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UMA ABORDAGEM DE INTEGRAGAO E GERENCIAMENTO DA DIVERSIDADE
DE PROCESSOS DE NEGOCIO PELOS SISTEMAS ERP
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1 INTRODUCAO

Os sistemas ERP sao conhecidos por proporcionarem eficiéncia operacional e
tatica as empresas e organizacdes, por serem concebidos como um sistema de
informacdo que integra todas as areas funcionais, que se ajustam as estruturas
organizacionais, possibilitam a existéncia de bases de dados e informagcdes sem
redundancia e facilitam a gestao de ambientes distribuidos.

A popularizagdo dos sistemas ERP no Brasil teve inicio em meados da
década de 90 do século XX. Ao longo desses ultimos 20 anos sua utilizagdo tem
sido cada vez maior e mais abrangente. Os desafios para esses sistemas também
tem aumentado, em funcdo da diversidade e complexidade que os processos de
negocio adquiriram, coincidindo com a aceleracdo da expansdo comercial da
Internet, globalizacdo da economia e a conectividade total decorrente para os
sistemas de informacao. As estruturas tipicas de integracdo, para areas internas e
externas, servem apenas para o inicio da utilizacdo dos ERP, mesmo para as
pequenas e médias empresas, pois, a cada estagio tornam-se mais complexas,
pelas mudancas frequentes e novas plataformas a serem suportadas, principalmente
dos dispositivos méveis, que possuem cada vez mais funcionalidades.

O objetivo do presente artigo é destacar a importancia do redesenho dos
processos para as empresas e organizagoes, que o atual cenario dos negocios e
servicos traz para um projeto de implantagdo de ERP. Ressalta ainda a importancia
de mecanismos para automatizar os novos fluxos de trabalho implantados, para

enfrentar os desafios de integracéo e gerenciamento exigidos.
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2 0S NOVOS FLUXOS DE INFORMACAO PROMOVIDOS PELA INTERNET E
DISPOSITIVOS MOVEIS

O avanco da Internet e de solucdes envolvendo dispositivos méveis tem
causado constante impacto na operagao e gestdo das empresas e organizacoes,
que vivem em estado de “alerta”, pois, frequentemente se constatam alternativas as
formas atuais de captar e operar os negdcios e servigos publicos, explorando novas
facilidades proporcionadas pelos aplicativos em desktops, notebooks, tablets,
smartphones e outros.

Essa dindmica tem gerado um volume enorme de informacdes que precisa
ser, 0 quanto antes, integrado aos atuais processos produtivos e de servigcos para
nao causarem rupturas, que comprometam a produtividade empresarial. Empresas e
organizagbes necessitam incrementar constantemente sua capacidade de gerenciar
dados dos processos de interacdo com os clientes, fornecedores e 6rgaos
governamentais, integrando essas atividades com multiplos sistemas de informagéo
(CHAMBERS et al., 2000).

Ressalte-se que a abundancia de informacédo nao implica, necessariamente,
em eficiéncia ou eficacia. E preciso que os fluxos de trabalho, por onde flui a
informacao, estejam consistentes, livres de redundéancias de atividades que nao
agregam valor. E que também n&o faltem atividades essenciais de transformagéo,
que fazem com que a informagao adquirida se transforme em conhecimento, sejam
internas ou externas a organizagao, sejam em forma de numero, texto, voz, video ou
foto.

Constata-se, assim, que as exigéncias atuais da gestdo da informacéo
exigem o maior conhecimento e sistematizacao possivel dos processos de negocios
e servigos, para poder extrair das informagbes o melhor proveito e promover a
integracdo das areas envolvidas e racionalizar as praticas de trabalho dos
funcionarios.

Um dos maiores desafios das praticas de gestdo da informacao na atualidade
sao os dispositivos moveis, que permitem que varias atividades dos processos
sejam executadas externamente as empresas e organizacoes, trazendo-lhes maior
complexidade, pois, exigem dos sistemas de informacao a integracdo com diferentes
arquiteturas de hardware, software e de redes de telecomunicacdes (SACHES et al,
2013). No comércio eletrbnico, entre empresa e consumidor, por exemplo,
identificam-se varios atores (cliente, empresa fornecedora, parceiros comerciais,

empresas de protegcdo ao crédito, etc.) e varios componentes da tecnologia da
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informacdo e comunicacdao, como varias plataformas de hardware e software (do
site, do cliente, dos softwares de retaguarda na empresa, dos parceiros, etc.) e
varios links de comunicacoes (redes locais, redes sem fio, a internet e redes
privadas de integracao entre os parceiros).

Essa variedade de fluxos de informacdo, que cresce e se altera
constantemente, faz com que varias atividades, que antes eram realizadas na
retaguarda das empresas (back office), sejam realizadas nos escritérios de frente
(front office) e, assim, devem estar integrados a todos os ambientes distribuidos pela

empresa. O desafio de gerenciar a informacéo, entao, torna-se cada vez maior.

3 OS SISTEMAS ERP E A NECESSARIA VISAO DE PROCESSOS

Os sistemas Enterprise Resources Planning - ERP  sado sistemas de
informacao adquiridos na forma de pacotes de software, com a finalidade de
automatizar e integrar parcela substancial das operagdes das empresas e
organizacdes (financeiro, contabilidade, projetos, educacdo, patriménio, vendas,
estoques, etc.), compartilhar dados e uniformizar processos de negocios. A nogao-
chave dessa definicdo é a integracdo entre as varias areas funcionais envolvidas em
determinado processo (COLANGELO FILHO, 2005).

Ao serem desenvolvidos no inicio, os sistemas de informacao visavam atender
necessidades especificas de determinada area de uma empresa ou organizagao
(Vendas, Estoques, Financas, Contas Correntes, etc.) e a comunicacao entre eles
era minima ou inexistente. Os principais problemas dessa fragmentacdo séo a
redundancia e a inconsisténcia de dados e informacgdes produzidas, pois, ficam
armazenadas em mais de um sistema (COLANGELO FILHO, 2005). Os sistemas
ERP surgiram para solucionar esses problemas, ao agregar em um sO sistema,
integrado, funcionalidades das atividades dos diversos processos de negdcio ou
servico.

Os sistemas ERP surgiram a partir da evolugao dos sistemas MRP (Material
Resources Planning). Neles, foram agregados as fungdes de programacgao mestre
da producéo, calculos de necessidade e capacidade, controle do chao de fabrica,
controle de compras e Vendas e Planejamento de Operagbes. Até evoluir para ERP,
o MRP passou a ser chamado MRP Il (Manufacturing Resources Planning —
Planejamento de Recursos de Manufatura), deixando de atender apenas as
necessidades referentes aos materiais para atender as necessidades de informacao
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para a tomada de decisdo gerencial sobre outros recursos de manufatura (SACHES
et. al, 2013).

Entretanto, o fato de um sistema ERP ser integrado nao leva
necessariamente ao desenvolvimento de uma empresa integrada, pois, 0 sistema,
embora com toda importancia, € uma ferramenta para que esse objetivo seja
atingido (TIAGO, 2016). E necessario que a empresa ou organizacdo possua ou
aprimore a visdo de processos quanto aos produtos e/ou servicos que desenvolve.

A estruturacdo funcional apresenta dificuldades para enxergar os varios
processos existentes. Pode ocorrer, por exemplo, de um funcionario no atendimento
a problemas dos clientes possuir uma visdo unilateral, apenas das atividades
desenvolvidas, em certo momento, por determinada area. Para o cliente o que
interessa é resolver 0 seu problema e isso exige uma visdo global do processo,

como ilustra a figura a seguir (BORIM, 2009).

Figura 1 — Visédo Funcional e Visédo por Processo
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Fonte: BORIM, 2009

Possuir uma visdo de processo, significa operar por processos € é um dos
fatores mais favoraveis a implantacao de um ERP, pois, a estrutura organizacional
torna-se mais flexivel e agil para mudancas. Os processos de negdcios® sdo
interfuncionais, ou seja, ndo estdo delimitados a uma certa unidade organizacional,
tampouco a funcbes individuais (MASSON, 2001). A integracdo das funcoes,
conforme ilustra a figura seguir, ocorre por modulos integrados, com uma base de
dados unica, onde os dados armazenados por um méddulo sdo manuseados pelos

demais médulos sé é possivel pela operagao por processos.
Figura 2 — Estrutura Tipica de um ERP

2 . .. . . .
Conjunto de atividades ou tarefas relacionadas, que produzem um produto ou servico especifico para os
clientes. Entradas e saidas comunicam-se com clientes ou outros processos, quando externos a organizacao.
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Os processos de negdcio sdo entdo a base para que ocorra a integracao

promovida pelo ERP. Mas é preciso que esses estejam racionalizados, isentos de
redundancias, que nao haja auséncia de informagdo essencial e que adotem as
melhores praticas exigidas na atualidade dos negécios. Os primeiros projetos de
implantacdo de ERP estavam baseados na Reengenharia de Processos® exigindo
sistemas de informacdo “radicalmente diferentes”. Como desenvolver esses
sistemas era caro e demorado, muitos projetos de reengenharia, e
consequentemente de ERP, fracassaram. Atualmente, os processos envolvidos nas
implantagdes sdo revistos e alterados com uma abordagem denominada
“redesenho”, baseada no préprio ERP, pois, a premissa é que um ERP é baseado
em “boas praticas”, ou seja, possui processos organizacionais melhores do que
aqueles que a maioria das empresas emprega. A idéia é usar, no maior grau
possivel, os processos de negdécio suportados pelo ERP. Quando se detecta que o
sistema ERP nao oferece suporte a um determinado processo critico para a
organizagdo, desenvolve-se uma alternativa ou complemento ao ERP, conforme o
fluxograma a seguir (COLANGELO FILHO, 2005).

3 . . . , e

Conceitos divulgados por Michael Hammer (1993), em que a busca por novos métodos e processos, utilizados
pelas organizagdes para satisfazer os clientes, ocorre com mudancas radicais, desde a administracdo até a
produgao.
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Figura 3 — Redesenho baseado no ERP
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Fonte: COLANGELO FILHO, 2005

As alternativas podem ser a modificacdo (“customizacdo”) do ERP, o
desenvolvimento de fungdes complementares ou o uso de “bolt-ons” — sistemas que
complementam o ERP e que a ele podem ser integrados, sem necessidade de
desenvolvimento. Todas as alternativas tem aspectos negativos relacionados a
dificuldade de manutencado e gerenciamento no futuro, quando o fornecedor libera
novas versdes de seu produto (COLANGELO FILHO, 2005). Alguns exemplos de
bolt-ons ilustram essas dificuldades:

e sistemas de PDV, que integram os pontos de venda do varejo ao ERP;

e sistemas de automacao da for¢a de vendas, que permitem que os vendedores
atendam os clientes e registrem pedidos automaticamente;

e sistemas de controle de ponto ou tempos, que integram bloqueios, catracas ou
terminais de leitura ao ERP;

e sistemas de automacéao das operag¢des de manufatura, que possuem interface
com o sistema ERP no planejamento da producao e controle do maquinario;

e funcdes dos sistemas operacionais moveis, como smartphones e tablets, além
da variedade de aplicativos ali residentes, que se integram ao ERP;

e sistemas de atendimento a exigéncias fiscais, por exemplo, a nota fiscal
eletrbnica com as integracbes contabeis que requer, além de outros
semelhantes.

O gerenciamento que todos esses processos exigem do ERP, além de causar
um tempo muito grande de implantacdo, pode trazer perdas significativa de
produtividade ao sistema, pelas frequentes manutengdes requeridas nas interfaces
existentes. E preciso, pois, avaliar solugbes que eliminem ou minimizem esses

riscos.
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3. A AUTOMACAO DA INTEGRACAO E DO GERENCIAMENTO DOS
PROCESSOS

A implantagédo de um sistema ERP pode ser dividida, resumidamente, em 3
fases (PORTUGAL, 2001):

a) Analise, onde se desenvolvem os estudos de viabilidade e os planejamentos
de recursos necessarios a implantacdo, como a equipe e a infraestrutura de
tecnologia da informacéo;

b) Parametrizacao, que estuda os atuais procedimentos operacionais e
sistemas existentes na organizacao, os dados neles contidos e se define o plano
de conversao desses dados para a base do ERP;

c) Adaptacdao, que envolve a modelagem* dos processos envolvidos, a
adequacao de interfaces com os sistemas complementares, o plano de testes, o
planejamento para validar o sistema em produgéo, a formagédo de usuarios-chave
— multiplicadores das novas praticas de trabalho — e a estruturacdo de uma area
responsavel por atender problemas operacionais e apoio a usuarios (help desk).

Algumas atividades das fases de Parametrizacdo e Adaptacdo podem vir a
ser desenvolvidas em paralelo. Nesta ultima, as questdes de integracdo devem ser
modeladas e resolvidas. Estes modelos devem considerar os aspectos tecnoldgicos
e operacionais, quanto as dependéncias externas, plataformas de hardware e
software, aplicacdes online com controles de tempo, as mudangas constantes nos
negécios e devem permitir a operacdao do ERP com o minimo de interrupgdes para
manutencoes.

Os Sistemas ERP modernos utilizam técnicas de modelagem dos negécios
que representam e visam, cada vez mais, fazer com que as ‘regras de negocio”
sejam representadas em metalinguagens® em tabelas externas e, assim, sofrer as
alteracoes necessarias pelos préprios operadores dos negocios (LOYOLLA,2000).

Uma solucdo mais abrangente é obter o modelo do processo do negdcio e
fazer com que estas regras de negécio facam parte de um subsistema de
“automacao, controle e informacao do processo”, denominado workflow (MASSON,
2001).

* Obtencdo de um modelo dindmico que, mesmo parcial, represente e esclarega alguns aspectos ou perspectivas
de um fluxo de eventos (LOYOLLA,2000).

® Termo usado para denominar o uso da linguagem para falar de si mesma. Na tecnologia da Informagao, o
emissor explica um cédigo usando o préprio cédigo.
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O Workflow constitui, assim, um médulo distinto dos modulos funcionais do
ERP, uma camada diferenciada de software, que automatiza as variacées que 0s
processos possam sofrer, principalmente os de fungdes complementares ou
externas, realizando todos os controles necessarios, abrangendo todos os recursos,
atividades e concretizando um elo de ligacao entre todos os modulos. Compde um
modelo de workflow (LEYMANN&ROLLER, 2000):

e Os sub-processos integrantes e suas atividades;

e A sequéncia em que as atividades ocorrem;

e Os pré-requisitos de execucao das atividades;

e As regras que direcionam as atividades (niveis de decisdo e rotas

alternativas);

e As acbes do usuario relacionadas a cada atividade;

¢ Os controles de tempo a que as atividades estao sujeitas;

e As formas de integracao com outros sistemas.

O Workflow, como instrumento de integracdo, deve implementar a visao
horizontal de processos e dispor de mecanismos de integracao as redes, aplicativos
e bases de dados em quaisquer plataformas de hardware e software (LOYOLLA,
2000).

A figura a seguir ilustra a modelagem de um workflow para uma Central de
Atendimento a Clientes, com intenso compartiihamento de informacdes,
caracterizado por atividades de autenticacao, criacdo de documentos eletrénicos por
sistema especifico ou moédulo de Call Center do ERP, encaminhamento automatico a
area responsavel ou pelo atendente, armazenamento e recuperacao de informagdes
dos chamados e interoperabilidade com sistemas e aplicativos dos varios canais
(MASSON, 2001).

Figura 4 — Exemplo de Modelagem de Workflow %
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Fonte: Produgao do préprio autor

4. CONCLUSOES

Sao evidentes as contribuicdes que um sistema ERP oferece as organizacdes
ao promover a integracdo entre as areas funcionais, por ser modular — usar um
médulo sem afetar os demais — e por ser flexivel nas constantes mudancas nos
negécios e servigcos. Sao exemplos os incrementos de produtividade, eliminacéo de
redundancias, maior confiabilidade nas informagdes, agilidade na tomada de
decisdes, rapidez na recuperacao de informagdes e reducdo de custos operacionais.
Estes beneficios podem ser obtidos por empresas de qualquer porte, pois, sao
exigéncias de competitividade e sobrevivéncia.

Ao focar na integracdo entre os processos de negdcio, cada vez mais
diversos e complexos, o presente artigo procurou evidenciar as necessidades da
modelagem e redesenho desses processos, que nao comecga e termina com a
implantacdo de um ERP, mas deve se constituir em atividade de melhoria continua
da empresa. Se isso nao ocorrer, corre-se 0 risco de perder ao longo do tempo
alguns dos beneficios obtidos com a implantacao do sistema. Procura-se destacar
também a necessidade do gerenciamento automatizado dos processos de negécios,
identificando os mecanismos de workflow como os mais apropriados, pelo impacto
causado pela ampla conectividade que os negdcios possuem e pela diversidade de
processos resultantes.

Finalmente, deve ser ressaltado que os fatores de sucesso de um ERP nas
empresas e organizagdes vao além de uma efetiva integragcdo dos processos de
negécios que, alias, s6 podera ser alcancada se o projeto de implantagéao tiver um
escopo bem definido, for bem gerenciado em prazos, custos e se houver
envolvimento e comprometimento das varias unidades de negbcio e apoio da alta

geréncia.
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