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RESUMO

O levantamento de requisitos no projeto de desenvolvimento de sistemas integrados e de
gestdo dentro das organizacdes tem sido feito sem o apoio de métodos mais sistematizados.
Esses métodos podem garantir o desenvolvimento das organizacdes, levando em conta 0S
objetivos do negocio. Os processos unificados retinem as praticas no desenvolvimento de
software € Sio a base para a definicdo de varias metodologias encontradas no mercado. Neste
trabalho, sera apresentada a importancia da modelagem de processos de negocios (MPN) e da
utilizagdo da ferramenta Enterprise Knowledge Development (EKD) para a redizagdo da
Modelagem organizacional (MO) a fim de tornar o desenvolvimento do sistema focado nos
objetivos da organizagido. Existem varios métodos, técnicas e ferramentas de modelagem para
facilitar o entendimento e a analise da complexidade das organizagdes modernas. Essas
facilidades sio utilizadas na tentativa de tornar a realidade organizacional, se complexa e
abstrata, mais compreensivel. Este trabalho mostra, na pratica, a utilizacdo da metodologia
EKD antes do desenvolvimento de um sistema integrado de gestao.

Palavras Chave: Modelagem de processos de negocios, modelagem organizacional,
metodologia EKD
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Dissertation (Majoring in Production Engineering) — College of Engineering, Architecture and
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ABSTRACT

The survey of requisites in the integrated systems development project and administration
inside the organizations has been made without the support of more systematized methods
that can guarantee the development based on the business goals. The unified processes gather
the practices in the software development, and are the basis for definition of several
methodologies found in the market. On this work, it will be presented the importance of the
importance of the Business Process Development (BPM) and the utilization of the Enterprise
Knowledge Development (EKD) tool for the accomplishment of the Organization Modeling
(OM), with the aim of making the system development focused in the organization’s
goals.There are several modeling methods, techniques and tools to facilitate the understanding
and the analysis of the modern organizations complexity. Theses facilities are utilized in the
attempt of making the organizationa reality, whether complex and abstract, more
comprehensible. This work shows in practice the utilizations of the EKD Methodology before
an administration integrated system development.

Key Words: Business process modeling, organization modeling and EKD methodol ogy.
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1. INTRODUCAO

Um dos principais problemas que as empresas vém enfrentando ¢ a falta de precisdo e
timming nas informagdes para analise gerencial e tomada de decisdo. Atualmente, tanto a
informagdo quanto o conhecimento aprofundado dos negocios tém se apresentado como de
fundamental importancia e diferencial competitivo nas empresas.

Observa-se que este inicio de século XXI vem sendo marcado por um periodo de
constantes mudangas, uma fase de transi¢do da humanidade cujas transformagoes se aceleram

com 0 emprego macigo e evolutivo da tecnologia da informagao.

A tecnologia impde um novo ritmo, diferente do passado, quando as mudangas eram
mais lentas e gradativas. Pode-se dizer que a visio ¢ o conhecimento dos negdcios eram
limitados pelo montante reduzido de informagdo disponivel, pela baixa qualidade e
acuracidade dessa informag@o e pelo conjunto de ferramentas tecnologicas disponiveis até

entao.

Atualmente, a complexidade dos produtos e servigos que sdo oferecidos ao mercado
consumidor em geral requer um adequado gerenciamento dos processos de negocios, pois as
principais tendéncias, em termos de negocios, dizem respeito a capacidade de conduzir-se um

continuo processo de mudangas, tanto em termos organizacionais quanto operacionais.

Pode-se dizer que a representagdo da modelagem deve ser elaborada em etapas que,
em linhas gerais, definem a analise da informacdo; isto porque se deve conhecer a
organizagdo pelos seus processos de negocios antes da aplicacdo de qualquer esforgo de
melhoria, quer sga pela implantagdo ¢ desenvolvimento de novos sistemas de informagao,

guer sgja pelos indicadores de desempenho.

A documentacdo dos processos deve ser considerada como atividade chave para a
aplicagdo das técnicas de modelagem. A falta de conhecimento prévio da organizagdo
referente ao seu funcionamento tem sido a principal causa para o0 insucesso dos esforgos de

melhoria de uma empresa.

Antes de iniciar um trabalho de modelagem de processos, é necessario que haja uma
Visio clara dos objetivos para essa modelagem. Nao é recomendavel investir recursos em um
projeto de modelagem de processos se ndo houver uma meta bastante clara e objetiva a ser
alcangada, caso contrario podera ndo haver motivagdo suficiente para que o trabalho seja

concluido.



Com a modelagem do sistema concluida, é possivel identificar 0 qué o sistema ira
fazer, 0 que se torna bastante valioso no momento de desenvolver 0 sistema para que sga o

mais abrangente possivel e atenda a integragdo dos fluxos de informagao.

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO TEMA

Atualmente, o principal objetivo de uma empresa esta em competir com as exigéncias
do mercado, lutando intensamente para atingir resultados e também buscar a qualidade,
integragdo, confiabilidade das informagdes e a aceitacdo de novas tecnologias.

Segundo Gongalves (2000), a empresa tem melhor aproveitamento da experiéncia e
dos conhecimentos adquiridos em todas as suas areas quando se tornar capaz de transferi-los e

compartilha-los dentro de um fluxo horizontal de conhecimento.

Analisando a visio do autor, fica evidente a importancia do conhecimento nas
organizagdes como um eclemento estruturante, que contribui com a eficacia ¢ o valor
estratégico da informagdo nos processos decisorios. Portanto, para que toda e qualquer
informagdo com valor estratégico possa ser utilizada, ¢ preciso garantir que seu fluxo seja
viabilizado e mantido por meio da constru¢ao/manutencdo de Sistemas de Informagao

Integrados e de Gestao (Enterprise Resource Planning - ERP).

Nesse sentido, a implantagdo de sistemas ERP contribui significativamente para a
tomada de decisio, pois com a necessidade de obter informagdes cada vez mais rapidas,

surgem novas tendéncias que objetivam recuperar a informagao de forma acelerada.

Araijo, Candido e Silva Filho (2004) afirmam que a tomada de decisdo ¢ o nucleo da
responsabilidade administrativa; portanto, o gestor deve constantemente conhecer o0s
processos de negocios e decidir o que fazer, quem deve fazer, quando, onde e, muitas vezes,

como fazer.

Diante desses fatores, duas hipoteses podem ser levantadas, referentes a modelagem
dos processos de negocios e qualidade, eficiéncia e eficacia na implantagdo de um sistema

ERP, tais como:

Hipotese 1: A auséncia da modelagem dos processos de negocios possibilita a

implantagdo de um ERP com falhas.



Hipotese 2: A implantagdo de um sistema ERP, utilizando a metodologia EKD para o
desenvolvimento da MO, possibilita o desenvolvimento de um sistema com geragdo de

informagdes confiaveis claras e objetivas no que ser refere as tomadas de decisdes gerenciais.

1.2 RELEVANCIA ACADEMICA

Atualmente, um dos principais desafios esta em adquirir um sistema integrado que
corresponda as necessidades da empresa. Para essa correspondéncia acontecer, ¢ importante
vencer um desafio encontrado no processo de implantagao de um sistema, que € a inexisténcia
de MPN.

Pode-se dizer que o conceito, do ponto de vista Sistémico, tem suas proprias metas nas
quais 0 gestor percebe que ele s6 podera alcangar os objetivos globais da empresa se: i)
visualizar todo o sistema; ii) procurar compreender e medir as inter-relagdes e iii) integra-las

de modo que capacite a organizagio a buscar resultados eficientes.

A MPN habilita a simulagdo de alternativas e a identificagdo de opgdes de solugdo
que, de forma geral, resultardo em um sistema que ira dirigir, controlar ¢ monitorar as

operacdes das organizacgdes.

Neste trabalho, sera utilizada uma metodologia para a modelagem dos processos

organizacionais denominada EKD.

Segundo Alencar e Castro (1999), existem técnicas especificas para a MO, que
exteriorizam 0s requisitos relacionados com os atores envolvidos na organizagdo, seus
relacionamentos, intengdes e razdes existentes, determinantes de alternativas estratégicas para

0 negocio.

Neste sentido, 0 EKD, que ¢ um método de MO, facilita a aquisi¢do do conhecimento
da estrutura organizacional e estratégica. Além disso, auxilia na captura dos requisitos
organizacionais, na tentativa de melhorar a compreensio do dominio e na interagdo com
usuarios, para que eles entendam o que o sistema de informagao pode fazer a fim de melhorar

0 negocio e do processo produtivo da organizacao.

1.3 DEFINICAO DO PROBLEMA
A MPN possibilita o entendimento de como o trabalho ¢ realizado, particularmente, no
que se refere aos fluxos de atividades e informagdes em um ambiente de negocio, buscando

representar como as unidades organizacionais se integram por meio de suas interfaces. Tudo



isso com intuito de gerar melhores desempenhos a serem compartilhados por toda a
organizagao.

Segundo Trova (2004), o primeiro passo do proposito da MPN consiste na completa
analise da verdadeira operagdo da empresa, descrevendo a atual configuracdo da organizacdo
de tal forma a efetuar modificagdes e gerando modelos de uma situagdo futura dotada de

maior nivel de integragao.

A empresa deve ser vista de forma Sistémica, ou seja, um sistema integrado para o
cumprimento de suas metas. Dessa forma, além dos objetivos de aplicagdo tecnologica, deve-
se buscar aintegracao dos individuos com visdo e propositos organizacionais ¢ sua adaptagdo

a estrutura organizacional.

Chiavenato (2002) considera que, cada vez mais, as organizagdes estdo buscando
meios para encontrar modelos capazes de integrar todas as solugdes para alcangar sucesso
Nnos negocios tradicionais € nos negocios virtuais. Integragdo e conectividade sdo palavras de
ordem no mundo atual. Incorporar a moderna tecnologia de informagdo a dinamica da

organizagdo se torna hoje imprescindivel para o sucesso organizacional.

Cruz (1996) afirma gue uma das causas mais fregiientes de um SI ndo funcionar tem
ligagdo direta com a MPN, quer seja porque ela foi mal elaborada, quer seja porque ela foi

simplesmente ignorada durante o processo de desenvolvimento do projeto.

Geralmente, os diversos processos de negocio, dentro de uma empresa, apresentam-se
de forma atamente interdependentes. Portanto, para que processos de negocio sejam
compreendidos e integrados, ¢ necessario que estes sejam sistematicamente representados sob

aformade modelos.
De acordo com Scheer (2001), a MPN possui dois principais objetivos:

- Permitir a utilizagdo integrada de diferentes métodos de modelagem,

concentrando sua utilizagdo em seus pontos de foco;

- Servir de orientagio para a realizagdo de projetos complexos de
desenvolvimento por meio de um processo de desenvolvimento implicito a
MPN.

O problema da empresa em estudo aponta para a auséncia de controle de relatorios e
fungoes do atual sistema de informagao existente na organizagdo, o que prejudica as politicas

de gerenciamento, processos administrativos e produtivos existentes nessa organizagio.



A justificativa e argumentacdo da escolha do tema definido, neste trabalho, referem-
Se a0 interesse em mostrar que, com a auséncia da MPN e metodologias para a MO, os
analistas conseguem encontrar solugdes técnicas, mas que, muitas vezes, sdo baseadas em
artificios relativos a tecnologias que podem ndo atender ao negocio de forma global. Além
disso, podem atender mas de formaincorreta, gerando posteriores retrabalhos (novos ajustes e
novas parametrizagdes) ¢ novas customizagdes principalmente nos processos produtivos e

operacionais da organizagao.

Segundo Rozenfeld (1996), a MPN ¢ um fendmeno que ocorre dentro das empresas.
Ela contém um conjunto de atividades associadas as informagdes que manipula, utilizando os
recursos e a organizagdo da empresa, formando uma unidade coesa. Esse fenomeno deve ser
focalizado em um tipo de negocio que, normalmente, esta direcionado a um determinado
mercado/cliente, com fornecedores bem definidos.

A MPN pode influenciar diretamente na construgdo dos SI, pois a descrigdo formal
dos processos de uma organizagdo contribui para a definigdo do dominio de informagao a ser

abordada pelo sistema.

1.4 OBJETIVO
Este trabalho tem como objetivo geral identificar a contribui¢do que a MO, por meio

do EKD, trouxe paraaimplantagio de nova solugdo ERP.

1.5. METODOLOGIA E ORIGEM DA PESQUISA

Para delinear qualquer pesguisa, necessario se faz apresentar a metodologia
desenvolvida. Neste intuito, o presente capitulo apresenta o método utilizado para conduzir a
pesquisa, ou Sgja, quais Sio os elementos necessarios e como utiliza-l0s para que os objetivos
sgjam atingidos. Portanto, ¢ por meio da metodologia que sdo determinadas as técnicas, os

métodos e os procedimentos de estudos a serem utilizados pelo pesquisador.

1.5.1. CARACTERIZACAO DA PESQUISA

As pesquisas devem ser classificadas conforme os objetivos e os procedimentos
técnicos utilizados.

Segundo Gil (2002), as pesquisas com bases em seus objetivos Sio classificadas
como:

A) Pesquisas exploratorias



B) Pesquisas descritivas
C) Pesqguisas explicativas

A pesquisa deste trabalho foi realizada em uma empresa do ramo de Agronegocio,
localizada no interior de Sao Paulo, na regido de Campinas. Esta pesquisa ¢ definida como
exploratéria, porque tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema

com vistas atorna-lo mais explicito.

Pode-se dizer que as pesquisas exploratorias tém como objetivo principal o
aprimoramento de idéias. Seu planejamento €, portanto, bastante flexivel de modo que

possibilite a consideracao dos mais variados aspectos referentes ao problema em estudo (GIL,
2002).

Para classificar esta pesquisa, com base nos procedimentos técnicos, para atingir o
objetivo geral do traba ho, optou-se por uma metodologia de estudo de caso, que possibilitou
a analise tedrica e pratica do assunto abordado por meio de formulario de avaliagdo para a

coleta dos dados na empresa.

Segundo Gil (2002), o estudo de caso ¢ caracterizado pelo estudo exaustivo de um ou
de poucos objetos de maneira que permita 0 seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa

praticamente impossivel mediante os outros delineamentos considerados.

Segundo Yin (2001), o estudo de caso pode ser exploratério, explanatorio ou
descritivo e ¢é utilizado em muitas situagdes tais como: politica, pesquisa em administragdo
publica, sociologia, estudos organizacionais ¢ gerenciais. Na estratégia de estudo de caso, a
forma da questio de pesquisa estd centrada no “como” e no “por qué”, focalizando

acontecimentos contemporaneos, nao exigindo controle sobre eventos comportamentais”.

Os sujeitos da pesquisa foram constituidos por funcionarios de diferentes setores da

organizagdo, principalmente os gerentes de cada unidade de negdcio.

A investigagdo deve abordar e analisar a realidade empirica na busca do conhecimento
e compreensio das necessidades e expectativas dos funcionarios relativamente ao atual

sistema de informagao existente na organizagao.
O presente trabalho conta também com uma pesquisa bibliografica sobre o assunto.

Para Severino (2002), a pesquisa bibliografica deve ser realizada paulatinamente a

medida que o estudante toma contato com os livros ou os informes sobre o tema.



Cruz e Ribeiro (2004) destacam gue a pesquisa bibliografica é as citagdes das fontes

bibliograficas efetivamente utilizadas no texto da pesquisa.

Entende-se que uma pesquisa bibliografica pode compreender a forma como se devem
processar os fendmenos observaveis, descrevendo sua estrutura e o funcionamento de acordo

com as normas da metodol ogia cientifica.

Lakatos e Marconi (2002) tratam a pesquisa bibliografica como o levantamento de
toda bibliografia ja publicada, em formas de livros, revistas, publicagdes avulsas e imprensa
escrita. Sua finalidade ¢ colocar o pesquisador em contato direto com tudo aquilo que foi
escrito sobre o determinado assunto, permitindo o refor¢o paralelo na analise de suas
pesqui sas.

A figural permite resumir as etapas que foram seguidas desde o inicio deste trabalho

até a compilagdo das informagdes disponiveis e a conseqiiente obtencdo dos resultados

<< W

disponiveis.

St

Figura 1: Representagdo das etapas dos métodos utilizados no trabalho
Fonte: Adaptado de Martins e Lintz (2000)




1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO
O trabalho esta estruturado em cinco capitulos.
O primeiro capitulo ¢ constituido pela introdugdo, contextualizagio do tema,

relevancia académica, defini¢do do problema, dos objetivos e estrutura do trabalho.
No segundo capitulo, ¢ apresentada a metodologia e a origem da pesquisa.

No terceiro capitulo, é realizada a revisdo da literatura, ou sgja, um estudo referente a

modelagem de processos, modelo EKD e Sistemas ERP e gestao da produgdo de servigos.

No quarto capitulo, ¢ apresentada a empresa e um estudo de caso, caracterizando o
problema e a metodologia utilizada antes do desenvolvimento do sistema integrado e de

gestao da empresa em estudo.

O quinto capitulo ¢ composto pela conclusido, consideragdes finais e proposta para

trabalhos futuros.

Finamente, ¢ registrada a referéncia bibliografica utilizada para a realizagdo deste

trabal ho.



2. REVISAO DA LITERATURA
Este capitulo tem como objetivo geral realizar um estudo com base nos |evantamentos
bibliograficos das mais diversas fontes entre elas: livros, periddicos, revistas indexadas e

anais de eventos.

2.1 MODELAGEM DE PROCESSOS

Considerando que um dos objetivos do presente trabalho ¢ demonstrar a importancia
da modelagem de processos no desenvolvimento de um sistema integrado e de gestio, este
topico procura mostrar, por meio de referencial tedrico, a visdo sistémica da empresa e a

integracdo das informagdes no ambiente organizacional.

2.1.1 GESTAO SISTEMICA E ESTRATEGICA DA PRODUCAO E GESTAO ORGANIZACIONAL

A visio da empresa como um todo e a identifica¢@o de seus sistemas produtivos com
respectivos desdobramentos auxiliam na implementagiao dos sistemas de informagdo, pois
pode-se dizer que esta visio busca a integragdo dos processos de negocios juntamente com 0s
objetivos empresariais.

Wegner, Wittmann e Dotto (2006) afirmam que, entre as conseqiiéncias da
reconfiguracdo econdémica institucionalizada pela globaliza¢do, evolugdo tecnologica e
liberalizagdo das economias, esta o surgimento das novas ¢ variadas estruturas e arranjos

interorganizacionais como estratégias para adequar as empresas a atual dinimica do mercado.

E importante destacar que os projetos de informatizacio devem visualizar o contexto
Sistémico da organiza¢do com a identificagdo dos diversos sistemas, subsistemas e demais
desdobramentos. Tal identificagao pode ser feita a partir do conhecimento ¢ da MO existentes

na organizagao.

Segundo Reis (2000 apud OLIVEIRA, VASCONCELOS E ROUILLER, 2005, p.71-
78), para apoiar a modelagem e a execucdo de processo, t€ém sido propostos ambientes de
desenvolvimento de software centrados no processo, 0s quais englobam, além das ferramentas
de apoio ao desenvolvedor, ferramentas que permitem a modelagem do processo de software

e aexecucdo do mesmo.

Para acompanhar a velocidade de mudangas impostas no relacionamento dos clientes,
¢ importante que as organizagdes sejam cada vez mais flexiveis, revisando permanentemente

seus processos. No entanto, para que se tenha sucesso nessa revisio, ¢ imprescindivel o
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gerenciamento e a identificagdo dos diversos sistemas e subsistemas da organiza¢do, bem

como arespectiva interdependéncia e inter-relacio entre eles.

Segundo Rezende e Abreu (2003), a gestdo pode ser definida como o ato de gerir,
gerenciar, administrar uma empresa ou unidade departamental. Para gerir uma empresa ou
uma unidade departamental, sera necessario o conhecimento das principais atividades e
habilidades que envolvem a gestdo: a primeira habilidade requerida sera a gestdo de pessoas,
pois Sio as pessoas que movem a empresa; a segunda habilidade diz respeito a gestdo de

processos empresariais.

Considerando que ¢ no processo de planejamento que as estratégias de servigo e
produgdo sao definidas, ¢ a esséncia do planejamento e do controle ¢ a tomada de decisdo,
podemos entdo dizer que a tomada de decisdo na gestdo da produgdo também depende de
informagdes oportunas com contetido adequado e confiavel, que somente poderdo ser obtidas

por meio de um bom sistema de informagao (SI).

Desde o plangjamento de novos produtos, da reorganizagao de processos produtivos,

passando pelaadogio de novos modelos de gestdo administrativa, a T1 tem sido adotada como
atalho para o surgimento de melhores resultados (SILVA & FLEURY, 2000).

Uma vez que a informagdo, a cada dia que passa, vem se tornando a base da
competitividade, as aternativas tecnoldgicas passam a ser acionadas pelas necessidades da
gestio da informagdo. Conseqiientemente, o bom desempenho organizacional depende da
clara identificagdo, feita pelos gerentes, referente ao papel que a informagéo ira desempenhar

na estratégia competitiva de sua empresa.

Deste modo, a gestio da informac¢do deve obedecer a um modelo genérico que
visualize a necessidade de informagdo a ser atendida (modelagem do processo de negocio), a
visio global do sistema de informagdo (modelagem do sistema de informagdo e seus

requisitos) e aidentificagdo dos sistemas e subsistemas globais.

Portanto, a gestdo da informagdo, no contexto de “competicdo globalizante”, torna-se
um fator critico de sucesso (FCS) e uma estratégica forma de sobreviver e antecipar-se no

mercado.

Costa (2002) afirma que a gestdo da informagdo tem por finalidade assegurar o

crescimento, a continuidade e a sobrevivéncia da organizagdo por meio da continua
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adequagdo de suas estratégias, capacitacdo, estrutura e infra-estrutura, possibilitando enfrentar

e antecipar as mudangas e tendéncias observadas ou previsiveis no ambiente externo.

Recentemente, as empresas experimentaram expressivas transformagdes na gestao dos
negocios em conseqiiéncia da automacado industrial e de escritérios, de modo que o uso da
tecnologia da informagdo transformou-Se em passaporte para ingresso num mundo de

mercados globalizados.

Asinovagdes ¢ a competitividade do mercado levaram as empresas a exigir respostas
mais rapidas dos gestores de negocios, que passaram a utilizar os recursos de informatica
como ferramentas estratégicas para o planejamento, coordenagdo e controles dos processos

organizacionais.

Segundo Galhardi e Zaccarelli (2005), as novas tecnologias e 0s novos produtos sio
engrenagens do crescimento econdémico. Uma vez inventados, eles primeiramente fazem
crescer economicamente um pequeno grupo de pessoas ou empresas, aquel es que realmente se
dedicam a inovagdo. Assim, novas tecnologias vao sendo gradualmente adotadas por outros

grupos, o que consiste na verdadeira difusio tecnologica.

As organizagdes estdo em busca de solugdes inovadoras para agilizarem seus ciclos
produtivos, procurando diversificar seus processos, melhorar a qualidade dos servigos, baixar

0S custos de seus produtos e, assim, manterem-se competitivas no mundo globalizado.

Para as empresas, aém de conhecer o ambiente no qual atua, ¢ de fundamental
importancia que elas tenham um pensamento sistémico para que possam identificar as suas
forgas e fraquezas, possibilitando uma melhor utilizagdo e priorizagdo de seus recursos para

assim terem condi¢des de estabelecer as suas metas.

Maximiano (2002) destaca que 0 pensamento Sistémico, com sua perspectiva de
interpretagdes e solugdes para problemas complexos, complementa e integra os processos

organizacionais.

E no contexto de visdo sistémica e de drasticas mudangas que a TI, quando usada
adequadamente, pode representar uma grande vantagem competitiva para as empresas.
Muitas delas estdo se tornando mais eficientes, produtivas e lucrativas com o uso
estratégico dos seus recursos de TI e reduzindo custos com a criagdo e consolidacdo de

padrdes tecnol 6gicos.
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2.1.2 MODELAGEM ORGANIZACIONAL

A importancia da informagao ¢ universalmente aceita pelas organizagdes, constituindo,
sendo o mais importante, pelo menos um dos recursos cuja gestdo e aproveitamento estdo
diretamente rel acionados com o sucesso desgjado.

Padua, Cazarini e Inamasu (2004) afirmam que a MO € um passo importante para se
chegar a um conhecimento estruturado do negécio, discutir mudangas, estruturar as regras do
negocio e definir os atores e recursos envolvidos em cada processo do negocio. A definigdo
do “QUEM” ¢ valiosa por garantir um melhor entendimento das possibilidades de
comunicagdo. As unidades organizacionais sdo constituidas de pessoas (atores) que sdo
responsaveis pela execugdo manual de componentes de regras do negocio. E muito importante
definir quem executa cada etapa dos processos organizacionais e quais Sio os atores

especificos que registram eventos, avaliam condigdes e realizam agdes.

O método utilizado para a representagdo desses processos deve permitir a
representagio nao somente dos aspectos estruturais da aplicagdo, tais como recursos e
informagdes, mas também possibilitar a modelagem da evolugdo, além do possivel

sincronismo entre diferentes processos.

De acordo com Souza e Castro (1998), a MO se propde a facilitar a defini¢ao de
requisitos a partir de uma melhor integragao entre as fontes de informagdes. Integra o sistema
de informagdo e os objetivos da organizagdo para proporcionar uma definigdo de requisitos

mais correta, mais facil de ser elaborada e de ser posteriormente alterada.

As principais tendéncias, em termos de negocios, dizem respeito a capacidade de
conduzir um continuo processo de mudangas, tanto em termos organizacionais quanto
operacionais. Além disso, a complexidade dos produtos e servigos, atualmente oferecidos,

requer um adequado gerenciamento e iniciativas de mudancas da MO.

Para De Sordi (2003), essas iniciativas de mudangas sdo implementadas nas empresas
via projetos contendo fases. Essas fases abrangem desde o diagnodstico atual (as—is),
concepgao de nova proposta de processo (to—be) até o monitoramento da evolugdo pos-

implantagao.

Quando se inicia 0 desenvolvimento de sofiware diretamente, ou sgja, com a
inexisténcia da analise organizacional, os analistas conseguem encontrar solugdes técnicas,
mas que muitas vezes sio baseadas em artificios relativos a tecnologias que podem ndo

atender ao negocio de forma global ou ainda atender de forma incorreta. Boa parte dos
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problemas existentes no desenvolvimento de software ¢ originada pela ndo realizagdo desta

analise.

Stergiou e Johnson (1998) citam a distancia entre negocios e tecnologia da informagdo
como 0 grande problema atual das organizagdes e sistemas. Muitas organizagdes tém
reconhecido que, para ser flexivel em um ambiente de crescente competitividade, ¢é
importante ter um claro entendimento das regras do negocio da organizagdo. O entendimento
dos aspectos sociais, organizacionais, técnicos, juridicos ¢ econdmicos é fundamental para a
realizagdo de um bom trabalho de MPN.

A documentagao dos processos deve ser considerada como atividade chave para a
aplicagdo das técnicas de modelagem. A falta de conhecimento prévio da organizacdo e de
Seus processos tem sido a principal causa para o insucesso dos esforgos de melhoria de uma

empresa.

Com a utilizagao da modelagem, os atores envolvidos (decisores e gestores) passam a
ter uma visio sistémica do processo e seus sub-processos em vez de uma visio parcial. Pode-
se afirmar que esta visio sistémica ¢ umas das principais caracteristicas da MPN, pois
demonstra que cada parte do trabalho deve ser vista e analisada em relagdo ao todo
(CAMPQOS, 2003).

Como ¢ no processo de planejamento que as estratégias sdo definidas, e a esséncia do
planejamento e do controle ¢ a tomada de decisdo, observa-se, entdo, que a tomada de decisio
também depende de informagdes oportunas com conteido adequado e confiavel, que somente

poderao ser obtidas por meio de um bom sistema de informagao (SI).

Segundo Rezende e Abreu (2003), a gestdo pode ser definida como o ato de gerir,
gerenciar, administrar uma empresa ou unidade departamental. Para gerir uma empresa ou
uma unidade departamental, serd necessario o conhecimento das principais atividades e
habilidades que envolvem a gestdo: a primeira habilidade requerida sera a gestdo de pessoas,
pois Sio as pessoas que movem a empresa; a segunda habilidade diz respeito a gestdo de

processos empresariais.

Nesse sentido, Beuren (2000) destaca que as principais tarefas do processo de gestao

dainformagio envolvem:
i) classificagdo e armazenamento da informagao;

ii) tratamento e apresentacdo da informagao;
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iii) analise e uso da informagéo. E reforga a idéia de que ¢ preciso compreender que se

trata de um conjunto de tarefas, conectadas | ogicamente, sob a responsabilidade de um gestor.

Uma vez que a informagdo, a cada dia que passa, vem se tornando a base da
competitividade, as alternativas tecnologicas passam a ser acionadas pelas necessidades da
gestdo da informagdo. Conseqiientemente, o bom desempenho organizacional depende da
clara identificagdo, feita pelos gestores, referente ao papel que a informagéo ira desempenhar

na estratégia competitiva de sua empresa.

Rezende e Abreu (2003) afirmam que a estratégia organizacional se constitui numa
grande etapa ou fase do processo ou metodologia de plangjamento estratégico de modo. A
gestio da informacdo deve obedecer a um modelo genérico que visualize a necessidade de
infformagdo a ser atendida pela MPN, a visdo global do sistema de informagdo ¢ a

identificacao dos sistemas e subsistemas globais.

Portanto, a gestdo da informacao, no contexto de competi¢ao globalizante, torna-se um
fator critico de sucesso (FCS) e uma estratégica forma de sobreviver e¢ antecipar-se no

mercado.

A principal diferenca entre uma empresa de sucesso € uma empresa com SErios

problemas, na maioria dos casos, pode estar relacionadaa MO.

2.1.3 MODELAGEM DOS PROCESSOS DE NEGOCIOS

Pode-se dizer que a MPN representa o fluxo de atividade, o controle de eventos e
fungdes em uma organizagdo. Ela materializa politicas de gerenciamento, procedimentos
operacionais, procedimentos de manufatura, procedimentos administrativos, regras, entre
outros.

Segundo Reynolds e Stair (2005), a MPN permite a definicio de melhorias
fundamentadas em uma otica sistémica, a qual pode ser baseada em simulacdo e a

implementagdo de estratégias mais seguras.

A MPN possibilita a0 tomador de decisio analisar a organizagdo com uma certa
abrangéncia e velocidade de entendimento muito maiores, permitindo a integracdo dos

componentes necessarios.

A MPN fornece uma visio simplificada da estrutura da empresa como base para as
solugdes. Processos de negocios sdo pegas fundamentais para o sucesso de qualquer

empreendimento. Sem que 0s processos estejam estruturados, organizados e documentados, as
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pessoas ndo sabem o que devem fazer, ndo sabem com quem devem interagir, ndo sabem qual
0 grau de autonomia da sua fungdo e como devem ser tratadas as exce¢des durante a operagao

no dia-a-dia

Trova (2004) destaca que ¢ fato comprovado que os processos de negdcios sempre
estardo presentes sob a estrutura organizacional das empresas, pois a analise e a MPN
permitem a introdugdo segura de regras, tempos, ¢ papé€is funcionais no ambiente da
organizagdo, garantindo compartilhamento do conhecimento de todos os participantes de uma

organizagdo e a geréncia desse mesmo conhecimento no cotidiano das operagdes.

Portanto, observa-se que a analise identifica a maneira como o negécio deve ser
executado, ou sgja, a partir dessa identificagdo, podem ser mapeados quais sdo os requisitos

do usuario e depois a modelagem do sistema de informagdo propriamente dita.

Segundo Cardoso, Soares e Lessa (2003), a MPN induz a compreensdo da natureza
dos processos organizacionais, permitindo a integracao das informagdes e a inferéncia acerca

das grandes areas do conhecimento envolvida nas atividades.

Com a MPN definida, o processo de integracao das informagdes fica de facil
entendimento e ¢ possivel analisar os impactos que o SI terdo caso seja solicitada uma

alteragao em um modulo sistémico que tenha regras de negocios.

Rezende e Abreu (2003) afirmam que todo sistema que utiliza recursos de tecnologia
de informagdo precisa de procedimentos para seu efetivo funcionamento e, logo, eles devem

estar objetivamente definidos na organizagio.

E fundamental que a representagio do Sistema seja realizada por meio de uma
modelagem que ira demonstrar a realidade que a organizagdo necessita antes da aplicagdo de
qualquer esfor¢o de melhoria, quer seja pela implantagdo e desenvolvimento de novos
sistemas de informagao, quer seja pelos indicadores de desempenho, pois a complexidade dos
produtos e servigos que sido oferecidos ao mercado consumidor em geral requer um adequado

gerenciamento dos processos de negocios.

Gongalves (2000) considera que os processos de negocios sdo ligados a esséncia do
funcionamento da organizagdo. Eles sao tipicos da empresa que operam e sdo muito diferentes
de uma organizagao para outra. Eles tém o suporte dos sistemas que tém sido desenvolvidos

ao longo de décadas de desafios ¢ aperfeicoamento.
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Quando se inicia a implantagio de sistema integrado, imediatamente apds o
mapeamento do sistema, 0s analistas conseguem encontrar solugdes técnicas, mas que muitas
vezes sio baseadas em artificios relativos as tecnologias que podem ndo atender ao negdcio
de formaglobal, ou ainda, atender de forma incorreta, gerando posteriores retrabal hos (novos

gjustes e novas parametrizagdes) e novas customizagoes.

Para Nguyen, Schiefer e Tjoa (2005), um sistema dinamico envolve muitas

organizagdes e monitoramento de processos em tempo real, respostas certas, na hora certa.

E importante destacar que os mapeamentos devem ser elaborados antes da aquisigo
do sistema, pois o resultado tera reflexo em todo o processo de implantagdo, tendo
conseqiiéncias no tempo de duracdo da implantagdo, na contratacdo de consultoria externa,
nas customizagoes a serem realizadas, na profundidade da mudanga, no treinamento dos

usuarios e, principalmente, no custo final do projeto.

A MPN deve ser vista como um dos requisitos basicos para o desenvolvimento de um
Sl, pois requer habilidade especial na integragio das variaveis que compdem um projeto
dentre as quais deve-se destacar: 0 plangjamento, o acompanhamento, a implantacao e o
relacionamento entre as pessoas para a coleta de informagdes. A MPN pode ser utilizada para
apoiar as fases de pré-implantagdo, implantagdo e pos-implantagdo de Sistemas Integrados de
Gestido (CAMEIRA; et al., 2003).

Sendo assim, observa-se que o principal obstaculo a captura correta dos requisitos de
um sistema tem sido a dificuldade em se obter uma compreensio mais aprofundada do
dominio da aplicagdo. Nesse sentido, a MPN facilita a compreensdo do ambiente empresarial

e ¢ reconhecida como atividade valiosa pela Engenharia de Requisitos.

Segundo Pressmam (2006), a tarefa de analise de requisitos ¢ um processo de
descoberta, refinamento e especificagao. O escopo do software inicialmente estabelecido pelo
engenheiro de sistemas ¢ refinado durante o planejamento do projeto de software, pois tanto o
desenvolvedor como os clientes desempenham um papel ativo na analise ¢ especificagdo dos

requisitos de um software.

O autor afirma ainda que as informagdes capturadas nos modelos existentes, como
Diagrama de Fluxo de Dados (DFD) e Diagrama Entidade e Relacionamento (DER), nao sdo
suficientes uma vez que esses model os descrevem apenas entidades, fungdes, fluxo de dados e
estados do sistema, ndo expressando as razdes envolvidas no processo, ou seja, o porqué fazer

uma determinada agédo ou tomar uma decisdo (alternativas para o “como fazer”). Assim, faz-
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Se necessario um estudo mais detalhado que facilite os esforcos da Engenharia de Requisitos
para obter uma melhor compreensio sobre os relacionamentos da organizagdo e entender as

razoes envolvidas nos processos de decisdes.

Antes de iniciar-se um trabalho de MPN ¢é necessario que haja uma visdo clara dos
objetivos. Ndo é recomendavel investir recursos em um projeto de MPN se ndo houver uma
meta bastante clara e objetiva a ser alcangada. A partir da MPN concluida, ¢ possivel

identificar “o qué” o sistema integrado ira fazer, favorecendo as fases de implantagdo para ter

subsidios bem abrangentes, independente da complexidade que se requeira.

Sem as informagdes que a MPN fornece, tanto a estratégia organizacional quanto um
dado vital para o processo de plangjamento pode ser afetado uma vez que essas informagdes

trabal ham como uma variavel essencial na definigdo da gestao estratégica da organizagao.

Os processos constituem a base de toda a atividade de trabalho e existem em todas as
organizagdes e em todas asfungdes de uma organizagdo. As decisdes sobre processo precisam
levar em consideragio escolhas como qualidade, capacidade, ambiente, avangos na tecnologia

e mudangas na capacitagdo do concorrente (RITZMAN; KRAJEWSKI, 2004).

Diante deste contexto, pode-se afirmar que, quando Sio analisados os requisitos e os
processos organizacionais antes do desenvolvimento de um sistema integrado e de gestio,
estamos nos adequando a realidade do proprio negocio, pois os requisitos passam a ser

adequados as metas e interesses da organizagio.

2.1.4 OS CONFLITOS DA GESTAO DA INFORMACAO

Observa-se que, em muitas organizagdes, existem alguns conflitos na gestdo da
informagdo. O primeiro passo deste processo ¢ o desenvolvimento de equipe de profissionais
da area de tecnologia de informagao de forma a poderem trabalhar efetivamente em grupos.
Para isto, ¢ necessario identificar objetivos comuns a serem alcangados, que deverdo estar
sempre presentes no trabalho do dia-a-dia de cada um.

Segundo Ballestero-Alvarez (2000), o fluxo de informagdes, desde a coleta de dados
no ponto de origem até o uso final da informagdo e de relatorios, deve ser especificado e
detalhado em diagrama de fluxo onde se identifiguem os programas e os procedimentos que
Sejam necessarios, portanto, o gerenciamento participativo e o desenvolvimento de equipes

S40 0s passos iniciais para a quebra de barreiras e conflitos entre os integrantes de um grupo.
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A coleta de informagbes com os usuarios influenciam diretamente a construgdo de
sistemas de informagao. A descrigdo formal dos processos de uma organizagao, na forma de
modelo,s contribui para a definigdo do dominio de informagao a ser abordado pelo sistema. A
partir das descri¢des funcionais e dos fluxos de informagdo contidas nos modelos de processo,

¢ possivel definir os requisitos a serem atendidos em um sistema de informagao.

O’Brien (2004) afirma que o papel que os sistemas de informagdo exerce nas
empresas ¢ fundamental. Esses sistemas geram impactos na estrutura organizacional,

influenciando a cultura, asfilosofias, as politicas, os processos ¢ os modelos de gestdo.

A MPN representa o fluxo e o controle de eventos e fungdes em uma organizagao.
Eles materializam politicas de gerenciamento, fluxos de documentos, procedimentos
operacionais, processos de manufatura, procedimentos administrativos, regras e outros.
Geralmente, os diversos processos de negocio, dentro de uma empresa, apresentam-se de
forma atamente interdependente. Portanto, para que processos de negocio sejam
compreendidos e integrados, ¢ necessario que estes sejam sistematicamente representados
exatamente como desenvolvido pelo usuario, podendo este ser adaptado pela melhoria da

organizagao.

Segundo Rozenfeld (1996), um processo de negocio ¢ um fendmeno que ocorre dentro
das empresas. Ele contém um conjunto de atividades, associado as informagdes que manipula,
utilizando os recursos humanos e a organizagdo da empresa. Forma uma unidade coesa e deve
ser focalizado em um tipo de negocio que, normalmente, esta direcionado a um determinado

mercado/cliente com fornecedores bem definidos.

A analise desse gerenciamento permite a introducdo segura de regras, tempos e papéis
funcionais no ambiente da organizagdo, garantindo compartilhamento do conhecimento de
todos os participantes de uma organizagio ¢ a geréncia desse mesmo conhecimento no
cotidiano das operacdes. Essa andlise identifica a maneira como o negbécio deve ser
executado. A partir dessa identificagdo, podem ser mapeados quais sdo os requisitos do

usuario e, a partir destes, o software propriamente dito.

Na realizacdo da modelagem de processos para subsidio do desenvolvimento do
software, 0 Usuario passa a ter dominio sobre as tarefas que executa no dia-a-dia € com isso
“percebe” com maior clareza quais sdo seus objetivos, permitindo identificagdo mais segura.
A modelagem visa a otimizagdo dos processos executados em uma organizag¢ao. Contudo,

para haver melhorias, ¢ fundamental que se saiba a forma como o negocio estd sendo
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executado hoje ou, em outras palavras, quais 0S processos que atendem ao negocio

atuamente.

Segundo Cardoso, Soares e Lessa (2003), a modelagem de processos induz a
compreensio da natureza dos processos organizacionais, permitindo a integracdo das
informagdes e a inferéncia acerca das grandes areas do conhecimento envolvidosS nas

atividades.

Durante o mapeamento da modelagem de processos de negocio, sdo identificados
problemas na execugio, como por exemplo, a mesma tarefa sendo executada mais que uma
vez e de formas diferentes; ou ainda a ordem de execugdo das tarefas, originando gastos
adicionais. E importante que os funcionarios que atuam nos processos possam participar

intensivamente dessa analise, inclusive oferecendo propostas de melhorias.

Para que processos de negocio sejam integrados ou controlados por sistema de
informagdes, ¢ necessario que sejam formalizados. Logo, para que os processos de negocio
sejam integrados e coordenados, devem ser modelados, pois a integragdo das empresas tem

como pré-requisito a sua model agem.

2.2. ENGENHARIA DE REQUISITOS, METODOLOGIA EKD E SISTEMAS ERP
Este topico procura destacar qual a influéncia da engenharia, dos requisitos e da

metodologia EKD no desenvolvimento de um sistema integrado e de gestao.

2.2.1 ENGENHARIA DE REQUISITOS E METODOLOGIA EKD

Analisando a literatura especifica recente, foram encontrados dados sobre projetos de
software cancelados ou que fracassaram por ndao atenderem completamente as necessidades
dos clientes e excederem 0 prazo e 0 orgamento estimados. Observa-se que ndo ha uma
explicacao simples para este fendmeno, mas diversos autores apontam deficiéncias nos
requisitos dos sistemas e nas analises organizacionais como uma das principais causas de
fracassos. Estas constatagdes tém levado varios autores a considerar a Engenharia de
Requisitos (ER) como uma das mais importantes etapas para o desenvolvimento de um
software ou implantagdo de sistemas de gestdo empresarial.

A seguir, sio apresentadas algumas técnicas de modelagem organizacionais existentes

naarea da ER:
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A técnica ORDIT (Organizational Requirements Definition of Information
Technology Systems), segundo Brennan, Turk, Goulding (2000), prové
meios de representar uma estrutura organizacional como uma cadeia de
relagdes de responsabilidade integrando os processos estratégicos e
operacionais primarios da organizagdo. A metodologia de ORDIT pode ser
usada para expressar explorar e argumentar sobre o problema e os aspectos

de solugdo em ambos os dominios sociais e técnicos.

Segundo Cysneiros Filho (2001), a técnica F3 de Bubenko destaca areas de
conhecimento da organizagdo. E constituida por cinco modelos elaborados
a partir de objetivos (Modelo de Objetivos - MO), atores (Modelo de
Atores - MA), atividades e uso (Modelo de Atividades e Uso -MAU),
conceitos (Modelo de Conceitos - MC) e requisitos (Modelo de Requisitos
do Sistema de Informagdo -MRSI). Esta técnica serviu de base ao modelo
EKD.

Pedroza, et al. (2005) destacam que a Técnica i* (i-star) possui papel
fundamental para realizar a captura dos requisitos organizacionais que irao
influenciar na determinagdo dos requisitos funcionais. A captura destes

requisitos ¢ crucial para o sucesso do desenvolvimento do projeto.

A técnica i* foi desenvolvida como um método de modelagem orientado a
agentes, centrado na caracteristica intencional dos mesmos. A técnica de
modelagem i* foca nos relacionamentos entre o0s atores e suas
dependéncias. Os atores sdo vistos como tendo propriedades intencionais,

tais como objetivos, opinides, habilidades e compromissos.

Os atores dependem uns dos outros para cumprir objetivos, realizar tarefas
e fornecer recursos. Por meio da cooperagdo de outros, um ator pode

alcangar objetivos que serdo dificeis de serem alcangados sozinho.

Para Bubenko Jr., Persson e Stirna (2001), a técnica EKD ¢ uma colegdo
integrada de métodos, técnicas e ferramentas que apoiardo seu processo de
analise organizacional, pois 0 EKD argumenta e discute mudancgas sobre
0 negocio. O EKD conduz a designios de negdcio mais completos e

consistentes.
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5- Segundo Rolland et al. e Nurcan (2000 apud PADUA, CAZARINI e
INAMASU, 2004, p.199) a metodologia EKD (Enterprise Knowledge
Development), fornece uma forma sistematica de documentar ¢ analisar
organizagdo ¢ seus componentes, usando a Modelagem Organizacional. A
familia de modelo do EKD ¢ destinada para responder as questoes: o que,
como, onde, quem, quando e por que. Essa estrutura serve como um
esquema de classificagdo conveniente ou “tabela periddica” para entidades
de informagdo. Como elementos quimicos, essas entidades podem ser
combinadas de infinitas formas, para produzir o sistema de informagao de
interesse da organizacdo. Em outro ponto de vista, ¢ possivel ver essa
estrutura como uma familia de muitos modelos inter-relacionados, em que
relacionamentos entre elementos arbitrarios pertencentes a sub-modelos
sdo permitidos. O EKD fornece base para o entendimento e apoio as
mudancas organizacionais ¢ ajuda o desenvolvimento de sistemas de
informagdo que apoiara a organizag¢do. A proposta de usar o EKD ¢ prover

uma descri¢ao clara e ndo ambigua de:
» Como a organizagdo funciona atualmente;
* Quais sao os requisitos e as razdes para a mudanga;
* Quais alternativas deveriam ser criadas para encontrar €SSes requisitos; e
* Quais sdo os critérios e argumentos para avaliagdo dessas alternativas.

Nesse sentido, 0 método EKD foi escolhido entre as demais abordagens encontradas
na literatura para ser estudado neste trabal ho.

Padua, Cazarini e Inamasu (2004) afirmam que O EKD fornece uma base para o
entendimento e apoio as mudangas organizacionais e ajuda o desenvolvimento de sistemas de
infformagdo que apoiara a organizagdo. Os autores também fazem algumas consideragdes

cruzadas sobre astécnicas de modelagem de um modo interessante e relevante.

Segundo Hab (1999 apud ALENCAR, CASTRO 1999), estas técnicas, do ponto de
vista da Ciéncia da Administrag¢do, sdo utilizadas para a MO, sendo utilizadas, por exemplo,

no desenvolvimento dos sistemas ERP.

Muitas empresas reconhecem o0s beneficios destes sistemas, principalmente os

relacionados a confiabilidade das informagdes e adogdo de um sistema tnico para todas as
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areas, porém ¢ de fundamental importdncia a realizagdo de mudancas significativas na

estrutura organizacional ou naforma de operagio.

Segundo Padua (2001), a grande maioria dos métodos e linguagens, inclusive
orientados a objetos, ndo considera a organizagdo, o que leva a falhas na captura das

necessidades do negocio.

Normamente, ocorrem falhas na realizagio das atividades que resultam em
documentos de requisitos inconsistentes, incompletos e, conseqiientemente, implantagdes de

sistemas com lacunas decisorias e/ou funcionalidades deficientes.

Acredita-se que, a partir da observagao e mapeamento dos objetivos organizacionais e
demais informagdes previamente definidas nos modelos organizacionais, seja possivel
descrever requisitos do sistema de gestao de forma mais sistematica e organizada. Iniciar o
processo de Engenharia de Requisitos, tendo informagdes sobre relacionamentos entre os
atores da organizagdo, motivagdes associadas com estes atores, objetivos organizacionais,
bem como expectativas sobre sistemas computacionais fazem com que as pessoas envolvidas

No projeto tomem decisdes mais conscientes.

Segundo Alencar e Castro (1999), existem técnicas especificas para a MO, que
exteriorizam 0s requisitos relacionados com os atores envolvidos na organizagdo, seus
relacionamentos, intengdes e razdes existentes, determinantes de alternativas estratégicas para

0 negocio.

Neste sentido, observa-se que o EKD, que ¢ um método de MO, facilita o
entendimento da estrutura organizacional e estratégica e auxilia na captura dos requisitos

organizacionais.

De acordo com Bubenko Jr., Persson e Stirna (2001), o principal proposito de
utilizar-se 0 EKD ¢é promover, de uma forma mais clara e objetiva, a descri¢do dos seguintes

aspectos:
- Como funciona o negoécio;
- Quais osrequisitos do negocio;
- Quais as necessidades de mudangas;
- Quais aternativas devem ser plangadas para se acangar esses requisitos;

- Quaisoscritérios e argumentos para avaliar tais alternativas;
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O autor destaca ainda que, basicamente, 0s componentes que constituem a estrutura do
EKD incluem: Participagdo dos stakeholders, descrigdes técnicas, diretrizes de trabalho. Esta

estrutura pode ser observada na figura 2:

Figura 2: Arquiteturado EKD

Fonte: Adaptado de Bubenko Jr., Persson e Stirna (2001)

Para melhor entendimento da figura 2, o conjunto de descrigdes técnicas prové a
construcao dos modelos usados para descrever o negdcio analisado, mediante as necessidades
da organizagdo. As diretrizes de trabalho que orientam a constru¢do dos modelos fornecem
um conhecimento e experiéncias sobre a condugao da atividade de modelagem de negocio.
Outro componente ¢ a énfase dada pelo método quanto a necessidade da participacdo dos
stakeholders no projeto.

Castro (2005) afirma gque, 0 EKD ¢ capaz de melhorar as implementagdes de sistemas
de informagdo, bem como, promover as mudangas necessarias na organizacdo e facilitar a
gestao do conhecimento.

O EKD esta enquadrado no gerenciamento de processos de negocio da organizagaio,

permitindo assim estar presente nas fases de diagnostico, analise e projeto.

Para estruturar o0 modelo do negocio, o método EKD ¢é composto de alguns modelos

inter-relacionados, e cada um representa diferentes aspectos do negocio.

Bubenko Jr., Persson e Stirna (2001), no manual do usuario EKD, descrevem cada um

dos model os que estdo apresentados na figura 3.
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Figura 3: Sub-modelos que compde a técnica EKD

Fonte: Adaptado de Bubenko Jr., Persson e Stirna (2001)

a) Modelo de Objetivos: Neste modelo, é possivel avaliar as necessidades,
problemas, alternativas, requisitos e visdes do negbcio.
Este modelo expressa as intengdes e demandas relacionadas com o negocio. Os

componentes do model o de objetivos So:
- Objetivo: ¢ um estado desejado que precisa ser atendido;

- Problema: ¢ utilizado para representar algum estado que prejudique os objetivos

pretendidos;
- Causa: ¢ utilizado para explicar as causas dos problemas;

- Restrigdo: ¢ utilizada para expressar restrigdes de negdcio, regras, leis ou politicas
externas que afetem o modelo. As restrigdes internas sdo expressas no modelo de

regras de negocios;

- Oportunidade: sio utilizadas para expressar componentes que possam tornar os

objetivos maisfaceis de serem atingidos;
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- Relacionamentos do modelo:

- Suporta — relacionamento que ¢ utilizado para decompor os objetivos em
sub-objetivos;

- Prgudica — relacionamento que ¢ utilizado para demonstrar influéncias
prejudiciais;

- Conflita — utilizado para demonstrar quando o atendimento a um objetivo

conflita com outro;

No processo da modelagem, ¢ importante seguir alguns pontos e questdes para facilitar

0 Processo:
- Quais sdo as estratégias desta parte da organizagio?
- Existem politicas na organizagdo que podem influenciar os objetivos?
- Queregras, leis e regulamentos sio relevantes?
- Quais sdo as causas desses problemas?

- Como esses problemas podem ser eliminados?

A figura 4 representaa notagao do modelo de objetivos

Figura 4: Notagdo do modelo de objetivos

Fonte: Adaptado de Bubenko Jr., Persson e Stirna (2001)
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b) Modelo de Regras de Negocio: Este modelo expressa as regras que controlam as
operacdes dos negocios, definindo e restringindo quais agdoes podem ser seguidas nas varias
situagdes de acordo com o modelo de objetivos.

No processo da modelagem, ¢ importante seguir alguns pontos e questdes para facilitar

0 Processo:
- Existem regras e politicas que possam influenciar o modelo?
- Por meio de que regras os objetivos da organizagao podem ser atingidos?
- Existe alguma regra relacionada como algum objetivo especifico?
- Como essa regra pode ser decomposta?

- Que processo ativa essaregra?

A figura 5 representa a notagdo do modelo de regras de negdcios.

Figura 5: Notagdo do modelo de regra de negocios

Fonte: Adaptado de Bubenko Jr., Persson, Stirna (2001)

¢) Modelo de Conceitos: Modelo usado para definir as entidades ou conceitos referentes ao
negocio. Os modelos podem ser obtidos por meio dos seguintes componentes:
- Conceito: é algo no dominio que necessita ser modelado por meio de

relagdes com outros conceitos;
- Atributo: ¢ usado para caracterizar conceitos;

- Relacionamentos; indica os rel acionamentos exi stentes.
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No processo da modelagem, ¢ importante seguir alguns pontos e questdes para facilitar

0 Processo:
- Quais sdo os principais conceitos da aplica¢ao?
- Com gquem esses conceitos estao relacionados?
- Por gue esse conceito é necessario?
- Quantas instancias deste conceito existem?
- Como umainstancia deste conceito se torna realidade?
- Ha algum caso deste que influencie os objetivos do projeto?

- Existem atributos destes conceitos?

A figura 6 representaa notagao do modelo de conceitos.
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Figura 6: Notacdo do modelo de conceitos

Fonte: Adaptado de Bubenko Jr., Persson, Stirna (2001)

d) Modelo de Processos de Negécio: Modelo usado para definir as atividades e processos do

negocio.
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No processo da modelagem, ¢ importante seguir alguns pontos e questdes para facilitar

0 Processo:
- Quais sdo os principais processos da organizagdo?
- Como esses processos estao relacionados?
- Por que esse processo ¢ necessario?
- Queinformagdes e materiais ele precisa?
- Queinformagdes e materiais ele produz?
- Elesestio representados no Modelo de Conceitos?
- Existem momentos de criagdo ou destrui¢do destes materiais?
- Que regras disparam estes processos?

- Quem Sio os envolvidos nos processos?

A figura 7 representaa notagdo do modelo de processo de negocios.
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Figura 7: Notagdo do modelo de processos de negocios

Fonte: Adaptado de Bubenko Jr., Persson e Stirna (2001)

¢) Modelo de Atores e Recursos: Este modelo ¢ um veiculo para apoiar 0S stakeholders a
identificar os executantes e seus papéis no ambito do negdcio. Ele é composto por:

- Individuo: representa uma pessoa na organizagao;

- Unidade da Organizagio: representa uma parte que compde a organizagio;
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- Recurso ndo-humano: representa tipos de recursos;
- Papéis: podem ser atribuidos a pessoas ou a unidades de organizagdes;
- Relacionamentos sio:

- Responsabilidade: ¢ uma relagdo entre componentes que atribuem

responsabilidade a uma das pontas,

- Dependéncia: é uma relagdo entre componentes que necessitam do outro

para atender algum objetivo;

No processo da modelagem ¢ importante seguir alguns pontos e questdes para facilitar

0 Processo:
- Quem sio os atores principais da organizagao?
- Eleedta representado no Modelo de Conceitos?
- Por qual processo ele é responsavel?
- Qual processo ele executa?
- Que objetivos sdo descritos por este ator?
- Que regras de negbcio sdo descritas por este ator?
- Que recursos este ator possui?

- Por que recursos ele ¢ responsavel?

A figura 8 representa a notagdo do modelo de atores e recursos

[Enreseseannrsns] e dl\O1e do relacionamento

Figura 8: Notacao do modelo de processos de negocios

Fonte: Adaptado de Bubenko Jr., Persson, Stirna (2001)

f) Modelo de Requisitos de Sistemas de Informacido: Este modelo define uma visio da
estrutura e propriedades do sistema de informagdo para apoiar as atividades do negocio,
enderecadas pelos objetivos, processos, regras e atores. Ele ¢ composto pelos seguintes

componentes:
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- Objetivo do Sistema de Informagdo: utilizado para descrever 0s objetivos de alto-

nivel do SI;

- Problema do Sistema de Informagdo: utilizado para descrever estados nao

desgaveis que dissessem respeito ao SI;
- Requisitos do Sistema de Informagao:
- Requisitos Funcionais: representam propriedades funcionais do Sl;

- Requisitos Nao-Funcionais: representam requisitos, regras ou até restrigdes

do Sl, podendo estes ndo necessariamente ser desenvolvidos;

No processo da modelagem, ¢ importante seguir alguns pontos e questdes para facilitar

O Processo:

- Que restricdes e padroes existem na comunicagdo ou uso dos atuais

sistemas e infra-estrutura de Tl atuais?
- Quais s3o os requisitos nao-funcionais?
- Quais sdo as restrigdes de desenvolvimento?
- Existe algum ouitro tipo de restrigao?
- Quais sio os requisitos funcionais, caso seja possivel descrever?

A figura 9 representa a notagao do modelo de requisitos de sistemas de informagao.

Vi

/N

Figura 9: Notacao do modelo de requisitos de SI
Fonte: Adaptado de Bubenko Jr., Persson e Stirna (2001)
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Portanto, pode-se afirmar que a utilizagao da metodologia EKD, seguindo cada um
dos seus modelos, facilita 0 processo de implantagdo e/ou desenvolvimento de um sistema

ERP no que se refere ao conhecimento dos processos e da estrutura organizacional.

2.2.2 ERP

O sucesso da implantagdo de um sistema ERP também esta relacionado aos
profissionais envolvidos que, além da competéncia técnica, devem reunir bons conhecimentos
do negocio.

O quadro 1 representa uma comparagao das idéias de alguns autores no que se refere

ao conceito de ERP.

Autor Conceito / Definicao

Para desenvolver sistemas ERPs de qualidade se torna
Castro e Santander (2002) imprescindivel conhecer e compreender o ambiente
organizacional no qual o software estara inserido e sera

executado.

ERP ¢ um termo genérico para um conjunto de
Alencar e Castro (1999) atividades que sio executadas por um software multi-
modular, cujo objetivo ¢ o de ajudar o gestor de uma

empresa nas diversas fases do seu negocio.

Afirmam que na implementagio do ERP o
Silva e Pereira (2005) gerenciamento dos processos de negocio, ou seja, a
maneira pela qual se desenvolvem as atividades na

organizagao esta sujeita a uma altera¢ao radical.

Os sistemas ERP sio sistemas de informagao integrados,
Nogueira, Pessoa e Abe (2004) |adquiridos na forma de pacotes comerciais, para
suportar a maioria das operagdes da empresa.

Quadro 1: Comparacao de conceitos de ERP

Diante da comparagdo realizada entre os conceitos abordados pelos autores, pode-se
dizer que um sistema ERP representa o fluxo de informagdes integradas considerando as
unidades de negbcios existentes na organizagdo. Essa questdo pode ser confirmada com a

defini¢ao utilizada por de Alencar e Castro (1999), que destacam o ERP como sendo um
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software multi-modular, cujo objetivo ¢ o de ajudar o gestor de uma empresa nas diversas

fases do seu negocio.

O gerente de implantagdo deve acompanhar os prazos, auxiliar na defini¢do do escopo
das modificagdes e ndo perder o foco do projeto. O ideal é que, primeiramente, a empresa faga

aanalise de seus processos.

Observa-se que, para 0s processos de negocios serem integrados ou controlados por
sistema ERP, é necessario que sejam formalizados, pois a modelagem de sistemas busca
encontrar metodologias que enfoquem aspectos relacionados com estratégia empresarial,
fungdes e dados organizacionais. Assim, pode-se dizer que, sob a dtica da gestao estratégica e
da engenharia da produgdo, a formagido dos profissionais de negocio ¢ falha, pois muitas
vezes falta compreensio mais detalhada dos objetivos, metas, estruturagao e compreensdo dos

processos produtivos.

Uma caracteristica importante dos ERP ¢ o fato de que por serem desenvolvidos de
maneira genérica para atender a diversos clientes, eles incorporam modelos padrdes de
processos de negocios. Exemplos de sistemas ERP existentes no mercado sio o R/3 da alema
SAP, o Oracle! Applications da norte-americana Oracle, 0 Magnus e o EMS, da brasileira
Datasul e 0 AP7 dabrasileiraMicrosiga.

Para Nogueira, Pessoa e Abe (2004), a utilizagdo de sistemas ERP otimiza o fluxo de
informagdes e facilita o acesso aos dados operacionais, favorecendo a adogdo de estruturas
organizacionais mais achatadas e flexiveis. Além disso, as informagdes se tornam mais
consistentes, possibilitando a tomada de decisio com base em dados que refletem a reaidade
da empresa. Um outro beneficio da implantacdo ¢ a adogdo de melhores praticas de negdcio,
suportadas pelas funcionalidades dos sistemas, que resultam em ganhos de produtividade e em

maior vel ocidade de resposta da organi zagio.

O ERP, antes de ser um sistema fornecido para as empresas, ¢ uma metodologia de
trabalho ou um conceito em que se integram, em um unico banco de dados, todas as
informagdes da empresa, procurando melhorias no sistema de informagdes, diminuigdo de re-

trabal hos e melhor consisténcia dos dados (CAMPOS ¢ ROSA, 2005).

Segundo Franco Junior (2003), o0 ERP ¢é uma estrutura para otimizar a cadeia interna
de valores de uma empresa. O papel do ERP na empresa ¢ organizar, codificar e criar um

padrdo para os processos internos da empresa.

! Marcaregistrada
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Diante deste contexto, o suporte a necessidade de informagdo ¢ viabilizado pela
disponibilidade e integridade das informagdes armazenadas no ERP na base uUnica e
centralizada. Como o sistema permeia toda a empresa, as informagdes que por ela circulam

podem ser acessadas, em tempo real, por qualquer area.

Segundo Mendes e Escrivao Filho (2002), os sistemas integrados de gestdo ou ERP
passaram a ser largamente utilizados pelas empresas. Eles sio apresentados como “solugdo”
para a maioria dos problemas empresariais. Sao sistemas genéricos capazes de integrar todas

asinformagdes que fluem pela empresa por intermédio de uma base de dados tnica.

Podemos definir ERP como uma arquitetura de software que facilita o fluxo de
informagdes entre todas as atividades de uma empresa como fabricagao, logistica, finangas e
recursos humanos. Desta forma, elimina-se a redundancia de informagdes e a redigitagdo de

dados, 0 que assegura a integridade das informagdes obtidas.

Laudon e Laudon (2001) afirmam que os softwares ERP podem ser definidos como
um sistema gerencial que integra todas as facetas da empresa, inclusive plangamento,
producdo, vendas e finangas de forma que eclas possam ser coordenadas mais de perto

compartilhando informagao.
Ja segundo Reynolds e Stair (2005):

Os sistemas ERP acomodam diferentes maneiras pela qual cada companhia
conduz seu negocio, seja pela disponibilizagdo de fungdes que, muitas vezes,
transcendem o0 que 0 negocio precisa, ou pela inclusio de ferramentas
personalizadas que viabilizam atingir aquilo que era apenas uma aspiragio
ou sintonizar 0 queja esta compativel.

Portanto, pode-se dizer que 0 mercado dispoe de diversos tipos de ERP para os
diferentes tamanhos e segmentos de empresas e, aém disso, observa-se que 0s custos da
tecnologia tém diminuido gradativamente.

Arinze e Anandargjan (2003) mostram que os pacotes ERP incluem funcionalidades

comuns para a maioria das empresas. |sto acontece parafixar o prego.

Quando um ERP esta sendo analisado para uma possivel implantagdo, ¢ importante
destacar aos gestores que 0 sistema é pronto e que algumas configuragdes sdo realizadas de

acordo com a necessidade organizacional.
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2.3. GESTAO DA PRODUCAO DE SERVICOS DE TI

Este topico procura demonstrar que a prestagdo de servicos esta presente de forma
cada vez mais significativa na vida econémica social ¢ no entretenimento das pessoas. O setor
de prestagdo de servigos desempenha o papel de um dos lideres da nova onda de expansdo. As
implicagdes da mudanga de uma economia suportada pela produgdo industrial para uma

economia baseada na prestagio de servigos sdo surpreendentes.

2.3.1 CARACTERISTICAS GERAIS DE SERVICOS DE TI: PLANEJAMENTO E CONTROLE
Observa-se que atualmente estamos vivendo um periodo de constantes mudangas, uma
fase de transi¢ado da humanidade cujas transformagdes se aceleram nas tecnologias da

informagdo (TI) e na comunicagao.

Perottoni et al. (2001) consideram que, com 0S avancos tecnologicos, a
competitividade entre as empresas esta cada vez maior. O mercado vem exigindo das mesmas
maior rapidez, flexibilidade e qualidade nos servigos disponibilizados. E para que essas
exigéncias sejam satisfeitas, ¢ preciso uma significativa melhora na disponibilizagdo das
informagdes nas empresas, bem como uma agilidade na obten¢ao das mesmas e na interagao

com o ambiente.

Desta forma, o suporte em infra-estrutura em (TI) e sistemas de informagdo tem
fundamental importancia no ambiente organizacional, pois interligado a TI o sistema de
informagdo (SI) fornece informagdes ¢ resultados para a tomada de decisdo, ou seja, um
sistema de informagdo tem qualidade quando esta adequado a empresa, ao cliente ¢/ou usuario

e atende os padroes de qualidade predefinidos.

Gongalves (2000) afirma que a tecnologia tem um papel fundamental no estudo dos
processos empresariais. Ela influencia tanto a forma de realizar o trabalho como a maneira de
gerencia-lo. Muitas vezes, 0 processo obedece a uma seqiiéncia estrita de atividades, ditada

pela sua tecnol ogia caracteristica ou pela proprialogica do trabalho.

A (TI) influencia esse contexto e introduz alteragdes que atingem a demanda de mao-
de-obra exigindo novas capacidades, novos perfis profissionais. Com isto, aeliminagio de um
nimero cada vez mais elevado de individuos que ndo se enquadram nos padroes exigidos pela
nova origem tecnologica ¢ significativo. A tecnologia impde um novo ritmo, diferente do
passado, quando as mudangas eram mais lentas, pois o atendimento ao cliente, no que se

refere a prestagdo de servigos, hoje é primordial.
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O ritmo acelerado de mudangas no mundo moderno esta impactando até os segmentos
empresariais mais conservadores ou que nunca necessitaram de suporte tecnol6gico. Inumeras
forgas impdem novas concepgdes a sociedade e as empresas, sendo a rapidez no ritmo das
mudancas a mais importante delas. Com a globalizagdo, os avangos tecnologicos estdo
obrigando empresas, produtos e servicos a mudangas ¢ adaptagdes em velocidade sem
precedentes, e 0 suporte em tecnologia da informagio tem seu papel fundamental no aspecto
de qualidade na prestacdo de servigos.

Segundo Beuren e Martins (2001), a necessidade que tém as organizagdes de
aprimorar seu processo de gestdo, face ao anseio de otimizar o desempenho e garantir o
cumprimento de sua missao, faz com que seus gestores busquem alternativas na tecnologia da

informagdo com objetivo de melhorar a qualidade na prestacao de servigo para o cliente.

Portanto, pode-se dizer que os sistemas Sdo considerados ferramentas de suporte a
producdo de servigos, pois estas buscam utilizar a Tl para gerar uma diferenciacao
competitiva, tals como a criagdo de barreiras de entrada ou elevagdo dos custos de
substituicdo por meio dos entdo chamados sistemas estratégicos. A redugdo de custos, a
melhoria no controle dos processos e a utilizagao de sistemas estratégicos estdo diretamente

ligadas a busca pela melhoria da competitividade da empresa.

E interessante destacar que, embora a idéia de sistemas de informagdo integrados
exista ha muito tempo, uma série de dificuldades de ordem pratica e tecnoldgica ndo permite
gue esta visio fosse implementada em grande parte das empresas. Entre estas dificuldades
estavam a propria resisténcia das 4areas usuarias, que normalmente solicitavam aos
departamentos de Tl que desenvolvessem sistemas voltados apenas ao atendimento de suas

necessidades individuais.

Moraes e Laurindo (2003) afirmam que o papel da tecnologia da informagéo (TI) nas
organizagdes pode variar de simples suporte administrativo até uma situagdo estratégica, em
gue ocupa posi¢ao hierarquica superior em organizagoes que disputam mercados em crescente
competicao. Por outro lado, ainda ha discussdo sobre as dificuldades de se obterem evidéncias
do retorno dos investimentos feitos em TI. Embora haja diferentes explicagdes para esse fato,
ha certo consenso sobre o significativo crescimento dos investimentos em Tl na ultima
década. As decisdes sobre quais projetos de TI devem ser implementados séo,

fregiientemente, determinantes do desempenho empresarial ¢ sdo capazes ndo somente de
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mudar 0 posicionamento estratégico das organizagdes, mas também podem modificar a

estrutura de competi¢ao do setor como um todo.

Nota-se que a Tecnologia da Informagao (TI) é vista como o fator de viabilizagao de
integracdo em abrangéncia mundial, bem como de criagdo de novas estratégias de negocio, de
novas estruturas organizacionais e de novas formas de relacionamento entre empresas e seus

consumidores.

A qualidade dos servicos e produtos das organizagdes ¢ testada e inspecionada”,
durante sua produgéo, pelos proprios clientes. Para permanecer no mercado competitivo e
atender as necessidades dos clientes, as organizagdes precisam planejar e controlar os niveis
de atendimento antes, durante e depois da prestagao dos servigos.

Chiavenato (2002) afirma que o plangamento abre o processo administrativo e o
controle serve de fechamento. Da mesma forma que ocorre com 0O plangamento, a
abrangéncia do controle também pode ser feita no nivel global, no nivel departamental e no

nivel operacional, respectivamente nos planos estratégico, tatico e operacional.

Para que uma empresa trabal he corretamente, é necessario que tenha o planejamento e
o controle da operagdo e isto ndo ¢ diferente na prestagdo de servigos na area de tecnologia da
informagdo, pois se uma acdo ndo for planejada ndo ¢é possivel assegurar a vida ttil desta
acdo. Neste caso, perde-Se 0 controle da situagao.

Como ¢ no processo de planejamento que as estratégias sdo definidas e a esséncia do
planejamento e do controle ¢ a tomada de decisdo, podemos entdo dizer que a tomada de
decisio também depende de informagdes oportunas com conteudo adequado e confiavel, que

somente poderao ser obtidas por meio de um bom sistema de informagao (SI).

Uma vez que a informagdo, a cada dia que passa, vem se tornando a base da
competitividade, as alternativas tecnologicas passam a ser acionadas pelas necessidades da
gestio da informacdo. Conseqiientemente, o bom desempenho organizacional depende da
clara identificagdo feita pelos gerentes referente ao papel que a informagao ira desempenhar

na estratégia competitiva de sua empresa.

Segundo Sousa e Szafir-Goldstein (2003), durante os anos 90 e neste inicio de
milénio, houve uma grande mudanga no papel da Tecnologia da Informagdao (TI) nas
organizagdes. De um papel restrito ao suporte administrativo, a Tl se tornou um elemento

incorporado as atividades-fim das empresas, integrando-se aos servigos e produtos das



37

empresas, tornando-se, por vezes, 0 proprio negocio (como no caso das lojas virtuais na

Internet onde consumidores podem comprar servigos e produtos).

Portanto, a gestdo da informacdo, no contexto de “competicdo globalizante”, torna-se
um fator critico de sucesso (FCS) e uma estratégica forma de sobreviver e antecipar-se no
mercado, pois se pode dizer que ainformagao afeta a estratégia tanto como um dado vital para

0 processo de plang amento, quanto como uma variavel essencial da defini¢do da estratégia.
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3. ESTUDO DE CASO: COLETA DE DADOS REALIZADA EM UMA EMPRESA DE

COMERCIALIZACAO DE FLORES E PLANTAS ORNAMENTAIS

O presente estudo foi realizado em uma empresa do ramo de agronegocio, porte médio
(500 funcionarios), sendo esta o principal centro de comercializagdo de flores e plantas do
Brasil. Estima-se ser a referida empresa a responsavel por cerca de 40% do mercado nacional.
A organizagdo concentra a produg¢do de cerca de 279 empresas fornecedoras de flores e
plantas ornamentais da macro-regiao de Campinas e outras regides produtoras do pais.

A seguir, sera apresentado um descritivo das subdivisdes da area comercial, ou Sgja,

Klok, Intermediagdo e Exportagao.

a) Klok

O principa sistema de comercializagdo da organizacdo ¢ o Klok. O Klok mostra todas
as informagoes referentes ao produto no momento da venda, permitindo a comercializagdo de
grandes quantidades e variedades de produtos em tempo recorde.

Atualmente, sio utilizados dois Kloks, que realizam vendas simultaneas de produtos
de corte e em vaso. Em média, um lote ¢ adquirido a cada 1,8 segundos. As boletas de venda
sio emitidas no mesmo instante em que o cliente efetua a compra. Elas Sio colocadas junto
aos produtos gque, em pouco tempo, Sio liberados e carregados nos caminhdes estacionados

nas plataformas.

b) Intermediacio

Cerca de 44% dos produtos sio comercializados por meio da Intermediagdo, pois nem
todos os produtos passam pelo Klok.

A Intermediagdo facilita o contato entre clientes ¢ fornecedores na qual fecham
contratos com quantidades e pregos pré-estabelecidos e prazos de pagamento satisfatérios

para ambos.

¢) Exportacio

Com aevolugao da qualidade dos produtos que ja conquistaram o mercado nacional de
flores e plantas ornamentais e com a estabilidade econdémica e cambial do pais, a organizagdo
também esta conquistando seu espaco no competitivo mercado externo. Apesar de atuar com

exportacoes de flores ha apenas alguns anos, hoje ja existe um fluxo constante de produtos
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durante todo o ano para varios paises, como os Estados Unidos, Holanda, Portugal, Canada,
Inglaterra, Uruguai e Argentina. As flores brasileiras tém sido bem recebidas no exterior
devido a sua qualidade, aos pregos competitivos ¢ aos servigos financeiros, administrativos e

logisticos oferecidos pela organizagao.

3.1. CARACTERIZACAO DO PROBLEMA

A empresa decidiu, estrategicamente, no ano 2000, implantar um “SI integrado”. A
solugdo adquirida foi um sofiware com um apelo de integragao total de seus modulos, o que
nao foi comprovado na sua utilizagdo do dia-a-dia.

O grande objetivo a ser alcangado, além da falta de confiabilidade das informagdes, € a
garantia do conceito de “integragdo sistémica real”, ou seja, havia a pretensdo de que toda

informagdo circulante na empresa estivesse on-line.

Os modulos comprados nessa solugdo do ano 2000 foram: financeiro/faturamento,
contabil, fiscal, folha de pagamento, compras/estoque, porém, existiam falhas e nao havia
nenhuma integragdo com a contabilidade. Ja o modulo de compras/estoque e fiscal estavam

incompl etos.

O tempo prometido paraimplantacao foi de dois anos, mas foi entregue com trés anos,
ou sgja, 0 sistemafoi entregue no inicio do ano de 2003. Durante o segundo semestre de 2003
€ 0 ano de 2004, tentaram-se redlizar melhorias, mas infelizmente estas ndo foram alcangadas,
pois o principal problema era a integragdo dos modulos e a auséncia de documentagdo de

mapeamento de processos.

Diante deste contexto, foi realizado um estudo de viabilidade de sistema de
informagdo (SI), o que tornou inevitavel a substitui¢do da solugdo. Desde julho de 2005, os
dirigentes da organizagao decidiram buscar uma nova solugdo no mercado, ja que a solugdo
em uso ndo atendia, até entdo, as necessidades. Desta forma, foi reunido um comité de

gestores para analisar todas as solugdes apresentadas para a organizagao.

3.2. DEFINICAO DA POPULACAO E AMOSTRA
Os sujeitos da pesquisa foram caracterizados por um grupo de 15 funcionarios
distribuidos em 04 (quatro) areas na empresa, sendo:

A) Administrativa/ Financeira;

B) Comercial;
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C) Logistica e
D) Plangjamento

Considerando os 15 funcionarios que participaram deste processo, apenas 01

funcionario ndo respondeu ao formulario de avaliago.

O critério para selecdo das pessoas que responderam o formulario de avaliagao foi
0 cargo, ou sga, responderam o formulério de avaliagdo 0s gerentes e os analistas de cada

uma das respectivas areas.

Area administrativa / Financeira: 02 analistas e 01 gerente

- Area Comercial: 04 analistas e 01 gerente

Area de Logistica: 02 analistas ¢ 01 gerente

Area Planejamento: 02 analistas ¢ 01 gerente

A justificativa da area comercial estar com uma quantidade diferente de analistas
considerando as demais areas devido ao fato de esta area ser subdividida em trés sub-areas,
sendo, respectivamente, Leilio (Klok), Intermediagdo e Exportacdo. Estas areas serdo

explicadas no capitulo de estudo de caso.

E importante ressaltar que a area de tecnologia ndo respondeu ao formulario de
avaliagdao devido ao fato de, no momento da pesquisa, a area ser terceirizada. Assim a busca
de um novo sistema integrado e de gestdo foi realizada pela area administrativa/ financeira,

pois eraa area mais envolvida com as dificuldades enfrentadas com o atual sistema.

De acordo com Richardson (1999), universo ou populagdo ¢ um conjunto de
elementos que possuem determinadas caracteristicas. Cada membro da populagdo denomina-
se elemento e, quando se determina certo nimero de elementos para averiguar algo sobre a

populagdo a que pertencem, chama-se amostra.

Ndo foi permitido elaborar nenhum processo para a distribui¢do dos formulario de
avaliagdo diferente da definicdo do cargo visto que a aplicagdo do instrumento sé foi

permitida nessa condi¢ao, sendo autorizada pela diretoria da empresa.

3.3. SUBSIDIOS PARA A SELECAO DA SOLUCAO ERP
A modelagem EKD apontou, em 2005, para alguns requisitos de SI mais urgentes e

relevantes que poderio ser vistos e analisados ao longo das proximas segdes.
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No entanto, ¢ importante ressaltar que a partir: a) das instituigdes e motivagdes do
modelo EKD, bem como, b) das visitas técnicas realizadas junto outras empresas com
solugdes ERP ja implantadas e c) pela experiéncia adquirida com os erros e ameagas com a
solu¢do MultGestor, foram identificados alguns critérios para compor um check list de
avaliagdo de algumas solugdes ERP que pudessem atender as necessidades da organizagao.
Neste selegdo, quatro empresas foram contatadas para apresentar a solugio, sendo: Oracle,
Microsiga, IFSe RM.

Os subsidios macro para a selegio da solugdo ERP foram identificados como:

- solugdo para plataforma web;

- solugdo que ndo exija muita capacidade de hardware;

- customizagdo na propria solucgdo, sem a necessidade do envolvimento da consultoria;

- interface de facil acesso ao key-user;

- relagio custo/beneficio maximizada.

Os critérios relevantes do check list foram definidos como:

- capacidade de customizagao interna sem intervengdo do fornecedor ou consultoria de
implantagao;

- ferramentas de workflow;,

- ferramentas de Bl;

- ferramentas de BSC.

3.4. FONTE DE DADOS: O FORMULARIO DE AVALIACAO

Os dados foram coletados por meio de um formulario de avaliagdo anénimo
estruturado, aplicado aos funcionarios das quatro areas envolvidas.

Antes do preenchimento do formulario de avaliagdo, foi esclarecido aos participantes
0 motivo da aplicagdo do mesmo, como também qual seu destino. O formulario de avaliagdo
foi aplicado em sala de treinamento por um profissional da area de Recursos Humanos (RH)
da empresa por se tratar de uma area que nio possuia nenhum envolvimento com o atual

sistema.

Cruz e Ribeiro (2004) destacam que todo formulario de avaliacdo deve ser submetido
a um pré-teste, ou sga, aplica-lo a um grupo reduzido de pessoas permitindo, assim, ao

pesquisador corrigir possiveis erros.

Desta forma, foi realizado um pré-teste com 04 funcionarios, sendo o formulario de

avaliagao respondido apenas pelos gerentes. Neste pré-teste, o formulario ndo contemplava as
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guestdes abertas, e foi sugerido pelos gerentes que as questdes abertas fossem inseridas no
formulario de pesquisa (Anexo A).

O segundo formulario de avaliagdo elaborado apods a aplicagdo do pré-teste contempla
as questdes abertas e fechadas (Anexo B), cujo objetivo foi verificar e ponderar qual a melhor
solugdo de sistema integrado e de gestdo para atender as necessidades da organizagdo em

estudo.

Quanto as perguntas fechadas, estas foram respondidas em uma escala de 0 a 10 em

gue cada participante assinalava com um X anota que atribuia a solugio

Quanto as perguntas abertas, estas definiam as vantagens desvantagens de cada uma

das solugdes.

3.5. ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Os dados coletados foram posteriormente analisados, interpretados e apresentados em
formato de graficos conforme apresentados no capitulo de estudo de caso.

A andlise e interpretacdo constituem dois processos distintos, mas inter-relacionados.
E importante lembrar que os dados ndio apresentam importancia em si mesmos; a relevancia
esta no fato de que, por meio dos dados, chegar-se-4 as conclusdes, procedendo-se as

avaliagdes e generalizagdes (ANDRADE, 2005).

Assim sendo, o objetivo da analise ¢ organizar, classificar os dados para que deles se

extraiam as respostas, que foi o objetivo dainvestigagio.

3.6. AS PROPOSTAS DE SOLUCOES: ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS COLETADOS

Foram identificadas, de acordo com as pesquisas de mercado, quatro solugdes ERP
paraanalise do comité gestor. Os critérios utilizados para a identifica¢ao das solugdes foram:

- conceito da solugdo no mercado;

- qualidade da solugio;

- investimento em hardware para a solugdo ¢

- custo da solugio.

Esses critérios foram encontrados nas quatro solugdes: Oracle, IFS, Microsiga e RM.
Todas as solugdes descritas foram apresentadas a organizagdo, apos a apresentagdo das

solugdes o comité gestor solicitou para cada fornecedor uma relagdo de pelo menos 50



(cinqiienta) clientes usuarios. Trés dos fornecedores apresentaram a relagdo de seus clientes
exceto |IFS, que ndo enviou 0 nome de seus clientes, alegando ser informagao confidencial.

Com a relagido de clientes os trés fornecedores restantes, foram selecionados trés
clientes de cada (portanto 9 empresas). Esta selecao foi providenciada pelo comité gestor, na
gual, foi agendada uma visita com esses clientes nos quais foram identificados os seguintes
aspectos:

- médulos implantados;

- maior problema identificado durante aimplantagio da solugéo;

- qualidade da solugio;

- percentual de customizagio;

- integragao de parceria com demais sistemas legados (RH, Exportacao e Fiscal);

- treinamento e

- custo da solugio.

Apods esta visita e analise de cada solugdo, foi providenciado um formulario de
avaliacdo (Anexo B) para classificar qual era a melhor, pois esta foi uma alternativa que o

comité gestor encontrou para ponderar os critérios de avaliagdo das solugdes.

A dindmica adotada foi um acordo de que cada empresa apresentaria detalhadamente
suas solugdes ERP para que o Comité Gestor (CG) avaliasse ¢ pontuasse conforme o

formulario de avaliagio.

A cada apresentagdo, o membro do CG, a partir de sua fungdo/conhecimento da
unidade de negocio em que atuava, fazia a avaliagdo pontuando os itens enumerados. Ao

final, foi feita uma somatoria de todas as notas individuais de cada membro do CG.

Neste sentido, os membros do CG avaliaram as solugdes ¢ o resultado final obtido foi
gue, na opinidao dos funcionarios envolvidos, a melhor solugdo seria a Oracle com conceito
geral de 9,5, apresentando como vantagem a elaboragdo de customizagdes interna e nao sendo

identificado nenhuma desvantagem na apresentacao da solugao.

E importante ressaltar que os gerentes tinham conhecimento que o custo desta solugio
seriamaior em relagdo as demais. Acredita-se que o fato do conceito ser 9,5 sgja devido a este

fator, porém nada foi mencionado.

O resultado da coleta destes dados pode ser observado nas figuras 10 e 11.



Avaliagdo das solugbes Enterprise Resource Planning (ERP)

Solugao Hota Yantagem Desvantagem

Poszui halanced scorecard (BSC) e BI, Ao indice de customizagoes para o ramo de

stividade da organizagio,

Algunz madulos como (RH, Fizcal & Exportagaa)

IF5 50 Possui ferramentas de workflow: =80 de ;:[arceirus & LSO OCOFFR algum problema o
! corntato & com o parceira e nao com a IFS.

E pozsivel realizar algumas

customizacies internas sem =er solictado

a0 fornecedar.

A ferramerta de desenvolvimerto & especifica da
Microsiga, sendo ADWPL (Advanced Propheus
Language) o gue =e torna  dependente  do
fornecedar da linguagem;

Poszui halanced scorecard (BSC) e BI;

Microsiga g0

Poszzui ferramentas de woarkflow,

E possivel realizar algumas
customizacies internas sem =er solictado
a0 forneceddar.

Pozzui halanced scarecard (BSC) e BI, Foszui custo elevado;

Poz=ui ferramentas de workflow, A solugdo trabalha com aplicagde Web, ndo exste
aplicagio cliente/senidar

a5 -
Oracle E possivel realizar algumas

customizacies internas sem ser solictado
an fornecedor .

O modulo de RH & excelente com regras e " . i
colughes determinadas, Mdo possui balanced scorecard (BSC) e BI;

O custo da selugao & baixo MNao possui ferramentas de weoddl ow;

RM 2,0 Az customizacdes 250 realizadas somerte com o
farnecedar;

A zolucao trabalha com a aplicagao local (estagan
por estacio)

Figura 10: Avaliacdo das solugdoes ERP

Diante deste contexto, foram realizadas algumas visitas em empresas-clientes do
fornecedor da solugdo Oracle. Nas visitas, foram analisadas a aceitagdo dos profissionais ¢ a

maior dificuldade com asolugdo durante ¢ apos a implantagao.

Uma das dificuldades identificadas nas respostas de alguns clientes foi a questao do
cumprimento do cronograma, porém ¢ dificil afirmar que isto € um problema somente do
fornecedor da solugdo, uma vez que o grande causador do ndo cumprimento do cronograma
pode acontecer por resisténcia dos funcionarios da organizag¢do em relagdo a adaptagdo com a
mudanga no processo. Este fato pode ser observado em todas as mudangas existentes na

organizagdo em estudo.

Apos esta visita, foi desenvolvido um questionario pelo comité gestor e encaminhado
para o fornecedor da solugdo Oracle. Este questionario solicitou as configuragdes necessarias
do servidor caso a solugdo apresentada fosse adquirida pela organizagdo. O resultado deste
questionario foi divulgado na primeira semana de setembro de 2005, data limite que o

fornecedor possuia para retornar as informagdes.
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A figura 11 mostra o modelo do questionario de avaliagdo da configuragao do

servidor.

Questionario de avaliagio da configuracio do servidor necessaria
para utilizacio da solucio

1. Qual configuragdo ideal de maguina para atender o ndmero de usuarios da arganizagdo

- Processadar

- Memaria

- Espago emn disco

- %elocidade de discos

- Sisterna Operacional (lembrando que ha preferéncia & por Linux, por representar 70% da
estrutura da organizagio).

2. Qual a taxa de crescimento aproximada do sistema em WB?
3. Quais as opgdes de redundédncia que o sistema suporta (alta disponibilidade)?

4. Em que fase do projeto serd necessario o servidor disponivel na organizagio?

Figura 11: Questionario de avaliagdo da configuragdo do servidor

Um dos pontos mais importantes da analise de aquisi¢ao desta solugdo ¢ a qualidade e
funcionalidade da mesma, pois devera ter suporte para processar informagdes em volume
crescente, devido ao fato que, muito provavel mente, a estrutura da organizagio ira crescer nos

proximos anos.

3.7. PROJETANDO O FUTURO DA SOLUCAO ERP

Em meados do més de outubro de 2005, foi divulgada a solugdo ERP que a
organizagao iria adquirir. Optou-se pela solu¢ao Oracle, uma vez que é possivel elaborar
todas as integragdes com as demais aplica¢des existentes na organizagao.

Com isso sera possivel aumentar as vendas, reduzir custos, gustar orgamentos e
providenciar uma base de conhecimento para os problemas que ocorrerem com maior
fregiiéncia. A integragdo de grandes quantidades de dados ird permitir aos gestores facilidade

e agilidade nas tomadas de decisio.

O projeto iniciou com a apresentagdo de todos os procedimentos existentes nos
departamentos, pois este mapeamento foi realizado por um profissional contratado pela
organizagao.

Como o objetivo principal era a garantia da integracdo sistémica e facilitacao do
processo decisorio, foi feito um levantamento ¢ uma padronizagdo de processos em dois

passos:
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1° passo: detalhamento do funcionamento de todos os processos com o auxilio da
ferramenta MS — Visio 2000® padronizando-se as agdes ¢ atividades que antes eram
executadas de qualquer forma. Esta etapa permitiu comprovar que o sistema de informagao
que estava sendo usado desde 0 ano 2000 nao atendia aos aspectos gerenciais que a empresa

tinha como necessidade essencial;

2° passo: usando-se a Metodologia EKD refinou-se a modelagem dos processos (1°
passo) e isto serviu de base para o0 inicio da implantagdo do novo sistema ERP a partir de
2005.

Para melhor exemplificar 0 1° passo mencionado anteriormente, na seqiiéncia, ha uma
descrigdo textual de um processo de venda de produtos e sua respectiva representagdo grafica

(fluxograma do processo).

Esta forma de levantamento e padronizagdo de processos facilita o entendimento da

area e da empresa como um todo.

E importante destacar novamente que esses levantamentos e discussdes foram
realizados com o responsavel de cada area, em que foram detalhadas as fungdes dos processos
e informados para toda a organizagdo de modo que cada processo fosse analisado por todos (e

passasse a ter melhor compreensio dos fluxos do negocio da Empresa).

3.8. CONTRIBUICAO DO EKD NA IMPLANTACAO DA SOLUCAO ERP

Pode-se dizer que o EKD ¢ uma importante metodologia, pois prové uma descri¢do
clara e nao ambigua do funcionamento da organizagao, requisitos ¢ razdes para mudanga, as
alternativas que deveriam ser criadas para encontrar esses requisitos e quais sio os critérios e
argumentos para avaliagao das mesmas.

Neste sentido, a esséncia do EKD ¢ promover a modelagem organizacional a fim de
gue sga determinada uma rotina padrao para a execugdo das atividades, uma vez que
abordagem do EKD envolve o nivel estratégico, tatico e operacional em forma de analise,
entendimento, desenvolvimento e documentagio sistematica e controlada de uma organizagio
€ Seus componentes.

O modelo resultante estara disponivel para os tomadores de decisdes atuarem sobre
estratégias futuras, taticas e objetivos da empresa. O Modelo Organizacional contém um

nimero de submodelos inter-relacionados. Cada um representa algum aspecto da organizagao.
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O método EKD foi escolhido entre as demais metodologias encontradas na literatura
pela sua abrangéncia ¢ por permitir 0 aperfeicoamento do conhecimento, que pode ser usado

para discutir mudangas no negocio no ambiente organizacional.

4.6.1 CONTEXTUALIZACAO DO MAPEAMENTO DA AREA COMERCIAL
Esta contextualizagdo tem como objetivo diagnosticar a situagdo da empresa em
relagao a gestdo da informagao e a gestdo do conhecimento organizacional na area comercial.

Diariamente, a organizagio recebe as plantas e flores ornamentais dos fornecedores.

Os intermediadores recebem os pedidos dos clientes ou entram em contato com 0s

mesmos para verificar a necessidade de flores e plantas para a semana.

Quando um pedido ¢ realizado, o intermediador verifica se a chave do cliente (codigo

interno cadastrado para o cliente) esta liberada.

A chave ¢ bloqueada quando o cliente ndo liquida suas faturas. Neste caso, uma nova
venda s6 ¢ realizada apos o cliente realizar uma negociagdo na Divisdao Financeira. Caso
contrario, o cliente permanece com o status “bloqueado” e sdo cobrados encargos financeiros

dia apos dia até a liquidagdo do titulo ou protesto do mesmo.

Quando o status do cliente esta “liberado™, o intermediador entra em contato com o
fornecedor do produto solicitado pelo cliente e agenda uma data e horario para retirada do
produto. Caso o fornecedor ndo tenha o produto especificado, o intermediador informa ao
cliente que o fornecedor solicitado pelo mesmo ndo possui estoque para fornecer o produto.
Neste caso analisa qual ¢ o procedimento a ser seguido, ou sga, localiza outro fornecedor que
produz o mesmo produto do fornecedor que esta sem estoque ou aguarda o fornecedor a ter
estoque.

A figura 12 mostra 0 mapeamento desta contextualizagao.
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- Vendedor Intermediagao
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- Vendedor Intermediagao

- Vendedor Intermediagao
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Diariamente ocorre recebimento e
vendas de produtos na
organizagao

Ligagao
Telefénica

Tabela 2

Pedido é
elaborado através do

www.veilingnet.com.br ;

Nao Efetua compra através do site:

contato pessoalmente, fax
ou ligagao telefonica
2

Fornece ao vendedor através de
contato pessoalmente, fax ou
ligagéo telefénica as seguintes
informagdes: quantidade de
produtos a ser adquirida, nome do
fornecedor, valor, data e hora do
carregamento

l

Intermediador|

Acessa o sistema "Intermediador"
no formulério CVI - Central de
Vendas Intermediagao" e verifica

se a chave do cliente esta liberada
ou bloqueada

Intermediador,

Efetua langamento no sistema
"Intermediador no formulario de
"CVI" conforme as informagées do

www.veilingnet.com.br

- Cliente Intermediagao

|

Recebe através de e-mail as
informagdes de compra on line do
cliente

- Vendedor Intermediagéo

Comunica cliente através de
ligagao telefénica que sua chave
esta bloqueada e por isso nao
sera permitida a venda e o
encaminha para negociagdo na
Diviséo Administrativa / Financeira

- Vendedor Intermediagao
- Cliente Intermediagéo

cliente
Ligacao
Teleffmica{"
= A
ai
Entra em contato através de
e-mail, ligagéo telefénica ou fax
com o fornecedor solicitado pelo
Calendario

- Fornecedor
- Vendedor Intermediagao

D 01 08 15 22 29
S 02 0916 23 30
T 03 10 17 24 31
Q 04 11 18 25
Q 05 12 19 26
S 06 13 20 27
S 07 14 21 28
Ligagéao
Telefénica

cliente ou referente ao pedido

Comunica vendedor que na data e
horario programada pelo cliente o
produto sera entregue

Tabela 1 Tabela 2
Transportadora Informagdes do cliente para
aquisigao do produto
- Transflor;
- Transtim; Quantidade de produtos a ser
- Madelon. adquirida, nome do fornecedor,
ou o proprio fornecedor valor, data e hora do

carregamento.

Figura 12: Mapeamento do processo da area comercial

Fonte: Manual organizacional (2004)


http://www.veilingnet.com.br
http://www.veilingnet.com.br
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O processo de mapeamento de processos foi realizado com as areas comerciais.
Quando iniciou 0 mapeamento na area comercial do Leildo, percebeu-se uma grande melhora
na Divisio Administrativa Financeira, pois antes de estabelecer um padrio para os processos,
gualquer cliente poderia adquirir os produtos. Com os processos definidos, o cliente s6

adquire seus produtos se nao estiver nenhuma fatura vencida.

Qualquer cliente pode adquirir seus produtos no leilao desde que sua chave esteja
liberada.

O leildo acontece de segunda-feira a sexta-feira da 06h as 09h. O cliente conecta sua
chave no dispositivo da mesa de compra e verifica qual ¢ o status de sua chave. Se a chave
estiver liberada, o cliente podera adquirir seus produtos até atingir o limite de seu crédito,

caso contrario, o cliente ndo adquire nenhum produto até realizar a negociacao financeira.

3.6.2. APLICACAO DA METODOLOGIA EKD NA AREA COMERCIAL

O segundo passo do presente estudo de caso relata a experiéncia pratica da aplicagdo
da metodologia EKD no projeto deimplantagdo do ERP Oracle.

Para a elaboragdo dos graficos dos modelos dos componentes da metodologia EKD,
foi utilizada aferramenta Microsoft® Olffice Visio® Professional 2003.

3.6.2.1 MODELO DE OBJETIVOS
O modelo de objetivo ¢ usado para expressar as intengdes e demandas relacionadas ao
negocio.

A seguir ¢ apresentada a figura 13 que explica o Modelo de Objetivo.
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Figura 13: Modelo de Objetivos

Descricao do Modelo de Objetivos Relacionados:

A descri¢do a seguir apresenta uma avaliagdo das necessidades, problemas, alternativas,
requisitos e visdes do negdcio no moédulo de vendas da empresa em estudo.

Objetivo 1: Aumentar a quantidade de pedido de venda. Este objetivo esta previsto com um

aumento significativo nas vendas diarias.

Objetivo 1.1: Buscar novos clientes no mercado. Este objetivo contempla a procura de novos
clientes para aumentar a quantidade de produtos vendidos.

Objetivo 1.2: Garantir boa qualidade dos produtos ofertados. Este objetivo garante que os
produtos ofertados sio de boa qualidade, ndo se deteriorando até a retirada do local, uma vez

gque aempresanio entrega os produtos comercializados.
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Objetivo 1.3: Possuir um bom ERP para registrar as vendas. Este objetivo contempla uma

excelente solugdo sistémica que atenda todas as necessidades da empresa.

Objetivo 2: Automatizar o processo de vendas. Este objetivo esta previsto para que o processo

de vendas sgja mais agil e dindmico.

Objetivo 2.1: Disponibilizar pagina de internet para compra on-line. Este objetivo contempla

automatizar a compra de produtos de acordo com as necessidades do cliente.

Objetivo 2.2: Disponibilizar contatos de fax para facilitar a compra. Este objetivo contempla

agilizar o processo de pedido de compras do cliente para o vendedor.

Objetivo 2.3: Propor ao cliente que compareca nas dependéncias da empresa para agilizar a
compra. Este objetivo agiliza o processo de venda, uma vez que o cliente compra e retira o

produto no mesmo instante.

Objetivo 3: Minimizar nimero de inadimplentes. Este objetivo contempla incentivar o cliente

aliquidar suasfaturas até a data do vencimento.

Objetivo 4. Incentivar cliente a compra. Este objetivo apresenta aos clientes as vantagens em

se adquirir produtos na empresa.

Objetivo 5: Reduzir afalta de produtos. Este objetivo apresenta aos produtores maior volume

em pedidos de produtos o que o incentiva a produzir maior quantidade de produtos.

Ponto Fraco 1: 30% dos produtores nio entregam seus produtos somente na organizagio.

Este ponto contribui para afalta de produtos.

Restri¢ao 1: O produtor s6 pode entregar os produtos se for socio da empresa. Esta restri¢do
impossibilita qualquer produtor a entregar produtos na empresa, umavez gque o produtor socio

assume um contrato de entrega de produtos tendo pedidos ou nao.

Oportunidade 1: Os produtores entregam produtos durante todo o ano. Esta oportunidade

segue a descri¢do do contrato assinado entre a empresa ¢ o produtor.

Ameaga 1: O clima pode atrapalhar a producdo de produtos. Esta ameaga pode prejudicar a

produgdo dos produtos.

Problema 1: Os clientes ndo liquidam suas faturas até a data de vencimento. Este problema

sera resolvido, bloqueando o cliente nas proximas aquisigoes.
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3.6.2.2 MODELO DE OBJETIVOS E REGRAS DE NEGOCIO

O modelo de objetivo possibilita avaliar as necessidades, os problemas, as alternativas,
0S requisitos e as visdes do negocio. Ja o modelo de regras de negocio expressa regras que
controlam as operagdes dos negocios.

A figura 14, em seguida, descreve esse modelo.
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Figura 14: Modelo de Objetivos e Regras de Negocio

Descricao dos Objetivos e Regras de Negdcio Relacionados:

A descricao a seguir apresenta uma avaliagdo das necessidades, problemas e
alternativas juntamente com as regras que controlam as operagoes dos negocios, definindo e
restringindo quais agdes podem ser seguidas nas varias situa¢des de acordo com o modelo de
objetivos no modulo de vendas da empresa em estudo.

Objetivo 1: Aumentar a quantidade de pedido de venda. Este objetivo esta previsto com um

aumento significativo nas vendas diarias.

Objetivo 2: Automatizar o processo de vendas. Este objetivo esta previsto para que o processo
de vendas sgja mais agil e dinamico.
Objetivo 3: Minimizar nimero de inadimplentes. Este objetivo contempla incentivar o cliente

aliquidar suasfaturas até a data do vencimento.

Objetivo 4. Incentivar cliente a compra. Este objetivo apresenta aos clientes as vantagens em

se adquirir produtos na empresa.
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Objetivo 5: Reduzir afalta de produtos. Este objetivo apresenta aos produtores maior volume

em pedidos de produtos o que o incentiva a produzir maior quantidade de produtos.

Regra 1: O cliente devera depositar pelo menos R$5.000,00 na conta da empresa para realizar
seus pedidos. Esta regra obriga o cliente a providenciar um deposito como uma garantia de

recebimento do produto comercializado.

Regra 2: O cliente devera possuir uma chave eletronica para comprar produtos. Esta regra

facilitara o controle de clientes ativos que compram produtos na empresa.

Regra 3 : Apos a compra atingir R$5.000,00 o cliente podera comprar mais R$5.000,00 em
produtos para pagar apos 30 dias da compra. Esta regra facilita a aquisicdo de produtos para o

cliente mesmo apos atingir o limite.

Regra 4: Se o cliente ndo liquidar suafatura apos 35 dias do vencimento da compra, o cliente

sera bloqueado. Esta regra facilita o recebimento das faturas até o vencimento.

Regra 5: O fornecedor (socio) devera entregar 100% de sua produg@o na empresa. Esta regra

obriga o produtor a entregar sua producao na empresa.

3.6.3 MODELO DE CONCEITOS
O modelo de conceito define as entidades ou conceitos referentes ao negocio.

A figura 15, em seguida, descreve esse modelo.
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Figura 15: Modelo de conceitos

Descriciao dos Conceitos Relacionados:

Esta descrigio define as entidades ou conceitos referentes ao negocio da area de
vendas da empresa em estudo.
Conceito 1: Pedido de vendas. Cliente solicita produtos por meio de pedido de vendas

Conceito 2: Composi¢ao do pedido de vendas. Itens a compor o pedido de vendas.
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Conceito 3: Entrega do produto. Especificagdo da data, horario ¢ local da entrega do produto.

Conceito 4: Composi¢ao do modelo. Descrigdo da necessidade do produto.

3.6.4 MODELO DE PROCESSOS DE NEGOCIOS
O modelo de processos de negocios ¢ usado para definir as atividades e processos do
negocio.

A figura 16, em seguida, descreve esse modelo.
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Figura 16: Modelo de Processos de negocios
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Descriciao dos Processos Relacionados:

Esta descrigao tem o objetivo de definir as atividades e processos do negdcio da area
de vendas da empresa em estudo.
Entidade Externa 1: Cliente. Responsavel pelas compras dos produtos na organizagao.
Processo 1: Solicitar produto por meio do pedido de compra. Neste processo o cliente solicita
ao vendedor os produtos desejado.
Processo 2: Verificar disponibilidade do produto com o produtor. Neste processo o produtor
pode possuir ou ndo a espécie solicitada.
Processo 3: Separar a espécie do produto solicitada pelo vendedor. Neste processo o produtor
separa por quantidade, variedade e qualidade o produto solicitado pelo vendedor.
Processo 4: Emitir GFP (Guia de fornecimento de produto). Neste processo o0 produtor emite
a GFP com asinformagdes do cliente, vendedor e produto que foi solicitado pelo vendedor.
Processo 5: Encaminhar espécie solicitada juntamente com a GFP para o vendedor. Neste
processo o produtor encaminha os produtos e a GFP aos cuidados do vendedor.
Processo 6: Receber espécie solicitada do produtor. Neste processo o vendedor recebe do
produtor a espécie solicitada pelo cliente juntamente com a GFP.
Processo 7: Conferir espécie solicitada. Neste processo o vendedor confere os produtos
solicitados pelo cliente que acabou de ser recebido do produtor.
Processo 8: Comunicar cliente que o produto encontra-se disponivel para retirada. Neste
processo 0 vendedor informa o cliente que o produto recebido esta de acordo com a
solicitagao do mesmo e que podera ser retirado a qual quer instante.
Processo 9: Devolver espécie incorreta ao produtor. Neste processo o vendedor devolve a
solicitacao de produtos ao produtor se os produtos recebidos ndo estiverem de acordo com o
gue foi que solicitado.
Processo 10: Comunicar vendedor que ndo possui espécie solicitada. Neste processo o
produtor informa ao vendedor que ndo possui a espécie solicitada pelo cliente.
Ator 1: Vendedor. E o intermediario entre o cliente e produtor para concluir uma venda.

Ator 2: Produtor. E o responsavel em produzir os produtos.

3.6.5 MODELO DE RECURSOS E ATORES

Este modelo ¢ um veiculo para apoiar os stakeholders a identificar os executantes e
Seus papéis naarea do processo de vendas.

A figura 17 representa 0 modelo de recursos e atores da empresa em estudo.
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Figura 17: Modelo de Recursos e Atores

Descricao do Modelo de Recursos e Atores Relacionados:
Esta descri¢do tem como objetivo definir os atores e regras da area de vendas da
empresa em estudo.
Ator 1: Cliente. Responsavel pela aquisi¢do do produto.
Ator 2: Vendedor. Providencia a venda para a unidade organizacional.
Ator 3: Produtor. Responsavel em produzir o produto.
Papel 1: Solicitar e adquirir produtos. E a fungio do cliente.
Papel 2: Oferecer produtos e negociar a venda com o produtor. E a fungio do vendedor.
Papel 3: Produzir e disponibilizar os produtos solicitados. E a fungdo do produtor.
Recurso 1: E-mail, fax ou telefone. Sao os meios de solicitar produtos.
Recurso 2: E-mail, fax, telefone ou contato pessoalmente. Sdo os meios de ofertar produtos.

Recurso 3: Estufa, campo e sitio. Sdo os locais onde os produtos sdo produzidos.

3.6.6 MODELO DE REQUISITOS DE SISTEMAS DE INFORMACAO
Este modelo define uma visio da estrutura e propriedades do sistema de informagao
para apoiar as atividades do negécio, enderecadas pelos objetivos, processos, regras e atores.

A figura 18, em seguida, descreve esse modelo.
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Figura 18: Modelo de requisitos do sistema de informagao

Descri¢ao do Modelo de Requisitos do Sistema de Informacio Relacionados:
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Esta descrigdo tem como objetivo definir os requisitos de sistema de informagio da

area de vendas da empresa em estudo.

is objetivo 1: Produzir flores e plantas para ser exportada. As flores produzidas para ser

exportadas deverao possuir melhor qualidade.

is objetivo 2: Vendas a prazo para todos os niveis de clientes. Com isso, sera possivel

aumentar o nimero de vendas.

is objetivo 2.2: Oferecer um baixo prego de venda. Neste sentido, sera atraido mais clientes.
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is objetivo 3: Produzir flores e plantas em grandes quantidades para atingir a demanda. Nao
havera falta de produtos.

is objetivo 4: Minimizar desperdicios de matéria prima. Comprar somente 0 necessario para
Nao possuir altos custos.

is objetivo 5: Minimizar ociosidade de produgio. Criar mais variedades.

Regra 1: O cliente devera depositar pelo menos R$5.000,00 na conta da empresa para realizar
seus pedidos. Esta regra obriga o cliente a providenciar um deposito como uma garantia de

recebimento do produto comercializado.

Regra 2: O cliente devera possuir uma chave eletronica para comprar produtos. Esta regra

facilitara o controle de clientes ativos que compram produtos na empresa..

Regra 3 : Apos a compra atingir R$5.000,00 o cliente podera comprar mais R$5.000,00 em
produtos para pagar apos 30 dias da compra. Esta regra facilita a aquisi¢do de produtos para 0

cliente mesmo apos atingir o limite.

Regra 4: Se o cliente ndo liquidar sua fatura apds 35 dias do vencimento da compra, o cliente

sera bloqueado. Esta regra facilita o recebimento das faturas até o vencimento..

Regra 5: O fornecedor (socio) devera entregar 100% de sua produgio na empresa. Esta regra

obriga o produtor a entregar sua produgdo na empresa..

Requisito funcional: Garantir que 0 processo seja automatizado. Esta automatizagido ocorrera
com o sistema implantado, gerando assim agilidade no processo.

Requisito Nao-Funcional: EXigir que regras sgjam seguidas para que O processo sga
automatizado. Sdo importantes que as regras sejam cumpridas para que o processo nao falhe e

nao haja excegao.

Considerando que o objetivo global do trabalho ¢ demonstrar qual a importancia da
utilizagdo da MPN e das ferramentas de MO para o desenvolvimento de um sistema integrado
e de gestdo dentro da organizagao, pode-se dizer que, dentro da organizagdao em estudo, este
objetivo foi alcancado.

O resultado obtido neste cenario possibilitou mostrar aos dirigentes informagdes para a
tomada de decisdes integradas, com uma visdo sistémica dos processos organizacionais, pois
¢ imprescindivel acompanhar os processos de mudangas e evolugdes, o que nem sempre &

feito com naturalidade e facilidade.
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Para exemplificar este fato, as figuras 19 e 20 demonstram os principais formularios
existentes no novo sistema implantado na area de compras e vendas, bem como alguns

comentarios dos usuarios do departamento de compras e vendas.

Cenario Atual

inhes- | Detahes de Oigem | Detahes | voevs [

L Tipo ltern Rev. Categoria Descrigdo ubM € [ ]
!|1 Mercadorias |03.00.00.0000.00.90005 Produtos BLOCO DE CLASSIFIC{UNID. |1

[v:

b - [Movo)

Mimero _ Tipo Retuisicﬁu IEJ SIELEIEL L Oliveira, Marcia Maria de
les A0 Status Tatal  [E318 0,00
g ¥

Rew. Categoria Descrigdo

Subin

Figura 20: Formulario de solicitagdo de requisi¢do de produto

A seguir, estao descritas as impressdes coletadas junto a usuarios do novo sistema .

Sdo usuarios do médulo compras-flores (PO) — Purchase Order.
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v Comentariol: “Com o novo sistema me sinto motivada para trabalhar, pois se fizermos
uma analogia entre este sistema e 0 antigo, iremos constatar que ndo tem COMO

mensurar a quantidade de melhorias neste novo sistema”.

v' Comentario 2: “E um sistema muito agil de facil adaptacdo e com muitos controles.
Tenho certeza que a partir de agora podemos afirmar que a organizagao possui um

sistema integrado”.

Analisando os comentarios dos usuarios, pode-se dizer que todos os objetivos
alcangados foram obtidos devido a existéncia de MPN, pois a modelagem permitiu padronizar
aorganizagdo, bem como enxergar a interdependéncia existente entre os departamentos.

A Utilizagdo da metodologia EKD facilitou a aguisi¢io do conhecimento da estrutura
organizacional e estratégica, na tentativa de melhorar a compreensdo do dominio ¢ a
interacdo com os usuarios, para que eles entendam o que o sistema pode fazer para melhorar

0S aspectos organizacionais.
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4. CONCLUSAO
As organizagdes tém necessidade de aprimorar seu processo de gestdo face ao anseio
de otimizar o desempenho e garantir o cumprimento de sua missio. O sistema integrado de

gestdo ¢ uma ferramenta que direciona 0 gestor aagdes que buscam contribuir para esse fim.

Observa-se que, normalmente, ha falta de integra¢do entre os sistemas de informagéo
das organizagdes, além de dificuldade dos gestores no acesso as informagdes contidas nestes

sistemas.

Em um ambiente de negocios que requer flexibilidade, o processo de tomada de
decisio necessita de rapidez no processamento de dados pela tecnologia, bem como
disponibilidade e acesso as informagdes. Desta forma, as alternativas para definir uma

estratégia de acdo serao melhor fundamentadas e terao maiores probabilidades de éxito.

Assim, para haver um gerenciamento eficiente e eficaz das informagdes na
organizagdo, faz-se necessario estabelecer procedimentos de maneira estruturada, que fornega
aos gestores condi¢cdes de desempenho conforme o processo de gestdo definido pela
organizagdo. Um dos mecanismos encontrados para fornecer este suporte gerencial é a MO

antes do desenvolvimento de um sistema integrado e de gestao.

Para alcangar este objetivo, a organizagao realizou dois passos que contribuiram
significativamente ou sga:
1° passo: detalhamento do funcionamento de todos os processos, o que permitiu

perceber que o sistema de informagido que estava sendo usado desde o ano 2000 ndo atendia

aos aspectos gerenciais que a empresa tinha como necessidade essencial;

2° passo: a Metodologia EKD refinou a modelagem dos processos (1° passo) e isto

serviu de base para o inicio da implanta¢ao do novo sistema ERP a partir de 2005.

Apods a implantagio da metodologia EKD, conclui-se ainda que as hipoteses

apresentadas no inicio do projeto sao verdadeiras.

Hipotese 1: A auséncia da modelagem dos processos de negdcios possibilita a

implantacdo de um ERP com falhas.

Essa hipotese pode ser confirmada como verdadeira, devido aos problemas

identificados no sistema que foi adquirido no ano de 2000. Esse sistema apresentava falhas
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constantemente, divergéncias de relatorios, apesar de ndo existir nenhum tipo de

documentagao do sistema e de modelagem dos processos.

Hipotese 2: A implantagdo de um sistema ERP, utilizando a metodologia EKD,
possibilita o desenvolvimento de um sistema com geragdo de informagdes confiaveis, claras e

objetivas no que ser refere as tomadas de decisdes gerenciais.

Como resposta para essa hipotese, o levantamento dos dados possibilitou concluir que
o0 sistema atualmente utilizado pela organizagdo oferece informagdes integradas para a tomada
de decisio, facilitando a gestdo do negdcio com acesso a informagdes de forma clara, rapida e

objetiva, proporcionando subsidios para a empresa atuar no mercado competitivo.

4.1 PROPOSTAS PARA TRABALHOS FUTUROS

A medigdo do desempenho organizacional é de grande importancia ¢ essencial para as
empresas. As vantagens para as empresas sio diversas. Para que a medicao do desempenho
organizacional sgja executada, muitas vezes, 0 suporte tecnologico de um sistema de
informagio se torna essencial.

O novo sistema implantado na organizagao, especificadamente o modulo de compras e
vendas, proporcionou a organizagao resultados incomparaveis com 0 sistema existente
anteriormente. Isto pode ser observado pela quantidade de informagdo envolvida, agilidade,

confiabilidade, entre outros fatores.

A atividade de definicdo de requisitos organizacionais, no desenvolvimento de um
sistema desse tipo, muitas vezes ¢ uma tarefa complexa. Ressalta-se dessa forma que os
processos precisam estar  relacionados aos objetivos da organizagdo e investir na

reconfiguracdo desses processos com vistas a melhorar sua eficiéncia ¢ eficacia.

O novo sistema de gestdo ainda ndo esta totalmente implantado, porém ¢ importante

destacar que esta sendo desenvolvido baseado na MO e na utilizagdo da metodologia EKD.

A realizagdo de trabalhos futuros compreende a realizagdo da MO e da utilizagao da
metodologia EKD para todos os modulos a serem implantados na organizagdo, pois isto
podera comprovar, de forma geral, a contribuicdio da MO e da metodologia EKD no

desenvolvimento de um sistema integrado e de gestao.



64

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ALENCAR, Fernanda Maria Ribeiro De; CASTRO Jaelson Freire Brelaz de. Mapeando a
modelagem organizacional em especificacoes precisas. Tese (Doutorado em Ciéncia da
Computagdo) - Universidade Federal de Pernambuco, Recife, 1999.

ANDRADE, Maria Margarida de. Introducio a metodologia do trabalho cientifico. 7. ed.
Sdo Paulo: Atlas 2005.

ARAUIJO, Nadja Macédo de., CANDIDO, Gesinaldo Ataide, SILVA FILHO, Joel Freire.
Inteligéncia competitiva e processo de tomada de decisdo: um estudo de caso no setor
pubico. XI SIMPEP Bauru, Sdo Paulo, 2004.

ARINZE, Bay & ANANDARAJAN, Murugan. Rapidly configure ERP systems: a
framework for using OO mapping methos to. Communication of the ACM, February, 2003.
vol. 46, n.2.

BALLESTERO-ALVAREZ, Maria Esmeralda. Manual de organizagdo sistemas & métodos:
abordagem tedrica e pratica da engenharia da informagéo. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

BEUREN, llse Maria;, MARTINS, Luciano Waltrick. Sistema de informagdes executivas:
suas caracteristicas e reflexdes sobre sua aplicagdo no processo de gestdo. Revista
Contabilidade & Financas. FIPECAFI - FEA - USP, Sao Paulo, FIPECAFI, v.15, n. 26, p. 6
- 24, maio/agosto 2001

BEUREN, Ilse Maria. Gerenciamento da Informacio: um recurso estratégico no processo
de gestdo empresarial. 2.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

BRENNAN, Vincent; TURK, Andrew; GOULDING, Paula. The development of a bifurcated
strategic management approach for non profit organizations. ISTR Fourth International
Conference. Dublin, Ireland, 2000.

BUBENKO JUNIOR, Janis; PERSSON Anne; STIRNA, James. User guide of the
Knowledge Management approach using Enterprise Knowledge Patterns. Royal Institute
of Technology (KTH) and Stockholm University, Stockholm, Sweden, 2001.

CAMEIRA, Renato Florido et al. Componentizagao de processos ¢ de sistemas: impactos
metodol 6gicos na implantagdo de sistemas orientados por processos. In: XXIII ENEGEP,
2003, Ouro Preto. Anais eletronicos... Ouro Preto: ABEPRO, 2003. 1 CD-ROM.

CAMPOS, Vanessa Ribeiro. Modelagem do processo de planegjamento e controle de produgao
utilizando o provision workbench. In: XXIII ENEGEP, 2003, Ouro Preto. Anais
eletronicos... Ouro Preto: ABEPRO, 2003. 1 CD-ROM.

CAMPOS, Fernando Celso; ROSA, Mauro Ribeiro. Problemas e cuidados a serem verificados
em uma implantagdo de Enterprise Resources Planning (ERP) em Institui¢des de Ensino
Superior (IES). XII SIMPEP — Bauru, 2005

CARDOSO, Vinicius C; SOARES, LESSA, Priscila F, Elibel. Em direcdo a gestdo de
competéncias por processos: uma proposta de método para construgdo de arvores de



65

conhecimentos. In; XXIII ENEGEP, 2003, Ouro Preto. Anais eletronicos... Ouro Preto:
ABEPRO, 2003. 1 CD-ROM.

CASTRO, Jeelson Freire Brelaz de. SANTANDER, Victor Francisco Araya. Integrando
modelagem organizacional com modelagem funcional. Tese (Doutorado em Ciéncia da
Computagido) - Universidade Federal de Pernambuco, Recife, 2002.

CASTRO, Sergio Alexandre de. Integracdo da informacio e do conhecimento
organizacional para o suporte a gestio de mudancas nos processos de negocio.
Dissertagdo (Mestrado em Engenharia de Produgdo) — Universidade Federal de Sao Carlos,
Sdo Carlos, 2005.

CHIAVENATO, Idalberto. Teoria geral da administragdo. 6.ed. Rio de Janeiro, Campus,
V.1, 2002.

COSTA, Eliezer Arantes da. Gestio estratégica. Sao Paulo: Saraiva, 2002.

CRUZ, Carlae RIBEIRO, Uira. Metodologia cientifica: teoriae pratica. 2.ed. Rio de Janeiro:
Axcel Books do Brasil, 2004.

CRUZ, Tadeu. Manual de sobrevivéncia empresarial: depois da reengenharia. Sio Paulo:
Atlas, 1996.

CYSNEIROS FILHO, Gilberto Amado De Azevedo; CASTRO, Jaelson Freire Brelaz de.
Ferramenta para o suporte do mapeamento da modelagem organizacional em I* para
UML. Dissertagio (Mestrado em Ciéncia da Computagdo) - Universidade Federal de
Pernambuco, Recife, 2001

DE SORDI, Jos¢ Osvaldo. Tecnologia da informacio aplicada aos negécios. Sio Paulo:
Atlas, 2003.

FRANCO JUNIOR, Carlos F. E-Business: tecnologia de informagio e negdcios na internet.
2. ed. Sao Paulo, Atlas, 2003.

GALHARDI, Antonio César; ZACCARELLI, Sérgio Baptista. Inova¢do e imitagdo
tecnologica como estratégia competitiva. Revista Brasileira de Gestio de Negécios. Sio
Paulo, 2005

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 4.ed. Sio Paulo: Atlas, 2002.

GONCALVES, José Ernesto Lima. Processo, que processo. Revista de administraciao de
empresas. Sio Paulo, v. 40, n.4, out./dez. 2000.

LAUDON, Jane Price; LAUDON, Kenneth C. Gerenciamento de sistemas de informacio.
Rio de Janeiro: Livros Técnicos e Cientificos, 2001.

MARTINS, Gilberto de Andrade; LINTZ, Alexandre. Guia para elaboracio de
monografias e trabalhos de conclusio de curso. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Técnicas de Pesquisa. 5.ed. Sio
Paulo: Atlas, 2002.



66

MAXIMIANO, Anténio Cesar Amaru. Introducio a administracio. Sio Paulo: Atlas,
2002.

MORAES, Renato de Oliveira; LAURINDO, Fernando José Barbin. Um estudo de caso de
gestao de portfolio de projetos de tecnologia da informacgdo. Revista Gestio & Produgao.
v.10, n.3, p.311-328, 2003.

MENDES, Juliana Veiga; ESCRIVAO FILHO, Edmundo. Sistemas integrados de gestdo
(erp) em pequenas empresas. Revista Gestao & Producio. V.9, n.3, p.277-296, dez. 2002

NGUYEN, Tho Manh; SCHIEFER, Josef; TJOA, A Mim. Sense & Response Service
Architecture (SARESA): an approach towards a real-time Business I ntelligence solution and
its use for afraud detection application. DOLAP, Germany, 2005

NOGUEIRA, Marcelo, PESSOA, Marcelo S. de Paula, ABE, Jair Minoro. Riscos na adogio
do ERP. XI SIMPEP. Bauru, Sio Paulo, 2004.

OLIVEIRA, Sandro Ronaldo Bezerra;, VASCONCELOS, Alexandre Marcos Lins de;
ROUILLER, Ana Cristina. Uma proposta de um ambiente de implementagao de processo de
software. Infocomp, Journal of Computer Sciense, Sio Paulo, 2005

O’BRIEN, James A. Sistemas de informacio e as decisées gerenciais na era da internet. 2
ed. Sio Paulo, Saraiva 2004.

PADUA, Silvia Inés Dallavalle de; CAZARINI, Edson Walmir; INAMASU, Ricardo
Yassushi. Modelagem organizacional: captura dos requisitos organizacionais no
desenvolvimento de sistemas de informagdo. Revista gestao e producdo. Sio Carlos, v.11,
n.2, p.197-209, ago. 2004.

PADUA, Silvia Inés Dallavalle de. Investigacio do processo de desenvolvimento de
software a partir da modelagem organizacional enfatizando regras do negocio.
Dissertagdo (Mestrado em Engenharia de Produgdo) — Universidade Federal de Sao Carlos,
Sdo Carlos, 2001.

PEDROZA, Flavio Pereira et al.. Ferramentas para suporte do mapeamento da
modelagem I* para a UML: Extended GOOD — XGOOD E GOOSE. Universidade Federa
de Pernambuco, Recife, 2005.

PEROTTONI, Rodrigo; OLIVEIRA Mirian; LUCIANO, Edimara M.; FREITAS Henrique.
Sistemas de informagdes: um estudo comparativo das caracteristicas tradicionais as atuais.
Porto Alegre - Rio Grande do Sul: ReAd PPGA/EA/UFRGS, v.7, n. 3, 2001.

PRESSMAN, R.S. Engenharia de software: 6.ed. Rio de Janeiro: McGraw-Hill, 2006.

REYNOLDS, George W.; STAIR, Ralph M. Principios de sistemas de informac¢ao. Rio de
Janeiro: Thomson, 2005.

REZENDE, Denis Alcides; ABREU, Aline Franga de. Tecnologia da informacao aplicada a
sistemas de informacao empresariais. Sio Paulo: Atlas, 2003.

RITZMAN, Larry P.; KRAJEWSKI, Lee J. Administracio da producio e operagdes. Ri0
de Janeiro: Campus, 2004.



67

RICHARDSON, Roberto Jarry. Pesquisa social: métodos e técnicas. 3.ed. Sdo Paulo: Atlas,
1999.

ROZENFELD, Henrique. Reflexdes sobre a manufatura integrada por computador (CIM).
Manufatura classe mundial: mitos e realidade. Sio Paulo,1996.

SCHEER, IDS. ARIS methods. Version 6.0. Jun. 2001.

SEVERINO, Anténio Joaquim. Metodologia do trabalho cientifico. 22.ed. Sio Paulo:
Cortez, 2002

SILVA, Fernanda Pereira Carneiro da; PEREIRA, Néocles Alves. Influéncia nos clientes de
PMEs na integragio interna de processos na implementacdo de ERPs nacionais com o uso de
modelagem de processos de negocios. XII SIMPEP. Bauru, Sio Paulo, 2005.

SILVA, Sandro Marcio da; FLEURY, Maria Tereza Leme. Aspectos culturais do uso de
tecnologias de informagdo em pesquisa académica. Revista de administra¢io. Sao Paulo,
v.35, n.2, p.19-19, abr./jun.2000.

SOUSA, F. M.; CASTRO, J. F. B. Requisitos com modelagem organizacional: um estudo
de caso no comércio. In. WORKSHOP DE ENGENHARIA DE REQUISITOS, 1998,
Maringa. Anais... Rio de Janeiro: PUC-RIO, 1998, p.18-26.

SOUZA, César Alexandre de; SZAFIR-FOLDSTEIN, Claudia. Tecnologia da informacéo
aplicada a gestdo empresarial: um modelo paraaempresadigital. VI SENEAD, 2003.

STERGIOU, M.; JOHNSON, L. The importance of business rules in the organizational
transformation process. In: International conference on informatiuon systems, analysis and
synthesis, 4. Orlando: Proceedings International Institute of Informatics and Systemics.
1998. V.3, p.548-553.

TROVA, Elaine Cristina Valim. A importancia da modelagem dos processos de negocios
para o desenvolvimento de sistema de informacido: uma aplicacio em gestio e controle
académico. Dissertagio (Mestrado em Engenharia de Produgéo) - Universidade Metodista de
Piracicaba, Santa Barbara D’Oeste, 2004.

WEGNER, Douglas; WITTMANN, Milton Luiz; DOTTO, Dava Maria Righi. Redes de
empresas no Rio Grande do Sul: uma analise de resultados competitivos e fatores de
desenvolvimento. Revista eletronica de gestido organizacional. Rio Grande do Sul, 2006.
volume 4, Numero 1, jan./abr. 2006

YIN, Robert K. Estudo de caso: plangiamento e métodos. Porto Alegre: Bookman, 2001.



ANEXOS

68



Anexo A — Formulirio de avaliacio: pré teste
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Anexo B — Formulario de avaliacdo aplicado
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