhado nas proximas unidades.

Tarapanoff (2006) destaca que o processo de gestdo do conhecimento, em si, € uma
atividade independente. Mas, quando ligada ao processo decisério empresarial, esta
fortemente ligado ao processo de gestédo da informacéo e a andlise da informacdo. A
inteligéncia (estratégica) pode ser considerada sintese do processo de trabalho da
informacéo e do conhecimento, gerando conhecimento novo capaz de indicar novos
caminhos para a empresa, a inovacao em si € inteligéncia também.

1.2 A criacao de conhecimento numa organizacao

Um dos maiores desafios na atualidade, em varias vertentes do mundo dos
negocios, € se determinar formas de se identificarem, capturarem e armazenarem
dados, além de se gerar informacgdes adequadas.

No mundo corporativo atual as incertezas estdo cada vez maiores, impondo a
geracao de alternativas precisas para que as decisdes sejam as melhores possiveis.
Para isso, € necessario ndo somente processar dados, mas criar informacdes e
conhecimentos adequados para balizarem decisGes cada vez mais complexas.

Atualmente, devido as pressfes mercadoldgicas, as organizacdes precisam se
diferenciar para os seus clientes. E por meio da gestdo do conhecimento e de
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tecnologias da informacéo que é possivel formar base clara e duradoura para se
manter a produtividade e a competitividade sustentada.

O paradigma de criar ideias e novos conhecimentos ndo esta sustentada, apenas,
na capacidade de adquirir conhecimentos externos a empresa, mas também a de
construir internamente pela assimilacdo do conhecimento de cada individuo e de
seus grupos a sua propria base de conhecimento e capacidade de aprendizado.

Tarapanoff (2006) afirma que a criagdo do conhecimento nas organizagbes ocorre
pela interacdo entre os conhecimentos tacito e explicito, ou seja, em certo momento
0 conhecimento deixa de pertencer ao ser para estar vinculado ao grupo ou
organizacdo. O conhecimento Téacito ou Implicito ndo pode ser transmitido por
registros escritos em documentos, pois 0 ser € o detentor (privado); o conhecimento
Explicito ou Codificavel pode ser codificado e armazenado fora do ser (publico) em
livros, CD, memoria de aparelhos eletrénicos etc..

O processo de criacdo do conhecimento tem duas dimensdes: (NONAKA E
TAKEUCHI, 1997 apud LIMA e SANTIAGO, 2011)

v' Epistemoldgica: baseado na reflexdo sobre principios, hipéteses, etapas e
limites do conhecimento humano;

v" Ontolégica: focado no estudo sobre a natureza comum dos seres, inerente a
todos, ao coletivo.

1.3 Os modos de conversdao do conhecimento

A criacdo do conhecimento ocorrera quando a interacdo entre o conhecimento tacito
e explicito cresce dinamicamente de um nivel ontologico individual (menor) até o
mais corporativo (alto) podendo ser representado por uma espiral.

A espiral proposta por Nonaka e Takeuchi citada por Tarapanoff (2006) permeia
pelos processos de conversdo de conhecimento tacito e explicito, distribuidos em
quatro modos de conversdo: socializacdo (tacito para tacito), externalizacdo (tacito
em explicito), combinacdo (explicito para explicito) e internalizacdo (explicito em
tacito). Esta interacdo pode ser observada na Figura 1 que expde os modos de
conversdo do conhecimento proposto por Nonaka e Takeuchi.
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Figura 1 — Modos de Converséo do Conhecimento
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Fonte: Nonaka e Takeuchi (1995) apud Tarapanoff (2006).

Cada processo de conversao sera detalhado adiante.

v

Socializacdo: é a conversao do conhecimento tacito em conhecimento tacito. As
experiéncias (habilidades, experiéncias, ideias, percep¢cdes) sdao compartilhadas
entre individuos por intermédio, ndo necessariamente pela linguagem, mas pela
observacéo, imitacdo ou prética.

Externalizacdo: € a conversdo do conhecimento tacito em conhecimento
explicito, transformando o conhecimento do ser em um conhecimento articulado
e transmissivel. E considerado o mais relevante dos processos de conversdo de
conhecimento. No processo de conversao perderdo ocorrer perdas, pois a
transmissdo do conhecimento depende da clareza, habilidade de comunicacao
de quem emite o conhecimento e da capacidade de assimilacdo do receptor do
conhecimento.

Combinacdo: € a conversdao do conhecimento explicito em conhecimento
explicito. O processo de conversdo € efetuado pela troca de documentos,
reunides locais ou remotas. A educacdo formal esta calcada nesse tipo de
conversao.

Internalizagdo: € o processo de conversdao do conhecimento explicito em
conhecimento tacito onde se articula o “fagca e aprenda”. Ele é criado pela
interpretacdo dos conhecimentos explicitos que estdo em livros, manuais e em
documentos que estdo disponiveis para pesquisa. Esta converséo interfere no
nivel de cultura do receptor, possibilitando a modificagdo do comportamento
profissional e pessoal.

1.4 Condigdes promotoras da espiral do conhecimento
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A amplificacdo do conhecimento de um nivel individual (menor) para nivel de grupo
e posteriormente organizacional (alto), segundo Nonaka e Takeuchi (2008) apud
Bortoli et al. (2015), é baseada em cinco condicdes que a organizagao precisa
atender para promover a espiral do conhecimento:

v' Intencdo: assume uma Visdo corporativa (estratégica) fornecendo critérios
para julgar o valor do conhecimento criado, focado em padrbes
organizacionais que devem ser alcancados, promovendo o desenvolvimento
da capacidade organizacional para adquirir, criar, acumular e explorar o
conhecimento.

v Autonomia: é a possibilidade de gerar oportunidades nascentes em individuos
autbnomos para que o conhecimento seja disseminado no interior da
organizagéo, possibilitando o aumento da chance de introduzir oportunidades
inesperadas, além da motivacédo para hovos conhecimentos.

v Flutuagdo e caos criativo: estimulacdo de ideias em uma atitude aberta em
relacdo a sinais externos a organizacdo. Desta forma estimula-se a
interrupgéo da zona de conforto do ser, fazendo com que ele reflita.

o Flutuacdo: geracdo de interrupcdo do estado habitual de ser e agir
potencializada pelo didlogo e pela interagéo social;

o Caos Criativo: uso de situacdes desafiadoras (reais ou nao) para
geracéo de oportunidades e de momentos de reflexao.

v' Redundancia: permitir que a espiral do conhecimento ocorra no nivel da
organizacdo, promovendo informagBes necessarias para atendimento da
exigéncia interna dos membros da organizacdo. Por exemplo, a rotatividade
de funcionérios entre setores pode emergir perspectivas diferentes sobre
certos pontos de vista.

v' Variedade: combinacdo de dados e informacdes, de modo flexivel, rapido e
diferente, bem como diversidade interna, sao requisitos que ajudam a criacao
do conhecimento organizacional.

A combinacao dos quatro processos de conversao do conhecimento citados no item
1.3 com as condi¢Bes promotoras da criagdo do conhecimento organizacional &
necessaria para que a organizacao seja criadora de conhecimento.

1.5 Fases do processo de criacdo do conhecimento

A criacdo do conhecimento organizacional envolve cinco fases (Figura 2): o
compartilhamento do conhecimento tacito pela interacédo; a criacdo de conceitos,
que envolve o dialogo e a reflexdo coletiva; a justificacdo de conceitos pela filtragem;
a construcdo de prototipos que transformam os conceitos em algo tangivel; e o
nivelamento do conhecimento, a difusao interativa.
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Figura 2 - Modelo de cinco fases do processo de criacdo do conhecimento

organizacional.
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Fonte: Almeida et al. (2006)

A seguir estdo detalhadas as cinco fases:

1. Compartilhamento do conhecimento tacito - Socializa e amplifica 0 conhecimento
tacito das pessoas dentro da organizacdo. Como o conhecimento tacito ndo é
facilmente transmitido pela linguagem ha necessidade de trabalho em equipe, onde
as pessoas tendem a compartilhar suas emocgdes, sentimentos, modelos mentais,

por meio de didlogos pessoais.

2. Criacdo de conceitos — A interagdo entre os membros da equipe € mais intensiva,
transformando o conhecimento tacito em explicito. Para isso pode-se utilizar os
métodos de Deducdo? Inducdo® e abducdo*. Compartilhando-se os modelos
mentais tacitos, expostos pelas linguagens falada e escrita, a equipe atinge forma
um conceito para se desenvolver um novo conhecimento explicito. Este conceito é

2 Parte-se de um raciocinio conhecido para elaborar novas ideias.

3 Procuram-se convergéncias entre pontos comuns no processo de conversdo do conhecimento.
4 Escolhem-se os melhores raciocinios e/ou ideias para representar o conhecimento.
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geralmente expresso por metéforas e analogias, como por exemplo: “o carro do ano”
ou “servicos de maior qualidade”.

3. Justificacdo de conceitos - Tomando-se que o conhecimento é justificado, ou seja,
se sdo realmente Uteis para organizacdo, 0S novos conceitos devem ser
confrontados com a intencdo organizacional quanto aos seus critérios de atuacao
tais como custo, lucro, demanda.

4. Construcdo de um arquétipo® - Aqui se produz o conhecimento tangivel, concreto,
novas tecnologias, processos etc. transformando-o em um modelo. A construcéo de
um arquétipo se da pela combinac¢éo do conhecimento explicito recém-criado com o
conhecimento explicito pré-existente.

5. Difuséo interativa do conhecimento — Nesta fase é que se da o inicio de um novo
ciclo continuo da criagdo do conhecimento organizacional. E o0 momento onde sera
difundido o conhecimento adquirido, atingindo diferentes niveis hierarquicos, e
influenciando a cultura organizacional.

1.6 A transferéncia do conhecimento e a busca pela inovacéao

Para se manter competitivo neste mercado globalizado acirrado é necesséario inovar,
ou seja, aplicar o conhecimento na organizacao. Entretanto faz-se necessario, para
iSs0, a geracao constante do conhecimento, gerenciando-o de forma adequada.

Segundo Lacombe (2004) apud Angeloni e Fiates (2006) inovar é o processo de
criar, desenvolver e implantar coisas novas, especialmente novos produtos ou
Servicos e novos processos e técnicas de administracéo, de producdo ou de vendas.

Figueiredo et al. (2014), citando Rcuk (2006b), ressaltam que a transferéncia de
conhecimento tem sido identificada como um elemento essencial da inovagao que
leva vantagem competitiva em economias cada vez mais centradas no
conhecimento.

Os mesmos autores complementam que compartilhar conhecimento difere da
transferéncia em si. A Ultima é obtida pela investigacdo e contribuicdo para o
conhecimento por algumas atividades, tais como o aprendizado pela observacao,
audicdo e questionamento, partilha de ideias e conselhos e adocao de padrbes de
comportamento. A transferéncia do conhecimento e, consequentemente, para a
inovacdo se da por meio da comunicagao pratica, ou seja, por uma atividade social
que ocorre entre grupos.

Assim sendo, conhecimento transferido € conhecimento absorvido. Além disso, vale
ressaltar que se o novo conhecimento ndo agregar valor corporativo, ou seja, néo
levar a algumas mudancas de comportamento, nao existira a inovacdo, o que nao
permitira se manter competitivo.

®> Modelo, padrdo ou paradigma que reproduz por simulagéo ou objetos semelhantes.
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N&o é incomum que os conhecimentos que uma organizagcao necessita estejam no
seu interior. Por diversos motivos estes conhecimentos estdo inacessiveis. Para se
estar atento devem-se observar os seguintes fatores idiossincraticos®:

v Tempo: a sensacao no mundo corporativo € que o tempo ndo é suficiente
para realizar as tarefas didrias. Mas, para se transferir o conhecimento tacito
€ necessaria a troca de experiéncias, por reflexdes e dialogos. Desta forma,
a observacao deste fator é fundamental para que se possa atingir o objetivo
determinado.

v  Confianca: A confianca corporatva é a base para que haja o
compartilhamento de conhecimentos. E nela que esta calcado o sucesso
para troca de experiéncias, pois as pessoas devem acreditar na finalidade da
transferéncia do conhecimento, devendo fluir dos niveis hierarquicos mais
altos para os mais baixos. Um ambiente conflituoso pode gerar inseguranga
psicoldgica, dificultando a proposicdo de propor ideias, novas visbes e
perspectivas.

v Poder: O conhecimento é um ativo valorizado no mercado de trabalho e,
aqueles que o detém, podem se servir para exercerem poder sobre outros. A
transferéncia de conhecimento pode significar “superioridade” para alguns.

v’ Linguagem: para interagfes entre pessoas € necessario que 0 emissor e o
receptor sejam capazes de compreenderem a mensagem. O uso de
linguagem comum precisa ser conhecido para o sucesso da transferéncia do
conhecimento.

v Distancia: a distancia fisica ou temporal torna o compartilhamento de
conhecimento tacito dificil. Neste fator destaca-se a relevancia das
Tecnologias de Informacao (TI) para aproximacéo, Entretanto sabe-se que o
contato humano €é condicdo basica para transferéncia do conhecimento
tacito.

Ndo h& correlacdo direta entre o aprendizado com treinamento e educacéo.
Treinamentos formais em uma corporacédo possibilitam a permuta do conhecimento
explicito. Para que se possa “capturar’” o conhecimento (tacito) existem outras
estratégias, tais como a de utilizar coaching e mentoring.

As novas tecnologias possibilitaram maior interacdo entre o setor produtivo e 0s
produtores de conhecimento, o que propicia a transformagdo do conhecimento
produzido em inovacéo, riqueza e desenvolvimento. (TARAPANOFF, 2006)

O papel da Tecnologia da Informacdo (Tl) é de ser suporte a transferéncia do
conhecimento, servindo de infraestrutura, ampliando-se o alcance e acelerando o
seu uso. A Tl facilita e incentiva a democratizacdo do conhecimento, além de facilitar
o compartilhamento de problemas, perspectivas, ideias e suas solucoes.

A tecnologia por si s6 ndo é condicao para se agilizar e suportar a transferéncia de
conhecimento. E necessario também que 0s processos corporativos estejam
alinhados com as questbes relativas a interacdo entre as pessoas, pois esta
intimamente relacionada ao sucesso na tomada de decisoes.

® Idiossincratico esta associado a idiossincrasia. E a predisposigdo de certo individuo que faz com que ele se sinta
especial permitindo a acdo fora dos seus padrdes normais.
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A TI funciona como instrumento para desenvolver e implantar tecnologias que
permitam o mapeamento, a extragado, codificagcdo, modelagem, disponibilizagéo, e o
compartilhamento do conhecimento, isto €, € um instrumento facilitador para a
mobilidade do conhecimento nas organizagdes.

1.7 Sociedades da Informacé&o e do Conhecimento

Uma das consequéncias da sociedade da informacédo é a descoberta da importancia
dos sistemas de comunicagao no relacionamento entre colaboradores e desses com
as organizagoes.

A informatizacdo dos processos produtivos e administrativos nas organizacdes
liberta do contato fisico para transferéncia da informacdo, permitindo que os
conteddos sejam examinados, comparados, combinados, organizados, gerando
subsidios para os decisores em todos 0s niveis hierarquicos.

Mas, nesse contexto, aparecem varios conceitos que, de certa forma, causam
confusdo se ndo conhecidos adequadamente. E 0 caso
sobre os varios titulos adotados para o momento atual das
sociedades do conhecimento e da informagéo.

N e i au0 Primo e Brambilla (2012) citam Brown e Duguid (2001)
gue tratam a Informacdo como algo que pode ser
manipulado, guardado e democratizado; e Conhecimento
como sendo dificil de ser manipulado, guardado e
democratizado. Eles complementam que a Sociedade
Informacional é aquela que se articula como valor de
competitividade e produtividade. A Sociedade Conhecimento pelo viés das
corporacOes objetiva a integracdo de pessoas para troca de experiéncias na
resolucéo de problemas e no refinamento do conhecimento coletivo.

Nonaka e Takeuchi (1997) destacam que o conhecimento da organizagdo nédo deve
ter o foco nos individuos, mas nas suas interacbfes e entre os eles e as
organizacfes, ou seja, deve ser coletivo. A visdo, os objetivos e as estratégias da
corporacdo permitem que haja o controle do conhecimento tacito, enquanto a
tecnologia permite o acesso ao conhecimento explicito.

Desta forma, para se multiplicar o conhecimento explicito em meio corporativo faz-se
necesséaria a implementacdo de meios de comunicacdo, além de interfaces para
trocas entre o0s varios emissores e receptores de conhecimento, meios
indispensaveis para se chegar a um sistema de inteligéncia competitiva.
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UNIDADE 2 — A ORGANIZACAO INTELIGENTE

O tratamento da informacdo precisa ser visto como um recurso da empresa. Deve
ser planejado, administrado e controlado de forma eficaz, desenvolvendo aplicacbes
com base nos processos, garantindo que as mudancgas organizacionais nao afetem
os sistemas de informacéao, preservando o investimento realizado.

A informacao, se fornecida a pessoa certa, da forma correta e no tempo certo, pode
melhorar e assegurar a eficiéncia organizacional. A Informagdo € um dos recursos
mais importantes de uma Organizacao.

Questionamentos da Atualidade

v Os dados da empresa se encontram escondidos e espalhados em diferentes
ambientes com diversos formatos.

v' Os dados sao registrados nas aplicacfes operacionais impedindo uma visao
macroscopica integrada.

v" Possuimos um grande volume de dados, mas ndo conseguimos acessa-los.

Reflexdes sobre a Visdo Empresarial Atual

Temos que combinar os dados a partir de fontes diversas.

Precisamos acessar facilmente e rapidamente os dados.

Apenas mostre-me o0 que € realmente importante.

Queremos utilizar as informacdes para dar suporte a tomada de decisdo
baseada em fatos.

ANANENRN

Reflexdo sobre a Visdo Empresarial Atual - SIEMENS
Fonte: http://www.siemens.com.br

Toda a montanha de dados provenientes de seus habitos de compra, assim como
de seus contatos com as empresas e de suas reclamacdes, ndo poderiam ficar sem
um tratamento especial.

Tudo hoje € meticulosamente armazenado em bases de dados de forma classificada
e ordenada, para que quando necessario, as empresas possam lancar méo de
indicadores precisos no apoio a tomada de decisoes.

Com o registro de todas as informacfes de seus compradores, uma industria de
eletrodomésticos pode saber em segundos, por exemplo, qual regido da cidade deve
ser o foco de uma campanha local de estimulo a vendas.

Com softwares especiais, chega-se ao extremo de se poder ver graficamente na tela
do computador com o toque de um botdo do mouse, a concentracdo de uso de sua
marca de geladeiras em uma determinada rua da cidade. S&o softwares que
combinam dados de consumo com mapas e informacdes de natureza geografica.

E né&o por acaso, facilmente vocé encontrard estranhas combinacdes de disposicdo
de produtos nas prateleiras das maiores redes de supermercados. Cerveja ao lado
de fraldas? N&o se trata de mera coincidéncia, e sim do resultado da anélise de
sofisticados programas capazes de estudar milhdes de combinac¢fes cruzadas entre
produtos e habitos de consumo.
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Quando foi a ultima vez que sua esposa pediu-lhe para trazer um pacote de fraldas,
guando vocé disse que ia ao supermercado comprar cerveja para o almoco fim de
semana?

O Business Intelligence (ver adiante...), ou inteligéncia do negdécio, quando
implantado com os corretos sistemas informatizados, s&o uma mina de ouro para as
empresas. Tais sistemas constituem um auxilio inestimavel no processo de tomada
de deciséo das organlzagoes Lembre-se disto na proxima vez quando preencher o
termo de garantia de sua geladeira!

Torna-se facil entender agora, por que palavras como
competitividade, globalizacdo e qualidade fazem parte
do dia-a-dia das empresas. Aquelas que néo estdo
medindo esfor¢cos para conquista-lo e té-lo como seu
cliente mais fiel com certeza se perderdo no meio do
caminho. Bom para cada um de nds, clientes e
consumidores.

E melhor ainda para cada um de ndés parte integrante
das empresas; temos muito que fazer!

Mas, o que é uma Organizacao Inteligente?

E aquela que possui mecanismos disseminados de integracdo, visualizagdo e
exploracdo de informacdo, ferramentas para visualizar e interpretar o mundo
empresarial, manipulando diversas varidveis ao mesmo tempo e disparando
respostas adequadas.

Um dos bens mais preciosos de qualquer instituicdo sdo suas informacgdes. Sem
elas se torna impossivel conhecer profundamente o negdécio em meio ao mercado,
dificultando bastante a tomada de decisdes.

Mas, 0 que se precisa saber para decidir corretamente?

» Fatos fisicos — Dados
(Por exemplo, um caminhao entrando com materiais.)

O apontamento é a anotacdo do fato no sistema com todas as operacdes
necessarias, tais como dia e hora da chegada, placa do veiculo, quantidade dos
materiais e avaliacdo da condi¢cdo dos mesmos.

Dados séo registros que representam as coisas do mundo real em sua forma
primaria e possuem pouco valor além de si mesmos.

Apesar disso, estdo entre 0s recursos mais valiosos (patriménio) de uma
organizacao.
» Dados ——» informacdes
(Utilizam-se célculos, ordenagdes, organizacdo hierarquica dos dados etc.)
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Dados x Informacdes

Dados: sdo os fatos em sua forma primaria e representam as coisas do mundo real.
Ex: nome empregado, numero horas trabalhadas, nimero de pecas em estoque etc..
Informacdo: € um conjunto de fatos organizados de tal forma que adquirem valor
adicional além do fato em si. E criada definindo-se e organizando as rela¢ées entre
dados. E o dado interpretado, organizado de forma légica e inteligivel.

Cabe observar que diferentes sistemas de informacdo podem chegar a resultados
diferentes com base nos mesmos dados, uma vez que seus procedimentos
(algoritmos) de transformacéao dos dados podem ser diferentes.

> Informagées —— Conhecimento — Decises— Vantagens Competitivas
Interpretacao

v A informacdo, para tomada de decisdo, precisa ser observada como um recurso
estratégico da empresa.

v' As aplicacdes devem ser desenvolvidas com base nos processos da empresa, garantindo
gue as mudancgas organizacionais nao afetem os sistemas de informacao.

v" Nao existe qualquer correlacdo entre os gastos com computadores e o desempenho das
empresas. Ndo sdo os computadores, mas a forma (processos) como a empresas 0S
utiliza que faz a diferenca.

Tecnologia da Informacdo x Sistema de Informacao

Y A Tecnologia da Informacdo (TI) utliza as tecnologias de
3{323;" informética e telecomunicacbes para armazenar, recuperar e
A X c disseminar informacgdes.

Yyw <

. Os Sistemas de Informacdo (SlI) estdo inseridos na TI. Séo
v sistemas que permitem a coleta, 0 armazenamento, o0
processamento, a recuperacao e a disseminacao de informacdes.

ik

SISTEMAS DE INFORMACAO (SI)

Os S|l podem ser?

1. TRANSACIONAIS OU OPERACIONAIS: sao responsaveis pelo controle dos
dados operacionais;

2. GERENCIAIS: fornecem informacdes integradas e sumarizadas para analise,
planejamento e suporte a decisao;

3. DE APOIO A DECISAO (SAD): além de prover informag6es, podem contribuir
para o processo de tomada de deciséao;

4. PARA EXECUTIVOS (SIE): séo sistemas simples e amigaveis utilizados pela alta
geréncia que contém dados dos sistemas transacionais, informacdes dos
sistemas gerenciais e externos a organizacao;

5. ESPECIALISTAS: esses sistemas armazenam e disponibilizam o conhecimento e
a experiéncia de especialistas;
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6. DE GESTAO EMPRESARIAL: s&o desenvolvidos em uma mesma plataforma,
sendo constituidos de varios sistemas transacionais, podendo conter sistemas de
apoio gerencial e de apoio a decisdo. Utilizam banco de dados unico.

O desenvolvimento da TI proporcionou o0 aparecimento de empreendimentos

independentes que geralmente utilizam recursos fisicos dispersos geograficamente,

integrando sistemas computacionais. Sao eles:

1. COMERCIO ELETRONICO: é o conjunto de atividades de compra e venda de
bens e servigcos realizados entre empresas e clientes utilizando a Tl. Podem atuar
também nas areas de marketing, pesquisa, desenvolvimento, propaganda e suporte.
2. ENSINO A DISTANCIA: ¢é qualquer sistema educacional onde o professor e os
alunos interagem sem se encontrarem num mesmo local fisico.

3. GERENCIAMENTO DE FLUXO DE TRABALHO (Workflow): pode-se executar e
coordenar atividades que envolvam multiplas sequéncias de tarefas ou acfes para
atingir certo objetivo dentro da corporacao.

4. REPOSITORIO DE INFORMACOES (Data Warehouse): sdo plataformas que
podem armazenar dados corporativos, estruturados ou ndo, que sao utilizados para
apoio e tomada de decisao.

Processo de Evolucdo da TI/SI dentro da Organizacao

Iniciacdo Contéagio Controle
Usuério resistente ao E> Algumas atividades :> Os dados séao usados

uso da informatica. automatizadas, mas estrategicamente,

Poucas atividades sem a preocupacao beneficiando a

L sdo automatizadas. ) com a inteqgracao. organizacao.
Sist. Transacionais
Maturidade Administracdo de Integracao

do patriménio da
corporacao.

Utilizacdo de sistemas
corporativos, evitando

gerenciais.

A informacéo é parte <j Dados <j Foco nas decisbes
Informacdes rapidas e

N N - N

L ) redundancia de dados. L de qualidade. )
Sist.Executivos Sist.Gerenciais e SAD
:] Etapa evolutiva Sistemas Especialistas e de Gestido Empresarial

Etapa onde inicia o tipo de Sl

Direitos autorais para Marcelo Sucena Pagina 14 de 69



Engenharias de Producéo
GESTAO DO CONHECIMENTO

Enquadramento dos Sl nos niveis de planejamento

v’ Alto Custo:
comunicacao e
softwares.

v Softwares

Especialistas v Varios Usuarios.

v" Necessidade
de treinamento
especial

Planejamento
Tatico
Analise de Decisao
(Média Geréncia)

Planejamento Operacional

Controle Gerencial
(Supervisao)

Sistemas Transacionais
(Operacao)

CONHECIMENTO

Planejamento
Tatico
“Andlise de Decisao "\~~~ T T 77
(Média Geréncia)

INFORMAGOES

Planejamento Operacional

Controle Gerencial
(Supervisdo)

(Operacao)

X Sistemas Transacionais
8
<

\"/
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Sistemas Transacionais

Inicia e registra atividades produtivas
individuais (FATOS)

Controle Gerencial /

Avaliagao de desempenho,
elaboracgéao de relatoérios (situagao
dos servigos e controle de recursos)
e identificac&o de alternativas em
medio prazo.

Neste nivel utilizam-se indicadores
de qualidade e produtividade.

Analise de Decisido

Avaliar e comparar alternativas
produtivas taticas e estratégicas.
Neste nivel deve-se utilizar méao-de-
obra mais especializada para tirar
proveito das ferramentas disponiveis

/ \

Planejamento Estratéegico

Desenvolvimento e
aperfeicoamento da estratégia
produtiva em longo prazo.

Existem varias tecnologias que apoiam os Sistemas de Informacdo. Adiante estédo
listadas algumas mais representativas de sistemas produtivos.
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v

v

'

v

v

v
v

v

RN

“~

CRM: Customer Relationship Management (Gerenciamento de Relacionamento com Clientes,
cuida do conhecimento das necessidades dos clientes);

DRP: Distribution Resource Planning (Planejamento de Recursos de Distribuicao, focado no
gerenciamento de estoques da logistica de distribuicao);

EDI: Eletronic Data Interchange (Intercdmbio Eletrénico de Dados, voltado para a rapidez e a
acuracia das telecomunicacg@es intra e interinstitucionais);

EIS: Executive Information System (Sistema de Informacoes Executivas, para apoiar processos
decisorios nos escalées mais elevados);

ERP: Enterprise Resource Planning (Sistema de Gestao Empresarial, ferramenta de grande porte
que visa integrar todas as atividades de uma corporacao);

IMS: Inventory Management System (Sistema de Gerenciamento de Estoques);

MRP I: Material Requirement Planning (Planejamento de Necessidades de Material, apoia o
planejamento e o controle de insumos junto a produgdo);

MRP II: Manufacturing Resource Planning (Planejamento de Recursos de Manufatura, apodia o
planejamento e o controle de recursos em outros setores da instituicao de maneira similar ao
MRP 1);

QOMS: Order Management System (Sistema de Gerenciamento de Pedidos e Servicos de
Distribuicao);

SCM: Supply Chain Management (Gerenciamento da Cadeia de Suprimento, busca gerenciar as
relaces entre instituicoes pertencentes a uma cadeia de suprimento);

SFA: Sales Force Automation (Automacao da Forca de Venda, visa apoiar as atividades de venda e
integra-las ao marketing);

SRM: Supplier Relationship Management (Gerenciamento de Relacionamento com Fornecedores,
cuida do conhecimento das necessidades dos fornecedores);

TMS: Transportation Management System (Gestdao de Transportes);

VMI: Vendor Managed Inventory (Estoque Gerenciado pelo Fornecedor);

WE: Workflow (Automagao de Fluxos de Trabalho, planejamento e controle de fluxo de
documentos eletronicos e atividades compartilhadas em rede);

WMS: Warehouse Management System (Gestao de Armazéns);

Bl: Business Intelligence (Inteligéncia do Negocio, processo de coleta, organizagao, analise,
compartilhamento e monitoramento de informacoes que oferecem suporte a gestdo de negocios).
EAI - Enterprise Application Integration (evita-se a incompatibilidades de comunicacdo entre
aplicativos empresariais na mesma plataforma).
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Fluxo Logistico x Tecnologias

WMS MRPI MEPII T.'v'"_'vIS EM —»_| Cliente
\\ l l 1 | Cliente
Fornecedor Sitio Industrial /‘\ /
F dor -1—
o | pro E
o /1\
CcD Cliente
TTVIS
1
/v
SEM SFA s
Em toda a rede: EDL EIS, ERP, OMS, SCh e WF
1 ear -
W e
@ A Gerenciale
\  Estratégico
| SCM | : B28B,
B2B, : ; B2C,
EDI i | H EDI
Forne- i | ; Clientes e
cedores ! Consumi-
' dores
) Tiere T 0P RS
' | : 'Nivel
i : :Operacional
AANGASUN Logisticade | Produgdo | Logisticade | Vendase | Pés-Venda
de valor Entrada ! ! Saida ! Marketing !

Fonte: Szafir-Goldstein, Cldudia , Souza, Cesar Alexandre de Tecnologia da Informagéo aplicada a Gestao Empresarial: Um Modelo para a Empresa

Digital, VI SEMEAD
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FERRAMENTAS PARA TOMADA DE DECISOES

As Trés Fases da Tecnologia da Informacdo — Evolucdo em funcdo da tomada
de decisao

1 — Era do Hardware — Iniciou-se em 1946 com o
_ desenvolvimento do ENIAC (Eletronic Numeric

~ Integrator and Computer) possibilitando o
| desenvolvimento de novas tecnologias, com
melhoria da qualidade e aumento da velocidade de
processamento dos computadores.

2 - Era do Software -
com a introducdo do ALTAIR
de computadores (1° PC
comercialmente). Destaque
ao lancamento no mercado

Iniciou-se em 1975
8800 no mercado
—_— disponibilizado

bt L para 1981 devido
@ do PC IBM.

mais baratos,

& eiaie o

é Necessidade de softwares
amigaveis e rapidos.

¥ Aparecimento do “usuario” retirando a
exclusividade dos programadores, digitadores e analistas de sistemas.

3 — Era do Conteudo — Liberacéo e popularizacdo da Internet para o
publico.

¥ Primeiro grande evento: CORREIO ELETRONICO

o Tendéncias tecnoldgicas: OLAP (On-line Analytic Processing —
Processamento Analitico On-line) e Data Warehouse em conjunto
com as Intranets.

Categorias das Atividades Gerenciais
Sistema de Apoio a Decisdo (SAD)

Andlise e ¢ .
Julgamento A In kc)erag;oes
Humano ° : sobre o
c o | o Negocio
Lo 7S
&2 | 8
= | g
o 9 2. ! —_
s © Tatico ' | S
o r 1 c
~ o . | £
Execugao e V atu[;ﬁggsé%ed\éeggisfes ! Dados d
Automatizagdo Operacional , ados do
: ! Negécio

Sistemas Transacionais (ST)
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Inteligéncia do Negdcio - Business Intelligence (Bl)

9
Lembrando...

Um dos bens mais preciosos de
gualquer instituicho sdo suas
informagdes. Sem elas se torna
impossivel conhecer profundamente
0 neg6écio em meio ao mercado,
dificultando bastante a tomada de
decisoes.

o)

—/

E um conjunto de conceitos e metodologias que, fazendo uso de
acontecimentos (fatos) e de sistemas baseados nos mesmos, apdia a tomada
de decisGes em negécios.

Funcdo principal: transformar dados em informacdo, a informacdo em
conhecimento e o conhecimento em vantagem competitiva, com flexibilidade e
agilidade.

P ———

3 Mercados Campanhas
Perfil do cliente e de marketing
i b T—r
Sistemas
operacionais 2 M
Informagic do Conhecimento Desenvolvimento
l,,ﬂ,‘ cutras fontes produto do cliente de novos produtos
— g —
Perfil da Estratégias Estratégias de
concorréncia competitivas Personalizago

Exemplo de processo para obtencdo das informacdes paratomada de decisdo:
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Dados

Selecio

i] Lm‘upeza

Dadoz-alva I

!=—-.,_£|::>

Pré-processados

Pré- prn:essamentl:u

Trans-
formag&n

Dadns
Transformados

Dados

I

Data Mining %’,

Irrterpretam;a-:u

;.
[ Pacrdes ] Cnnhec:lmerrt-:u

O Bl envolve duas partes distintas:

>

v ferramentas
(OLAP - on-line analytical processing);

Sistemas de Front-End

v SAD (sistemas de apoio a deciséo)
v EIS (executive information system)

de consulta

analitica

7

Sistemas de Back-End
v armazém de dados (data warehouse),
v data mart

v ferramentas para mineracdo nos dados
(data mining).

7

Questionamentos Empresariais

Tipo de Questao basica Exemplo de resposta Usuario tipico e suas
ferramenta necessidades
Pesquisa e | "O que aconteceu?" Relatorios mensais de Dados historicos,

Relatorios vendas, histérico do habilidade técnica limitada
inventario
OLAP "O que aconteceu e | Vendas mensais versus VisOes estéticas da
por que?" mudanca de preco dos informagéo para uma
competidores visdo multidimensional,
tecnicamente astuto
Data Mining "O que é Modelos de previsao Tendéncias e relacdes
Interessante?” obscuras entre os dados;
"O que pode tecnicamente astuto
acontecer?"

Tecnologias e os Niveis de Planejamento

Direitos autorais para Marcelo Sucena

Pagina 21 de 69



Engenharias de Producao
GESTAO DO CONHECIMENTO

On-line Analytical Processing - OLAP
Data Mining

Data Warehouse
Data Mart

Customer Relationship Management — CRM
Enterprise Resource Planning — ERP

Supply Chain Management - SCM

Lembrando: o que é uma Organizacao Inteligente?

E aquela que possui mecanismos disseminados de integracdo, visualizacdo e
exploracdo de Informacédo, ferramentas para visualizar e interpretar o mundo
empresarial, manipulando diversas variaveis ao mesmo tempo e disparando
respostas adequadas.

Beneficios de um Sistema Business Intelligence:

e &

Antecipar mudancas no mercado;

Antecipar acdes dos competidores;

Descobrir novos ou potenciais competidores;

Aprender com o0s sucessos e as falhas dos outros;

Conhecer melhor suas possiveis aquisicées ou parceiros;

Conhecer novas tecnologias, produtos ou processos que tenham impacto no seu
negoécio;

Entrar em novos negaocios;

Rever suas proprias praticas de negdcio;

Auxiliar na implementacdo de novas ferramentas gerenciais.

Caracteristicas dos Bl:

CceCeeee

Extrair e integrar dados de multiplas fontes;
Fazer uso da experiéncia,

Analisar dados contextualizados;

Trabalhar com hipoéteses;

Procurar relacdes de causa e efeito;

Transformar os registros obtidos em informacdo util para o conhecimento
empresarial.

SISTEMAS DE APOIO A DECISAO (SAD)
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Armazém de Dados (DW - Data Warehouse)

Conceitos Basicos

E um banco de dados analitico baseado em assuntos, integrado, n&o-volatil e
variavel em relacdo ao tempo, de apoio as decisfes gerenciais.

e Baseado em Assuntos — O DW esta estruturado para descrever o desempenho
dos negécios. Os bancos de dados operacionais sdo orientados para 0s
negocios.

e Integrados — Dados organizados em uma Unica fonte.

e Variavel em relacdo ao tempo — Desempenho dos negdcios é avaliado
cronologicamente.

e Nao volatil — Dado que entra ndo pode sofrer alteracdo. Os bancos de dados
operacionais tém os dados modificados a cada transacao operacional.

E um processo que se preocupa em extrair, integrar, limpar e dar consisténcia a
dados provenientes tanto de sistemas operacionais da companhia quanto de dados
externos tais como pesquisas de mercado e dados sobre a concorréncia. Além
disso, ele cria dimensdes (ver adiante...) e consolida esses dados, organizando-os
de forma a melhorar o desempenho das consultas.

Processo de Construcdo de um DW:

Fontes Externas
Camada de Data Warehouse Data Marts L
- Integracéo - B | s
\ < |V
|
> > > > B R
* E < |1
«— | O
Extrm,,a(.l Transformagio Agregacad E g
@ Limpeza - ’
Obs: parte da transformacdo e
limpeza pode gcorrer durante
- e
extragao. Fonte: Leitdo, 2000.

Motivos que tornam Util a aplicacdo do DW na empresa:

v Ao invés de dados acumulados 0s usu&rios querem

C 2. b fdeb informacoes;
J v’ Decisdes precisam ser tomadas rapidamente e de maneira
B .'\ X c correta, usando todos os dados disponiveis;

v’ Usuérios dominam negécios e ndo computadores;
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A quantidade de dados dobra a cada 18 meses;

A competicdo esta aquecendo areas de inteligéncia de negocio e dando cada vez
mais valor a informacéo;

A adocéo da tecnologia do Data Warehouse melhora a produtividade da empresa
e a qualidade de seus servicos;

Eficiéncia ndo é mais a chave para o sucesso: a flexibilidade tomou esse lugar.

AN NS

. I . Informacio
- Informnacio Informnacso Data tratada
S A disria portratar Mining
m I - Tomada de
:-u___?—“ decisdes com
i Data base nas
wWarehouse = i
- | informacoes
:“:“"? obtidas
= Outras bécnicas
. de extraccao de
= informacao

Data Mart (Dados Setoriais)

Com o aparecimento do Data Mart ou Warehouse departamental, a abordagem
descentralizada passou a ser uma das opcdes de arquitetura Data Warehouse.

A tecnologia usada tanto no DW como no Data Mart é a mesma, as variacdes que
ocorrem sdo minimas, sendo em volume de dados e na complexidade de carga.

O maior atrativo para implementar um Data Mart € 0 seu custo e prazo. Segundo
estimativas, enquanto um Data Mart custa em torno de US$ 100 mil a US$ 1 milhdo
e leva cerca de 120 dias para estar pronto, um DW integral comeca em torno dos
US$ 2 milhdes e leva cerca de um ano para estar consolidado.

Os Data Marts podem surgir de duas maneiras:

7 top-down: quando a empresa cria um DW e depois parte para a segmentacao,
ou seja, divide o DW em areas menores gerando assim pequenos bancos
orientados por assuntos departamentalizados e

A\ botton-up: situacgéo é inversa.

A empresa, por desconhecer a tecnologia, prefere primeiro criar um banco de dados
para somente uma area. Com isso 0s custos sao bem inferiores de um projeto de
DW completo. A partir da visualizacdo dos primeiros resultados parte para outra area
e assim sucessivamente até resultar em um Data Warehouse.

Data Mart com arquitetura Top-Down

Bases de
Dados Data Data

. .. Operacionais
Direitc p Ej Warehouse Marts

1 ——0
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Data Mart com arguitetura Bottom-up
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OLAP (on-line analytical processing)

dados, incluindo consultas, que nao precisam utilizar SQL

(Structured Query Language) e relatorios. Além disso,
Y possui ferramentas para andlises multidimensionais,
v analises estatisticas e exploracdo de dados (Data Mining).

@ Disponibiliza ferramentas necessarias para a analise de
o

[ 8
\ 4

' Obs.: A SQL € uma linguagem estruturada para

‘ manipulacdo de dados. E padronizada para os bancos de

dados relacionais, mas cada gerenciador pode possuir uma

" extensdo propria dessa linguagem.

OLAP é um software cuja tecnologia de construcdo permite aos analistas de
negocios, gerentes e executivos analisar e visualizar dados corporativos de forma
rapida, consistente, intuitiva e flexivel.

A funcionalidade OLAP ¢é inicialmente caracterizada pela andlise dinamica e
multidimensional dos dados consolidados de uma organizacdo permitindo que as
atividades do usuério final sejam tanto analiticas quanto navegacionais.

Essa tecnologia auxilia 0 usuéario a sintetizar informacdes corporativas por meio de
visbes comparativas e personalizadas, analises histéricas, projecdes e elaboracdes
de cenarios.

No OLAP, as informagbes sdo armazenadas em cubos multidimensionais, que
gravam valores quantitativos e medidas, permitindo visualizacdo através de diversos
angulos. Estas medidas sé&o organizadas em categorias descritivas, chamadas de
dimensdes e formam, assim, a estrutura do cubo (ver exemplo a seguir...).

Este modelo multidimensional agiliza e simplifica o processo de busca e pesquisas,
bem como cria relatérios, efetua andlises comparativas e visualiza sub-conjuntos. O
OLAP tem a capacidade de analisar informac¢des de diferentes formas, podendo-se
navegar entre os niveis dos dados, proporcionando a visualizacdo da informacéo
através de um angulo mais detalhado.

Exemplo de questionamentos dos tomadores de decisdo (visao
multidimensional):

1. Como os gastos com propaganda afetaram as vendas?

2. Onde os concorrentes estao fazendo incursbes?

3. Quais produtos estao perdendo participacdo de mercado?
4. Quais sao os clientes mais fiéis?
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Visdo Multidimensional (Cubo)

Vendas de uma certa filial

Regido Geladeiras
Sudeste

2009

Dimensdes

Chicago

Cincinnati

Dallas

Louisville

o I = D

| | | | | |

‘Fab‘lhlar‘Apt‘|MayHJun|JulHAug|‘Sap||Oct|‘Nov‘|Dac‘

‘ Jan

As caracteristicas principais de softwares de OLAP sdo:

Visibilidade: o software devera apresentar de forma clara e, se possivel, numa
mesma tela, as dimensdes, as restricbes sobre essas dimensdes e as tabelas de
fatos disponiveis para analise. As edicbes realizadas no relatorio pelo usuario
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também devem ser facilmente visualizadas por ele apenas com poucos cliques
de mouse.

Pesquisa: o software deve permitir ao usuario “navegar’ de forma intuitiva pelos
dados e deve fazé-lo compreender e explorar as dimensdes disponiveis.

Comparag0Oes Predefinidas: alguns tipos de comparagao devem estar sempre
disponiveis, tais como, diferenca numérica, diferenca percentual, proporcéo, fator
de crescimento durante N periodos de tempo dentre outras.

Utilizag&o dos recursos Drill-Down e Drill-Across: fazer um drill-down significa
obter mais informacdes sobre os dados que estdo sendo apresentados, seja
descendo numa hierarquia ou adicionando dimensfes que complementem a
andlise dos dados. Drill-across é fazer com que duas ou mais tabelas de fato,
gue compartilham dimensdes, sejam combinadas num unico relatorio.

Manipulacdo de Excecles: esta relacionada a capacidade da ferramenta em
proporcionar alertas ou apresentar marcadores para itens excepcionais, a
limitacdo do relatério apenas as linhas com valores nulos, a determinacdo de
faixas de valores numéricos ou percentuais, a demarcacéo de limites superiores
e inferiores etc..

Andlise e Restricbes de Comportamento: capacidade da ferramenta em
rastrear um determinado comportamento, de forma a utilizar essa informagéo em
outro relatério (Exemplo: isolar um grupo especial de clientes para utilizad-lo num
relatorio mais complexo).

Visualizacdo de Relatorios: o software deve ter disponivel varios modos de
apresentacao tais como os de planilhas, de gréaficos, de matrizes etc..

M Operacdo Batch: refere-se a possibilidade de agendar o processamento de
consultas ja definidas, principalmente se o tempo de resposta destas for
demorado.

DATA MINING (Mineracédo de Dados)

1 j Qualquer sistema de Data Warehouse s6 funciona e
113 pode ser utilizado plenamente, com boas ferramentas de
13 exploracéo.

] : : N ~
,2 [ A técnica orientada a mineracdo de dados oferece uma

x——% poderosa alternativa para as empresas descobrirem
novas oportunidades de negoécio e acima de tudo,
tracarem novas estratégias para o futuro.

O proposito da analise de dados é descobrir previamente caracteristicas dos dados,
sejam relacionamentos, dependéncias ou tendéncias desconhecidas.

O interesse por este tipo de informacao se deve principalmente ao fato
de que as empresas e organizacdes estdo coletando e armazenando
grandes quantidades de dados como consequéncia da queda dos precos
de meios de armazenamento e computadores e do aumento da
capacidade de ambos.

A popularizagdo na utilizagdo de DW tende a aumentar ainda mais a
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quantidade de informacdes disponiveis. Os métodos tradicionais de analise de
dados, como planilhas e consultas, ndo séo apropriados para tais volumes de dados,
pois podem criar relatérios informativos sobre os dados, mas ndo conseguem
analisar o conteudo destes relatérios a fim de obter conhecimentos importantes.

O Data Mining pode ser utilizado com 0s sequintes objetivos:

v Explanatério: explicar algum evento ou medida observada, tal como “o que
aconteceu com a venda de sorvetes, pois a mesma caiu no Rio de Janeiro?”;

v Confirmatério: confirmar uma hipétese. Uma companhia de seguros, por
exemplo, pode querer examinar os registros de seus clientes para determinar se
familias de duas rendas tém mais probabilidade de adquirir um plano de saude
do que as familias de uma renda;

\/Exploratc’)rio: analisar os dados buscando relacionamentos novos e nao
previstos. Uma companhia de cartdo de crédito pode analisar seus registros
histéricos para determinar que fatores estejam associados a pessoas que
representam risco para creditos.

Exemplo de Utilidade do Data Mining

A Vendas

- Identificar padrbes de comportamento dos consumidores;

- Encontrar caracteristicas dos consumidores de acordo com a regido demogréfica;
- Prever quais consumidores serédo atingidos nas campanhas de marketing.

A Financas

- Detectar padr6es de fraudes no uso dos cartbes de crédito;

- Identificar os consumidores que estdo tendendo a mudar a companhia do cartéo de
crédito;

- Identificar regras de estocagem a partir dos dados do mercado;

- Encontrar correlagdes escondidas nas bases de dados.

N Seguros e Planos de Saude

- Determinar quais procedimentos médicos sdo requisitados ao mesmo tempo;
- Prever quais consumidores comprardo novas apolices;

- Identificar comportamentos fraudulentos.

N Transporte

- Determinar a distribuicdo dos horarios entre os varios caminhos;
- Analisar padrdes de sobrecarga.

A Medicina

- Caracterizar o comportamento dos pacientes para prever novas consultas;
- Identificar terapias de sucesso para diferentes doencgas.
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Sistema de Gerenciamento de Armazéns
(WMS - Warehouse Management System)

Objetivo__Principal: automatizar todas as operacbes de um armazém,
disponibilizando mecanismos que permitam aumentar a precisao
das informacdes de estoque, a velocidade, a qualidade das
operacodes do centro de distribuicdo e a produtividade do pessoal
e dos equipamentos do depdsito.

Com o aparecimento de novas tecnologias tais como JIT (Just-in-
Time) e QR (Quick Response) a guantidade dos materiais
pedidos foi reduzida, mas aumentando a frequéncia dos pedidos,
demandando menores tempos de resposta de seus fornecedores com menor
tolerancia aos erros.

Trés niveis de WMS, considerando a sua utilizacao

o Posicionadores do Estoque: sao o0s mais simples,
executando as funcdes mais basicas para identificacdo dos ~ SIMPLES
itens.

o Sistemas de Controle de Armazém (WCS - Warehouse
Control Systems): pode-se localizar e controlar os itens
de estoque, além de disponibilizar relatérios de
desempenho e de trabalho executado. REBUSCADO

o Um WMS: executa todas as funcdes anteriormente
mencionadas, com mais capacidades de gerenciamento de
tarefas e para apoio a tomada de deciséao.

Algumas Funcionalidades Operacionais de um Software WMS

N Controle dos veiculos de entrega e coleta: sdo registrados os dados dos
veiculos, vinculando-os aos documentos de entrada e saida, possibilitando a
liberacdo pela portaria assim que todas as conferéncias e ajustes sobre faltas e
avarias estejam resolvidas;

N Conferéncia das mercadorias: através de terminais portateis de radio
frequéncia, ou micros instalados nas docas de carga e descarga, as mercadorias
sao gquantificadas e informadas ao WMS para batimento com os documentos de
entrada ou saida;

A Paletizacdo e armazenagem das mercadorias: 0s produtos podem ser
paletizados registrando-se as caracteristicas definidas previamente para cada
mercadoria, tais como: data e lote de fabricacéo, data de vencimento, nimero de
Série etc. ;

N Acondicionamento de acordo com o tipo de carga: os paletes serdo
armazenados em areas definidas pelo WMS em funcdo das caracteristicas das
mercadorias e da disponibilidade de enderec¢os vagos;
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M Movimentacado de paletes: o WMS orienta a movimentacéo de paletes durante
o intervalo de picos de servico, agilizando os servicos de retirada futura de
mercadorias;

N Beneficiamento de Mercadorias: 0 WMS efetua o controle sobre as
mercadorias a beneficiar no armazém, possibilitando a programacdo das
atividades e o status das mercadorias;

N Inventarios de Mercadorias: 0 WMS possibilita as mais diversas formas de
inventarios em Tempo Real, sem prejuizo das atividades rotineiras do armazém;

N Retirada de Mercadorias: 0 WMS orienta a retirada dos produtos de acordo com
a metodologia definida pela organizacéo, tais como, data de validade, FIFO
(primeira a chegar no armazém sera a primeira a sair), lote de fabricacao,
namero de série etc.;

N Documentos Fiscais: a emissdo de documentos fiscais recebidos via EDI ou
Internet, e os documentos de retorno de mercadoria, sdo feitos de forma
automatica.

N Consultas Remotas: consultas da posicdo de produtos e de documentos
recebidos e processados, sao feitas via internet ou Intranet, utilizando-se um
browser, por intermédio de restricbes de acesso a informacdes.

Caracteristicas Intrinsecas Desejaveis para um Software WMS

v Facilidade de acoplamento com sistemas ERP de mercado ou
desenvolvidos internamente: os WMS podem se integrar a sistemas ERP por
intermédio do cadastro de materiais, das carteiras de pedidos de clientes e de
fornecedores, da contabilizacdo de estoques, do planejamento de compras e de
producao, dos sistemas de transportes, dos ambientes de SAC etc.;

v' Possibilidade de administrar multiplos locais de estocagem: podem-se
administrar varios armazéns em uma Unica planta, de um Unico CNPJ, ou de
varios armazéns em locais geograficamente separados, com varios CNPJ. O
WMS deve manter o controle de um mesmo item em varios depdsitos de uma
mesma empresa.

v' Possibilidade de administrar mercadorias de diferentes proprietarios: o
WMS pode gerenciar atividades bésicas de um operador logistico ou de um
tradicional armazém geral, tornando-se necessario identificar as transacoes
efetuadas com as mercadorias de cada uma das empresas que o operador
logistico presta servicos. O sistema WMS devera ter a habilidade de ser
consultado e receber dados de cada uma destas empresas atraves dos diversos
sistemas de comunicagdo, mantendo-se a privacidade das informacbes das
demais empresas que compartilham os locais de armazenagem do operador
logistico ou do armazém geral.

v' Utilizacdo de sistemas de coletas de dados por radio frequéncia: a
necessidade de aumentar a produtividade do pessoal do armazém e a
importancia de se trabalhar no conceito de “zero erro” obriga que os sistemas
WMS tenham a habilidade de efetuar transacdes on-line e através também da
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utilizacdo de codigos de barras. O uso de coletores de dados que permitem a
leitura de dados escritos em linguagem de codigo de barras e a possibilidade de
transmitir estas informacfes de e para cada ponto do armazém através de radio
frequéncia, sdo hoje requisitos fundamentais para tais sistemas.

v' Utilizacao do conceito de convocacao ativa: baseia-se na atribuicdo de tarefas
aos operadores, segundo regras do proprio WMS. Os operadores do armazém
sdo cadastrados para cada uma das tarefas em que estejam habilitados e o
sistema 0s convocara para tais tarefas a medida que eles informam que a tarefa
anteriormente convocada foi realizada.

Alguns Ganhos Mensuraveis com a Automacao de Armazém

v Maior acuracia dos estoques;

Reducédo dos niveis de estoque;

Melhor acompanhamento na produtividade das equipes do
armazém;

Reducado dos tempos de recebimento, armazenagem,
separacao e carregamento de pedidos;

Maior agilidade no atendimento ao cliente;

Diferencial competitivo no mercado;

Reducéo de avarias;

Melhorias no ambiente de trabalho, principalmente no que
tange a seguranca do trabalho;

Reducéao de custos diretamente ligados a gestdo dos
processos logisticos da empresa.

AN AN

AN NI NI

<

Alguns Impactos na Automacado de um Armazém

‘/Investimento consideravel em equipamentos,
Treinamento e Sistemas Especialistas de
Informacao;

‘/Investimentos em infraestrutura para suportar
processos automatizados;

‘/Riscos de investimento em soluc¢des que nao
atendam a necessidades da empresa devido a
falta de planejamento ou acompanhamento de
pessoas especializadas;

‘/Em muitos casos reestruturagdo dos
departamentos ligados diretamente aos
processos logisticos da empresa.
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Intercambio Eletronico de Dados
(EDI — Eletronic Data Interchange )

Troca de dados estruturados e padronizados, entre entidades, utilizando meio
eletrénico, diminuindo a intervencdo humana no processo. E uma das técnicas da
ECR — Resposta Eficiente ao Consumidor (Efficient Consumer Response) que tem
como base para o seu funcionamento a necessidade da informacao.

COMPARACAO ENTRE O FLUXO TRADICIONAL E O EDI

ENTRAR COM DADOS ENTRAR COM DADOS

-

GERAR DOCUMENTO

-

ENVIAR (CORREIO, FAX,
MENSAGEIRO ETC.) ENVIAR ELETRONICAMENTE

-

RECEBER O DOCUMENTO

-

DIGITAR OS DADOS

\%4

ACAO ACAO

-

O EDI é adotado pelas empresas para a integracéo de sua cadeia de
suprimentos, seus distribuidores, suas relagdes com governos e com
os bancos comerciais, estando dentro da relagdo chamada business-to-
business (B2B).

Algumas Razdes para Implementacdo do EDI

Adicdo de valor a produtos e servigos por intermédio da
informacao (p. ex. melhorando o atendimento ao cliente);
Reducéo de custos administrativos;

Aperfeicoamento do Controle de Estoques;

Beneficios estratégicos realizados com a integracéo dos dados do
EDI e do processamento das informacdes corporativas;
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Racionalizag&o do tempo e dos recursos humanos;

Otimizacéao dos recursos humanos em tarefas ndo automatizaveis;

Nao ha necessidade de um documento “papel” para iniciar o processo;
Diminuigao dos riscos com o documento “papel”: perda, atrasos, danificacao etc.;
N&o ha necessidade de redigitacdo (interface direta com os aplicativos internos
da empresa)

Qualidade e fidelidade dos dados;

Rapidez no acesso aos dados (desnecessario a impressao e translado do
documento).

v Facilita a utilizacao em varios idiomas e moedas.

NNANENENRN

AN

Principais beneficios na opinido de wutilizadores de EDI
[ de questionados que reconheceram cada beneficio]

Outros

Melhoria do cash-flow

Redugio dos
procedimentos internos

Ferramenta estratégica

Redug3o de tratamento
de papel

Redugao de custos

Redugao drastica da 485

taxa de erros

Aumento da L5

competitividade

Melhoria no servigo a

clientes
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Foco Principal

Muitas empresas utilizam computadores para organizar 0S pProcessos
comerciais e administrativos ou ainda para editar textos e documentos, sendo
gue a maioria das informacdes € introduzida no computador manualmente
(digitagcdo). Quando as empresas Se comunicam, por exemplo, para
encomendar mercadorias ou cobrar os clientes, porque, ao invés de digitar um
formuléario, imprimi-lo e envia-lo por fax para seu parceiro, ndo transferir
eletronicamente essas informacdes, diretamente do computador da empresa
para os computadores de seus clientes, fornecedores, bancos e outros?

Reinaldo A. Moura - Diretor da IMAM Consultoria Ltda.

Planejamento na Implantacdo do EDI

Empresas diferentes tém necessidades, processos, formas, sistemas de
computadores, softwares e sofisticacdo técnica diferentes. Ao implementar o
EDI, é preciso levar em conta questdes como sua integracdo com o0S
processos internos da empresa e a maneira de trocar os dados de acordo com
as necessidades dos parceiros. Para que os documentos eletronicos e 0s
dados fluam harmoniosamente entre as empresas e sejam corretamente
interpretados, é preciso que sejam respeitadas certas regras. Essas regras
definem o conteddo de informacdo, isto €, os dados dos documentos, e a
forma como eles s&o transmitidos.

Reinaldo A. Moura - Diretor da IMAM Consultoria Ltda.

EDI - CARACTERISTICAS E IMPORTANCIAS

Quando uma organizacédo emprega JIT (Just-in-Time) ou QR (Quick Response), por
exemplo, o nimero de pedidos cresce dramaticamente, tornando impossivel
processa-los eficazmente usando papéis. Novos métodos de comércio eletrénico
tém de ser introduzidos.

O EDI é atecnologia que suporta essas estratégias de negocios.

Utilizacdo do EDI internacionalmente
Os complexos documentos de comércio exterior e os complicados relacionamentos
comerciais, além do envolvimento de transportadores, fretadores, corretores,
bancos, seguradoras, administragcbes alfandegarias e outras agéncias
governamentais, impdem que a informacéo introduzida pela parte inicial no processo
seja requerida por todas as outras partes envolvidas.
O EDI possibilita a todas as partes trocar esses dados iniciais, reduzindo o
tempo e os erros introduzidos nos processos manuais.

Os erros também sdo um fator consideravel. Aproximadamente
metade de todas as cartas de crédito emitida contém erros de
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preenchimento. Os erros em documentagcdo comercial podem atrasar um
embarque, adicionar custos de armazenamento ou influenciar adversamente
no fluxo normal de fabricagcdo e nas cadeias de distribui¢cdo e vendas.

EDI - NUMEROS

Como exemplo de reducao dos custos das operacfOes da cadeia produtiva, a
empresa americana RJR Nabisco gastava 70 dolares para o processamento de uma
“Ordem de Compra” e apds a introdugcdo de um sistema de EDI o custo foi reduzido
para 93 centavos de dolar.

Estima-se que na ultima década o mercado de B2B movimentou cerca de US$7,5
trilndes de ddlares.

Estimativas variam, mas em uma simples remessa de mercadorias podem estar
envolvidas até 28 organizacbes diferentes com mais de 40 transacfes criadas
para documentar o processo: conhecimento, cartas de crédito dos bancos para os
exportadores, manifestos etc. Estima-se que o trabalho com papel contribui com 8%
do custo total de um despacho internacional.

Com a implantacdo do novo Sistema de Pagamentos Brasileiro, a compensacao
de valores superiores a R$100.000,00 passou a ser feita em tempo real. Para a
viabilizacdo destas operagfes, foi necessaria uma nova infraestrutura de TI. Por
enquanto, as Unicas empresas credenciadas pelo ICP-Brasil (Infraestrutura de
Chaves Publicas Brasileira) para fornecer aos bancos a tecnologia necesséaria sdo o
Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro), o Ministério da Fazenda e a
Serasa.

McDonald’s acelera interligagcao com a rede
A rede de fast-food McDonald’s procurou uma alternativa EDI para gerenciar o alto
volume de informacfes que trafegam entre os restaurantes e o escritério central. A
solucédo adotada consiste de uma ferramenta de gerenciamento remoto associada a
dois servidores no escritorio central. Todo o procedimento € automatico e as
informacdes séo transmitidas ao escritorio central seis vezes por dia. As estimativas
de reducédo dos custos anuais sao de 57% com comunicacdo de dados e 49% com
falhas. Com esta solucao, também foi possivel transmitir informagdes sobre precos e

promocdes mais rapidamente aos restaurantes.

Shell automatiza forga de vendas com palms
Os 270 representantes da Shell utilizam handhelds da Palm para distribuir o 6leo
lubrificante por todo mercado nacional. Além de informagbes sobre os itens
comercializados e pre¢os, os vendedores tém acesso aos roteiros das visitas e
historicos dos clientes. Alguns beneficios obtidos foram o aumento da produtividade,
a reducéo dos custos com telefonia, 0 aumento da comunicacgédo, entre outros.

Scania reduz custos com o Web/EDI
A Scania, que ja trabalhava com o conceito de EDI, resolveu investir na evolugéo
para o Web/EDI para a comunicagcdo com as concessionarias. Os beneficios séo a
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facilidade operacional, a reducédo do tempo para troca de informacgdes, a economia
de gastos com telecomunicacdes e o alto volume de dados permitido.

Bradesco reduz custos com nova estratégia de compras

O Bradesco teve que adotar uma nova infraestrutura de TI para viabilizar o seu novo
sistema de compras, que passou por uma reestruturacdo. A nova estratégia de
compras requer um sistema que armazene cadastros de clientes e fornecedores e
também permita compras eletrénicas pelos funcionarios autorizados. Ha também
uma extranet, através da qual alguns fornecedores transacionam eletronicamente
com o Bradesco. Esta reestruturacdo, que ja duram alguns anos, ja proporcionou
uma economia de 15% nas compras do banco.

EDI na Gessy Lever
Comunicagéao via EDI com 20% dos seus compradores proporcionando reducao de
custos dos pedidos e permitindo a entrega em até 24 horas de produtos de alto giro
nos supermercados. Crescimento de 26% para mais de 80% no atendimento de
solicitacbes de clientes quanto a cumprimento de quantidades e prazos
preestabelecidos.

EDI no CD do P&o de Acucar
Reducéo do indice de falta de mercadorias de 25% para 4%. Redugdo no tempo
meédio de armazenamento de 40 para 10 dias.

Constituicao Fisica

Empresa X

UN/EDIFACT Emissao

-»-»—»’é]" ‘

Programa
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Meio de
transmisséao
. dos|dados
Entidade 1 l Entidade 2
| Médulo EDI 1. ' Mo6dulo EDI !
| Servidores de... . Servidores de...
: — i Intercambio E — i
| Aplicativos ! de dados : Aplicativos !
i Comunicagio | i Comunicagio |!
Sistemas internos Sistemas internos
Aplicativos Aplicativos

Servidor de Aplicativos => Responsavel pela importacdo/exportacdo dos
dados.

=> Responsavel pela estruturacdo dos dados a
transmitir/receber em um formato padronizado.

Servidor de Comunicacao => Recebe/Envia os documentos padronizados e 0s
envia para o tradutor/Entidade.
Protocolos mais utilizados

N EDIFACT (EDI + For Administration Commerce and Transport) Padrao
criado pela ONU com o objetivo principal de fixar uma padronizagcao
de mensagens para o intercambio de informacdes em nivel mundial.
Mais usado no Brasil baseando-se na norma ABNT NBR 12963

A ANSI ASC X.121: América do Norte, Australia e
Nova Zelandia

N UNTDI: Europa Ocidental

Meios de Comunicacgdo => Geralmente utilizam-se as Redes de Valor Agregado
(VAN - Value Added Network) tais como Algarnet, GSI, Interchange, Proceda,
Tradenet ou o STM400 (Embratel). Pode-se também conectar os computadores
das Entidades de forma direta, como por exemplo a internet.
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Internet como Meio de Comunicacao

Vantagem:
¢ Mmeio mais barato de transmissao de dados.

Desvantagens:

¢ Necessidade de um protocolo de seguranca para autenticacdo do remetente
(envolvimento de uma terceira entidade).

e Problemas na confirmacao do recebimento dos dados.

e Privacidade da informacéo

VAN como Meio de Comunicacao

Vantagens:

¢ As entidades ndo precisam estar conectadas o tempo todo. Existe um
computador intermediério que fica ligado 24h/dia com capacidade de
armazenamento das mensagens enviadas/recebidas.

e Quando o destinatario recebe definitivamente a mensagem, € enviada outra de
notificacdo ao emissor.

¢ Independéncia de horario para envio e recebimento dos dados.

¢ Na&o ha necessidade de um operador o tempo todo para receber/enviar
mensagens.

e Pode-se receber/enviar mensagens para varias entidades ao mesmo tempo.

e Facilita a auditoria.

Desvantagem:
e Alto custo de manutencéo.

Exemplo prético 1
Transporte de material dos clientes (CL) para o centro de triagem (CT), onde
esse é classificado e organizado por destino para entrega aos destinatarios.

D1

\ 4

D2

Dn

P \ Emite Manifesto de Carga com

: - dados da NF + valor do frete,
Emite Nota Fiscal com dados seguros etc.

do destinatario, valor,
descri¢ao do produto etc.
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Objetivo do EDI :
Transmisséo dos dados das notas fiscais antes dos veiculos de coleta apanharem a
mercadoria, agilizando o processo de emissdo dos manifestos de carga.

Vantagens no processo:

Eliminacdo do tempo morto;

Aumento da disponibilidade dos ativos;

A mercadoria chega mais cedo ao seu destino;
Eliminacédo de transcrigcbes de documentos;
Possibilidade de acompanhamento da carga,
Eliminacao de erros nas faturas de fretes e
Menor custo para o transportador.

Exemplo préatico 2 (Ministério dos Transportes, 2006)

Sistema "Mercante": objetiva fornecer o suporte informatizado para a nova
sistematica de controle da arrecadacdo do Adicional ao Frete para Renovacdo da
Marinha Mercante - AFRMM, desde o registro do Conhecimento de Embarque — CE,
até ao efetivo crédito nas contas vinculadas do Fundo de Marinha Mercante — FMM,
um dos principais instrumentos de financiamento e fomento a marinha mercante e a
construcdo naval.

Como representantes das empresas de navegacdo, as agéncias de navegacgao
detentoras dos dados contidos nos CE, transmitirdo eletronicamente, baseando-se
na tecnologia EDI, por meio do Sistema "Mercante”, os dados das operacdes de
transporte aquaviario.

Para que haja a adeséo ao sistema devem-se conhecer os procedimentos para uso
do “‘Mercante”. Para tanto, verifique-0s em
http://www.transportes.gov.br/SFomentoAT/DFundoMM/Sumario.htm.

Sistema de Gerenciamento de Transportes
(TMS = Transportation Management System)

Objetivo Principal: é um software que pode funcionar incorporado ao ERP para a
administrac@o dos transportes, que permite ao usuario visualizar e controlar toda sua
operacao logistica.

O transporte € uma atividade de grande importancia para o gerenciamento logistico
pois € responsavel por quase 70% do custo logistico. Além disso, utiliza grande
namero de ativos, que geralmente encontram-se dispersos geograficamente,

tornando a gestao mais complexa.

Processamento de Dados de um TMS
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Entradas Saidas
- Rede logistica (localizac¢éo Minimizacao
geografica, tempo de transito etc.); dos custos e
- Recursos (humanos, veiculos, atendimento no
equipamentos etc.); nivel de servico
- Restri¢cdes (capacidade, numero — determinado.
maximo de paradas, janelas para K
entregas etc.).

Fonte: Marques, 2002

Algumas Funcionalidades Operacionais de um Software TMS

v’ Cadastro do veiculo: armazenamento de todas as informacdes necessarias
relacionadas a cada veiculo da frota (seguros, leasing, etc.);

v' Gerenciamento da documentacao: licenciamento, impostos, taxas, boletins de
ocorréncia, pagamentos etc.;

v' Planejamento e controle de manutengdao: controla as atividades relacionadas a
manutencdo dos veiculos e equipamentos (garantias, manutencdo preventiva,
corretiva, etc.);

v Controle de estoque de pecas: envolve o cadastro de componentes,
localizagéo de componentes, etc.;

v' Controle de funcionéarios agregados: controla o cadastro de funcionarios
agregados as atividades de transporte;

v' Gerenciamento de combustiveis e de lubrificantes: controla todas as
informacdes de atividades relacionadas com abastecimento de combustiveis e
lubrificantes (frota, data, veiculo, custo, local etc.);

v' Controle de velocidade: monitora o0 comportamento do motorista durante toda a

viagem;

Controle de pneus e camaras: por meio do numero gravado a fogo do pneu e

etiquetas nas camaras, pode-se gerenciar a manutencdo de pneus,

quilometragem rodada por pneu etc.;

Controle de engates e desengates de carretas;

Controle de frete;

Controle das cargas: rastreamento l6gico das cargas e dos veiculos podendo

disponibilizar as informacdes pela internet;

Controle de custos;

Planejamento de rotas e modais: permite a elaboracdo de rotas, podendo ser

interigado a roteirizadores, elemento essencial para logistica de cargas

fracionadas.

AN

AN N NN

Na parte de gestdo de frotas o TMS pode cheqgar aos seguintes detalhes:
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Identificar qual o pneu, em que posicao ele esta e quantos quildmetros ele rodou
nesta posicao;

Gerenciar o rodizio por quildmetro rodado ou por sulco;

Liberar o abastecimento de combustivel para o veiculo por meio de uma
tecnologia que permite a troca de informacfes eletrbnicas entre o veiculo e o
posto;

Gerenciar o consumo de combustivel e pneus de tal forma que qualquer roubo
desses itens no veiculo é rapidamente identificado pelo sistema;

Emitir relatérios gerenciais, geralmente utilizados para tomada de decisao.

Na area de Gestao de Fretes o software TMS pode:

v

AN N N

SASXsN X

Controlar por meio de um cadastro de empresas as transportadoras, as rotas, as
taxas etc.;

Controlar tabelas de fretes de diferentes empresas;

Analisar e calcular o custo do frete por transportadora para subsidiar a escolha
da melhor empresa,;

Possibilitar calculos e simulagbes de frete, para que uma transportadora possa
avaliar diferentes alternativas de custo e prazo de entrega, oferecendo um
melhor servigo ao cliente;

Calcular fretes considerando os diferentes modais, por trecho percorrido, bem
como todos os custos associados;

Controlar conhecimentos de carga voltados a multimodalidade;

Apontar as rotas mais adequadas;

Controlar o fluxo de informacdes por EDI ou via Internet;

Liberar pagamentos e recebimentos;

Conferir documentacao.

Na parte de determinacao de Rotas o TMS pode:

v
v
v
v
v

4
4

*
- LN ~ ~
- D . -~ . ,
- S~ S / -
- 0\ <~ s % .

~ ~ ) ]

b @%j @% @@Ejﬁ

Repetidora ou antena de
celular

Determinacgéo das melhores rotas a serem utilizadas;

Integracdo da sequéncia de entrega proposta com o WMS que direcionara a
separacao dos pedidos respeitando a programacéo de carregamento;

Andlise da distribuicdo a partir de mais de um centro de distribuicdo,
consolidando o melhor cenério;

Gerenciamento do tempo de entrega por cliente, a fim de identificar as
dificuldades especificas de carga e descarga em cada empresa;
Reprogramacgdes de entrega em funcdo de imprevistos ocorridos (problemas de
guebras, acidentes, congestionamentos etc.).
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Exemplos de outras tecnologias gue podem ser associadas aos TMS:

v' Rastreamento de veiculos: sistema de comunicacdo moével para transmissao de
dados, monitoramento e rastreamento de frotas, que utiliza recursos de
comunicacao via satélite e de posicionamento por GPS;

v' Etiquetas de radiofrequéncia / transponders: a partir da identificacdo de uma
carga (ou de um veiculo) com essa tecnologia, a mesma, quando chega ao seu
ponto de destino, € identificada automaticamente pelo sistema, visto que a
transmisséo de dados € baseada em um sistema automéatico de identificacdo por
sinal de radio. Isso possibilita um direcionamento automéatico do veiculo para a

carga ou descarga, tornando mais agil a operacao.

Principais beneficios da implantacdo de um TMS:

Apesar de ainda haver espaco para o desenvolvimento das ferramentas de TMS,
os beneficios da implementacdo sdo muito significativos. Abaixo, destacam-se 0s
principais:

v Reducao nos custos de transportes e melhoria do nivel de servico;

v Melhor utilizag&o dos recursos de transportes;

v Melhoria na composicao de cargas (consolidacao) e rotas;

v Menor tempo necessario para planejar a distribuicdo e a montagem de cargas;

‘/Disponibilidade de dados acurados dos custos de frete mostrado de varias
formas, como por exemplos, por cliente ou por produto;

‘/Acompanhamento da evolucéo dos custos com transportes;
v Disponibilidade de informacdes on-line;

v Suporte de indicadores de desempenho para aferir a gestéo de transportes;

GPS - Global Positioning System

O Sistema de Posicionamento Global foi criado pelo Departamento de Defesa dos
Estados Unidos, no fim da década de 1970, com o objetivo de precisar bombardeios
contra paises inimigos. O GPS tem trés componentes: espacial, de controle e do
utilizador:

Componente espacial: O GPS é baseado em 24 satélites que percorrem a Orbita da
terra em 12 horas, ha cerca de 20 mil quilébmetros, que fornecem coordenadas
acuradas de localizagdo geografica aos terminais com antenas para captar seus
sinais. Esses satélites enviam sinais constantemente para a Terra.

Componente de controle: é constituida por 5 estacdes de rastreio distribuidas ao
longo do globo e uma estacéo de controle principal (MCS - Master Control Station).
Este componente rastreia os satélites, atualiza as suas posi¢des orbitais, calibra e
sincroniza os seus relégios. Outra fungédo importante é determinar as 6rbitas de cada
satélite e prever a sua trajetdria nas 24h seguintes. Esta informacédo é enviada para
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cada satélite para depois ser transmitida por este, informando o receptor do local
onde € possivel encontrar o satélite.

Componente do Utilizador: inclui todos que usam um receptor GPS para receber e
converter o sinal GPS em posicao, velocidade e tempo. Esse receptor GPS possui
um microprocessador que capta o0s sinais (no minimo de 3 satélites
simultaneamente), e calcula a sua exata posicédo (com precisdo que varia de 5 a 30
metros), através de diferenca de angulo e tempo de chegada dos sinais
(triangulacéo de sinais).

Os fundamentos basicos do GPS baseiam-se na determinacdo da distancia entre
um ponto, o receptor, a outros de referéncia (os satélites). Sabendo-se a distancia
gue nos separa de trés pontos podemos determinar a nossa posicao relativa a esses
mesmos trés pontos através da interseccdo de trés circunferéncias cujos raios sdo
as distancias medidas entre o receptor e os satélites.

Cada satélite transmite um sinal que é recebido pelo receptor, este por sua vez
mede o tempo que os sinais demoram a chegar até ele. Multiplicando o tempo
medido pela velocidade do sinal (a velocidade da luz), obtemos a distancia receptor-
satélite, (Distancia= Velocidade x Tempo).

Para competir com o GPS, ja existe um sistema europeu em desenvolvimento
chamado GALILEO, cuja previsao de inicio é para 2007.

LUima vezr que s2 conhega qual a distdn-
cia até o satélite, necessita-se saber
entdo em que lugar do espago o
satélite s encontral

Para medir esse tempo,
;.u [ o GPS necessita de um
. reldgio muito exato Como o sinal do GPS viaja

através da ionosfera & da atmos-
fera da Terra, ele sofre um atraso.

Para triangular o GPS meds
distdncias utilizando o tempa
de viagem de uma mensagem
de radio.

Triangulagio a partir dos
satélites & a base do sistema

Fonte: Jeff Hurn
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Sistema Inteqrado de Gestao Empresarial (SIG)
Planejamento dos Recursos da Empresa
(ERP - Enterprise Resource Planning)

Definicdes

v Forma Integrada de administracdo da informacdo em uma empresa dando
suporte aos processos operacionais, produtivos, administrativos e comerciais da
empresa.

v Ferramenta de Tl para integrar 0s processos empresariais e as atividades dos
varios departamentos e ou empresas da cadeia produtiva.

Diretoria e
Acionistas

| Finangase
+ Controladoria |

| Vendase | - —lag |
| Distribuicdo | - b LM |

- . Sy Pessoal

"-.::'\' A, Vo __lﬂf_’_ljj_‘lﬁistr_al_ivo
6 . Representantes { ) | | .
Materlals B de Vendas e | Basede ji. .- L iranerire | e
,.- Contabilidade Servicos {Dados Central 5 '
L B NGrss 0. Pessoal ca Chio

de Fabrica

Ianej Custos L adaaey o teroca
T i | [ i R | | de Materiais |
Pro ugao % L ol P B S
[ Hum?n.os

Planej. Recursos Funcionarios

SOFTWARES (MODULOS) X II}ITEGRA(}AO DOS DADOS
NAO INTEGRADOS VISAO SISTEMICA DA EMPRESA

Clientes
Fomecedores

Fonte: LMCA Cons. e Desenv. De Sist., 2004.

Evolucédo até o ERP

v Nos anos 1970, falava-se em MRP: Material Requirements Planning
(planejamento dos materiais, “explodindo-se” as necessidades pela Lista de
Materiais do Produto).

v Nos anos 1980, surge o MRP II (Manufacturing Resources Planning), que além
do Plano de Materiais, foca também a Producéo e Vendas.

v Nos anos 1990, surge o ERP (Enterprise Resources Planning), que, além de tudo
que estava incluido no MRP I, integra também a area de Financas e RH.

v Os sistemas ERP trazem o conceito de "Integragao das Fungdes” e (alguns),
orientacdo a processos. O ERP torna o sistema aplicavel fora da area industrial.
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® Reducéio de custos + eficacia
® Sobreviver é o objetivo
® Abrange a empresa
I ® Na&o necessariamente aumenta a vantagem
competitiva

Racionalizacao

_ @® Criacdo de valor, aumento na participagdo de
— mercado

® O objetivo é materializar novas oportunidades
- ® Abrange a cadeia de valor estendida
Transformacao @® Necessariamente aumenta a vantagem
competitiva

v

v O Software ERP é o Instrumento de
= Transformacdo dos Negdécios. E apoés
a a Transformacdo sera o Painel de
L Comando da Empresa.

Exemplo das funcionalidades de um sistema ERP

ERP-Gesta
SCM-Colaboracao CRM-Colaboracao

Coprornmso Prospecciio

| Programagao

Etroga‘p Fornecedor .
< Sua Empresa

Fabricagao

'_E . o
e-Business

Fonte: SAP ~ Fenasoft S50 Paulo, 2000
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Etapas do ciclo de vida de um sistema ERP

Decisao da
Adocao

Utilizacao

Escolha da
arquitetura

Implantacéo

o~

-

VV'VT Manutencgéo

ma das etapas mais criticas

N Andlise de aderéncia:
o As politicas da empresa;
o As regras de negécio;
o Aos sistemas existentes;
o A0S processos internos e externos.

Beneficios Tipicos na Implementacdo de um sistema ERP

Fonte: Duran, 2000.

Integragao &
Orientagao a
Processos

Mova infra-
estrutura de
tecnologia

Melhoria no
atendimento ac
cliente

Qualidade da
informagao, seu
acesso e uso

Custos
reduzidos, maior

Detalhamento produtividade

| 51%

| 51%

| 419

[ 39%

[ 37%

| 31%

[ 62%

1) Levantamento das necessidades do cliente:

el

%w NGW‘ ‘x“‘ / ‘”ﬂ’ﬁyz B mT’

ot it

Dm‘sf"“ m”"“ -
e 0
’D,,u.\'\

; ' -m"n

E ocondm icos

Pessoal

Finangas

Custo de
Informatica

Gerenc. de
Pedidos

Inventario

Suprimentos

Cutros
9 areas

N Avaliagcdo das praticas e regras de negdcio

atuais;

N Conhecimento dos documentos e instrumentos

gerenciais utilizados;

N Identificacdo das necessidades da empresa, e
0 que néo sera contemplado efetivamente pelo

sistema;
N Levantamento das necessidades

de

customizagBes (desenvolvimentos especificos, personalizados, integrados ao

erp).
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2) Planejamento:

A Objetivos a serem alcancados;
A Especificar, médulo a médulo;

N Definir um cronograma de implantacéo, determinando as atividades, prazos e
0s critérios para validagéo do sistema por parte dos usuarios.

3) Analise dos Processos:

N Andlise dos processos da empresa, automatizados ou n&o, definindo os
dados e as informacdes que deverdo ser migrados para 0 novo sistema;

N Analisar as alteracdes necessarias nos processos (internos e externos)
existentes, para que sejam operacionalizados no ERP.

4) Treinamento dos usuérios sobre as funcionalidades do sistema pertinentes as
suas atividades operacionais e gerenciais.

5) Analise dos Processos e Parametrizacédo do Sistema:

A Andlise dos processos internos da empresa: identificar as melhorias e propor
novas solugdes envolvendo a configuracdo dos parametros do sistema, para
gue ele contemple os novos processos (necessidade de equipes com
especialistas das areas e do sistema);

A O inicio da parametrizacdo depende da finalizacdo da analise dos processos
e das potencialidades do sistema.

6) Desenvolvimento de Solugdes Especificas (customizacdes): adaptacdo do
sistema as caracteristicas especificas de negocios da empresa.

7) Acompanhamento para o cumprimento do planejamento.
8) Validacdo: considera a analise critica da implantacédo, confrontando-se o que

foi planejado com o que foi executado, verificando-se o nivel de alcance dos
objetivos previstos.

Fatores gue podem comprometer o sucesso de implantacdo de um sistema

ERP

1) Funcionalidade: consiste na ndo aderéncia
do sistema aos processos da empresa;

2) Resisténcia Organizacional: consiste na néo
aceitacdo do sistema pelos componentes
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da organizac&o. E um fator extremamente poderoso e intangivel;

3) Cuidados com Tecnologia:

e Capacidade de processamento requerido: devem-se observar os gargalos de
processamento, principalmente durante processos de fechamento ou
consolidacéo das informacdes.

e Superestimar a capacidade da plataforma: os recursos de TI tém um custo
relativamente elevado.

e Integracdo com outros sistemas: a complexidade cresce a medida que cresce
a especificidade de negécio que ndo € contemplada pelo sistema ERP. Em
situacdes extremas, podem-se ter tantos sistemas paralelos, que o ambiente
volte a apresentar os mesmos problemas antes do ERP.

e Converséo de dados: inconsisténcia e desatualizacdo dos dados podendo
dificultar a conversao da base de dados para o sistema.

Principais caracteristicas de um sistema ERP

» Capacidade de processar varias empresas e filiais;

» Realizar a consolidagao das empresas e filiais;

= Suporte a varios idiomas. Interesse particular para empresas que tenham
operacdo em mais de um pais, a fim de utilizar o mesmo sistema ERP em todas
as suas unidades;

» Suporte a multiplas moedas;

= Em cada mdédulo, suporte aos relatérios exigidos legalmente nos paises para o
qual o ERP estad homologado;

= Controle de calendario por filiais, contemplando sabados, domingos e feriados
locais;

» Escalabilidade, ou seja, possibilidade de se expandir o sistema, suportando um
grande nimero de usuarios e processos simultaneos.

» Portabilidade, ou seja, possibilidade de executar o sistema em varias plataformas
tecnologicas seja de equipamentos quanto de sistemas operacionais, de forma
gue a empresa possa escolher aquela que melhor Ihe convenha.

Possiveis Incorporacdes ao sistema ERP

v Business Inteligence (Bl): Dados -> Informacdes -> Tomada de Decisao
v Acesso pela Internet: B2B, B2C, acesso via Browser etc.

v SCM - Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos (Supply Chain Management):
Interacdo da empresa com as demais organizacdes envolvidas no processo
produtivo (clientes e fornecedores) -> redugcdo de custos com ganhos na
produtividade e na qualidade.

\/CRM - Gerenciamento das Relagcdbes com o Cliente ou Marketing de
Relacionamento (Customer Relashionship Management): Informacbes dos
clientes -> analises que permitam um atendimento diferenciado, identificando
necessidades e tendéncias de grupos de consumidores, além de facilitar a
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fidelizacdo dos clientes. Automacao da forca de vendas, suporte a call center,
telemarketing e vendas via internet.

Principais Fornecedores

W SAP: A SAP AG é uma empresa de origem alema e introduziu o
sistema R/3 em 1993. (do aleméo: System Analyse and

Programmentwicklung). Atualmente é lider de vendas no mercado
mundial. A principal vantagem do sistema parece ser o tratamento das partes
financeiras das empresas, mas possui varias caréncias quanto ao tratamento das
atividades de manufatura.

BAAN: A Baan é uma empresa de origem holandesa. O sistema que
Q- permite aos usuarios ndo-técnicos definir os processos e o software
(| el configura automaticamente o sistema de acordo com 0s requisitos
forvard fastr definidos. O seu ERP é bastante forte no tratamento dos diversos
cenarios da manufatura. Em 08/08/2003 a SSA Global incorporou a

Baan.

ORACLE ORACLE: A ORACLE passou de uma empresa que
desenvolvia bancos de dados para uma empresa que

desenvolve ERP a partir de 1994. O seu ERP apresenta mais de 35 modulos, mas
ainda carece de maiores desenvolvimentos. Seu ponto forte é a grande flexibilidade.

PEOPLESOFT: Esta empresa surgiu a partir

de um sistema para Recursos Humanos.
ORACLE | Posteriormente evoluiu para outros .médulos,

apresentando 0 seu primeiro sistema integrado
em 1996. Sua principal vantagem competitiva é no tratamento dos recursos
humanos. Ela foi incorporada pela ORACLE em 18/01/2005.

J.D.EDWARDS: A empresa apresenta um ERP que é bastante flexivel e forte em
financas. A manufatura € tratada dentro do médulo de distribuicdo e de logistica e
também apresenta os mddulos basicos para o planejamento, programacdo e o
controle da producéo. Foi incorporada a Peoplesoft em 18/07/2003.

Oracle
nrormation Age
Apphcatior

- _
JDEDWARDS S—

IR MICROSIGA: E uma empresa nacional que tem desenvolvido
MM sistemas de controle de gestdo desde 1983. O seu ERP tem

modulos que cobrem praticamente todas as operacoes
empresariais.
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== RM: fundada em 1986 quando o principal software era o sistema de

- = == folha de pagamento denominado RM FOLHA. Atualmente o seu ERP

SISTEMAS incorpora um moédulo versétil de apoio a tomada de decisao.
Tudo em ordem.

DATASUL: Ela esta no mercado brasileiro ha mais de 10 anos
WEIE VIR @01VYl com o seu ERP. Atualmente o seu software incorpora novas

tecnologias incluindo Datawarehouse, EDI, dentre outras.

TOTVS ‘ —— == fa=
0 - AYLOGOCENTER + mMmicrosige -+

SISTEMAS

Tudo em ordem.

wldatasul.COM

ERP: % Empresas Utilizando

Infor (Baan, Outros
Oracle SSA,Sun..)  (QAD,
18% 6% StarSoft ...)

14%

SAP
23%

TOTVS
(Datasul, Microsiga, RM... )
39%

ERP (dados 2008/2009, fonte: http:/MWww.eaesp.fgvsp.br/subportais/interna/relacionad/gvciapesq2009.pdf)

Direitos autorais para Marcelo Sucena Péagina 53 de 69



Engenharias de Producéo
GESTAO DO CONHECIMENTO

Pesquisa feita com 10 empresas industriais gue haviam implantado o SAP/R3

Por que as Empresas estao Implantando SIG?

a) Integracéo de processos e 95 %
informacdes

b) Acompanhar tendéncia 90 %

c) Pressao da matriz e/ou 45 %
acionistas

d) N&o perder terreno para 35 %
concorrentes

e) Pressédo da area de TI 25 %

f) Motivos politicos internos 30 %

g) Influéncia da midia 30 %

h) Influéncia de consultores 30 %

i) Presséo de clientes e/ou 5%
fornecedores

Destagues da Pesquisa:

Fonte: Wood et al. 1999.

v Processo de Implantacao:

30% afirmam que o processo de implantacdo foi
consensual, enquanto 25% afirmam que tratou-se de
processo coercitivo.

v’ Participacdo do usuério na implantagéo:

75% responderam que observam que o nivel de

| envolvimento foi alto.

v" Quanto a abordagem:

25% afirmam que o processo teve foco no lado humano e
nos aspectos de transformacao organizacional, enquanto
gue 35% admitem que o0 processo teve foco nos aspectos
tecnoldgicos.

v" Quanto ao apoio externo (consultoria):

100% dos processos de implantagdo foram conduzidos com apoio de consultoria,
porém, apenas 60% responderam que consideraram-na influente e atuante e nao
mais que 25% afirmaram que a equipe de consultoria tinha experiéncia e

conhecimento adequados.
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Resultados ap6s aimplantacao:

a) Integracéo efetiva das funcdes e processos da empresa. 95 %
b) Melhoria da comunicac¢éo e/ou coordenacao. 80 %
c) Melhoria do (desenho e) controle de processos. 80 %
d) Melhoria da utilizac&o de recursos do sistema ou da TI. 80 %
e) Aumento da produtividade. 70 %
f) Melhoria da consisténcia de dados e/ou informagdes. 70 %
g) Melhoria da eficiéncia e/ou eficacia dos processos. 70 %
h) Aumento da competitividade (empresa consegue, por isso, 60 %
diferenciar-se).
i) Diminuicédo dos ciclos produtivos e/ou ciclos de processos. 60 %
j) Aumento da flexibilidade. 50 %
k) Melhoria do atendimento ao cliente (externo). 50 %
[) Diminuicdo dos custos com materiais. 45 %
m)Diminuicdo dos custos com pessoal. 40 %
n) Diminuig&o da utilizagéo de capital. 40 %
0) Diminuicdo dos custos com equipamentos e/ou ativos. 35 %

Fonte: Wood et al. 1999.

Medos e receios dos participantes (correntes pessimistas):

O que vou ter de mudar em mim?

O que se supde que eu e meu pessoal passemos a fazer de modo diferente apos
a implantacéo do sistema?

Como vai ser 0 nosso processo de adaptacao?

E verdade que algumas pessoas ndo se adaptam?

O que devo fazer para nao ser uma delas?

Considerando tudo o que me ensinaram até hoje em termos de como gerenciar,
0 que controlar, como me relacionar com as pessoas... 0 que continua valido e o
que deve ser diferente?

N Se 0 meu trabalho desaparecer, seja porque vai passar a ser feito por pessoas
espalhadas pela organizacéo, seja pelo sistema, o que vai ser de mim?

KKee ¢

Normalmente as dificuldades estdo relacionadas com:
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1 - A dimenséo da perda de patrimonio intelectual que a pessoa sente que pode ter,
ou seja, tudo o que ela sabe e aprendeu durante toda a sua vida na organizagao
podera ndo ser mais utilizado. E o que for novo, ela tera que aprender.

2 - A confiangca que a pessoa tem em si mesma de que é capaz de se adaptar e
aprender a agir na nova situacdo poés-mudanca, ou seja, as pessoas geralmente
duvidam da sua propria capacidade de adaptacéo e aprendizado.

3 - A predisposicdo natural que certas pessoas tém para enfrentar ou fugir de
mudancas. E isto pode estar associado a aspectos puramente pessoais, como a
tendéncia da pessoa para imaginar coisas ruins, ou seja, ser pessimista.

4 - O medo de perder seu espacgo dentro da empresa seja deslocando-se para outra
funcdo ou até mesmo sendo demitido.

Quais sao os critérios de escolha de um ERP?

Segundo Daniel Amor, autor de The E-Business (R)evolution, antes escolherem um
software ERP, os responsaveis da empresa devem ter em conta 0s seguintes
tépicos:

1 - Processos de negoécio — O software deve suportar todos 0s processos de
negécio da empresa;

2 - Integracdo de Componentes — O software deve ter um elevado grau de
integracdo entre os varios componentes;

3 - Flexibilidade — Um sistema ERP deve ajustar-se as necessidades de mudanca
de uma empresa;

4 - Conectividade a Internet — Um componente deve estar disponivel para integrar
os sistemas ERP com negdcio «on-line», de uma forma segura e facil de usar;

5 - Suporte multi-site — Funcionalidades de controle e planejamento em nivel global
e local,

6 - ImplementacBes rapidas — Um reduzido periodo de implementacdo reduz o
tempo de espera pelo retorno de investimento;

7 - Amigavel com o usuario — Um sistema ERP deve ser utilizavel e facil de gerir
por pessoas nao-técnicas.

Quais sédo os custos ocultos de um ERP?

1 — Formacao profissional

2 — Integracao e testes

3 — Conversao de dados

4 — Analise de Dados

5 — Servigos de consultoria que se eternizam (contrato de manutengao)

6 — Perder os melhores executivos (dificuldade de manuseio do software)
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7 — As equipes de implementag&do podem nunca terminar o seu trabalho (auto-

supervalorizagao)
8 — Esperar pelo retorno do investimento

9 — A depresséo poés-implantacédo do ERP

Visdo de alguns autores sobre...

...as caracteristicas do ERP:

AUTORES
CARACTERISTICAS

(@
[
N
w
NG

Auxilia a tomada de decisao

Atende todas as areas da empresa

L JK 2

Possui base de dados Unica e
centralizada

L 2K J
. 2

Possibilita maior controle sobre a
empresa

Evolucdo do MRPII (Plan.dos Rec.para
Manufat.)

L AR SR B K I

*

Obtém a informacdo em tempo real

Permite a integracdo das areas da
empresa

*

Possui modelos de referéncia

E um sistema genérico

Oferece suporte ao planejamento
estratégico

Suporta a necessidade de informacéao
das areas

® ¢ 00 o

Apoia as operacbes da empresa

E uma ferramenta de mudanca
organizacional

Orientagdo a processos

Fonte: Mendes,2002.

...as necessidades para implantacao:

AUTORES
CARACTERISTICAS

Andlise dos processos

Adequacéo de funcionalidades

L Ak 4

L K 2

Etapa critica

¢ oo ™

Estratégia

L 4K

Confiabilidade no fornecedor

Geréncia do projeto

0 o0 ©
*

hd
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Mudanca organizacional

Profissionais com conhecimento técnico e

de negécio

Treinamento

Comprometimento da alta direcao

Comprometimento dos usuérios

*0e ¢ &
L 2K 2

®0e ¢ O

L 2K 2

Fonte: Mendes,2002.

...0S objetivos Propostos:

AUTORES
CARACTERISTICAS

Agilidade nos negocios

Base de dados Unica

Criacdo de uma base tecnoldgica 4

Controle e gestao

¢ o€ ©

Eficiéncia

Obtencao da informacdo em tempo
real

. 2

Permite a integracdo das areas da
empresa

. 2

Documentacao de processos

2 AR 2

Regras de negdcio definidas

L K 2

L K 2

L K 2

Reducédo de custos na area de
informatica

Evolucéo tecnolégica d

Empresa orientada a processo

KK

Fonte: Mendes,2002.

...as barreiras e dificuldades para implantacao:

AUTORES
CARACTERISTICAS

Andlise dos processos

Atualizacédo constante do sistema

L AL 2

L AL 2

Muitos beneficios ndo sédo atendidos

Complexidade na customizacao

*0 & ¢

Dificuldade na comunicacdo

Equipe experiente para conduzir a
implantacéo

*

Dependéncia de um unico fornecedor

Interface do sistema ndo amigavel

Modelos de referéncia X praticas
especificas

Mudanca organizacional

4

*
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N&o envolvimento da alta °
administracéo
Planejamento da implantacéo
inadequado B M M

Fonte: Mendes,2002

TECNOLOGIA WORKFLOW
(FLUXO DE TRABALHO)

O QUE E WORKFLOW?

O organismo chamado Workflow Management Coalition (WfMC) € uma entidade
sem fins lucrativos, criada em 1993, que tem por objetivo o desenvolvimento de
padrdes e terminologia para tecnologia de workflow.

Segundo WfMC, Workflow é um facilitador computadorizado ou automéatico, de um
processo de negdcio, em parte ou no todo. (SAGE, 2005)

Para o WiMC, a definicdo de um Sistema de Gerenciamento de Workflow (WfMS -
Workflow Management System) é: (SAGE, 2005)

"Sistema que define completamente, gerencia e executa fluxos de trabalho através
da utilizacdo de um software cuja ordem de execucdo € dirigida por uma
representacdo computadorizada do fluxo de trabalho l6gico".

"Um sistema de gerenciamento de Workflow consiste de um ou mais servigos de
ativacdo do Workflow."

"Um servico de ativacdo do Workflow consiste de um ou mais motores do Workflow."

Obs.: Segundo Vieira (2005), “Motor de Workflow” é o nucleo da arquitetura de um
workflow. E o médulo que gerencia e controla todos os componentes existentes, a
execucdo dos processos, a sequéncia de execucdo das atividades, ativacdo de
aplicativos externos.

E a automacdo de PROCESSOS DE NEGOCIO (total ou parcial) que viabiliza o
CONTROLE da tramitacdo de documentos, dados, informacdes ou tarefas (em série
ou em paralelo), passados DE UM PARTICIPANTE DO PROCESSO PARA OUTRO,
efetivando uma acdo especifica, de acordo com um conjunto de regras e
procedimentos.

De acordo com Fleury (2004), processos sdo conjuntos de tarefas relacionadas,
voltadas a consecucdo de um determinado resultado. Envolve atividades
interdepartamentais ou mesmo entre empresas. Cada processo tem clientes com
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suas necessidades especificas, e o foco de seu desempenho deve ser a satisfacao
destes clientes.

A geréncia de processos de negocio, detectando-se principalmente aqueles que séo
criticos, permite a melhoria, o controle e a auditoria dos processos, minimizando
custos, aumentando a produtividade e permite aperfeicoar os servigos prestados aos
clientes.

VANTAGENS DO USO DE WORKFLOWS (Moro, 1998)

Eliminacdo do incbmodo e do lixo dos produtos de papel,
Simplificagcdo dos formularios previstos;

Acesso remoto;

Arquivamento e recuperacéo de informacgdes de forma simplificada;
Habilidade de rapidamente trilhar as informac¢des submetidas;
Possibilidade de saber os responsaveis de cada tarefa do processo;
Aumento no tempo de linhas de informacéo;

Garantia da integridade dos processos;

Manipulagéo eletronica de documentos;

Eliminacdo do tempo de espera entre atividades;

Integracdo das atividades da empresa.

FUNCIONALIDADES MAIS COMUNS DOS WfMS (Moro, 1998)

Os sistemas de workflow disponiveis no mercado possuem um conjunto
relativamente comum de funcionalidades. As principais sao:

e Roteamento de trabalho - predefine a sequéncia em que as atividades seréo
executadas, podendo ser baseado em respostas e em regras;

¢ Invocacdo automética de aplicativos - o aplicativo adequado para a realizacédo da
tarefa pode ser invocado automaticamente, através do wfms;

e Distribuicdo dindmica de trabalho - determinar qual participante ird executar a
tarefa;

e Priorizacdo de trabalho - a maioria dos sistemas de workflow permite que a
prioridade de uma instancia seja alterada, em geral por um usuario ‘administrador’;

e Acompanhamento do trabalho - capacidade de acompanhar uma determinada
instancia de workflow e descobrir imediatamente seu status atual de processamento,
sob a responsabilidade de quem estd no momento, e quanto tempo ela esta
esperando na atividade atual,

e Geracdo de dados estratégicos - através do armazenamento de certos atributos
de cada instancia de workflow executada, pode-se criar uma base de dados que
reflete a eficiéncia e a eficacia dos processos atualmente desempenhados pela
organizacao.
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A cultura da empresa é o aspecto mais dificil de mudar, desde que envolve, em
altima instancia, o comportamento de todos os empregados, num contexto onde se
esta migrando de um comando com controle funcional para um ambiente que
enfatiza a busca da exceléncia através de “times de trabalho”, desvinculados das
fronteiras tradicionais das unidades organizacionais. O uso de uma tecnologia néo
convencional como workflow também contraria as praticas de operacdes classicas,
apoiadas intensamente no papel, nos arquivos manuais, na informacao “proprietaria”
de cada um etc. Fleury et al. (2004)

CLASSIFICACAO DE SOLUCOES DE WORKFLOW (Fleury et al., 2004)

e SISTEMAS AD HOC: adequado para um processo executado uma uUnica vez,
cada pessoa atuando sobre o mesmo e roteando-o para o0 proximo agente
interventor, tipicamente baseado em ferramentas de correio eletronico.

Exemplo: recebimento de um documento no setor de atendimento ao cliente com a
solicitacdo de fornecimento de um novo produto ou servico. A area responsavel
poderia scanear o documento e endereca-lo eletronicamente para o setor de
desenvolvimento de novos produtos, no sentido de colher sua opinido a respeito. O
mesmo procedimento seria repetido em relacdo a outros setores envolvidos, até ser
finalmente devolvido ao setor de origem com todos os comentarios a respeito do
pedido do cliente;

e SISTEMAS DE COORDENACAO: concebidos para facilitar acdes de
coordenacdo de processos continuamente desenvolvidos na empresa, onde
pessoas ou grupos trabalham em colaboragcdo para a consecucdo de um
determinado resultado.

Exemplo: em um processo rotineiro de criagdo de uma peca publicitaria, onde o
conteudo de um “folder” é especificado no setor A, em seguida as especificacoes
sdo enderegadas ao setor B, o projeto do “folder” é encaminhado ao setor C para
aprovacao, se rejeitado volta ao setor B, se aprovado € encaminhado para o setor D,
e assim por diante. O sistema permite ao gerente do processo especificar ndo sé o
seu fluxo, mas também as suas regras - rejeicdo/aprovacdo - que determinardo
caminhos alternativos para o fluxo da informacéo;

e SISTEMAS ADMINISTRATIVOS: concebidos para o roteamento inteligente de
formularios através da organizacdo. Tais formularios sdo baseados em textos e
consistem de campos editaveis, sendo roteados automaticamente de acordo com o
tipo de informacé&o nele inserido. Em complementacéao, tais sistemas podem notificar
as pessoas a respeito de quando uma determinada acédo € executada, permitindo o
gerenciamento de prazos criticos.

Exemplo: um pedido de compra de materiais, tramitando entre diversos setores que
vai passo-a-passo completando o preenchimento de informag¢des no “documento
eletrénico” até a conclusédo do processo;

e SISTEMAS DE PRODUCAO: concebidos para a automatizacdo do fluxo de
papéis na organizacao, transformando-os em “imagens” digitais. Tais sistemas estao
estreitamente associados com a tecnologia de processamento de imagens, podendo

Direitos autorais para Marcelo Sucena Pagina 61 de 69



Engenharias de Producao
GESTAO DO CONHECIMENTO

envolver também o roteamento inteligente de formularios e o0 acesso a bancos de
dados corporativos.

Exemplo: o processamento de reembolso de despesas médicas em empresas de
seguro-saude, onde a recepcionista da empresa, a partir de uma ligacéo telefénica
ou contato pessoal, busca no banco de dados de clientes os dados do segurado,
recolhe a documentacdo complementar necessaria, preenche formuléario eletrénico e
digitaliza os documentos, desencadeando o0 processo logo em seguida através de
caminhos previamente roteados pelo sistema.

CUIDADOS BASICOS ADICIONAIS QUE DEVEM SER TOMADOS NA
CONDUCAO DE UM PROJETO DE AUTOMACAO DE PROCESSOS (Fleury et al.,
2004)

e NA&o automatize um processo sem uma analise prévia do mesmo. Informatizar um
processo ruim simplesmente significa que vocé estard trabalhando errado de
forma mais veloz;

e Para comecar escolha um processo que ja esteja, ou possa estar, claramente
definido em termos de regras de funcionamento;

¢ O investimento em tecnologias de workflow, para apresentar retorno, deve estar
direcionado para processos de negdcio, com relacéo estreita e significativa com a
misséo, objetivos e resultados da empresa;

¢ O fator humano é fundamental para o sucesso de um projeto de workflow, assim o
envolvimento e capacitacdo dos quadros da organizacdo deve ser considerado
como item essencial,

e O investimento em projetos de automacdo de processos nao compreende
somente a aquisicdo de equipamentos, software e redes de comunicagdo. Ao
cotar precos, solicite ao fornecedor dados explicitos sobre os custos de
treinamento de pessoal e de assessoria ao desenvolvimento e implementagcéo do
produto. Devemos lembrar que a tecnologia de workflow ainda é relativamente
nova no mercado, nao havendo, portanto, suficiente “expertise” nos quadros
internos para conducao do projeto sem a ajuda de terceiros;

e O fornecedor da tecnologia deve ser cuidadosamente avaliado, em termos de
experiéncia com o produto e estrutura para o atendimento pos-venda,

e A tecnologia oferecida deve ser cuidadosamente avaliada, em termos de seu
estagio de maturidade perspectivas de evolugdo e interoperabilidade com
ambientes de operacao consagrados no mercado.

EXEMPLO DE CRIACAO DE UM WORKFLOW (Moro, 1998)

o Define-se uma atividade ou tarefa que um grupo de trabalho precisa realizar e
as regras de servigo que gerenciaréo a atividade;
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« Divide-se a tarefa em subtarefas (passos). Cada passo representa uma lista
bem definida de coisas que sao realizadas por um individuo e que séao feitas
logicamente juntas. Uma tarefa pode ser quebrada em passos de maneiras
diferentes. Nesse ponto, é exigido um julgamento do servico para decidir onde
dividir uma tarefa,;

o Decide-se o0 conjunto de habilidades para realizar cada passo. Isso ira
especificar as fungdes ou individuos de trabalho que podem ser chamados para
realizar tal passo;

« Decide-se a sequéncia em que cada passo deve ser realizado;

e Se algum dos passos é realizado em uma base condicional, identificam-se esses
passos e definem-se as condigdes;

e Projeta-se um mapa do workflow que identifica os passos e a sequéncia, ou
"fluxo" em que os passos devem ser realizados. Associam-se fun¢gdes ou
individuos de trabalho a cada passo;

e Criam-se os formularios, documentos e instru¢cdes que serdo usados pelos
individuos em cada passo para execucdo da subtarefa.

EXEMPLO DE WORKFLOW REPRESENTANDO UM SISTEMA DE
ATENDIMENTO ON-LINE (Moro, 1998)

e
ED Financeiro

A
ED Clientes

UNIDADE 3 - MODELOS DE MUDANCA TECNOLOGICA

Material disponivel em http://www.marcelosucena.com.br
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UNIDADE 4 - GESTAO DO CONHECIMENTO
Material disponivel em http://www.marcelosucena.com.br
UNIDADE 5 - CONCEITOS EM CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO.

Material disponivel em http://www.marcelosucena.com.br
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