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OBJETIVOS DA UNIDADE DE APRENDIZAGEM
Apresentar os principais tipos de sistemas integrados
de gestdo, fornecendo uma visao geral das vantagens
obtidas com o uso dos SIG.

COMPETENCIAS
Identificar quando é necessario usar um sistema
integrado de gestdo e o que esperar do sistema.

HABILIDADES

Identificar os mddulos a utilizar a partir da analise da
necessidade da empresa, entender o que se pode espe-
rar na utilizacao dos SIGs e identificar os resultados obti-
dos para a empresa com a adocao de um SIG.




APRESENTACAO

O aluno deve entender o impacto que a Tl causou na ges-
tao das corporacdes e como 0s sistemas empresariais
colaboram na tomada de decisao.

PARA COMECAR

Que bom que vocé voltou! Agora que vocé aprendeu
sobre os impactos da tecnologia na gestdo, estamos pron-
tos para discutir sobre os sistemas integrados de gestao,
também chamados de ERP - sigla para Enterprise Resource
Planning. Existem muitos ERP no mercado, alguns volta-
dos para as grandes empresas, outros voltados para
empresas de porte médio. As vantagens e desvantagens
da ado¢ao de um ERP foram rapidamente citadas na
UA 2. Agora que sabemos sobre os sistemas empresa-
riais, também podemos nos perguntar: qual o ponto em
gue o custo e a dificuldade da adoc¢do de um SIG é supe-
rado pelas vantagens que esse sistema pode trazer?
Por isso pergunto a vocé:

Como é a arquitetura de um ERP?

Anote sua resposta para compararmos ao final da
unidade de aprendizagem.

Que nivel organizacional sera mais beneficiado
com os resultados de um SIG?

Se precisar, leia o livro-texto da nossa primeira UA,
que explica bem quais os niveis organizacionais de
uma empresa.

Existe algum tipo de sistema de informacgao que
faz uso das informacgdes geradas por um SIG?
Para responder a essa pergunta, pesquise um pou-
co. Olhe o programa dessa disciplina e veja se o ti-
tulo das proximas UAs da algumas dicas.




FUNDAMENTOS

1. ARQUITETURA DE UM SIG

Como dito nas UAs anteriores, um SIG envolve todas as areas funcionais da
empresa. Diferentemente dos sistemas funcionais, seu objetivo é centralizar
as informacdes trabalhadas nos processos da empresa visando fornecer re-
latoérios significativos para a gestao e tomada de decisdes.

Outro fator mencionado é que os SIGs sdo desenvolvidos buscando
atender as empresas de uma forma genérica, tendo em vista que desen-
volver um SIG sob medida por causa das evolu¢bes e mudancas organiza-
cionais pode ser muito custoso e inviavel. Assim, geralmente é necessario
madificar algumas funcionalidades do SIG para que ele possa se adequar
aos processos da empresa, e é indicado que a empresa também adapte
seus processos ao SIG escolhido. Encontrar um ponto de equilibrio entre
essas modificagdes é a chave para o sucesso do projeto. Se a empresa se
adapta pouco ao SIG, corre o risco de modificar muito o sistema - e pagar
mais caro por isso, além de perder funcionalidades. No entanto, se a em-
presa se adapta totalmente ao SIG, perde suas particularidades, podendo
prejudicar a tomada de decisdes devido a dificuldade de conciliar os dados
Novos com os antigos, que a empresa ja possuia.

E esperado entdo que os SIGs sejam projetados para sofrer pequenas
modificacdes num projeto de implantacdao. Mesmo com a possibilidade
de adaptacao, cabe lembrar que os SIGs sdo sistemas de alta complexida-
de, ja que abrangem todas as areas funcionais da empresa. Suas modifi-
cagdes envolvem uma extensa analise de impacto, para que ndo afetem
funcionalidades destinadas a diferentes areas.

Entdo, o sucesso do projeto de implantacdo de um SIG esta direta-
mente relacionado ao equilibrio encontrado entre os requisitos da em-
presa e as possibilidades de modificacdo que o sistema pode suportar
sem prejudicar sua manutenc¢do. Aqui entra um topico importante: a
arquitetura do SIG. De modo geral, para facilitar as modificac¢des, os sis-
temas integrados de gestdo sao desenvolvidos de forma modular, isto &,
cada parte do sistema relacionada a um departamento é desenvolvida
como um modulo. Isso € o que chamamos de arquitetura modular. Des-
sa forma é mais facil fazer e manter as modificacdes necessarias durante
um projeto de implantacao.

CONCEITO
Arquitetura modular é quando o S| é desenvolvido em mo-
dulos. Cada modulo corresponde a uma parte funcional nao
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obrigatoria para o funcionamento do SI. Em outras palavras,
o Sl possui um modulo essencial e todos os outros modu-
los representam funcionalidades que podem ser adicionadas
ao sistema.

Vamos entender melhor: na arquitetura modular, o sistema possui um nu-
cleo. Esse nucleo é obrigatério para o funcionamento do SIG e é nele que
as funcgbes cruciais a atividade do sistema sdo executadas. Sem esse mo-
dulo, o sistema simplesmente ndo consegue funcionar. Geralmente o nu-
cleo do Sl ndo tem aplica¢des diretas para o cliente, ele apenas existe para
suportar os outros médulos. E como o motor de um carro: o componente
sozinho nao desloca o veiculo, mas quando em conjunto com o sistema
hidraulico, mecanico e as outras partes, faz o carro andar.

Os outros médulos sao funcionalidades que podem ser adicionadas
individualmente ao sistema de acordo com o pacote vendido ao cliente.
Eles conversam com o nucleo para operar sobre os dados e cumprir 0 seu
papel no sistema.

Geralmente, cada uma dessas partes representa um sistema funcio-
nal relacionado a um departamento empresarial. Por exemplo: existe um
modulo para o departamento de recursos humanos, outro para a gestao
de suprimentos, outro para melhorar o relacionamento com o cliente etc.

Os médulos ndo sdo essenciais para o Sl e cada um tem sua indepen-
déncia. O cliente literalmente compra os mddulos. Muitas vezes, quando a
empresa ja possui um sistema funcional operando, ela pode decidir entre
adquirir ou ndo o modulo respectivo. Essa caracteristica se torna vanta-
josa na negociacao, ja que o cliente ndo precisa comprar o que nao vai
utilizar e a empresa fabricante do Sl consegue adaptar o seu produto as
necessidades de clientes diversos.

Os fornecedores de ERP vendem seu software em mddulos para que os
clientes nao precisem implementa-lo na empresa inteira de uma so vez.
Isso também permite a substituicao de algum software préprio por médu-
los ERP. Os clientes podem decidir usar o software préprio ou provido por
outro fornecedor (GORDON E GORDON, 2004, p. 238).

A Figura 1 mostra um exemplo de arquitetura modular.
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Figura 1. Exemplo de
arquitetura modular.

Figura 2. Esquema de
um sistema integrado
de gestdo e maddulos
mais comuns.
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Agora que o conceito de arquitetura modular ja deve estar claro para
VvOCé, 0 que acha de comecar a ver um pouco sobre os principais médulos
de um SIG?

2. PRINCIPAIS MODULOS DE UM SIG

Lembra que ja comentamos sobre os principais médulos de um SIG? Para
demonstrar um pouco sobre essa capacidade modular, a Figura 2 nos mos-
tra um modelo de arquitetura de SIG com os mdédulos mais comuns.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO

gestao de producao
marketing @ vendas
@

base de dados

relacionamento 28

com o cliente §§ gestdo de fornecedores
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Como as empresas possuem algumas areas funcionais em comum (por
exemplo as areas financeira, de relacionamento com clientes, de compras,
de producao, entre outras) os SIGs possuem modulos prontos desenvolvi-
dos para essas areas funcionais. Note que a base de dados é Unica, apesar
dos mddulos agirem de forma independente. Eles compartilham os mes-
mos dados mas agem de forma a resolver os problemas de cada departa-
mento. Assim conseguimos atingir o objetivo de um SIG: permitir a visao
da empresa como um todo e resolver os problemas departamentais. Va-
mos comentar sucintamente alguns desses modulos.

2.7. MODULO FINANCEIRO

O modulo financeiro de um SIG ou ERP deve gerenciar toda a area funcio-
nal financeira da empresa. Ele costuma apresentar funcionalidades como
contas a pagar, contas a receber e controle de despesas; e indicadores
como lucro, margem de contribuicio e diversos outros. E muito impor-
tante destacar aqui a importancia da internacionalizacao nos SIGs, ja que
cada pais possui uma regulamentacao fiscal propria. Os SIG devem consi-
derar essa peculiaridade em cada versao que desenvolvem. Geralmente
este € um modulo que necessita de algumas adequacdes.

2.2. MODULO DE COMPRAS

O modulo de compras controla ordens de compra, entrada de insumos e
documentos fiscais relacionados a compras e fornecedores da empresa.
Essa € uma parte bastante complexa pois dependendo do negdcio, diver-
sas particularidades devem ser consideradas. Existem sistemas funcionais
muito grandes para departamentos de compras empresariais, conhecidos
como SRM (Supplier Relationship Management). Muitos SIGs ja estdo pre-
parados inclusive para integracdo com os principais SRMs do mercado.
Vamos discutir um pouco sobre isso adiante.

2.3. MODULO DE GESTAO DE CLIENTES

Esse é um mddulo bastante importante, pois é responsavel pelo relacio-
namento com o cliente. Da mesma forma que o mddulo de compras, o
maodulo de gestao de clientes também pode ser feito por sistemas funcio-
nais grandes, conhecidos por CRM (Customer Relationship Management).
Por vezes os CRMs nao sdo inclusos no SIG, nos casos em que as empresas
ja possuem um sistema para essa funcionalidade. Ainda assim, a maioria
dos ERPs traz um moédulo dedicado a essa funcdo, que pode tratar das
reclamacgdes, sugestdes, satisfacao do cliente, gestao pos-venda etc.
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2.4. MODULO DE MARKETING

Esse mddulo é responsavel por atender a parte de propaganda e marke-
ting da empresa. Geralmente cuida das campanhas de marketing on-line
Ou por outros meios, gerencia o versionamento dos arquivos utilizados e,
dependendo de como é utilizado, pode até estimar o impacto das campa-
nhas criadas.

Como a base de dados do sistema é Unica, todos esses modulos utili-
zam e armazenam informag¢des do mesmo local. Dessa forma, ndo temos
problemas de compatibilidade e formato dos dados. Além disso, a obten-
cao de relatorios pode ndo so gerar informacdo Util para os departamen-
tos como também para a empresa como um todo, o que pode ser muito
util nos niveis organizacionais mais altos.

2.5. BENEFICIOS DA UTILIZACAO DE UM SIG

Apesar de envolverem todos os departamentos da organizac¢ao, os sistemas
empresariais em geral buscam resolver problemas das areas funcionais. As-
sim, eles captam muitas informacdes sobre o0 andamento da producdo, da
parte financeira, gestao de pessoas, fornecedores, clientes, entre outros.

Cada moddulo de um SIG possui um direcionamento departamental e
ao mesmo tempo salva as informacdes para que possam ser aproveitadas
em relatorios gerenciais ou para o nivel mais alto de gestdo da empresa.

Logo, a maioria das informa¢des que um SIG capta sdo informacdes
operacionais e que medem o desempenho das areas. Com essa quanti-
dade de informacgdes é possivel obter relatérios gerenciais detalhados da
parte operacional. Isso gera um padrao interessante: captar informacdes
operacionais para produzir relatérios gerenciais. Quando bem informa-
dos, os gerentes podem tomar melhores decisdes tanto para os departa-
mentos operacionais quanto para a estratégia empresarial.

A sede das empresas tem acesso a dados atualizados sobre vendas,
estoque e producado, e pode usar essas informacdes para fazer previsdes
mais precisas de vendas e producado. Os sistemas integrados proporcio-
nam aos gerentes informacdes da empresa inteira, permitindo que anali-
sem a lucratividade total dos produtos ou as estruturas de custo (LAUDON
E LAUDON, 2007, p. 53).

Com um bom sistema integrado de gestao, os executivos obtém a visao
geral da empresa e do progresso dos objetivos estratégicos de modo facil
e rapido. Essa é uma das finalidades da Tl nas corporagdes: agregar valor
e automatizar o trabalho.

Além de relatérios completos sobre a empresa, outro beneficio impor-
tante que o uso de um SIG pode trazer € a reducdo de processos em-
presariais. As empresas maduras se utilizam de processos para facilitar
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Figura 3. Exemplo
de processo.

a execucado do trabalho, que consiste em uma sequéncia de tarefas exe-
cutadas para atingir um objetivo. Note que ndo ha nada de complicado
nisso, € apenas um esquema em que vocé pode perceber 0s passos ne-
cessarios para executar uma funcdo. Existem processos para vendas, para
admissao de um funcionario, demissao de um funcionario, para atender
um telefonema de um cliente, enfim, para todas as atividades da empre-
sa. A Figura 3 mostra um exemplo de processo.

B - & - & .

registrar compra notificar equipe notificar equipe
de producao de logistica

Na Figura 3, cada icone representa uma atividade que deve ser executada
para atingir o objetivo do processo que, no exemplo, poderia ser “Iniciar
Compra”. Iriamos apenas iniciar o processo e outros departamentos da
empresa seriam notificados para iniciarem seus processos e tratar a com-
pra em questao.

Ao finalizar a atividade “Registrar Compra”, o nosso funcionario deve
executar a atividade seguinte, “Notificar Equipe de Produc¢ao”. Essa tarefa
seria um bom exemplo de atividade automatizada: o SIG poderia facil-
mente enviar uma notificacdo automatica para a equipe de producdo e
continuar a execucdo do fluxo. Na préxima atividade, outra notificacao
deve ser enviada para a equipe de logistica e o fluxo segue adiante.

DICA

Um processo de negdcio é um conjunto de atividades re-
lacionadas que produzem um produto ou servico de valor
para a organizacao, seus parceiros, e/ou seus clientes. Um
processo possui entradas, saidas e todas as suas atividades
podem ser medidas. (RAINER & CEGIELSKI, 2010, pg. 7)

As vantagens da utilizacdo de processos empresariais sao inumeras. Pri-
meiro, as operacdes da empresa serao padronizadas. Todos os funciona-
rios estarao cientes das tarefas que precisam executar para cumprir suas
funcdes e todos executardo os mesmos passos. A qualidade dos produtos
ou servicos prestados pela empresa também tende a melhorar, visto que
sera mais facil perceber as tarefas de maior risco no processo e estu-
dar melhores formas de executa-las. Os pontos de falha se tornarao mais
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evidentes e também poderdo ser melhorados. Que tal pensar em outras
vantagens obtidas com a padroniza¢ao de processos?

Nas outras UAs comentamos que o SIG geralmente é desenvolvido
pensando em processos ja utilizados por muitas empresas e conhecidos
como boas praticas, algumas delas bastante documentadas e utilizadas
na maioria das organizagdes.

No entanto, os processos costumam ser adaptados ao cenario de cada
empresa, devido a individualiza¢do, as suas necessidades e diferencas.
Por vezes as boas praticas apenas inspiram os processos utilizados no dia
a dia corporativo, podendo até ser ignoradas.

Ao adotar um SIG, a empresa deve se preocupar em adequar seus
processos e sua realidade ao sistema escolhido. Ainda que os SIG sejam
desenvolvidos com uma boa capacidade de modifica¢do nas funcionalida-
des, elas tornam o projeto e a manutencao da ferramenta mais custosos.

Nessa adequacdo, a empresa é obrigada a rever seus processos. Como
os SIG geralmente sao desenvolvidos baseados em processos maduros
e melhores praticas, sua ado¢dao pode melhorar as praticas da empresa,
resultando em vantagens como menor tempo de execuc¢do, melhor inte-
gragao entre as areas etc.

Além disso, os SIGs também buscam aumentar a quantidade de tarefas
automatizadas - aquelas que ndo precisam de seres humanos para ser
concluidas - utilizando informacdes de outras atividades ou com base em
regras inseridas no sistema.

A automatizacdo de tarefas pode abranger aprovacdes automaticas ba-
seadas em metadados, comunicagdo com outros sistemas, notificagdes
para pessoas, grupos e servicos, entre outras.

CONCEITO
Tarefas automatizadas sao as atividades que nao precisam
da acdo humana para ser concluidas, utilizando informagdes
de outras tarefas ou tendo base em regras explicitas para
sua execucao.

A automatizacdo de tarefas diminui a probabilidade de erros, agiliza os
processos e faz com que os funcionarios tenham menos tarefas para exe-
cutar, tornando o trabalho mais facil. Com ela, os funcionarios podem
utilizar seu tempo apenas em tarefas que realmente exigem a acao huma-
na. Um aspecto importante da automatizacdo é a reduc¢do de custos que
pode ser obtida com a correta utilizacdo do SIG.
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Figura 4. Diagrama
que resume a
acao de um SIG.

A maioria dos SIGs também permite o controle de indicadores nos pro-
cessos mapeados e inseridos na ferramenta. Assim, é possivel acompanhar
o desempenho do andamento dos processos e fluxos de trabalho.

Com a utilizacdo dos modulos e de processos melhores, o SIG possui
uma base de dados muito rica em informacdes sobre a empresa. Essas
informacdes podem gerar conhecimento valioso para o nivel estratégico
e quando devidamente analisadas, resultar em um excelente diferencial
competitivo. No entanto, apesar de fornecer relatérios de importancia, o
SIG ndo é preparado para gerar relatérios para a estratégia empresarial.
Existem sistemas especializados nesse tipo de informacdo, permitindo a
detec¢ao de padrdes, insights estratégicos e outras atividades direciona-
das a estratégia corporativa.

Durante o decorrer do curso, vocé ira aprender sobre os software que
utilizam informacgdes do SIG para auxiliar o nivel estratégico empresarial.

2.6. SIG ALEM DOS LIMITES DA EMPRESA

Até agora, nés discutimos sobre os sistemas integrados de gestao na par-
te interna da empresa, cuidando das areas funcionais, processos, gerando
relatorios gerenciais, entre outros. A Figura 4 mostra um diagrama resu-
mindo o que vimos até agora.

@ ™\ Q
—_— —_
fornecedor empresa cliente
SIG OU ERP

Nesse modelo, o SIG abrange a operacdo da empresa e sua comunicacao
com fornecedores e clientes de forma timida, participando apenas dentro
do dominio da empresa e ndo interferindo diretamente nos sistemas dos
fornecedores ou permitindo a¢do direta do cliente.

No entanto, outros Sls que cuidavam dos relacionamentos externos
das empresas, como relacionamento com fornecedores e clientes (SRM
e CRM respectivamente), ja permitiam integracao com os Sls utilizados
pelos fornecedores e atuacao direta dos clientes. Dessa forma, o caminho
natural para a evolugao dos SIGs foi buscar ultrapassar os limites da em-
presa e atingir clientes e fornecedores.

Perceba nesse exemplo: ao realizar uma venda, o SIG verifica a dispo-
nibilidade de estoque, encaminha o pedido ao setor de producdo, verifica
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Figura 5. Diagrama
que representa a acao
de um ERP estendido.

0 prazo de entrega e emite a nota fiscal no momento em que o cliente
recebe o produto. No entanto, na falta de estoque, seria necessario efe-
tuar uma compra, verificar o prazo de recebimento para entdao emitir o
prazo de entrega ao cliente. Para isso, seria necessario um sistema de in-
formacao que se comunicasse com o fornecedor e cuidasse dos detalhes
da transacao.

Como o SIG também é responsavel pelas compras da empresa, por
que ndo relacionar a compra e seu prazo de entrega com a venda recém-
-efetuada? Aqui utilizamos um exemplo bastante simples, para efeitos di-
daticos; no mundo real seria um pouco mais complexo.

Continuemos com nosso exemplo: como ndo houve comunicagao com
o sistema que cuida do relacionamento com o fornecedor (SRM), a em-
presa acabou atrasando a entrega do pedido. Como o nosso SIG ndo
gerencia o relacionamento com o cliente (CRM), seria necessario utilizar
outro Sl para avisar o cliente que o prazo de entrega foi estendido. Se
esta atividade também fosse gerenciada pelo SIG, durante a venda ele
poderia alertar o vendedor sobre a demora na entrega; assim que a ven-
da ao cliente fosse efetuada, o SIG poderia alertar o setor de compras
sobre a necessidade de repor o estoque ou até mesmo solicitar automa-
ticamente o produto para o fornecedor.

Quando um SIG também gerencia o relacionamento fornecedor-em-
presa-cliente, ele é considerado um ERP estendido. Veja na Figura 5 um
diagrama que representa o que estamos falando.

o £\ .
fornecedor empresa cliente
SIG OU ERP

ERP estendido

Agora os sistemas integrados de gestdo ultrapassam as vantagens ja conhe-
cidas no ambiente empresarial e elevam o patamar do relacionamento en-
tre os fornecedores, empresas e clientes. Todas as vantagens que ja citamos
se tornam fatores exponenciais de explorac¢ao, ja que estao estendidas.
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ATENCAO

Um ERP Estendido é aquele que gerencia o relacionamento
entre fornecedor, empresa e cliente. Em outras palavras, ele
estende o seu poder de acao aos relacionamentos da empre-
sa com seus fornecedores e clientes.

Um detalhe muito importante, € que essa expansao dos sistemas empre-
sariais se deu devido aos sistemas CRM e SRM. Na realidade, tais sistemas
influenciaram bastante a forma que os SIG possuem nos dias de hoje.
Muitas empresas possuem sistemas CRM e SRM separados de seus SIGs,
no entanto a integracao entre eles é presente. Perde-se a vantagem de
possuir uma base de dados Unica, mas a empresa nao fica dependente
apenas do fabricante do SIG.

PAPO TECNICO

Nem sempre 0 CRM ou 0 SRM estdo no sIG. E comum exis-
tirem estes trés sistemas separados, mas integrados. Nao
confunda os termos!

Com o uso de sistemas de ERP estendidos, as empresas conseguem au-
mentar ainda mais a quantidade de tarefas automatizadas em seus pro-
cessos, o que pode significar uma grande reducao de custos.

Além disso, muitas atividades que seriam propensas a erro pela quan-
tidade de detalhes e minucias, quando passadas para os sistemas conse-
guem ser realizadas de forma mais segura, o que certamente incrementa
o nivel de qualidade nos produtos ou servi¢os oferecidos pela empresa.

Enfim, temos os fundamentos necessarios para prosseguir com nos-
sos estudos. Agora que vocé ja conhece os conceitos basicos de sistemas
integrados de gestao, como eles funcionam e quais suas principais carac-
teristicas e vantagens, que tal se autoavaliar para ver se tudo ficou claro?
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ANTENA,
PARABOLICA

A QUESTAO E 0 NEGOcIO!

Tenha sempre em mente que a decisdo em utilizar um
determinado S| ou ERP deve ser baseada nos objetivos
de negdcio. Por mais interessante que um SI seja, se ele
nao agregar valor aos processos da empresa, parceiros ou
clientes, sua utilizacao ndo sera fundamentada.

As pressdes do mercado sdo geradas pela economia
global, forte competicao, mudanca natural da for¢a de
trabalho e poder dos consumidores. Um S| deve entrar
nesse contexto tentando suavizar algum ponto dessa
pressao e facilitar o processo lucrativo de uma empresa.

E AGORA, JOSE?

Resumindo os principais tépicos da nossa UA:

Os SIGs possuem uma arquitetura modular, para
permitir que se adaptem as necessidades de diver-
sas empresas. No entanto, apesar dessa flexibili-
dade, as empresas sempre devem adaptar os seus
processos a ferramenta, pois modificacdes em um
SIG costumam ser complexas e caras;

Com a arquitetura modular, os SIGs conseguem
trabalhar em companhias de diferentes campos
econdmicos, de mineradoras a empresas fornece-
doras de pecas automotivas. Varios moédulos sdo
criados e a auséncia de um modulo nao afeta o fun-
cionamento do ERP;

Com as exigéncias de mercado, os SIGs evoluiram
e conseguem gerenciar também o relacionamento
com fornecedores e clientes. Dessa forma, todo o
ciclo de negociacdo da empresa € atendido por um
unico Sl. Relatérios complexos podem ser extraidos
a nivel gerencial e dados para relatérios de nivel
estratégico sao obtidos.




Como vocé deve ter notado até aqui, dados sao algo ex-
tremamente valoroso para as empresas. Com a devida
analise dos dados, é possivel obter vantagem competiti-
va e diferenciacao da concorréncia.




GLOSSARIO

CRM: Customer Relationship Management.
ERP: Enterprise Resource Planning.

SRM: Supplier Relationship Management.
SIG: Sistema Integrado de Gestao.
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