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RESUMO

SAID, Ricardo AlvesSolucbes dee-businessntegradas ao ERP a servigco da gestao
dos negoécios : O caso da Companhia Siderargica Naoal. 2007, 112 p.
Dissertacdo (Mestrado Profissional em Gestdo e atégina em Negoécios) -
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro — UFRRRropédica, RJ)

O objetivo geral nesta pesquisa consiste em analis Companhia Siderudrgica
Nacional (CSN), a maior siderurgica da América matios fatores preponderantes na
implementacdo de soluc¢des-businesscom o ERP. O modelo de-businessé
construido baseando-se em trés pontos chaves paggdeio, de um lado Supply
Chain ManagementSCM), onde acontece a integracdo dos processraas as rede
de fornecedores, no meio &nterprise Resource Planning&RP), que é responsével
somente pela integracdo dos processos internosglirio e do outro lado Gustomer
Relationship ManagemerCRM), que integra 0s processos internos e do 0O
clientes finais: ®@-commerceCom este novo modelo e com o avanco da intesngig,

o conceito eERPHExtended Enterprise Resources PlanninBlanejamento de Recursos
do Empreendimento Estendido), tratando-se entdmoda era do ERP, uma nova
realidade de colaboracéo entre as empresas, ersegextrapolam as suas barreiras e
consegue-se um melhor controle dos negocios. Afsamacdo do ERP em eERP néo
muda a fundamentacdo que o ERP deva ter, mas iraptana conectividade que o
modelo dee-businesstem. O presente estudo, através de pesquisa dyifiica,
completada com um estudo de caso, fornece uma asfda de que a existéncia
precedente de aplicacbes ERP solidas é o fatoopdepante para se ter solucbeséde
businessoerentes e integradas ao ERP.

Palavras chavesERP; eERP; e-Business



ABSTRACT

SAID, Ricardo Alves.Solutions of e-business integrated ERP to servicef ¢the
business management. The case of the Companhia &idrgica Nacional. 2007,
112 p. Dissertation (Professional Master's degreeManagement and Strategy in
Businesses) — Universidade Federal Rural do Ritadeiro - UFRRJ, Seropédica, RJ)

The general goal in this research consists of aimay in the Companhia Siderurgica
Nacional (CSN), the largest steel plant of Latinéioa, the preponderant factors in the
implementation of e-business solutions with ERP tanderify its relevance degrees.
The e-business model is established basing on K&geoints for the business, on a
side is Supplay Chain Management (SCM), where tihernal processes integration
happens to the suppliers net, in the middle is fprite Resource Planning (ERP),
which is just responsible for the integration o thternal processes of the business and
on the other side is Customer Relationship Managéerf@RM), which integrates the
internal processes and SCM to the final customeermmmerce. With this new model
and internet progress, it appears, the concept efER®nded Enterprise Resources
Planning), which is treated as the ERP new erava neality of collaboration among
companies, in that their barriers are extrapolaed a better businesses control is
gotten. The transformation of ERP in eERP doeschanhge the base that ERP should
have, but it implements connectivity that e-bussnesodel has. The present study,
through bibliographical research, completed witkecatudy, supplies a wide view the
precedent existence of applications solid ERPegtieponderant factor to get coherent
and integrated solutions of e-business to ERP.

Key words: ERP; eERP; e-Business
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CAPITULO | — INTRODUCAO

1.1 - Formulacao do Problema

Segundo TAPSCOTT (1997, p.4), estamos hoje, naradeo da era da
inteligéncia em rede — uma era que estd dando arh& nova economia, uma nova
politica e uma nova sociedade. Empresas serdofdraralas, governos serao
renovados e individuos seréo capazes de reinvasigrroprios — tudo isto com a ajuda
da nova Tecnologia da Informacgéao (TI).

A Tl tem mudado a maneira como as empresas fazeswreg0ocios e a marca
que aparece desta mudanca é a Internet-business

De acordo com DANIEL AMOR (2000, p.106) :

“... para melhorar a satisfacdo do cliente e auaneat
velocidade de entrega de produtos, muitas empresas
comecaram a unificar aplicacdes dentro de suasesiamr
Integrando as aplicacGes estratégicas de negdgiiss,
como aplicacbes dee-business cadeias virtuais de
suprimento e centros de atendimento ao clientes, ela
também, sdo capazes de cortar custos drasticareente
simplificar a integragcdo de negdécios com clientes e
parceiros.”

Com base no exposto, percebe-se uma movimentagd&@mmaesas em busca de
novas estratégias e solugdes tecnoldgicas.

Durante décadas, as empresas podiam e deviam peortigacdes estreitas
acima e abaixo na cadeia de suprimentos, desdééaiar@rima até os clientes. Desde o
final da década de 90, as empresas tém-se volttlovez mais para a internet e para
tecnologias baseadasWaebpara a realizagédo desse objetivo.

O gque estéo descobrindo, entretanto, € que sentesprise Resource Planning
(ERP), de onde parte este estudo, o compartilhanteninformacgéo confiavel com seus
parceiros de negocio € impossivel.

De acordo com NORRI® outros(2001, p.2), a tecnologia baseadaWeab
renova a tecnologia do ERP que é robusta, tecicalognte, dificil de implementar
e que nem sempre revela com facilidade o seu valor.

Enquanto o ERP organiza a informacdo dentro da esapro e-business
dissemina aquela informacédo para todos os ladasteSumo, e conforme NORRES
outros (2001, p.3), as tecnologias de ERP ed&usinessurbinam-se uma a outra.

As organizagfes enfrentam cendrios cada vez maipetdivos, onde processos
produtivos ja estdo automatizados e 0 uso da Bap@ser um recurso estratégico.

Segundo HAMEL (2000, p.27), a Tl tem provocado nmgda significativas nas
organizacdes. O autor afirma que :

“A Tl tem revolucionado de maneira drastica a formea
atuacdo das organizacfes, onde a informacdo digtal
infiltra pelas camadas da burocracia, quebrando as
hierarquias e tornando redundante boa parte daajaré
de nivel médio. A Tl também possibilita a colabéiac
em ambito global, tecendo vastas redes de fornezedo



tornando disponivel em todo o mundo o suporte ¢écni
permanente.”

KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.29), destacam que :

“O sucesso dos projetos de negdcios depende de um
conjunto bem integrado dsoftwares de aplicagbes
empresariais. Essas aplicacdes representam a nova
espinha dorsal das corporacdes modernas e, bretgmen
serdo o padrdo para as empresas que procuram gompet
nessa nova era. O uso da tecnologia para reageegar
cadeia de valores é fundamental para o aparecintento
economia digital.”

Entende-se neste ponto, que 0s autores estdo esedef aossoftwaresde
sistemas de gestdo empresarial, os sist&tRd& Verifica-se que esta ocorrendo uma
inversdao na ordem das atividades no desenho degzax de negdcios, onde o cliente
passa a ser o centro do negocio e a organizacgetgpnodos 0s seus sistemas e
procedimentos a fim atender as necessidades dodedie, tudo isto, sé é possivel
gracas a Tl.

Para DAVENPORT (1990, p.63) :

“A Tl havia sido utilizada, até o inicio da décatk 90,
para automatizar atividades dentro dos diversos
departamentos da organizagdo, sem uma visao ideegra
de processos. Buscava-se uma eficiéncia local, mas,

BN

desconhecia-se performancedo processo a qual esta
atividade estava ligada.”

Segundo o autor, cada departamento (vendas, ¢rétitoamento, etc.), achava
que havia otimizado a syzerformance mas o processo como um todo era lento e
ineficiente, e, quando a Tl era empregada, eramsuée com a finalidade de acelerar
ou automatizar componentes isolados de um procegsoacabou gerando problemas
de comunicacao entre 0s processos e barreirag gataredesenho.

Desta forma, as empresas acabavam desenvolvengisalivsistemas isolados
tornando mais complicado o fornecimento de infoldeagda empresa como um todo.

De acordo com KOCH (2002, p.47), os sistelBR® surgem entdo, explorando
a necessidade de um rapido desenvolvimento demsisténtegrados. Estes tentam
integrar todos os departamentos e funcdes de ugaaieacdo, em um Unico sistema de
computadores, que podem servir as diferentes ndadss dos departamentos.

Assim, 0 ERP se sobressai sobre os sistemas isolados, auosejsistemas
departamentais como os financeiros, recursos hwnananufatura, estoques; e, 0s
troca por um unico aplicativo, dividido em modul@ada departamento continua com
seu modulo do sistenteRP, e ndo com um outro sistema.

Em lugar de se concentrar em requisitos de procesga de informacoes de
funcdes organizacionais, eoftware ERP se concentra no apoio aos processos
empresariais envolvidos nas operacdes de uma empres

Assim, entende-se que, através ERRP, é possivel ter a visdo da cadeia de
valores da empresa como um todo e a mudanca dadeg@rtamental para a visao de
processos de negocios.

Hoje através da Internet as empresas tentdo erggajarclientes em um dialogo
ativo, claro e constante com o objetivo de mohilizeamunidades de consumidores,



administrar as diferencas entre eles e, por fimar cexperiéncias personalizadas
juntamente com estes clientes. A Internet € uma fdamas para promover esta
interacdo entre consumidores e fornecedores.

De acordo com NORRI8 outros(2001, p.27), fazem uma comparagao entre 0s
tradicionaisERP e os sistemas voltados para a Internet. Giizenas aplicacdes-
businesdocalizam a parte interna do lado de fora da esgngrocurando conectar uma
entidade externa com as informacdes da empresmesmo tempo, 0s sistemaRP,
gue tradicionalmente estdo focalizados somente tandaes internas, estdo sendo
forcados a integrar a parte externa do lado deraefdrnecendo informacdes da
empresa para 0s parceiros externos.

Para DAVENPORT (2000, p.70), desde a década dea®0duas maiores
inovagbes que tém transformado a maneira das easpoesistruirem e operarem 0S
sistemas de informacdes sdo: a Internet (assoeiddanologia de-commercg e 0s
sistemas de planejamento de recursos da empre&).(ER

A Internet mostrou que existem infinitas possilasiids de repensar como as
atividades de negdcios sao feitas, e o advent-ldasinesslassificou cERP como o
backbone— a espinha dorsal — necessario para suportaroeas naplicacbes de
colaboracéo eletrénica ou de relacionamento coentels, via web.

NORRISe outros(2001, p.3), reforcam que a engenharia de trapsagfernas
dentro da empresa, independentementefrdat end (parte do aplicativo que é
responsavel pela interagcdo com o usuario) comeatelie fornecedor, € necessaria para
uma companhia ser considerada uma empresa. Ematutal a melhor engenharia de
transacoes internas € o sisteBRP. Os autores citados afirmam que-busines®ao
trabalha sem processos e dados internos claros.

Segundo KOCH (2002, p.20), clientes e fornecedesé®o necessitando acessar
as informacdes que estédo contidas nos sistEREs

MULLIN (2001, p.32), afirma que a parte essenciatapas atividades de
negoécios acontecerem na Internet é o sisteRR. O autor em destaque complementa
que as empresas vao aléemeERP, e que os funcionarios reconhecem os beneficios
backbonee estdo envolvidos no processo de adicionar gdesano mesmo, tal como,
gerenciamento da cadeia de suprimengigpply Chain Managemeou SCM) entre
outras fungoes.

DAVENPORT (2000, p.235), destaca que :

“As empresas ainda precisardo concorrer umas com as
outras, isto é, cadeias de suprimentos concorrendo
cadeias de suprimentos. Neste contexto as empgasas
ndo estiverem conectadas com parceiros, fornecgdore
clientes e provedores de servicos por meio de ceEvi
com base na Internet e utilizarem seus sistemagestéo
empresarial apenas para geréncia interna, certament
acabardo descobrindo que estdo ficando cada vex mai
ultrapassadas.”

O autor citado anteriormente reforca que se arateé importante para os
sistemas de gestdo empresarial, reciprocament@stesnas de gestdo empresarial sdo
igualmente importantes para a Internet. Se as aapreio dispuserem de processos de
negocios funcionando integradamente e com dadosdusi e de tempo real das suas
operagles internas ndo poderdo ser parceiros beedidas de alguém no comércio
eletrénico.



KALAKOTA e ROBINSON (2002), consideram a integracée aplicacdes
como o principal fator para e-businessPor exemplo, se a venda procedesitg a
aplicacdo da web precisa acionar respostas aptagriaas aplicacdes de venda,
contabilidade, administracdo de estoque e disg@muida empresa. A integracdo de
aplicacao e processo de ponta a ponta ndo é thodaw aparenta. Uma integracdo de
processos bem-sucedida requer uma revisdo da @aigaincipal, com o objetivo de
desenvolver uma infra-estrutura de contato integcan o cliente e de suporte.

Assim, parece que empresas que ja contam com emsigERP possuem
melhores condi¢cdes para adotarem solugélessiness

A partir destas afirmagdes pretende-se esclarec@onceitos em torno de-
businesse demonstrar a relacdo comE®P gerando a nova era chamada de eERP .
Nesta dissertacdo destaca-se a interacao entrst@sias transacionais integrados e as
solucdes de-businessformulando a seguinte questao : Quais sao asijpails solucdes
de e-businessxistentes no mercado que melhor integram-se a@ ERRretende-se,
ainda, identificar quais os fatores mais coererdesserem considerados pelas
organizac¢des na implementacao de soluedesgsinessom o ERP.

1.2 - Objetivos
1.2.1 — Objetivo Geral

O objetivo geral nesta pesquisa consiste em anatissgCompanhia Siderurgica
Nacional (CSN), a maior siderargica da América matios fatores preponderantes na
implementacéo de solucdesusinesmtegradas com o ERP.

1.2.2 - Objetivos Especificos

Os objetivos especificos formulados nesta diss@rtado os seguintes :
Identificar as principais solu¢des debusinessxistentes no mercado que melhor
integram-se ao ERP.

» Examinar indicadores de solidez da solucdo ERRsjalada na CSN.

* Investigar as principais ferramentas/fornecedouesfqram utilizadas na integracéo
do ERP cone-businessia CSN.

» Verificar graus de relevancia dos fatores prepartes na implementacdo de
solugcbese-businesimtegradas com o ERP

1.3 - Questao de Pesquisa

A principal questédo de pesquisa formulada nestestiyacdo € a seguinte :
Como a CSN conseguiu integrar com sucesso 0 mabelgestdo ERP com
solugbes de-Busines®



1.4 - Metodologia

Segundo AAKER, KUMAR e DAY (2001, p.92), a identdicdo do tipo de
pesquisa ira determinar como as informacoes séitias.
GIL (1994, p.42), define pesquisa como o procedimeacional e sistematico
gue tem como objetivo proporcionar respostas amsgmas que sao propostos.

De acordo com o citado autor (p.46) :
“O Estudo de Caso, € uma subdivisdo da Pesquisa
Descritiva e é caracterizado pelo estudo profundo e
exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a
permitir conhecimento mediante os outros delinedansen
considerados. Este delineamento se fundamentaéra id
de que a analise de uma unidade de determinadersaiv
possibilita a compreenséo da generalidade do mesmo
pelo menos, o estabelecimento de bases para uma
investigacdo posterior, mais sistematica e prec3a.
Estudo de Caso envolve um exame profundo sobre um
determinado individuo, familia, grupo ou organizapar
um pesquisador, para examinar aspectos variadssale
vida, além de se caracterizar pela capacidadeldedom
uma completa variedade de evidéncias — documentos,
artefatos, entrevistas e observacdes.”

Segundo LAMENDORF (2004, p.29), a principal vantagi Estudo de Caso &
gue os pesquisadores podem se envolver diretaroemte assunto (pessoa, grupo ou
organizacao) com relativa rapidez e, obter umasagin” do que esta acontecendo.

Segundo YIN (2005, p.19), o Estudo de Caso reptaserestratégia preferida
guando se colocam questdes do tipomd e “por qué.

O autor ressalta que, utiliza-se o Estudo de Gamnp estratégia de pesquisa,
em muitas situacdes, para contribuir com o conhationque tem-se dos fendbmenos
individuais, organizacionais, sociais, politicosleegrupo, além de outros fenbmenos
relacionados.

YIN(2005) ressalta que :

“O Estudo de Caso conta com muitas das técnicas
utilizadas pelas pesquisas histéricas, mas acresdens
fontes de evidéncias que usualmente ndo séo iasluiol
repertorio de um historiador: observacdo direta dos
acontecimentos que estdo sendo estudados e eisevis
das pessoas neles envolvidas. “ (p.26)

Sob o ponto de vista teorico pretende-se, nestertigdo, observar, registrar,
analisar e correlacionar fatos ou fenbmenos. Passeirdescobrir a freqtiéncia com que
um fenbmeno ocorre, sua hatureza, caracteristicasas, relacoes e conexbes com
outros fendbmenos, baseando-se em evidéncias, ma fiuantitativa. Por isso, optou-se
pelo Estudo de Caso além da pesquisa bibliogréfica.

Segundo RICHARDSON (1989), método em pesquisa fgigna escolha de
procedimentos sistematicos para a descricao ecaxplh de fendbmenos.

Para o autor citado o método quantitativo, caraetese pelo emprego da
quantificacdo tanto nas modalidades de coleta fiemiacdes, quanto ao tratamento
dessas através de técnicas de estatistica. Est@lanétpresenta, em principio, a



intencdo de garantir a precisdo dos resultadodarevistorcbes de analise e
interpretacéo.

De acordo com OLIVEIRA (1997), o método quantitatpermite a aplicacédo
de técnicas estatisticas desde as mais simplesp @mrtentagem, média, moda,
mediana, desvio padréo, até as de uso mais commerw coeficiente de correlacao,
regressao multipla e a analise multivariada.

Segundo, AAKER, KUMAR e DAY (2001), quando o pesagior ndo tem
conhecimentos suficientes sobre um problema deuEesqu situagéo que o capacite a
partir diretamente para um estudo estruturado e possa trazer resultados
representativos e quantificaveis, faz-se a coletdadios qualitativos. A intencdo € obter
um entendimento sensivel do problema antes dezaead parte mais analitica do
estudo.

Para o estudo em questdo optou-se pela pesquisatitgtiza, onde o
levantamento de dados sera baseado em pesquisawdstas na sede/matriz da prépria
empresa, foco deste estudo de caso, coletadosrera fie questionarios, desenvolvidos
para diagnosticar as questdes formuladas nestdhoab

1.5 - Limita¢des do Estudo

A presente pesquisa apesar do rigor utilizado mosegimentos empregados
apresenta algumas limitacoes.

Na fundamentacéo tedrica, por ser um tema aindeopaibordado, a escassez de
literatura foi um fator limitador.

Por se tratar de um Estudo de Caso de uma ind@&teurgica, valeria uma
investigacdo posterior mais sistematica e pregishusive em outras empresas com
outros ramos de negocio.



CAPITULO Il - REFERENCIAL TEORICO

2.1 - A evolugéo dos sistemas empresariais

2.1.1 — Considerac0es Iniciais

Segundo NORRI® outros(2001, p.2), 0s primeiros passos para sistematizar
fluxo de informagdes em torno dos processos de fatma, foram obtidos nos anos 60,
quando surgiram osoftwares de Material Requirement PlannindMRP). Estes
sistemas permitiram aos fabricantes controlar xoflde componentes e matérias-primas
e ofereceram meios de se planejar antecipadamente.

KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.231) chamaram estaegracao da
fabricacdo (MRP) de “Onda 1".

Nos anos 80, foram feitos esfor¢os para tornasdsteamentas mais eficazes e
gerar dados mais reais. Destes esforgos resoltbanufacturing Resource Planning
(MRP 11). Nos anos 90, foi criado BRP Enterprise Resource Plannijyjgcomo um
conjunto de aplicacbes capaz de integrar as tréasagternas das empresa.

O ERP, é definido por DAVENPORT (200@pud SACCOL (2003, p.326)
como “pacotes de aplicagbes computacionais que stforte a maior parte das
necessidades de informacédo das organizacdes”. FR@Z A (2000)apud SACCOL,
2003, p.160) afirma que ERP sao pacotes comerdaissoftware e requerem
procedimentos de ajustes para que possam seadtiBzm determinada empresa.

Estes sistemas necessitam de adequacdes espqudfiaasada empresa, ou seja,
sdo necessdérias “customizacfes” do sistema paga@dies aos processos operacionais
de cada empresa.

Os sistemas ERP tém origem a partir de uma sérevalecdes tecnoldgicas
conceitos de gestdo. A pressdo competitiva forgoengpresas a uma incessante busca
da reducado de custos e aumento da eficiéncia. popta destes sistemas é a gestao da
empresa como um todo, oferecendo informacdes mraGisps, baseadas em dado
anico, sem as redundancias e inconsisténcias eadastnas aplicacfes anteriores, que
nao eram integradas entre si.

Os sistema&RP podem ser entendidos como uma evolugédo desnsistMRP
I na medida em que, além do controle dos recudiostamente utilizados na
manufatura (materiais, pessoas e equipamentos)gtarpermitem controlar os demais
recursos da empresa utilizados na producéo, caatizegiao, distribuicdo e gestao.

Para KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.231) o MRP Il fnomeado como
ERP, pois o MRP 1l ja& fornecia solu¢cbes automatdzad uma gama enorme de
processos de negdécios, ndo apenas aqueles relimsona funcbes de fabricagédo e
distribuicao.

Para estes autores citados, as diretrizes fundameqie reforcam a migracéo
estrutural do MRP para BRP incluem a substituicdo de sistemas legadoanbogde
maior controle, a administracdo da globalizagdongetnoria na integracao de fungdes
da empresa e neste contexto os autores denomimafass de “Onda 2”.

De acordo com COLANGELO (2001, p.21), a Figura aiad, ilustra e sintetiza
a evolucao das aplicacbes empresariais.



Figura 1 - Evolucao das aplicagcdes empresariais
Fonte: COLANGELO (2001, p.21).

Como proximo passo, os autores KALAKOTA e ROBINS@002, p.236)
citam que as empresas fornecedoras de sistéfRd#, tais como, SAP, Oracle,
PeopleSoft e Baan estdo prestes a se tornar pmagede planejamento de recursos
centrados nos clientesu§tomer-centric Resource Plannif@RP). Isto porque as
solucdesERP estdo mal equipadas para satisfazer as exagédci negoécio “sob
medida”, ja que foram desenvolvidos para atender raquisitos das estratégias de
negocios de fabricacdo, armazenamento e configesal® acordo com os pedidos. Esta
fase é chamada de “Onda 3" e tem como premissangjpimento continuo ao invés do
planejamento de longos ciclos, como na concepc&RID.

A proxima fase, chamada pelos autores de “Ondaefére-se a adaptacao das
aplicacbes d&RP a exigéncia de-businessNeste contexto, os parceiros de negdcios
em uma empresa se beneficiam das mesmas integrapféentadas na propria
empresa. Esta fase de evolucdd=RP é conhecida conttxtended Resouce Planning
(XRP) traduzido como planejamento de recurso eitend prolonga o fundamento
organizacional de uma coluna-mestraEdRP para além dos limites da empresa, onde
encontram-se, clientes, provedores e parceirosedécios. A Figura 2 representa a
evolugéo d&ERP, distribuida em quatro ondas.



Onda 4
Integracéo interempresarial (XRP)

Onda 3
Integracéo centrada no cliente (CRP)
Onda 2

Integracdo empresarial (ERP)

Onda 1
Integracdo da fabricacdo (MRP)

Figura 2 - Evolucdo do ERP
Fonte: KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.232)

A evolucdo do ERP esta diretamente relacionadansformacéo da maneira de
fazer negécios entre as empresas. O agrupamenbogdaizacbes com objetivos de
negoécios complementares deu lugar ao surgimentcadeias de valor estendidas
(mercados colaborativos), em que as trocas denmaipdes as colocam em vantagem
competitiva diante de seus competidores.

As cadeias de valor estendidas crescem exponercitdnem complexidade
(novas empresas, unidades de negocio, mercadd® eiquerem uma Vvisao integrada
das informacgBes gerenciais de toda a cadeia, a¥éferchmentas mais poderosas de
planejamento e simulacao.

PORTER (2001, p.74) mostra a evolugdo dos sistedeagiestdo em um
contexto maior, ou seja, a evolucdo da TI.

Segundo o autor a evolugdo da Tl em negdcios peddistribuida em cinco
estagios de justaposicdes, cada qual evoluindmmta fapresentada por uma geracéo
anterior:

* primeiramente a Tl automatizou discretas transact@so a contabilidade e
pedidos de entrada,

e 0 proXimo estagio, envolveu a automatizacao totapemoramento funcional
das atividades dos individuos como o gerenciameetaecursos humanos,
operacionalizagcédo da for¢a de vendas e desenhmdetp;

e 0O terceiro estagio, o qual esta se acelerando éstrala Internet, envolve
integracéo de atividades cruzadas, como a unidattlédades de vendas com o
processamento dos pedidos. Multiplas atividadegoestndo unificadas, juntas
através de ferramentas contustomer Relationship Managemef@RM),
Supply Chain Managemef8CM), eERP.

e 0 guarto estagio, o qual estd apenas comecangmniifliza a integracado da
cadeia de valores, isto é, o conjunto de cadeiagattges em uma empresa
inteira, cercando todas as camadas de forneceddimstes e canais. SCM e
CRM estado iniciando a fundicdo como aplicacbes pasaarios finais
envolvendo clientes, canais e fornecedores. Brentestardo integrados com
o desenvolvimento de produtos, os quais estaoneegie separados. Modelos
complexos de produtos serdo trocados entre patascompra pela Internet
movera de mercada®mmoditiepara itens desenvolvidos pelas organizacoes;
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* nO quinto estagio, que ainda estad por vir, a tegial da informacdo sera
utilizada ndo somente para conectar varias atieslatbrnecedores e clientes
nos sistemas das organizagOes, mas sim para atimgu trabalho em tempo
real. Enquanto as aplicacbes do quinto estagio eendm otimizacbes da
producéo, logistica e servi¢os, o mais profundelrde otimizacdo envolvera o
desenho de produto pelo cliente, ou seja, um poadiegenhado sera otimizado e
personalizado baseado nas informac¢des ndo sormenféhticas e fornecedores,
mas, também de clientes.

De acordo com o autor citado anteriormente, corside que esta dissertacao
esta diretamente relacionado com o terceiro estagi@ue diz respeito ao advento da
Internet como facilitadora na integracdo das trgdes internas ao ambiente externo as
empresas e comparando com as definicdbes de KALAK@TROBINSON (2002,
p.231), 0 estudo se enquadra na “quarta onda”.

2.1.2 - Sistemas ERP

Segundo DAVENPORT (2000, p.18), os Sistemas ERRhamdos igualmente
como sistemas integrados de gestédo, séo, “pacotesaplicativos de computador que
dao suporte a maioria das necessidades de infoond@gdma empresa.

Conforme TURBAN e POTTERR003, p.343), 0 ERP veio vencer o desafio de
controlar todos 0s principais processos empresar@n uma so arquitetura de software
em tempo real, tendo como objetivo principal inkegodos os departamentos e funcdes
de uma empresa em um Unico sistema de informaqieassa atender a todas as
necessidades da empresa.

Embora o sistema ERP tenha surgido para atendercassidades das empresas
industriais, SOUZA (2000, p.65), ressalta que, lataate, este sistema € utilizado em
outras areas, tais como: comercial, de distribyifi&danceira dentre outras. Conforme
0s autores citados o termo ERP esta associado el@saztbmerciais e embora isto ndo
impeca que as empresas desenvolvam internamesgusroprios sistemas, deve-se
considerar que os sistemas ERP comerciais possnemaaracteristicas que, tomadas
em conjunto, podem ser distinguidos, a seguir :

» SAao pacotes comerciais de software;
* Incorporam modelos de processos de negobiest practices
 Sao sistemas de informacdo integrados e utilizam hanco de dados
corporativo;
Possuem grande abrangéncia funcional; e,
« Requerem procedimentos de ajuste para que possanutdlizados em
determinada empresa.

Segundo NORRI® outrog2001, p.5), o que o ERP realmente faz é organizar,
codificar e padronizar os processos e dados decitedé um grupo empresarial. Estes
autores ressaltam que o software do ERP ndo ésatamente estratégico; ao
contrario, é uma tecnologia de suporte, um conjdetsnddulos integrados de software
gue formam o nucleo da maquina que realiza o psac@snto interno de transacoes.

Outro ponto relevante é a diferenca entre “emphetggrada” e “sistema de
informacdes integrado”. Para SOUZA e ZWICKER @00apud SACCOL e
SOUZA( 2003, p.66) :
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“0 objetivo final da integracdo da empresa por nago
sistemas informatizados ndo € interligar os sistema
informatizados existentes ou que serdo implemeatado
futuro, mas sim construir com um todo empresarial
coerente a partir das varias funcdes que origiretas
divisdo do trabalho nas empresas”.

Atualmente encontra-se no mercado, dentre outigsyst's ERP comerciais,
tais como: 0 R/3 (da SAP); o Oracle E-BusinesseSdi americana Oracle); o EMS; o
Magnus (da brasileira Datasul) e o AP7 Master (daileira Microsiga).

KALAKOTA e ROBINSON (2002) véem duas alternativastratégicas para
implantacdo de sistemas integrados do tipo ERPengsesas, ou seja, construir o
sistema por si mesma, ou comprar um pacote preadoftivare

N&o ha resposta ideal sobre a questdo consteususcomprar, pois segundo,
KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.68) as empresas tentawmlucionar essas
dificuldades comprando usoftwarecustomizado ja pronto que possa ser ajustado as
suas necessidades, um hibrido de compra e cortitigiietanto, como advertem estes
mesmos autores :

“se a empresa constréi ou compra software ela deve
primeiro definir, desenvolver e documentar oS pssos
que deseja automatizar, independentementoftovarea
ser desenvolvido ou selecionado” (p.69).

De acordo com NORRIS outros(2001, p.5), a implementacdo do ERP requer
mudancas importantes dos processos organizacicodig,ais e de negocio.

Em uma organizacdo suportada por um ERP, a noveoltgga e 0s novos
processos forcam os individuos a reciclarem o eejunto de habilidades.

A implementacdo do software de ERP e a mudancgizessos de negocio
gue precisam ocorrer simultaneamente afetam ne@Bsate a estrutura
organizacional de uma empresa e, ainda mais impertas papéis de cada individuo
dentro da organizagéo.

O ERP tem a sua maior relevancia e aplicabilidadentegracdo dos processos
de negdcios de todas as areas funcionais de uraaipagdo a nivel operacional, mas
deve-se salientar também, que as informacfOes gemaela sua utilizacdo por uma
organizacdo, pode auxiliar na tomada de decis&o &nivel operacional quanto nos
demais niveis gerenciais da organizacao integradagura 3, mostra 0 seu banco de
dados unico, utilizado como entrada para os demmtemas de informacdes
empresariais existentes, podendo auxiliar até el estratégico.
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Figura 3 - Abrangéncia de utilecdo do ERP em uma organizacgao
Fonte: Dados do estudo

2.1.3 - Vantagens e desvantagens associadas aa#g¢ao de um ERP

KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.152), citam como beiwgds do uso de
sistemas ERP: a integracdo de logistica a niveldraljncapacidade melhorada para
cumprir prazos finais, tempo de retorno mais certe a solicitacdo do cliente e a
entrega, e a mudanca de uma producao orientadst@e para uma correspondente a
demanda.

DAVENPORT (2000, p.30), afirma que o grande bemnefilo ERP €& esta
integracdo: permitir compartilhar dados entre agrdas unidades de negdcios. Desta
forma, todos usariam as mesmas informacdes sememiés tratamentos pelos
departamentos, tais como, vendas, producao e Gohra.

O autor citado, enfatiza que tendo as informac@esum Unico sistema, as
empresas podem “trilhar” os pedidos mais facilmenteoordenar a manufatura, os
estoques e as entregas em diferentes locais, aimealinente. Através da padronizacao,
necessdaria para a implantagcdo do sist&fR® e com o aumento da velocidade do
processo de manufatura, pode-se otimizar tempo,emtamdo a produtividade e
reduzindo custos. O autor também cita a reducdestieques, pois com BRP é
possivel percorrer o fluxo do processo de manwdataumentando a visibilidade do
fluxo na companhia. Assim, é possivel saber quamiiegar e para quando necessita
comprar, reduzindo desta forma os estoques de fm®dami acabados.
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DAVENPORT (2000, p.76) cita que a principal jusifiiva para a adocéo de

ERP estd na economia obtida através da mudanpaodesso. O autor apresenta as
seguintes consideracoes:

economias obtidas a partir de mudancas organizaisiogicomo exemplo, a
adocdo de centros de servicos compartilhados pamalZzacido de tarefas
administrativas comuns a varias unidades de neg)jcio

aperfeicoamento dos servigcos aos clientesiterfiacesde pedidos com o0s
clientes, melhoria das informacdes sobre dispadéilk, precos e margens de
lucros;

disponibilizacdo de servicos aperfeicoados ao teiepode conduzir a
significativos aumentos em matéria de receitasmlividade;

facilitacdo a processos decorrentes do aumentaich@nmo de clientes, empresas
compradas ou em processo de fusdo, ou da reorgaaipara melhor se adaptar
aos mercados de uma empresa; e

por fim, embora seja um beneficio de impossivelngfieacdo, o ERP
certamente proporciona procedimentos melhores dsdtee administracao.

O autor destaca resultados de uma pesquisa realmdaAndersenConsulting

com mais de 200 executivos principais onde foi tioeado o porqué das empresas
investirem em uma solucdo fundamentada no Sisteen&ektdo Empresarial. Os
resultados desta pesquisa podem ser observadasafico 1 exposto a seguir.

Grafico 1 - Resultados da pesquisa com CEOs

Qutros fatore] 4%

Ainda ndo se lancou ao proj 15%

Para aumentar a recs 24%

Para resolver uma questao t3
ex: bug do miléni

31%

Para um upgrade tecnoldg 38%

Para reduzir a rela
Cj 51%

custo/melhoria da eficién

Para melhorar o proce

de deciso dos executi 61%

Para melhorar a exatiddo

disponibilidade da informag; 67%

Fonte: DAVENPORT (2002, p. 81)

Segundo DAVENPORT (2002, p.76) uma deficiéncia camwada dos atuais

sistemas de informacdes (sistemas legados) € aauefere & sua incapacidade de
fornecer com facilidade informacOes solidas e parentes sobre processos de
negoécios e o desempenho organizacional em geraer@bse no resultado desta
pesquisa que a superacao desta deficiéncia é @iddermroduzido pelos sistem&RP

com maior numero de citacgoes.
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SOUZA e ZWICKER (2003) apud SACCOL e SOUZA (2003, §9),
apresentam no quadro 1, os beneficios e os probldasasistemas ERP.

Quadro 1 : Beneficios e problemas dos sistemas ERP.

ERP
Caracteristicas

Beneficios

Problemas

S&o pacotes
comerciais

- reducao de custos com informatica;
- foco na atividade principal da empre
- reducdo ddacklogde aplicacdes;

- atualizacédo tecnoldgica permanente
por conta do fornecedor.

- dependéncia do fornecedof;

bapmpresa ndo detém o

conhecimento sobre o pacotg;

11%

Usam modelos
de processo

- difunde conhecimento sobbest
practices;

- facilita a reengenharia de processos
- impde padrdes.

- necessidade de adequacad
pacote a empresa;

- necessidade de alterar

processos empresariais;

- alimenta a resisténcia a
mudanca.

do

Sao sistemas
integrados

- reducdo do retrabalho e inconsisténg
- reducdo da méo-de-obra relacionads
processos de integracéo de dados;

- maior controle sobre a operacao da
empresa;

- eliminacédo da interface entre sistemg@smaior dificuldade na

isolados;
- melhoria na qualidade da informacag
- contribuicdo para a gestao integrada
- otimizac&o global dos processos da
empresa

iamudanca cultural da viséo
L departamental para a de
processos;

- maior complexidade de
gestédo da implementacéo;

atualizacado do sistema, pois
exige acordo entre varios

s departamentos;

- um méddulo nédo disponivel
pode interromper o
funcionamento dos demais;
- alimenta a resisténcia a
mudanca.

Usam bancos

- padronizacdo de informacdes e

- mudanca cultural da visao

de dados conceitos; “dono da informacé&o” para &
corporativos - eliminacédo de discrepancias entre |de “responsavel pela
informacdes de diferentes informacao”;
departamentos; - mudanca cultural para umg
- melhoria na qualidade da informacagyiséo de disseminacgéo de
- acesso a informacdes para todaa |informacdes dos
empresa departamentos por toda a
empresa;
- alimenta resisténcia a
mudanca.
Possuem - eliminacdo da manutencdo de multigleslependéncia de um Unico
grande sistemas; fornecedor;
abrangéncia |- padronizagédo de procedimentos; - se o0 sistema falhar toda a
funcional - reducdo de custos de treinamento; | empresa pode parar.

- interagdo com um unico fornecedor.

Fonte: SOUZA e ZWICKER (2003) apud SACCOL e SOUZA(200369€)
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2.2 - A internet e sua relagdo com as organizagoes

De acordo com O’'BRIEN (2002, p.10) :

“Ha uma grande mudanca na tecnologia da informacdo,
cuja importancia os executivos, académicos e tegoél
concordam com unanimidade: o crescimento expla$ivo
Internet e das tecnologias e aplicativos afins B se
impacto nos negocios, sociedade e sobre a propria
tecnologia da informacédo. A Internet estd mudando o
modo como as empresas sdo operadas e as pessoas
trabalham, assim como, o préprio modo como a
tecnologia da informagé&o apdia as operacfes enmjaiesa

e as atividades de trabalho do usuario final.”

Segundo APPLETON (1999, p.88), a tecnologia que wdetrizado nossa
atencdo apos os anos 90 é a Internet. Muitos demasn a Internet como uma
tecnologia revolucionaria, sendo semelhante adotedeno século passado, que ira
mudar radicalmente a maneira como as empresasrfagieios no futuro.

Para O’'BRIEN (2002, p.12) :

“Estamos vivendo em uma economia globalizada cada
vez mais dependente da criacdo, administracdo e
distribuicdo de recursos de informacéo por redebags
interconectadas como a Internet. Dessa forma, suita
companhias estdo no processo de globalizacéo, jauy se
estdo se tornando  empreendimentos  globais
interconectados. As empresas estao se expandiodo, p
exemplo, para mercados globalizados para vendezem s
produtos e servigos, utilizando instalagdes de ygéad
globalizada para fabricar ou montar produtos, learo
dinheiro em mercados mundiais de capital, formando
aliangas com parceiros globais e competindo com
concorrentes globais de toda parte do planeta. Adtrar

e realizar estas mudancas estratégicas seriam siapiss
sem a Internet, intranets e outras redes de cogiuia
telecomunicagfes que sdo o sistema nervoso celatsal
companhias globalizadas de hoje.”

Segundo DANIEL AMOR (2000, p.5), a Internet podg#icomunicacdes em
via de mé&o dupla facilitando o retorno direto aentes, permitindo integrar processos,
servicos e produtos, desde que estejam digitaliza@omundo acabou tornando-se
muito pequeno: a distancia, tamanho e velocidatkatam-se irrelevantes.

Para STROUD (1998, p.54), a Internet € simplessae comparada com muitos
aplicativos encontrados no ambiente empresariahptagse a muitos tipos de
computadores e sistemas operacionais que a enjanesiiza. Além disto, abrange um
grande numero de pessoas, independentemente dgeégafica, capazes de conectar
e utilizar os servigcos, com custos relativameniedsa

EL SAWY (2001, p.7) afirma que a Internet trouxemcela a onipresente
conectividade, acesso em tempo real, aléem de unmaes e universahterfaceobtida
através davebbrowsers Empresas tradicionais estdo se transformandodearizo de
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negocios eletrbnicos e reinventando a maneira dduzir seus processos de negocios
para obter vantagens das capacidades da Internet.

De acordo com este autor citado a Internet perastempresas comunicar-se
instantaneamente com clientes, fornecedores, eipaae negdcios. Ela muda o modo
através do qual a informacdo pode mover-se at@dagempresas, a maneira como as
informacgdes séo carregadas e 0 modo que 0s redac@ntos sao criados e mantidos.

Para DANIEL AMOR (2000, p.5) uma vez que alguéntosea “digital”, tudo é
“aqui” e “agora”. Embora os fusos horarios sejanponiantes para as pessoas Sse
comunicarem umas com as outras, eles tornam-devarges para os negocios. Por
meio da Internet tudo se move mais proximo e sénel, resultando em um tempo de
respostas proximo de zero e distancia quase zero.

A Figura 4 ilustra como a tecnologia de informapade apoiar a globalizagcéo
da empresa por possibilitar as operacbes mundassethpresas e as aliancas entre
empreendimentos globais interconectados.

Figura 4 - Tecnologia de informacéo e a globalizéo
Fonte: O'BRIEN (2002, p.13) (Adaptado)

Direcionadores Ambiente Empresa/ Implementacéo
de Mudanca Competitivo Estratégia de Tl da Empresa
Globalizacéo ~
Mercados Interconectand Opgragoes €
i Aliancas
Globais a Empresa .
: Emergentes Globalizada comercias
Tecnologia da Globalizadas

Informacéo

SYMONDS (1999, p.25), afirma que a Internet estal@mentalmente mudando
0 modo como as empresas operam, desde empresasnd®gia até as industrias de
manufatura. Isto vai além de comprar e vender @sraa Internet, ou-@mmerceesta
relacionado mais profundamente com os processosi@ccultura da empresa.

Para KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.119) a criacao ula projeto dee-
businessesta intrinsecamente ligada a administracdo deangad A mudanca comeca
guando a mente organizacional pensa de maneiras,nque depois se traduzem em
um novo modo de se comportar.

De acordo com estes autores citados, algumas emspeetio usando a Internet
primeiramente para fazer conexdes com seus clie@esras estdo utilizando a
seguranca das conexdes “via Internet” para inteasifo relacionamento com seus
parceiros de negocios.

Segundo O'BRIEN (2002, p.174), as empresas estadookando para as
tecnologias da Internet para integrar o fluxo déormacbes entre suas funcdes
organizacionais e seus clientes e fornecedoresemymesas estdo utilizando a rede
mundial de computadores e suas intranets e extraoeto plataforma de tecnologia
para seus sistemas de informagé&o interfuncionaigrganizacionais.

As empresas estdo reestruturando seus processasrgszponder a pedidos
iniciados pelos clientes, rapidamente construindo emtregando o0s produtos
customizados que seus clientes estdo pedindoteknét é integrante destas estratégias,
as empresas usam as ferramentas-dosinesgara criar vendas vetorizadas e canais de
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servico ao cliente, para transformar produtos emiss com informacdo de valor
agregado e para melhorar a efetividade da cadesapgienentos

Para PORTER (2001, p.75), a Internet é o mais teastagio da evolucdo da
tecnologia da informacao.

CARDOSO (2001, p.84) argumenta :

“A web estd modificando todo aspecto de nossassyida
mas nada estd experimentando uma mudanca tdo gépida
significativa como a maneira em que se realizam
negocios. A medida que os negocios incorporam a
tecnologia internet para o nucleo de seus procestes
comecam a alcancar o valor real dos negdécios. Hoje,
grandes e pequenas empresas estédo utilizandd para

se comunicarem com Seus parceiros, para se caogrectar
com seus sistemas de dadmck-ende para realizarem
negocios. Isto ée-business,onde o poder e a
confiabilidade da tradicional tecnologia da infop@a
encontra-se com a internet. “

A Internet representa uma interface extraordingaiea que o cliente configure
produtos e servicos, ajustando-os melhor a suassidades. Empresas que percebem o
potencial do envolvimento precoce do cliente copramluto estdo criando mecanismos
poderosos de comunicagao bidirecional com os elergermitindo que eles ajudem a
criar o que vao consumir.

2.3 - Solucdeg-Business

Conforme TURBAN e POTTER (2003, p.286), o coméreietrbnico é-
commerceou CE) abrange a compra, venda e troca de prqdsépscos e informacoes
por intermédio de redes de computadores, princigratena Internet. Algumas pessoas
véem o0 termaomérciocomo transacoes realizadas entre parceiros decingg®ara
elas, o termaomeércio eletrbnicgarece muito restrito; entdo, usam em substituicao
termoe-businesgeletronic businegs que se aplica a uma definicdo ampla de CE, nao
apenas a comprar e vender, mas também ao atendimestclientes, a colaboracdo
com parceiros de negoécios e a transacdes eletsoérdro de uma organizacao.

O termo comércio eletrdnico, definido por TAPSCO('B97, p.45), pode ser
substituido poBusiness Welmgu seja, um sistema distinto de fornecedorevepiares
de servicos, infra-estrutura e consumidores quigarti a Internet como forma primaria
de comunicacao e realizacao de transacoes.

Para KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.37), as redesnggocios Business
Web3, sdo redes de relacionamento, unem empresasteslie fornecedores para criar
um Unico organismo de negécios. O projeto empiasda futuro utiliza, de forma
crescente modelos reconfiguraveisedeusinespara melhor atender as necessidades do
cliente. Os autores em destaque, fazem um histddsamegadcios eletrénicos, dividindo
em trés fases:

» primeira fase de-commercede 1994 a 1997, diz respeito a presenca, ou seja,
assegurava-se que todos tinham um site na web;
» segunda fase: de 1997 a 2000, tratava das trassacOomprar e vender no

meio digital. O enfoque era no fluxo de pedidosceita. Em alguns casos, era a

competicdo de compradores e vendedores que nurnam tee encontrado no
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passado. Em outros, tratava-se simplesmente deézaredransacfes que
previamente feitas através de formularios de papseibstituidos por transacdes
na Internet, embora o significado daquela mudangsef quase insignificante;
atualmente o comércio eletrénico esta entrandencaita fase (2000 - ?), com o
pressuposto em como a Internet pode influenciaucaatividade: esta nao
significa aumentar a receita bruta, mas aumentanaagens totais. Esta fase &

denominade@-busines® inclui todas as aplicacdes e 0s processosaquatpm

a uma empresa realizar uma transacao de negocios.

Em sintese, para os autores KALAKOTA e ROBINSONO@(.24) ressaltam
que e-busines® uma estratégia global de redefinicdo dos antigodelos de

negocios, com o auxilio de tecnologia, para maxamiz valor do cliente
lucros.
NORRISe outros(2001, p.6) pondera :

“O e-Businesamelhora o desempenho do negécio

e

pelo

uso de tecnologias eletrénicas de informacédo eadebps
abertos para interligacdo de fornecedores e clicaie
todas as etapas ao longo da cadeia de valerBOsiness

pode melhorar significativamente o desempenh

o do

negocio pelo fortalecimento das ligacbes entre esgx
na cadeia de valor e entre empresa e o consunigdr f
Enquanto o comércio eletrbnico tem o seu foco na
eficiéncia em vendas, marketing e compras;Rusiness

¢é focalizado na eficacia, através de melhoriasenaico

ao consumidor, custos reduzidos e processos deinego

otimizados.”

Segundo TURBAN e POTTER2003, p.287), para algumas empresas, O
comeércio eletrénico vai ser 0 nucleo de sua egficatée atividades eletrdnicas; para
outras, o comércio eletrénico vai ser apenas untée pde uma estratégia mais
abrangente de-businessO quadro 2 mostra as limitagcbes e o quadro 3 renast

beneficios d@-Business

Quadro 2 Limita¢des do e-Business

Limitacdes do E-business

LimitacGes técnicas

Falta de padrbes universalmente aceitos de qualidadguranca e confiabilidade;
Largura de banda insuficiente de telecomunicacoes;

Ferramentas de desenvolvimento de software amdavelucéo;

Dificuldades de integrar a Internet e o softwareCGEe com algumas aplicagbes de BpP's

existentes;
Necessidade de servidores especiais para a Welnlakservidores de rede;

Limitac6es Nao-técnicas

Questdes legais pendentes;

Falta de regulamentacdes nacional e internaciodalgadrées industriais;
Falta de metodologias maduras para medir benefgiostificar o CE;

Resisténcia do consumidor a mudar de uma lojap@@ uma virtual. As pessoas ainda jnao

confiam suficientemente em transacdes impessaamgapéis;

Percepcéo do CE como dispendioso e desprotegido;

Existe um numero (massa critica) insuficiente dedeelores e compradores para oper
lucrativas de CE;

arﬁes

Fonte : Extraido e modificado de TURBAN e POTTER (200:288)
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Quadro 3 Beneficios da-Business

Beneficios do e-Business

Para as organizacdes
Expande o posicionamento da empresa nos mercadiosale internacional;

Permite que as empresas adquiram materiais e @em;outras empresas, de modo rapidp e a

menor custo;
Reduz ou até elimina os canais de distribuicdo @eketing, barateando os produto
aumentando o lucro dos fornecedores;

(0]

Diminui (em até 90%) o custo de criar, procesdiatribuir, armazenar e recuperar informagdes

ao digitalizar o processo;

Permite menores estoques ao facilitar 0 gerencientencadeia de suprimento dindmica. |sso

permite personalizar o produto e reduzir os custosstoque;

Reduz os custos de telecomunicacdes porque aéht@rbem mais barata do que as redqs de

valor agregado (VAN’s);
Ajuda as pequenas empresas a concorrer com asegrampresas;
Aciona um nicho de mercado muito especializado;

Para os clientes

Fornece frequentemente produtos e servicos maistdsarpermitindo que clientes facpm

comparacdes rapidas on-line;
Da mais escolhas aos consumidores, que serid thfielizar de outra forma;

Permite que os clientes comprem ou fagam outrasécgées 24 horas por dia, em praticamente

qualquer local;

Fornece informagdes relevantes e detalhadas ertiquiEs segundos;
Permite que os clientes obtenham produtos pergadais;

Permite que as pessoas trabalhem e estudem em casa;
Possibilita leildes eletronicos;

Permite aos clientes interagir em comunidades oOslietas, trocar idéias e compgrar

experiéncias;

Para a sociedade

Permite aos individuos trabalhar em casa e dessecarenos, reduzindo o transito rodoviarjo e

a poluicdo atmosférica;

Permite que algumas mercadorias sejam vendidasg@pmenores, melhorando o padrag de

vida das pessoas;

Permite que as pessoas possuam oportunidades epdaprprofissbes e obter diplonpas

universitarios;
Facilita o fornecimento de servicos publicos, canaesponsabilidades governamentais

Fonte : Extraido e modificado de TURBAN e POTTER (200287)

De acordo com HESTERBRINK (1999, p.3), e ainda sa® beneficios de-

businessele faz as seguintes referéncias:

acumulo de informacdes sobre clientes que perma@etacipar e satisfazer as
necessidades dos mesmos;

aumento da lealdade dos clientes por sintonizar gecenciamento do
relacionamento com o cliente através de todo @ ael vida, usando técnicas
como criacao de paginagebde acordo com o perfil do cliente;
estabelecimento de um alcance global para forneegdoclientes, diminuindo
0S custos com compras e aumentando a participaca®rcadorfarket sharg
reducao de tempo por transacdo com parceiros deinsg
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» facilidade para compartilhar informacdes com paosede negocios, reduzindo

assim a necessidade de altos niveis de estoque; e

* permite a colaboracdo entre parceiros de negoéeits tpabalharem juntos em
solugdes/produtos para o mercados, reduzindo astsmpo do ciclo.

As empresas visionarias tém integrado operacoesfaaer frente as mudancas
das exigéncias do cliente, percebendo que as m#mess, 0s gostos e as expectativas
do “cliente eletronico” estdo transformando a ers@rePercebem, também, que a
proxima onda de inovagfes centradas no clienteeremjfusdo de projetos de negdcios,
processos, aplicacfes e sistemas em uma escaka vistac

KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.21) chamam esta intsgio orientada ao
cliente de e-business o fundamento organizacional necesséario para rdasteos
negocios em uma economia baseada em rede.

Segundo CARDOSO (2001, p.85), projetoedeusinessconstruido sobre uma
arquitetura de aplicacbes, ndo € mais um mero ittondernou-se uma realidade
difundida, a medida que muitas corporacdes integepiicacbes, para fazer as
operacdes mais eficientes e, assim, competir meareommerce De acordo com o
autor citado ha um reconhecimento crescente, estt€lO’s de que o mais rapido e
efetivo meio de prover lucros significativos nogdeos é conectar, ligar, integrar o
enorme vazio informacional que existe entre cligntgeracdes internas e a cadeia de
suprimentos (fornecimento/estoque).

De acordo com DAVENPORT (2000, p.78), na economigital, as
organizagdes competirdo em grupo ou em comunidisedusinesse ndo mais como
empresas isoladas.

2.4 - A integracao entre sistema ERP ebusiness

Para DAVENPORT e SHORT (2002, p.233), a Interneiné componente
consideravel no futuro das empresas que utiliE&®, da mesma forma que no futuro
de todos os negdcios. Por proporcionar padréesagl@acesso rapido, € o mecanismo
ideal de rede para pedidos, verificacdo de situagipedidos e de especificacdo de
produtos a serem intercambiados entre clientesildiglores e fornecedores.

Segundo KALOKOTA e ROBINSON (2002, p.113), paraegssar 0 sucesso
do e-business as empresas precisam criar uma forte base da-esfrutura. O
direcionamento desta infra-estrutura empresarigessta de meios que evitem as
questdes de integracdo resultantes de sistemampativeis, formato de dados e
aplicacdes legadas.

Mais da metade da alta geréncia nas empresas tasmealpectativas, levando
em consideracdo a Internet. Parte desta afirmacgaeéos investimentos em TI,
particularmente no&€RP, levam em conta, cada empresa internamentearimis a
eficiéncia de forma isolada. Em contrapartidaytarhet é sobre comunicagcéao, conexao
e transacao digital com o mundo.

Este ponto é reforcado por NORRESDuUtros(2001, p.25), quando afirmam que
o ERP é o centro tecnolégico de uma empresa e r@engle chegar ao consumidor
final. Os autores citados destacam que a Techologs®ada emveb estende cada
informacé&o interna da empresa em um ambiente extepresenta a marca da empresa
e a projeta para o mercado.

De acordo com KOCH (2002, p.7) as informac0es matela empresa podem ser
disponibilizadas ao mercado atravésdbsite
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Como diferenca basica entr&e®P e ce-businessNORRISe outros(2001, p.
25), explicam que &RP esta focado na eficiéncia e efetividade dosgssos internos.
Enquanto que, @-businessesta focado no externo, na eficiéncia e efetivaddds
processos através das empresas e na promocaodigogre servicos. Os autores em
destaque afirmam que, enquanto a tecnologiBRI® suporta a estratégia de negdécios
correntese-businesgabre as portas para novas oportunidades estragégic
Os autores citados ponderam que, enquanto o MRP, M&ROERP apontam as
diretrizes no movimento de informacgdes dentro dpresa, as tecnologias baseadas em
web, facilitam o movimento das informacdes de B2B2€, assim como dos clientes
para o negocio.
Conforme DAVENPORT e SHORT (2000, p.40) :
“As diferencas entre a funcionalidade basica deteisias
ERP e Internet. @RP é um sistema de processamento de
transacdes integrado que manuseia as informacdes
internas do negocio. A Internet é fundamentalmenta
distribuidora e n&o envolve grande quantidade de
processamento. E claro que, o fluxo de informacoes
através da Internet esta se tornando cada vez menos
pesado gracas as vantagens do Java e Xml (regras
gramaticais para descrever dados wab. Mas, o
processamento das transacfes, ainda é feito pelos
aplicativos, e, as melhores aplicacdes de neg&é&os
pacotes integrados dos maiores fornecedores, au G
sistema€RP.”

O autor citado anteriormente faz referéncia BBP como a fabrica de
informagéo produzindo a informagé&o para consumesria e externo na Internet.

Conforme afirma MANZONI (1999, p.67) @commercaleixou de ser discurso
e se transformou na principal estratégia dos feuees d&ERP.

Para KOCH (2002, p.23), as empresas que optaranfopwecedores d&RP
mais voltados para solugbescommerce,isto é, que conseguem adicionar mais
facilmente esta integracéo, podem economizar dinhei

KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.227) enfatiza :

“Quando um cliente compra algo em um site, em wijaa |

ou em um call center uma resposta € ativada
automaticamente em suas aplicagcbes de vendas,
contabilidade, planejamento e logistica. Simpliida, o
e-commerce a linha de frente el6RP é a retaguarda da
empresa. “

A Figura 5, exposta a seguir, mostra como as vasasituras de aplicacdo sao
integradas para formar o modelo de empreendimatgasbusinessEste esquema €
atil para ajudar os gerentes a identificar opodades de integracdo a curto e longo
prazo, com base em estratégias pré-definidas.

Com relacdo aos fornecedores de solugdbasinessNORRISe outros(2001,
p.29), citam que a melhor opcdo para estes foroeegd procurar construir produtos
que possam se integrar facilmente com os sistdeRd2 correntes e nas proximas
geracdes dos mesmos.
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Figura 5 - Arquitetura de aplicacdo dee-business
Fonte: KALAKOTA e ROBINSON (2002, p. 160)

De acordo com NORRI8 outros(2001, p.31), a idéia é manter o sistdairP
integrado as solucdes @ebusinessPois, mesmo que algumas funcionalidadeERE
possam ser elaboradas por tecnologias baseadaskma futuro, a funcionalidade
basica ainda sera d&RP.

Os autores citados destacam que :

“O conhecimento em processos e negocios, construido
através dos pacotes B8RP atuais € muito profundo, e o
mesmo esta maduro e validado. A idéia de recriaRB
como tecnologia baseada em web, significa reesgreve
retestar e, talvez, o mais importante, retreinar o0s
funcionérios em uma ferramenta ainda néo validada.”

Conforme observado na Figura 6 e de acordo conutoses NORRIS outros
(2001, p. 26) o sistem&RP quando instalado por completo, como um conjunto
integrado, pode ser imaginado como um reposit@idral de informacgfes corporativas
internas derivadas de cinco grandes processosicAsalogistica, manufatura, recursos
humanos e vendas.
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Gerenciamento
do Conhecimento
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— ———— — Logistica
Humanos

Vendas

Figura 6 - O ERP integra os processos internos
Fonte: NORRIS e outros (2001, p. 26) (Adaptado)

As tecnologias baseadas emehy provém conexdes via Internet para muitas
partes externas, conforme observado na figura 6.

Nota-se na parte central da Figura 6 e da Figur@ Qerenciamento do
conhecimento, o qual é citado por ALBERTIN (200189), como a organizacao de
informacgdes de fontes distintas num contexto gfleteeo negdécio e suas decises e
processos.

De acordo com HESTERBRINK (1999, p.2), um erro gomé simplesmente
estabelecer unwebsite com visdo limitada para suportar processos de aneg)o
possivelmente como uma extensdo de BHRP em produgcdo ou em andamento.
Estabelecer uma iniciativa isolada baseadaveitm(web-presenceg provavelmente um
desperdicio de tempo e de recursos financeiroscasdrario, Internetportal sera
somente um investimento de sucesso se esta astiggrada com sistemas existentes,
tipicamente o sistentaRP.

Pesquisa e
Desenvolvimento
INTERNET
Clienteg E R P Fornecedor
Financas Manufaturg
Recursos L.
Logistica
Humanos
Acionistas Parceiros
ViEEs de Negdcio
Provedores Distribuidores

de Servigos

Figura 7 - O e-businesgerencia a comunicacao externa
Fonte: NORRI& outros(2001, p. 27) (Adaptado)
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HESTERBRINK (1999, p.2) ressalta que :

“O e-businessnecessita ser parte de uma estratégia maior
gue cerca a transformacao de toda a cadeia deesglara

o nivel de processo em direcdo a uma verdadeggragéo

da empresa com seus clientes e fornecedores”.

DAVENPORT (2002, p.33), argumenta que :

“Uma das razdes para as empresas adotarem sistemas
ERP é para estabelecer as bases do comércio
eletrbnico. Se a empresa deseja ver seus clientes,
fornecedores e funcionarios dispondo de facil acess
pela web as informagdes mais importantes,
certamente precisara tanto de um sist&R® assim
como de conexdes de Internet/intranet para consegui
concretizar esse objetivo. Praticamente todas as
transagbes pela Internet precisam estar conectadas
com sistemas basicos de transacdo e bancos de
dados, e para nada servirdo se nao estiverem
integrados e nao estiverem respondendo as
necessidades.”

KALAKOTA e ROBINSON (2002, p.229) enfatizam a nesidade de

integracao entrERP ee-businessOs autores citados abordam da seguinte forma:

“Se a empresa implementou estratégiadrisinessem

ter como base um sistema &8RP, enfrentard sérias
limitacbes técnicas e de processo a medida que vocé
tentar alcancar sua estratégia edbusinessSem adotar
uma solucdo deERP, é quase impossivel atingir a
integracéo do sistema. Se as operagdes de linfrarde

e de retaguarda ndo estdo interligadas, os pedidos
vendas literalmente terdo que ser re-digitados fdboe
evolui a economia d@-businessos sistemas d&ERP
continuardo funcionando como a coluna-mestra
tecnolégica da empresa.”

Os autores citados anteriormente ponderam queirgs@gracdo pode ser um

diferencial competitivo em muitas areas e uma exigé operacional em outras e
também recomendam que as empresas abandonem aplfrages antigas.

Segundo HESTERBRINK (1999, p.5), os riscos potesnaa implementacdes

dee-business ERP sé&o os seguintes:

0 risco grande existe em funcdo da ma coordenac@pianto a implementacao
do ERP, normalmente faz parte de uma estratégia nadoempresa, nao
necessariamente é o caso para a implantacéddsiness

a implantacdo de-businessiormalmente dura menos tempo que aERP;
alguns departamentos sempre querem, “tomar pacs fifojetos de-business

0 sucesso de uma implementacaedrisinesslepende da integracdo na cadeia
de valores embutida no sisteEBRP;
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e se a Iintegracdo for postergada, trabalhos adidorsErdao necessarios,
eliminando muitos do beneficios; a falta de integcacom oERP também
aumenta, ao invés de diminuir, o tempo para precessda transacao,
resultando em insatisfagdo dos parceiros de negoeio ameacando a
credibilidade da prontidao debusinessla companhia.

De acordo com NORRI8 outros(2001, p.27), enquanto a tecnologia do ERP
suporta toda a estratégia de negdcio correnteBasinessabre as portas para novas
oportunidades estratégicas.

Em grande parte das vezes a implantacae-Bosinesslepende da existéncia
prévia de sistemas ERP. Essa é a razdo que fazjeerns fornecedores de produtos
parae-Businesdrabalhem muito para ter produtos integrados cmteraas ERP. E
também faz com que os fornecedores de sistemasigiiddam as funcionalidades de
seus produtos para cobrir areas, antes, tipicas-Besiness, criando os sistemas
chamados agora de “eERP” (Planejamento de Recds&snpreendimento Estendido
ou Sistemas Integrados de Gestdo Estendidos) oia 8&€RP II” de acordo com o
Gartner Group(2003) ou ainda, conhecido no mercado de consultoria @sapal pela
sigla “EAI” (Enterprise Application Integratign

O Quadro 4 ilustra a diferenca entre aplicativosERP e dee-Businesem
diversas dimensoes, iniciativas estratégicas esgias,0s fornecedores de ERP vao
precisar adotar para manter uma posi¢ao no muntidetaet.

Quadro 4 Aplicativos de ERP versus AplicacbesedBusiness

Dimensodes Aplicativos de ERP Aplicativos de-Business

Funcionarios Clientes Fornecedores

Foco De dentro para forada |De fora para dentro da
empresa empresa

Processo de ImplementacgBeriddico, upgrade Continuo, pequenas
complexo mudancas

Método de integracdo con]Através de API’'s ou EDI Navegador, portais, Tl

outros nego6cios

Processos de negbcios Complexos Simples

Interface do Usuario Necessario treinamento datuitiva
USuUarios

Fonte : Extraido de NORRI® outro$2001, p.169)

2.5 - eERP owextendedERP

De acordo com AUGUSTO (2003, p.45), o sistema ERIB,nasceu na década
de 1980 e teve seu apogeu nos anos 1990, é umaidie apoidack office ou seja,
apodia 0s processos internos da corporacdo. O aifgmlo afirma que o sistema de
gestdo integrado €, essencialmente, voltado pasmsctos internos da companhia,
ficando assim, limitado ao ambiente interno da naesm

No entanto, ferramentas e filosofias como o SCMMCRBI, e-commerce, e-
procurement entre outras, sdo solu¢cdes muito novas e voltgdaa atividades
comerciais eletronicas. Sado as chamadas aplicagédsont office e B2B. Estas
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aplicacdes surgiram da necessidade de se admirigtetacionamento entre a empresa,
seus clientes e fornecedores. S&o ferramentasyasaa esséncia, ajudam na solucao
de problemas relacionados ao ambiente externogdamiaacao.

Segundo o autor citado anteriormente, para as eagpréngressarem no
chamado “mundonveld, ou seja, passarem a, por exemplo, se integralorgo da
cadeia de suprimentos virtual de valor, é necassdn sistema que propicie suporte as
solucdedront officeda empresa.

Segundo CHALHOUBe outros(2006), mais recentemente, os fornecedores de
sistemas ERP também passaram a agregar novos mdnlsistema que, além de
integrar os sistemas dthack office”, passaram também a integrar os chamados
sistemas défront office”, que estdo diretamente relacionados as areas cemilay e
marketinge, portanto, diretamente relacionados aos clieA®sm, os fornecedores de
sistemas ERP, com o objetivo de integrar todas rassdde uma organizacao,
procuraram gradualmente inserir médulos no sistgo@ pudessem atender a tal
necessidade.

Porém, com a expanséo da internet e das intrangterativas, a distingdo entre
os sistemas deback officé e “front officé’ tem sido cada vez mais ténue, pois, atraves
de um simples Browsef, tanto funcionarios como fornecedores e clienpesiem
acessar os dados da empresa. Dessa forma, segédndeNPORT (2000, p.74), a
combinagdo entre sistemas ERP, como sendo pla@dorme informagdes
organizacionais, e a tecnologia da Internet, comoveuora de acesso a tais
informacdes, serd o caminho a ser trilhado pelganizacées, como se observa,
crescentemente.

SOUZA e ZWICKER (2003) apud SACCOL e SOUZA (20083) ressaltam :

“A Tl é uma ferramenta poderosa para a expansdo do
ERP além das empresas, principalmente porque atdl e
aumentando muito a habilidade das empresas para
explorar as ligacbes entre as suas atividadesp tant
internas como externamente as organizacfes. Aag#d

de sistemas de informacéo interligados esta diegitan
associado a esta habilidade. “

Segundo SOUZA (2000, p.18), numa pesquisa feitabstados Unidos pela
Advanced Manufacturing ResearclAMR) demonstra que 86% das empresas
pesquisadas querem estender suas aplic&gitegprise Resource Plannin&RP) aos
seus consumidores, empregados e fornecedoressattaVéeh As justificativas mais
comuns incluem a reducdo de custos, integracaceue processos de negocios e 0
aumento de servi¢cos ao consumidor.

Para PEREIRA (2004), o que ha pouco mais de dais ara claramente distinto
ser ERP, CRM ou SCM, neste momento faz parte do HEB#terprise Business
Apllications),também conhecido como eERP, que inclui ndo sadictonal gestdo de
recursos da empresa, mas também o CR¥stomer Relationship Managersoftware
qgue melhora o atendimento a clientes), Blginess Intelligence sistemas que ajudam
a empresa a planejar melhor seus passos), S8Wply Chain Management
gerenciamento da cadeia de suprimentos), e-Proeate(compras pela Internet) e
muito mais, convergindo para melhor gestdo dosgssms internos e externos.

A utilizacdo de tecnologias EAE(terprise Application Integratigntornaré
viavel (a custos razoaveis) a integracdo do eERP mmdutos “best of breed”, ou
eventualmente até outros ERPs.
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Para SARAIVA (2004, p.40), o ERP, em sua fase ahidinha um papel de
otimizacao empresarial, melhorando a eficiénciprdeessos com reducédo de custos. O
eERP continua essa missdo, mas com um foco mamexiapostando na eficacia de
uma cadeia de valores formada pelo cliente e par feenecedores.

Segundo CORBITE outros(2004, p.25) :

“Durante o inicio da aplicacdo do ERP, muito sedala
importancia da integragdo entre os diversos seti@eso

de uma companhia. Nessa época, ndo existia umea clar
visdo do que viria depois da integragdo, masObrao

que o ERP seria a “espinha dorsal” em termos deafid

as empresas. Também era perceptivel que, apdés a
integracdo dentro da empresa, 0 proXimo passo seria
integra-la com seus parceiros, ou seja, a partaétada

de 90, os sistemas de gestdo comecaram a presigéat
nao mais nas organizacfes isoladamente, mas neiasad
de valor nas quais estavam inseridas.”

Entre 1996 e 1999, a venda de ERPs no Brasil fleeada, mas nem sempre
em busca desses objetivos. Muitas empresas estafliteis com a chegada do novo
milénio e com os problemas que dai se originariam.

O foco na implementacdo como solucdo de informé&ticado de negdcios
produziu um sentimento de frustracdo nas emprésatigestdao” do ERP nao foi bem
feita. E hoje, buscamos uma nova percepcéo queERe.

Na primeira “onda” do ERP, as corporacfes desemhmawveetas de caréater
preponderantemente tatico, como otimizacdo de psosee reducdo de custos na
‘onda” do eERP, em contrapartida, as diretrizesiragam um perfil muito mais
estratégicos, isto é, passaram a abranger a cddeialor, os parceiros, clientes e
fornecedores nela inseridos.

N&o é s6 uma evolucdo do ERP, pois ele vem evaundl0 anos. A Internet
desencadeou uma auténtica ruptura.

Na nova onda, as empresas procuram exatamente réegragdo com
fornecedores e clientes, buscando integrar todadei@ de fornecimento. A Internet
serve como plataforma para facilitar essa integracgolidificar a tendéncia de cadeias
de valor baseadas Wéeb

As empresas estdo mais maduras nesse processod&lbsscam mais solugcdes
gue nao tragam valor agregado. Justificar os imaestos ficou mais dificil e necessita
um estudo mais aprofundado.

O eERP é, entdo, um novo tipo de produto tecnabdgiee vai preparar as
empresas para o chamado comércio colaborativoualbegnpresas agrupadas realizam
transacoes entre si pela Internet (compra e vdada&rodutos e servigos, reposicao de
estoques, troca constante de informagi#imie atendimento a clientes e fornecedores),
sendo a colaboragdo uma das idéias mais importdesse processo. Nesse cenario, as
empresas reforcam os vinculos entre elas, se tonmaisdependentes uma das outras.
Mas isso pressupde o uso de ferramentas tecnaddgitsquadas que possam sustentar
esse relacionamento.

Segundo PEREIRA (2004), o eERP € o0 nome propostalgaomas empresas
para a versao renovada do ERP. Segundo os deferts®e conceito, o ERP controla
apenas processos internos da empresa, jA a vestdHuwlia (eERP) permite que a
empresa acompanhe 0s negocios em toda a cadeiatipapdiesde os fornecedores
iniciais até os clientes finais, todos interligadtravés da tecnologiaseh
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Segundo CORBITe outros(2004), em tempos recentes uma nova geracao de
softwares chamados deenterprise application integration(EAI), ou mais
comercialmente conhecidos como ERP Il ou eERP rsumgicomo solucédo para o
problema de relacionamento entre tecnologia ea¢ég vertical.

Segundo BRENT (2003) o eERP expande o conceitoRfe fielo aumento da
aplicacao e funcionalidade de sua interface.

ZRIMSEK (2002, p.3), define o eERP como uma evaugd ERP que estende
0s processos de negdcio, envolve uma arquiteturadgeaberta, promove a integracao
vertical e € capaz de suportar uma requisicdo pldba processos da empresa. O
esquema desta definicdo pode ser observado na Bgarseguir exposto.

EXTENDED OPEN

VERTICAL GLOBAL

1

Aerospace -1I:|’°'&.Eh!ﬂ:-:-
L.

Transportaton

o e ™ S Cﬁ
........ »

s

Figura 8 - O significado do ERP Il ou eERP
Fonte: ZRIMSEK (2002, p.3).

Conforme estudos dBartner Group(2003), o eERP (ERP estendido) rompe as
fronteiras entre as empresas, enfatizandecommerceou comércio de parceria, onde
a qualidade da informacédo dada aos parceiros dbamwicdo sera de vital importancia
para o sucesso dos negdcios.

Comeércios de parceria sdo aqueles que envolvenmmagdies de parceria
comercial por meio eletrbnico entre uma empresas parceiros de negocios e seus
clientes, todos envolvidos numa comunidade de negoc

De acordo com @artner Group(2003), o quadro 5, apresentado a seguir, faz
um comparativo das duas versdes dos sistemasaddtegde gestdo, analisando-os sob
6 aspectos : papel, dominio, fungéo, processositaigra e dados, mostrando com isso
a evolucao natural do ERP para a eERP.
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Quadro 5 Evolucéo natural do ERP para a eERP.

ERP

eERP

Otimizacédo da Empresa

Participacdo na Cadeia d¢

D

PAPEL Valor e no e-commerce
Manufatura e Distribuigéo Todos os Segmentos
DOMINIO
Manufatura, Vendas, Interindustrial,
Distribuicéo e Finangas FUNCAO Setor da industria e
processos especificos
Interno e Oculto PROCESSO Conectado Externamente

Adaptada aVeh Fechada

Baseada n¥/eh Aberta e

Monolitica ARQUITETURA Componentizada
Gerados e usados Publicados e recebidos
internamente DADOS interna e externamente

Fonte : Gartner Group (2003).

Percebe-se que através da Internet, os ERP's \s&ibjlitar uma integracao
total dos negocios ao longo da cadeia logisticao 3eERP ja era doackbonedas
aplicacdes de uma empresa, imagine o poder do a&BédPado naVeb

De acordo com ZRIMSEK (2002, p.3), uma das vantagém eERP é a
possibilidade da empresa focar seus esforcos emcsuapeténcias de negoécios. Para
ANDERSON (2004, p.64), o eERP busca a superacéermos cometidos pelos ERPs

no anos 1990.

De acordo com LONEEFF (2003, p.26) :

“O ERP melhora os processos internos, enquanto as
outras solucdes SCM, CRM e BI, acopladas com o eERP
permitem sair da empresa, promovendo a colaboracao
com a cadeia de fornecedores e clientes. A adogéo d
funcionalidades estendidas dependera do estdgio da
empresa e de seu foco de negécios.”

Os ERPs comuns néo traduzem realmente a essémgiglalaControla-se muito

e planeja-se pouquissimo.

Segundo ANDREUe outros (2003, p.25), enquanto o ERP tenta otimizar os
recursos internos da empresa, o eERP busca o aum@rdarticipacdo na cadeia de

valor.

De acordo com CHALHOUR outros(2002, p.27) :

“O ERP é uma tecnologia que pode se tornar padedo d
mercado e caso isso ocorra, provavelmente, a raalas
organizacdes terdo um sistema deste tipo suporsuwa
transacdes internas, como j4 ocorre em grande oumer
Tanto a customizacdo desses sistemas as orgarszacoe
quanto a otimizacdo das atividades e relacionammento
internos e externos a organiza¢cdo como, por exeroplo
relacionamentos com fornecedores, clientes e pas;ei
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séo fatores que podem estar diretamente relacisraslo
vantagens competitivas sustentaveis. “

Dessa forma, surgem diversos conceitos sustentpdl@s TI como CRM,
Knowledge ManagemeiiKM) e SCM, que buscam explicar e facilitar esgagracao
entre os diversos atores que irdo compor as dveesdes de relacionamentos que
formam o mercado.

Além disso, segundo DAVENPORT (2000, p.127) :

“Véarios fatores e tendéncias estdo transformando e
gerando mudancas revolucionarias no ambiente de
negécio como um todo. Tais fatores e tendéncidsdnc

a globalizacao, o surgimento de modelos de negimio
rapida percep¢ao e resposta as necessidades wole,cée
necessidade do realinhamento horizontal corporaiara
suportar com maior eficiéncia os processos de dies
internos e externos a organizagdo, 0 crescimento da
organizacdes virtuais que estdo diretamente reladas

ao e-businessa formacédo de cadeias de valores e, por
fim, a aceleracdo do processo de inovacdo e cridedo
novos produtos.”

Todas essas mudancas no ambiente de negdécio amad desenvolvimento
de novas tecnologiageb baseghara suportar as transacdes desse novo ambianqie, o
implica em mudar algumas nog¢des relacionadas asrsas ERP. Por isso, 0s sistemas
ERP que serdo desenvolvidos nos préximos anosardao 8s mesmos desenvolvidos
na década passada. Esses apresentardo diversssteatologias e sistemfiont end
de e-businesssistemas que permitem a integracdo do ambiergmmida organizacao
ao ambiente externo que a cerca, possibilitandacimlamentos mais estreitos com
clientes, fornecedores e parceiros. Tais sistewrasnf desenvolvidos por terceiros ou
pelos préprios fornecedores de pacotes ERP.

Mesmo assim, um ERP bem implementado continua sendmracdo da
organizacdo. Tornando-se a solucdo integrada demaf;do para a organizagao,
permitindo a empresa compreender melhor o seu iegdc standartizacdode
processos de negocio, a gestdo baseada em infarncagdpleta e a execugcdo das
chamada$est practicesornam-se mais facilmente possiveis de se impleanguando
executadas de forma simultanea. O ERP integraf@snacdes-chave e a comunicagao
entre as areas de planejamento, financas, comppasgeamacao de uma empresa e
suas filiais. E ele quem controla recursos humavesgas enarketing Outra fungéo
do sistema, por exemplo, € informar o nivel deqpstade matérias-primas, ou mesmo,
guanto custa para a empresa fabricar um determpradioito e distribui-lo. Ao criarem
processos de negocio mais eficientes, as empreskesnpconcentrar seus esforcos no
seu core businessnos servigos prestados aos seus clientes e nanmpagao dos
resultados.

Mesmo com essa gama de tarefas, os ERPs nédo chamtma atencao do
usuario quanto as solucd®sgsiness to Busine$B2B).

Segundo AUGUSTO (2003), &artner Group (2003), abriu uma de suas
conferéncias com a mensagem : “O ERP estd mora. ¥ ERPIl ou eERP ! Trata-se
de uma afirmacgédo radical, mas que vem de um dos raespeitados institutos de
pesquisa norte-americano.
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De acordo com MILLS (2004), uma das expectativas GdO’s quanto a
implementacdo do eERP € o incremento da velocidede relagcbes da cadeia de
suprimentos, a diminuicdo dos custos de se realzaegocios ao longo desta cadeia e
0 aumento da customizacédo dos produtos.

De acordo com AUGUSTO (2003, p.63), para o vicesidente de consultoria
do Gartner GroupBrasil, Pedro Bicudo Maschio, o ERP convencioral continuar
existindo, porém como um elemento de infra-estautlte foi concebido para controlar
0S processos internos da empresa e nado o ladorde @o que acontece com a
mercadoria dentro da empresa pode ser muito beminath@do pelo sistema.
Entretanto, depois da expedicdo da mercadoriagaéndais possivel controla-la. No
entanto, com o eERP é diferente. Ele muda a foarentpresa fazer negécios com seus
fornecedores e clientes. O relacionamento deix@dapenas um processo de compra e
venda e passa a ser integrado em longo prazo, jaunemhuma empresa vai mais
trabalhar isoladamente.

De acordo com PEREIRA (2004), a grande diferengp@rionada pelo eERP
€ a integracdo do comércio colaborativo, possinitib que os parceiros de negdcio de
multiplas companhias possam trocar informacéo esifrbaseado ne-commerceO
comércio colaborativo permite as empresas deseenasty novos produtos com seus
fornecedores, compartilhando informacfes atravamatietplacesO sistema permite
ainda, o encontro de novos parceiros para forneceovas solucoes.

De acordo com MISHIMA (2003), mais do que um cotgude softwaresque
agilizam decisbes, um dos grandes beneficios doBSE® a disponibilidade da
informacéo centralizada de qualquer ambiente de conporacdo, de forma que o
centro decisoério possa, a qualquer instante, tgsaca dados solidam-line, real time
via web ou ndo. Hoje se torna cada vez mais dificil peesaruma organizacdo sem
dados consistentes e Unicos, gerando informacatcance de um teclado.

Para LONEEFF (2003, p.25) :

“A tendéncia de futuro seréa enfatizar o atendimemto
segmentos verticais, estabelecendo requerimentos de
necessidades por indastria. Essa dindmica, deverdam

a importancia das associacbes de usuarios no
relacionamento entre fornecedores e clientes.”

Essa transformacgéo na qual estad passando o ER® m@adade. Na década de
1960 ele se chamava MRP, depois passou a se chMRfarl e em seguida ERP. Na
verdade, o sistema estd passando por uma outraletanao gerada pela necessidade
das empresas de trocarem informacéedine ao longo da cadeia de suprimentos e
utiliza-las rapidamente.
De acordo com LONEEFF (2003, p.30) :
“O eERP possibilita reduzir o lead time entre ossel
desde que haja transparéncia de informacdo naacadei
regras de negocio claramente definidas. A chave do
sucesso esta numa gestdo continuada da cadeia,
automatizando as rotinas fornecedor-cliente, cose lem
regras de negdcio previamente acordadas com cstéri
para ressuprir o cliente.”

O problema é que a grande maioria dos sistemasedtiq utilizados no
mercado, ndo estdo prontos para essa integraca@ eah Poucas organizacées no
mercado brasileiro podem dizer que ja estao prdparngara a integracao total.
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A causa ndo € mais a restricdo tecnoldgica, mast@pse culturais relacionadas a

administracdo de conflitos entre as proprias emagr@gegrantes da cadeia. Questdes

como a colaboracdo empresarial, ainda fazem parteind universo distante, pois

existem aqueles que ainda acreditam que o difeenompetitivo das empresas se

encontra em informacdes ndo estratégicas.

Para BORGES (2003, p.88) :

“Os gerentes estdo aprendendo vagarosamente a
compartilhar informacbes, embora alguns deles ainda
acreditem que compartilhar previsbes, vendas, igei
estoque, custos e planos promocionais ou de
desenvolvimento comprometerao sua posicao
competitiva”.

Segundo CHALHOUBe outros(2002) a grande questédo para fornecedores de
ERP, para as empresas e para os fornecedorestelmasisdefront endou sistemas
complementares esta diretamente relacionada atac#e entre os sistemas e de que
forma se dara a composi¢cédo dessa cadeia de vidadaa.

De acordo com NORRI® outros(2001, p.28), existem trés possiveis futuros
cenarios para representar a composi¢cdo dessa estiemaida. No primeiro cenario, 0s
participantes que compdem essa cadeia estendidlateseonectariam por meio de
portais de terceiros que criariam e gerenciariancaa®s, suportando encontros entre
partes interessadas, seja para servicos de compraigs, pesquisas ou até mesmo para
servirem de ambiente de trabalho.

Na Figura 9 pode ser vista a composicao dessevpbssinario de cadeia de
valor estendida, que parece ja estar sendo forreagode se firmar como cenario
padrédo dessa futura cadeia estendida.

Portal de
Terceiros

Venda
eletrénica

Compra
eletrénica

Venda
eletrénica

Compra
eletrébnica

Figura 9 - Cadeia de valor estendida com portais de terceiros.
Fonte: NORRI& outros(2001, p.29) (Adaptado).

No segundo cenario, as empresas estariam conedmdsnente uma a uma,
com os sistemas dent endde venda eletronica de cada empresa ligada diratarae
sistema de froréndde compra eletronica de outra empresa.

Nesse cenario, € necessaria a integracdo nao sodmnsistemas deont end
de compra e venda das empresas, como também deagée desses sistemas com 0s
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sistemas de ERP. Para isso, 0 estabelecimentoddgegade comunicacdo é necessario
neste tipo de integragdo. A Figura 10 mostra cdoasi& esse outro possivel cenéario da
cadeia de valor estendida.

Compra Venda Compra Venda

eletrébnica eletrénica eletrénica eletrébnica

Figura 10 - Cadeia de valor estendida : o sistenaatfendde compra se liga ao
sistemdront endde venda
Fonte: NORRIS outros(2001, p.29) (Adaptado).

No terceiro e Ultimo cenéario, como pode ser visoFigura 11, os ERP’s das
empresas se conectariam diretamente, sem preeisaguisicdo de sistemas fient
end para realizarem suas transa¢fes com clientes eckxuiores. Neste cenario, 0s
fornecedores de ERPs teriam totais condicbes dentas a cadeia expandida, pois
teriam em suasuitesaplicativos suficientes para a efetiva integrac@&b Wwasecentre
os ERPs.

Nesse cendrio a integracdo ente os ERPs de cadasenmgoderia ser feita tanto
com sistemas do mesmo fornecedor quanto com sistdmdornecedores diferentes.
Caso contréario, o0 melhor seria uma integracdo éstasas de um mesmo fornecedor.

Figura 11 - Cadeia de valor estendida com ligacéo direta denseés ERP.
Fonte: NORRIS outros(2001, p.30) (Adaptado).

Independentemente do cenario que venha a ser lesidbeno futuro, toda a
empresa que conseguirem sobreviver ao novo amldentegdcio, estarao alocadas em
alguma cadeia de valor e deverdo criar novas égiaat de negécio para expandirem
suas transacdes pela cadeia. Além disso, comosaodasto na Figura 12, dependendo
do nivel de abertura e flexibilidade das empresas apmpdem diferentes cadeias de
valor, elas também poderiam criar uma cadeia deoflle produtos que melhor se
adaptasse as suas necessidades naquele momento.
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Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3

Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3

CAadeia de valor tradiciona

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3

Empresa 2 — Empresa 2 Empresa 2

Empresa 1 =) | Empresa 1 > — Empresa 1

Empresa 3 Empresa 3 —) ( Empresa 3

NV VAV

CAadeia de valare-hiisines

Figura 12 - Cadeia de valor tradicional e de e-Business.
Fonte: NORRIS outros(2001, p.32) (Adaptado).

De acordo com CHALHOUR outros(2002), considerando-se todo o contexto
acima e sabendo-se que quanto maior for a integragtiie as empresas maior sera o
fluxo de informacdes entre elas, fica mais diffititar as informagfes que realmente
sdo relevantes para a execucdo dos seus negomgs, Bs empresas deverao,
independentes do seu nivel de integracdo, sabecie®hr e usar da melhor maneira
possivel as informacdes que estdo aos seus alcam@sformando-as em
conhecimentos que venham a gerar vantagens coivgetiAssim, essas empresas
terdo que aplicar no dia-a-dia 0 que se chama std@eo conhecimento ou KM para
elaborar estratégias de negdcio e transformareiaad qual estédo inseridas numa rede
integrada de valor.

De acordo com AUGUSTO (2003, p.74), para o geredeintegracdo de
processos empresariais da Unilever América LatiPaylo Roberto Bertaglia, a
evolucdo dos ERPs estd diretamente ligada as idméss das empresas em
melhorarem 0s seus processos de negocios. A ihternsuas ferramentas tém
questionado o papel dos ERPs. E preciso que oioseaos fornecedores destes
aplicativos repensem novas formas de integracae astferramentas. Essas aplicacfes
e tecnologias que estdo chegando ndo devem competie si, mas se
complementarem.

De acordo com, SARAIVA (2004, p.25) :
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“O casamento entre desenvolvedores e usuarios @cabo
rendendo experiéncias marcantes. O cliente apreqieu

€ preciso tempo para adequar qualquer ferramenta de
gestdo a sua realidade, e os fabricantes perceloprara
proximidade com as empresas vale como uma refarénci
essencial para o levantamento de novas praticas de
negocios.”

DAVENPORT (2000, p.78) ressalta que existem tréseiside dominio de
negoécio ao qual um sistema ERP esta exposto: dévéhtegracdo interno da firma,
nivel de integracdo com a cadeia de valor, niveintEgracdo entre um conjunto de
pares colaborativos.

O autor em destaque afirma que no caso da orgdioizqge se encontra no
primeiro nivel de integracdo, a gestdo do conhetingoderia trazer vantagens
competitivas através da utilizacdo de sistemas ulgoree a decisdo (sistemas
inteligentes), que poderiam filtrar dados refererdes desempenhos dos processos e
auxiliariam na tomada de decisédo ao recomendargummals atitudes a serem tomadas.

Uma outra aplicacdo da gestdo do conhecimento ragegs0s internos de uma
organizacao estaria relacionada a selecéo e ararageto das melhores préticas por
processos, dando condicfes aos usuarios do ER&penderem com mais rapidez e
eficiéncia a situacdes nao previstas pelo sistema.

Ao se encontrar no segundo nivel de integracdoesédg do conhecimento
estaria ndo sO relacionada aos processos intemmass,também ao gerenciamento da
cadeia de suprimentos. Nessa situacédo, o ERP ani@gr gerenciamento da cadeia de
suprimentos com os ciclos de vida dos produtos, co@RM e também poderia
fornecer ferramentas de Bhra que os executivos pudessem trabalhar de foram
dindmica no que se refere aos relacionamentos eamclientes e fornecedores.

Segundo CHALHOUBe outros(2002), o terceiro e ultimo nivel seria 0 mais
distante do estagio atual e, portanto, mais espionl Nessa situacdo, a gestdo do
conhecimento estaria relacionada aos processosogugdem a cadeia de suprimentos
e também teria condi¢cdes de gerenciar, atravépliat@/os de controle e analises mais
especificos, dados e informacdes referentes aabaraldores de uma mesma cadeia de
suprimento e dados de competidores de outras sadews. Assim, poderiam ser
formados diversos cenarios de relacionamentos éemgial, ou seja, a empresa poderia
escolher que tipo de cadeia de suprimento desdjammar para uma determinada
necessidade, num determinado momento.

Segundo CHALHOURe outros(2002, p.125) :

“No curso da primeira onda, chief information officer
(ClO) puxava a adeséo aos pacotes de gestéo, ggaoes d

0S usuarios assimilarem as regras de negdécio
remodeladas. No cenario colaborativo, em contrgfosi

as regras sao tracadas antecipadamente pelos nsedabro
cadeia produtiva. Depois é que se parte para gragao
tecnolégica. No entanto, até entdo, os ERPs cartira
trabalhar independentes dos sistemas de planejardant
cadeia. “

PEREIRA (2004, p.37) destaca :
“Com o eERP, o papel do ERP alarga-se numa teatativ
de otimizar recursos para 0 ambito da exposicdo da
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informacdo, envolvendo os mesmos recursos a outras
empresas dentro de uma comunidade de interesse. Um
exemplo € a recente integracdo do sistema SAP da PT
Prime com omarketplaceda TradeCom, no sentido de
otimizar a sua cadeia do fornecimento. Um outrovpte

pode ser observado no sistema da cadeia do Magazine
Luiza. “

Para LONEEFF (2003, p.28) :
“A Datasul vem praticando a modalidade de risccsaas
implementacdes de comércio colaborativo, em assitia
com a Neogrid, recebendo por transacao efetuadag co
no caso do Magazine Luiza. Com esse modelo, a sapre
espera atrair, por exemplo, os fornecedores do hitaga
Luiza para adotar seus produtos, criando o efeti.r
Existem resultados comprovados de que, ao se aliras
formas especulativas de inventarios, a reducdo de
desperdicios gera dinheiro suficiente para financa
proprio.”

A empresa que desenvolve sistemas de gestdo idte@aopleSoft, opera a
versao 8 de seu ERP que vem assumindo o papelRf, giteparando-se assim, para a
integracdo da cadeia de suprimento interligandentds e fornecedores de toda as
camadas. Segundo a PeopleSoft, o programa fointetae escrito em linguagem
HiperText Markup LanguagegHTML) e Extensible Markup LanguagéXML),
inclusive utilizando a plataformaveh Desta forma torna-se possivel integrar as
informacdes de necessidades de compra e vendguestdogistica, por exemplo, tao
desejados pelas empresas que fazem parte da cAdeimntagens e os beneficios
gerados por esta integracdo sdo inumeros e muinda nem foram totalmente
descobertos.

Hoje um business casaleve definir quais os indicadores de performance
afetados e quais serao os resultados.

2.6 - Tecnologias complementares no movimento deegracdo do ERP com
e-business

O movimento de integracdo de ERP ca¥Businesstem ocasionado o
aparecimento de inimeras tecnologias, denominddasomplementares pois elas
visam apoiar a integracao desejada. Elas, € di&moyida propria, mas séo utilizadas
para melhorar o tipo e a qualidade da integrac@mtr® as existentes, optou-se por
descrever as seguinteBlectronic Data Interchange (EDI) , Enterprise Ajgpkion
Integration(EAI) e EXtensible Markup Language (XML).

E a escolha deve-se a importancia que estas tAsldgias estdo assumindo
dentro do mercado de Tecnologia da Informacao, ietmde das novas possibilidades
de informacgédo, integracdo e diferencial competitipee proporcionam aqueles que
delas se utilizam.
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2.6.1 -Electronic Data Interchange EDI)

As empresas, principalmente as de médio porte atfstado o EDIElectronic
Data Interchangge como ferramenta para realizar os seus negoécigamente com 0s
“pacotes” empresariais. O uso de uma tecnologiaodeunicagao interorganizacional,
rapida, barata e segura, ao ser utilizada para ttealocumentos de negdcio, tais como
ordens de compra, faturas, pedidos e outros, sstitonclaramente em um fator
agregador de valor e de diminui¢cao de custos.

CLARKE (1998, p.125) enfatiza :

“EDI pode ser definido como uma troca de documentos
eletrbnicos entre organizacfes, de uma forma padeio
maneira automatizada, diretamente de uma aplicagéo
um computador de uma organizacdo para uma outra
aplicacdo em uma outra organizacao.”

Segundo csite CMIS (1999), EDI envolve a troca de documentosfatena
estruturada, utilizando formatos padrdes denommaid série X12 pel&merican
National Standards InstitutéANSI). A idéia desta tecnologia surgiu em meades
1960, quando percebeu-se o problema da ineficiéacteoca de dados entre empresas,
atraves de papel ou de outras midias mais inforrasscomo telefone, surgindo entéao
algumas solucdes proprietarias.

O site CMIS (1999) reforca que, houve a necessidadgee criar um padrdo, o
que somente ocorreu em 1973, quando o TDD@ngportation Data Coordinating
Committeg¢ desenvolveu um conjunto de padrdes para EDI eutno padrdo adicional
estabelecendo as regras de modificacdo destesegadu@o concluido em 1975. A
partir desta data, novos padrdes tém sido constente incorporados. A DISADgata
Interchange Standards Associatjpama organizagdo sem fins lucrativos, que olgetiv
promover o comércio eletronico em nivel global,qupsimsite onde podem ser obtidas
informagbes complementares sobre estes padroes.

Para a utilizacdo de EDI, é fundamental queialmente os parceiros no
processo de transmissao de documentos definangosiss pontos:

e 0 padrao a ser utilizado;

e quais as informacdes que seréo trocadas;

* o0 tipo de Rede de transporte; e

e guando a informacéo sera enviada.

A partir destas definicbes o procedimento pode ikestrado com o fluxo
representado na Figura 13 abaixo.
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Figura 13 —Utilizacao do EDI.
Fonte: Web site CMIS (1999). (Adaptado).

As aplicacdes na origem e no destino deverdo sgrant ao EDI tradutor,
evitando desta forma a necessidade de que os no@réenham o mesmo sistema para
processamento do negocio. Desta maneira, cadairpamede preservar 0S Seus
softwares aplicativos originais, incorporando assftwares tradutores toda a carga de
interfaceamento e acoplamento logico e fisico emtdegigem e o Destino.

NELSON (1999, p.100) reforcga :
“Nd8o ha davida de que o EDI traz beneficios
significativos para a organizacdo. As aplicacoeEDé
tém melhorado a eficiéncia da corporagcdo através da
aceleracdo no fluxo dos dados e da reducdo de. erros
Estima-se que o custo de uma requisicdo de forma
eletrbnica pode ser um décimo do custo do equitgalen
em papel.”

Dentre os beneficios desta tecnologia pode-seioakcos seguintes, de acordo

com a CMIS Inc. dos Estados Unidos :

* Reducéo de Custo e Tempo — A transferéncia de datos computadores €
automatica, ndo havendo necessidade do desenvalarde uma entrada de
dados sujeita a erros e de gastos com o tratamesrhual de documentos,
ciclos de correcao de erros e outros procedimesesmelhados;

Por exemplo, a empresa RJR Nabisco apurou quecegsamento das ordens
de pedidos de compra tinham um custo de US$ 7Qasibg que com 0 uso
do EDI, este passou a US$ 0.93.
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* Melhora do servico ao consumidor — A transferéngmda de documentos e
a eliminacao de erros, proporcionam um pedido cgpieduzindo o periodo
de atendimento e melhorando a disponibilidade ddyio ao consumidor;

* Reducédo do numero de tarefas repetitivas — O Eddd v dado diretamente,
nao havendo a necessidade de redigitacdo, e ndquguautra interferéncia
humana,;

* Expansdo da base do consumidor — Grandes manusfatlistribuidores e
revendedores estdo ditando aos seus fornecedotéz@cdo do EDI. Desta
forma, se estende a base de utilizagdo, porque aquiéira, passa a fazer
negocios apenas com quem ja adotou esta tecnologia;

* Aumento da competitividade — EDI maximiza as opudades de negdcio e
aumenta o potencial de comunicagcdo, pois com assigleele crescente de
comunicacao imediata, ou se esta pronto para canopaiao.

Desta forma, EDI € muito mais que troca de coredétronico, mensagens ou
mesmo de arquivos através de redesnodens E todo um aplicativo distribuido que
serve aos negoécios e que permite poupar tempoeidiné aumentar a qualidade com
uma diminuicdo drastica no uso de papel e, poremiéncia, de tarefas repetitivas e de
intervencdes de seres humanos.

Empresas que querem melhorar 0 servico para seargesl e cortar custos
operacionais estdo implementando EDI. O tamantengaesa e a natureza do negocio
ditam se a implementacdo sera da forma tradiciatravés de VAN Value Added
Network, ou baseada na Web, ou ambas. Um componentetanpopara diminuir 0s
custos € utilizar a Internet. Mas para isso, € s&ue@ garantir um ambiente seguro
baseado em padrdes que fornegcam um conjunto suéoiente robusto de servicos de
seguranca. Num futuro proximo, quem nao utilizarl,Ei pelo menos nao estiver
preparado, tera grandes dificuldades de encorrarsrparceiros.

2.6.2 - Enterprise Application Integration(EAI)

Os sistemas aplicativos hoje disponiveis nas esaprgdo, na sua maioria, fruto
de um desenvolvimento realizado ao longo dos UHianws. Estes se caracterizam por
possuirem diferentes arquiteturas e tecnologias, teBem sido preparados para o
intercambio de informacgdes entre eles e, quants maiigo, maior € seu custo de
manutencdo. Porém, contidas nestes sistemas, hacansideravel quantidade de
valiosas informacfes a respeito de processos décioed=stas informacfes sdo, em
geral, totalmente independentes e desarticuladas.

Aparece entdo uma grande necessidade de integrag&o sistemas,
impulsionada pela competitividade e mutabilidadengwcado, pela crescente exigéncia
dos usuarios por informacdes em tempo real, p@&sconento continuo da Internet e
pela tendéncia de fusdes e incorporagcbes de ersprEshnecessidade de integracdo
dos sistemas, surge como alternativa ao desenwahonde novos produtos, que
invariavelmente demandam prazos e recursos maiores.

A integracdo é um desafio. Requer comunicacdo, Bamente entre
computadores diferentes, mas também entre aplisadderentes com modelos e
interfaces diferentes.

Segundo dzartner Group(2003), 35% a 40% dos esforcos de uma area de Tl
sdo dedicados ao desenvolvimento e manutencdo aolgrapras para transferir
informagdes entre bancos de dados, motivando de fmema, a adocdo de ERP, que
oferece uma solucéo parcial de integracdo. Apesarsd de tecnologias de pacotes de
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gestdo empresarial sempre haveréo sistemas legan#tegrados que necessitem de
procedimentos especificos de integracdo ao amhienténante na empresa.

A tecnologia EAI surge no mercado como ferramemipaz de auxiliar nesta
integracdo. EAI é a tecnologia para manter conastadrias aplicacdes, para suportar o
fluxo de informacao através das multiplas unidatkesegocios e os sistemas de Tl. Ha
anos esta integracdo tem sido efetuada pelo ddseneato de programas especificos
para cada caso, implicando num processo caro ieierde.

Uma integracao para ser adequada segundo MANN (129 :

e integrar sistemas que néo foram projetados pdraltrar juntos;

» utilizar de forma plena a informagéo;

* integrar através de um aumento do escopo orgaairmice

» suportar a forma com que o negdcio opera.

Na Figura 14, observa-se que, na fase Pré EAdplsacfes e as tecnologias se
interigam de uma forma desordenada, e até em s@lgagos esta integracdo nem é
possivel. Ao adotar-se a tecnologia EAI, soluciseaste problema quando estrutura-se
a integracdo. Entretanto, para possibilitar a cooagdo entre aplicacbes através de
EAI, a prépria tecnologia traduz ou mapea os dgom® um formato comum de
intercambio de informacdes.
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Figura 14 —Arquitetura EAI.
Fonte: MANN (1999)(Adaptado).

O EAI reduz os gastos com integracdo de sistemasmans de 50%,
adicionando valor ao colocar a logica do negéciorede formada pelas diversas
aplicacdes, tornando a area de Tl mais dinamica.
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2.6.2.1 - Utilizacao do EAI

Segundo KLASELL (1999), a necessidade da utilizag@oEAI esta sendo
impulsionada pelos pontos abaixo:
 Adocédo de ERP : integra aplicagcbes multi-departéamencomo contabilidade,
financas, recursos humanos e aplicacfes de marajfatas ainda ndo abrange todas as
areas e funcionalidades de uma empresa. Implendastade ERP conduzem para a
adocéao de solucbes de EAI devido a necessidaddaatgacdo com sistemas legados e
com outros tipos de tecnologias a serem utilizadas;
* Automacédo dos processos do negocio — Com o paeddR®, a empresa passa a ter
informatizados alguns de seus processos de nedgdoimo consequéncia, aumenta a
demanda pela automacdo dentro da empresa, assim conimero de aplicacdes
implementadas ou em planejamento, implicando nuonemento de esforcos para
integré—las;
* Melhora na infra-estrutura Internet/Intranet estdo se tornando ubiquas para as
empresas se conectarem, compartilharem informacéealezarem negocios. Desta
forma, sdo criadas maiores oportunidades para aedAl, jA que a tendéncia é uma
exploséo de aplicacbes para a Internet;
* Uso doe-Business As empresas também precisam ser capazes dedsem@s com
seus parceiros externos, independentemente dodgramudancas que estes sofram e
das diferentes tecnologias usadas. Muitas delagiljzam EDI, que de certa forma
contribui como um elemento adicional de integragiado pretendem trocar, ndo so6
pelo investimento ja realizado, mas também pelocsescimento com o surgimento da
Internet;
 Aumento da dependéncia ebata Warehousing & a técnica de agregar varios
volumes de dados de diversas aplicacoes, refordmias e transferindo-os para um
ambiente onde hajam ferramentas adequadas patiadaloal Através de consultas a
este ambiente, os usuérios obtém informacdes atacamsistentes, a serem utilizadas
no planejamento estratégico e em decisdes gergnciai

* Aumento do numero de fusbes e aquisicdes : Conmeaito do numero de fusdes e
aquisicdes, é importantissimo que as empresasamsigjegradas para que se possa
obter o maximo de sinergia, permitindo a unificag@ada dos diferentes sistemas das
empresas fundidas. EAIl reduz o nivel de esforgastoadesta empreitada.

Como os esfor¢os de integracdo de multiplas ajflesagéo caros, e o ERP nédo
soluciona totalmente a integracdo, as empresasgaoma mudar para a nova classe de
solugdes EAI, objetivando reducao de tempo, trabalbustos de manutencéo.

Conforme KLASELL (1999), EAI também cria uma infatrutura mais
dindmica, que possibilita evoluir com a organizacdmnecendo o0s seguintes
beneficios:

* Diminui o esforco de manutencdo — Como o numerapleacdes cresce, a rede
também cresce e a ldgica torna-se mais complexgu@cao mudar uma interface,
podem estar sendo afetadas outras conexdes coas aplicacdes, necessitando de um
tempo bastante significativo para as modificac@eEAl simplificara a manutencéo da
interface, gerando uma economia substancial;

* Reduz o nivel de habilidade necessaria para integtecacdes — Para desenvolver
uma interface € necessario conhecer a aplicacdmrigem e de destino, ter
conhecimento da estrutura dos dados, da linguageprajramacéo e do processo do
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negocio. EAI possibilita a participacdo de elemsntom maior conhecimento do
negoécio do que aqueles com grandes conhecimentogds, eliminando assim a
necessidade de um conhecimento aprofundado dagidc

» Ponto de controle eficiente e centralizado — Conaumento do numero de
aplicacbes, a complexidade também aumenta, sendess@&ia a criacdo de uma
linguagem comum e um repositério de interfaces parade. Assim, cada aplicacao
precisa somente de uma interface com um pontoatentbackboneEste ponto central
traduz e roteia para qualquer aplicacdo na redetaMempresas utilizam a base do
ERP como fonte centralizada dos dados.

* Adiciona valor aos servicos — Ao se colocar o coithento do negdcio na rede de
aplicacdes, se esta adicionando valor ao uso de faiicularmente para aqueles que
nao utilizam ERP. Por exemplo: uma aplicagéo derggamento deupply chainpode
ser notificada por uma aplicacédo de controle degest quando este atingir um nivel
abaixo de um determinado ponto.

A industria de EAI tem mostrado um grande cresctmeAo se utilizar EAI,
ganha-se flexibilidade para proceder as mudancasntiente do negdcio e obter novas
formas para ganhar vantagem competitiva.

Segundo CARDOSO (2001, p.90), os aplicativos EAhdcam-se importantes
para quem tem diferentes vendedores para seuatagfront-office e back-office

2.6.3 -Extensible Markup LanguagéXML)

Tudo comecou com a popularidade da Internet, plia i@ meados da década
de 90. O protocolo HTTP passou a ser usado pamaniitir paginas estaticas de
servidores Web para os navegadores,walh browsers Para conseguir isso era
necessario conhecer uma linguagem de marcacaqeéeexito, ou HTML KiperText
Markup Language)

Segundo LOTAR (2001, p.12) :

“A Extensible Markup LanguagXML) ou linguagem de
marcacdo estendida, é uma linguagem de marcacdo que
tem por finalidade descrever informacoes diferentas
linguagem de marcacao de hipertexto, ou HTNdby
permitir o desenvolvedor criar suas proprias tagsdo
assim uma maior flexibilidade na hora de descrever
informacdes.A XML separa o contetdo design e com

isso ganha-se uma enorme flexibilidade na hora een q
precisa gerar diferentes versdes de um determinado
documento, pois 0 conteldo esta num arquivo especif
com a extensdo xml, o qual chama-se de documento
XML. “

O autor citado anteriormente pondera que conforinéeanet cresce a um ritmo
espantoso, dezenas de novas tecnologias sao lanpadeendo uma enorme gama de
ferramentas tanto para os desenvolvedores de @ie® para facilitar a vida dos
internautas.

Browserscada vez mais poderosos incorporam recursos dos diaersos.
Linguagens decript para a geragdo de paginas dindmicas possibilitartegracao de
aplicacdes Web com grandes bases de dados, ofdoedrersas facilidades e servigos
aos usuarios-consumidores, como consultar seu baliltario, fazer compras, reservar
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passagens em v0o0s, e muito mais, tudo na telaudpréprio computador pessoal, via
Internet.

A era doe-Businessou “comeércio eletrénico” comecgou. O mercado wigelinet
destinado ao consumidor final ficou conhecido cd2& ouBusiness To Consumer
(“Comeércio ao Consumidor”).

As grandes corporagbes perceberam que podem udatemet para se
comunicar com seus parceiros e fornecedores, eé¢pando uma quantia consideravel
de tempo e dinheiro, uma vez que as transac¢oesnpselefeita®n-line

O modelo de aplicacbes Web que faz esse tipo sie&sdoi chamado de B2B,
ou Business To Busine§€omércio ao Comeércio”).

Mais recentemente ainda, o comércio eletrbnico estontrando um nicho
muito atraente no chamado B2G, Busines To Governmeng‘Comércio eletrénico
voltado aos 6rgaos do Governo”). Muitas empresasd®logia estdo se mobilizando
para atender a esta nova demanda.

Em todas as aplicacbes construidas para a Intert€EML sempre foi a figura
chave para a apresentacdo das informacdes nadelsuhrio. Mesmo quando um
determinado site faz uma consulta a uma base desdasl servidores de aplicacbes web
precisam formatar seus resultados em HTML pararsamesentado pelorowserdo
internauta. A Figura 15 ilustra uma aplicacdo wab qonsulta uma base de dados e
mostra o resultado para o usuario. Como podemosav@dgina que chega hoowser
esta sempre no formato HTML.

WWAEE ﬂannnn
BROWESE R BTERRET B R iy IRE

-ITI'-l.ﬂuI'l['l' REDOS

‘ By HITP E.,,. Conmme 00
\*‘.#-l-i:ﬂ ' "4 1

ll--.ll__

Figura 15— Geracao de uma pagina HTML dindmica com consulia banco de
dados.
Fonte: LOTAR (2001).

2.6.3.1 - Limitagdes do HTML

O HTML é uma excelente linguagem pagaibir informacfes ao usuario.
Porém, quando precisa avancar para a criacdo tma@j@sWebmais complexas, ele
deixa muito a desejar.

Com o aumento no volume de transacdes via Intepréaicipalmente para
atender as aplicagfes deCommerceo setor de desenvolvimento pard/abcomecou
a sentir falta de um recurso que agilizasse afagsxia e manutencdo de dados por
este meio.

Como foi dito o HTML cumpre bem o papel awstraros dados ao usuario de
um modo apresentavel. Porém, o HTML nao foi cordmlpara manipular dados.
Nesse aspecto, ele impde as seguintes limitacdes:
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« E uma tecnologia para apresentacdes, combinandosdemin a forma de
apresenté-los e tornando dificil uma separacaadisselementos.

e Tem um conjunto fixo e rigido de marcacoeg)§ e ndo permite que vocé use
suas proprias marcacdes nos seus programas ajplgcati

« E uma linguagem "plana" e ndo permite que vocéociapee uma hierarquia de
dados, incluindo detalhes como limites e impori@nci

» Dificulta a transmissdo de dados para o clientea pge sejam processados
posteriormente.

« E gerada continuamente pelo servidor e o clien#@ehas um mecanismo de
exibicao de dados.

* Fornece apenas um modo de visualizagédo dos dados.

» Se quiser fornecer diferentes modos de visualizagdcé precisa refazer ou
regerar os dados e a pagina HTML completa no sarvighra exibicdo nos
clientes.

* Nao é facilmente legivel, nem pelo olho humano pemmaquina.

2.6.3.2 - Surge o XML

De acordo com TITTEL (2003, p.15) :
“O XML surgiu para suprir toda a caréncia deixaé#op
HTML no desenvolvimento de aplicagGes avangades pa
a Internet, principalmente no que tange aquelasagdes
que precisam manipular um grande volume de dados.
Quando uma aplicacaw/eb tradicional precisa buscar
informacdes em um banco de dados, ela normalmeate u
um servidor de aplicativo para fazer uma consulta e
retornar os dados no formato HTML para que estes
possam ser corretamente exibidosbnmwserdo usuario.
Depois disso, pouco se pode fazer com os dados no
browser uma vez que eles estdo embutidos na formatacao
HTML da pagina.
Com o XML, por outro lado, os dados ou o contetdo
estdo separados do forrmato de exibicdo, permitindo
baixa-los para o clientdiowse) e depois utiliza-los em
varios modos de visualizagdo, conforme necesséro.
dos objetivos por tras dessa linguagem € posaibidit
transferéncia e manipulacdo de dados através dmént
de modo facil e consistente, de tal forma que aquslq
tipo de aplicacdo, independentemente da plataforma,
sistema operacional, ou linguagem em que foi coiugr
consiga manusea-los. “

Pode-se prever que a maioria dos aplicativos nerdutitilizard em algum
momento a XML, pois um grande numero de empresa&stg desenvolvendo ou ja
desenvolveu algum produto com suporte a XML.

Segundo LOTAR (2001, p.7), a XML sera muito utilaaem aplicacdes de
commercepois se pode integrar negécios de inUmeras eages uma so aplicacao.
As aplicacdes que utilizam XML sdo executadas cais mapidez.
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Um documento XML, possui uma estrutura em forma®re onde cada tag
(elemento) pode conter outros elementos filhos sfi@ definidos pelo o autor do
documento, ndo necessitando de ficar restritos aamunto de tags predefinidas como
acontece com as outras linguagens de marcacgéo.

Quando a linguagem XML foi desenvolvida levou-secemsideracéo o seguinte :
e Ser amplamente utilizada e acessada na Internet;

e Dar suporte a uma grande variedade de aplicativos;

» Ter documentos criados de maneira facil;

e Ter seus projetos criados rapidamente; e

e Ter um projeto formal e conciso.

2.6.3.3 - Principais usos para o XML

O XML oferece um modo extremamente flexivel parzefatransferéncia de
dados. A lista seguinte apresenta os principaisphes onde o XML pode ser usado:

* Um documento comum.

e Um registro estruturado, como um registro de compsso ou pedido de
compra.

* AplicacbesWeb(Internet/intranet) que transferem dados.

» Apresentacao grafica, como a interface de usuérignth aplicacéo.

» Ligac0Oes entre informacdes e pessoad/eh
De alguns modos importantes, o XML é simplesmemteoutro formato de

dados. De outros modos, o XML apresenta variasagents fundamentais sobre outros
formatos que o ajudaram a se distinguir como uno p&ia armazenar informacoes.
Algumas dessas vantagens sao as seguintes:

« O XML permite ao desenvolvedor criar suas propesisuturas rotuladas para
armazenar informacgdes.

* O analisador XML garsel) é bem definido e extensamente-implementado,
tornando possivel recobrar informacdo de documexiibls em uma variedade
de ambientes.

* Os formatos XML sédo baseados em texto, 0 que osrtomais legiveis, mais
faceis de documentar, e as vezes mais faceis deatep

» Ferramentas para o processamento XML estdo disgienam plataformas
diferentes. Isso faz com que seja mais simplesXidarem vez de formatos

e Os documentos XML ja podem usar muito da infraéstauconstruida para
HTML, inclusive o protocolo HTTP e algubsowsers

Apesar de todas essas vantagens, o XML nao € @&moppara todas as
situacdes. Documentos XML tendem a ser maior quéwsatos binarios que eles
substituem. O XML pode mesmo ser um grande aliadodasenvolvimento de
aplicacbes avancadas para a Internet. Ele naoitsulmstHTML, mas preenche uma
grande caréncia desta linguagem, oferecendo um megilonente eficiente de se
transmitir dados de todo tipo através da rede nalirté computadores auxiliando a
integracéo de sistemas de diferentes plataformas.

As tecnologias acima apresentadas tém, cada umaophbjetivo basico. A
primeira, EDI —Electronic Data Interchangefoca um padrdo, ou padrfes abertos e
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devidamente regulamentados pelo ANSI, para a tilecdocumentos entre diferentes
parceiros de negécio. Nunca é demais ressaltar p@riémcia que possuem estes
procedimentos para as duas pontas envolvidas:

. diminuic&o de custos totais;

. diminuic&o de tempo de transferéncia dos dados; e
. diminuic&o de procedimentos;

Implicando em:

. aumento da competitividade;

. aumento quantitativo de clientes; e

. aumento qualitativo dos servigos;

Por isso, o EDI tem tido tanta aplicacdo nas UKichk&cadas.

A segunda tecnologia analisada, EAI, vem ao encatdratual necessidade de
integracdo, para possibilitar a introducdo de nofeagionalidades do negdécio e
melhorar a competitividade. Portanto, EAI preteqaeencher as lacunas entre as
diferentes aplicacGes existentes na corporacadoéddm desta implica em:

. diminuicAo de interfaces entre as diversas aplesctventualmente
desenvolvidas em diferentes tecnologias;

. diminuicao de esfor¢cos de manutencao;

. diminuicdo das competéncias tecnoldgicas necessaitdegracao;

Estes ganhos tangiveis, por sua vez, proporcionarnagdo de um repositorio
de dados integrado que pode servir de base aowbddemento de novas aplicacoes,
favorecidas por tecnologias adicionais corbata Warehouse(DW), Business
Intelligence(Bl), etc.

Existem outras tecnologias que poderiam se encanar categoria de
complementares, e que se destacam dentro do medleadb Entretanto precisava-se
limitar o escopo do trabalho. Durante as atividadesinvestigacdo as tecnologias
consideradas mais importantes foram as analisaas capitulo.

Além dessas, podem ser citadas algumas que reamterném surgido com
forca no mercado, apresentando-se como promisgrae corretamente aplicadas,
podem contribuir significativamente para a integmaglo ERP com @-Business
Algumas delas sdo: CRM Gustomer Relationship Managemeni Gerenciamento do
Relacionamento com Clientes, SCM - Supply Chain &gament ou Gerenciamento da
Cadeia de Suprimentos, e Componentizacao.

2.7 - Filosofias que integram o pacote ERP ExtendideERP)
2.7.1 - SCM — A cadeia de suprimentos eletrénica

Inicialmente, o conceito de cadeia de suprimenttava do fluxo de materiais
de suas origens (fornecedores) até a empresa, ;@sddp dentro da empresa para
processamento. Entdo, os produtos acabados eraat@snaos clientes.

De acordo com TURBAN e POTTER (2003, p.330) :

“Uma cadeia de suprimentos abrange o fluxo de
materiais, informacbes, pagamentos e servicos, edesd
fornecedores de matérias-primas até fabricas, dep@s
consumidor final. Uma cadeia de suprimentos também
inclui as organizacdes e processos que criam egamr
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produtos, informagdes e servicos aos consumidomais f

Isso inclui muitas tarefas como compras, fluxo de
pagamentos, manuseio de materiais, planejamento e
controle da producdo, logistica e controle de est®q
distribuicdo e entregas. A funcdo do gerenciamelato
cadeia de suprimentos SCM é planejar, organizar,
coordenar e controlar todas as atividades da catieia
suprimentos.”

O SCM busca intensificar os beneficios de uma gest&grada da cadeia de
suprimentos. Assim, as estratégias e as decis@eandele ser formuladas e firmadas
sob a perspectiva de uma unica empresa, mas sumadecadeia produtiva como um
todo. O SCM introduz uma mudanc¢a no modelo conipetit medida que considera
que cada vez mais a competicdo no mercado ocaroendvel das cadeias produtivas e
ndo apenas no nivel das unidades de negdciosasodede.

Um objetivo basico na SCM é maximizar e tornar idaale as potenciais
sinergias entre as partes da cadeia produtivapmheafa atender o consumidor final
mais eficientemente, tanto através da reducdo dst®s; como através da adicdo de
mais valor aos produtos finais. Reducdo dos custos sido obtida, através da
diminuicdo do volume de transacdes de informac¢gesgpéis, dos custos de transporte e
estocagem, e da diminuicdo da variabilidade da ddende produtos e servicos, dentre
outros.

Mais valor tem sido adicionado aos produtos, ataye& criacdo de bens e
servi¢os customizados, do desenvolvimento conjdatoompeténcias distintas; atraves
da cadeia produtiva e dos esforcos para que, thorteecedores como clientes,
aumentem mutuamente a lucratividade.

Préticas eficazes na SCM tém sido implementadameéomundo, as quais tém
visado a simplificacédo e obten¢cdo de uma cade@dugix@ mais eficiente.

NORRISe outros(2001, p.76) comenta que :

“A gestdo de uma cadeia de suprimentos eletrbnica
(eSCM) é o uso colaborativo de tecnologia para
intensificar processos nego6cio a negdcio e aumemtar
velocidade, a agilidade, o controle em tempo rea e
satisfacdo do cliente. A eSCM néo diz respeito apen
mudanca tecnoldgica mas principalmente a mudancas
culturais e mudancas em politicas gerenciais, etriaag

de desempenho, em processos de negocios e emistrut
organizacionais atraves de toda a cadeia de supomé

De acordo com COLANGELO (2001, p.155) :

“A comunicacdo entre as empresas tem sido
tradicionalmente o fator limitador do desempenho da
cadeia de suprimentos eletrbnica. A comunicacdo €
deficiente por motivos tecnolégicos e culturais.rasdes
tecnolégicas sdo facilmente explicadas. A comudicag
eficiente depende de uma infra-estrutura que $6rseu
economicamente eficaz e amplamente difundida com o
advento da internet. Além disso, parceiros de riegéc
nem sempre tém sistemas que adotam padrbes uniforme
de comunicacédo. As razdes culturais sdo mais coagle
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Os agentes econdmicos, de modo geral, utilizam as
informacfes de que dispdem e que ndo sdo conhecidas
por seus parceiros para tirar vantagens em ne@esdc

Conforme LAUDON e LAUDON (2004), a cadeia de sumntos ilustrada na
Figura 16 foi simplificada pois a maioria das cadaile suprimentos, especialmente as
de grandes fabricantes, como as empresas autostiocb#i tém multiplos niveis e séo
formadas por milhares de fornecedores primariasjreirios e terciarios. Ao gerenciar
a cadeia de suprimentos, a empresa procura eliragtagios redundantes, atrasos e a
quantidade de recursos comprometidos ao longommba.

Loja de

varejo

Fornecedores Fornecedores
dos fornecedores dos fornecedores
dos fornecedores

Figura 16 — Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos
Fonte: Extraido de LAUDON e LAUDON (2004 p. 57).

Os autores em destaque no paragrafo anterior, qitgm
“O sucesso de uma cadeia de suprimentos eletrbnica
depende de dois fatores de maior importancia. fome
todas as empresas na cadeia de suprimentos preg@sam
a colaboracéo entre parceiros como um trunfo églicat
e uma necessidade chave em termos de prioridades
operacionais. E esta estreita integragéo e cormfiantre
parceiros comerciais que gera a velocidade, adadii e
0s custos reduzidos. Em segundo lugar, a transparéa
informagdo através da cadeia de suprimentos pode se
tornar um substitutivo para o0 estoque; assim, a
informacédo tem que ser gerenciada da mesma forma qu
0s estoques sdo gerenciados atualmente — comcasliti
estritas, disciplina e monitoracgéo diéaria. “

Logo as metas deste moderno SCM serédo, reduziceat@za e 0S riscos na
cadeia de suprimentos, afetando de modo positivoivess de estoque, a duracdo do
ciclo, os processos comerciais e 0 atendimentdiete.
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LAUDON e LAUDON (2004, p.53) afirmam que:
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“Em vez de tratar os clientes como fontes de raseit
serem exploradas, agora as empresas estdo vendo-0s
como ativos de longo prazo que precisam ser nstpoo

meio do gerenciamento das relacbes com clientes. O
gerenciamento das relagbes com clientes (CRM) ¢oca
gerenciamento de todos os modos como uma empresa
trata seus clientes existentes e seus potenciaisted
novos. O CRM é uma disciplina empresarial e também
tecnologica que usa sistemas de informacdo para
coordenar todos os processos de negdcios que @imecun

as interacdes da empresa com seus clientes emsyenda
marketing e servicos. O sistema de CRM ideal cdmla
cliente de ponta a ponta, desde o recebimento de um
pedido até a entrega do produto e o atendimento.”

No passado, os processos de vendas, servicos etmgrite uma empresa eram
altamente compartimentados e ndo compartilhavartaminformacdes essenciais sobre
o cliente. Algumas informacdes sobre um clienteeeifigo poderiam ser arquivadas e
organizadas em termos de suas contas individuaisacempresa. Outras informacdes
sobre 0 mesmo cliente poderiam ser organizadasmoafos produtos comprados.Nao

havia nenhum modo

de consolidar todas essas infdasapara fornecer uma visao

unificada do cliente através da empresa. As femtasede CRM tentam resolver esse
problema integrando os processos de negocio rekais com o cliente e consolidando
informacgdes sobre ele provenientes de multiplosisashe comunicacgéo, por exemplo,
telefone,e-mail wely etc, de modo que a empresa possa apresentaracenaderente
ao cliente, conforme ilustra a Figura 17.

Vendas
Vendas por telefone
Vendas pela Web
Vendas em campo
Vendas no varejo

Atendimento do cliente
Central de atendimento p
Dados de auto-atendimento pela Web _4
Dados de atendimento em campo 4
Dados por equipamentos sem fio 2

* Visdo unificada dos clientes

* Mensagem consistente aos clientes

> = Cuidado ponta a ponta com os clientes

* Relacionamentos duradouros com os clientes
= Identificacdo dos melhores clientes

Figura 17 — Gerenciamento do Relacionamento com Clientes.

Fonte: LAUDON e LAUDON (2004 p. 54).
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KALAKOTA e ROBINSON (2001) apud LAUDON e LAUDON (2004, p.55)
afirmam que :

“Os bons sistemas de CRM consolidam os dados dos
clientes provenientes de multiplas fontes e formece
ferramentas analiticas para responder a perguatas c
gual é o valor ao longo do tempo de determinadmidi
para a empresa ? Quem sdo nossos clientes maiL fiéi
(Custa seis vezes mais vender para um cliente dovo
que para um ja existente) Quem Sao nOssos clieTdss
lucrativos ? O que esse clientes lucrativos querem
comprar ? As empresas podem entdo usar as respostas
para conquistar novos clientes, oferecer melh@escos
e suporte, personalizar suas ofertas com maiolisfiec
em relagdo as preferéncias do cliente e oferecler va
continuo para reter os clientes lucrativos. Hojedém as
companhias criaram filiais on-line para suas megriz
feitas de tijolo e cimento e agora precisam deafeentas
que gerenciem de modo eficiente o tratamento cam se
clientes virtuais. Além disso, a medida que o0 cainér
B2B explode, fornecedores e clientes tornam-
se essencialmente parceiros conectados a empresapo
sistema nervoso eletrénico. Todos esses fatorastapo
para a importancia de um pacote CRM. “

Segundo CARDOSO (2001), embora o CRM nao seja umoeito tecnoldgico,
ele apoia-se de forma muito intensa em sistemasfdenacao, pois a informacéo é
fundamental em uma empresa que se proponha a™faz€RM. Do ponto de vista de
implementacéo, o grande desafio tecnoldgico éemjiatdo de dados entre os sistemas
de CRM e os sistemas de ERP, ou sistemas legados.
O Autor citado anteriormente afirma que :
“Os modelos de dados dos sistemas transacionais Sao
muitas vezes definidos tendo em vista as transagoés
tem o cliente como “centro”. Além disso, esses dado
estdo dispersos em varios sistemas, ou simplesméaote
estdo disponiveis. Sem a integracdo dos dados, €
impossivel termos uma visdo Unica do cliente, ursaov
que nos permita lembrar de todas as interacbes e
transacdes que tivemos com o cliente. Os sisteraas d
CRM devem ter acesso tanto a dados histoéricos,
idealmente armazenados em data warehous®u data
mart, como os dados transacionais. Isso ndo é trivial.
Muitas vezes, as interfaces sao totalmente difeseat
simplesmente ndo existem.”

O CRM néo € novo, mas a Internet alterou radicalensna dinamica. N@&/eh
0S consumidores esperam encontrar mais recurso®) oorastreamento de pedidos,
arquivos de auto-ajuda e um processo mais fluereefpzerem pedidos.
NORRISe outro2001, p.34) ressaltam :
“A habilidade de construir relacionamentos fortesnc
clientes, atualmente através de aplicacbes pavéel
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vem produzindo novos esfor¢cos entre as empresis a f
de alcancarem urlifetime value(valor da vida como
consumidor ou tempo de consumo) por parte dos novos
clientes e novos mercados.

Atualmente, a tecnologia existente permite as esagre
conduzir o marketing personalizado “one-to-one”seja,

0os sistemas CRM permitem que as empresas se
comuniquem com os clientes em nivel pessoal.”

COLANGELO (2001, p.151) afirma :
“O CRM envolve trés etapas basicas :
« Analise profunda das caracteristicas e comportament
dos clientes, que permite conhecer seus habitos e
necessidades. E uma etapa para desenvolvimento do
conhecimento sobre o cliente que pode ser apoiada p
tecnologias comoData Warehouse / data mining e
Business IntelligenceUm dos produtos dessa etapa é a
definicdo de segmentos de clientes, ou “segmeritacdo
« Planejamento de a¢Bes mercadoldgicas e da interacao
com o cliente. A partir do conhecimento do cliente,
podem-se desenvolver acdes e estratégias que oigem
a fidelidade do cliente e maximizar o resultado do
relacionamento;
« Acles de venda ou apoio ao cliente, que podemaercorr
por diferentes canais ou pontos de contato, conemda
direta, telemarketing(call center$, Internet €-business
etc.”
A primeira e a Ultima etapa podem ser apoiadasisitamente por Tl. O CRM é
uma tendéncia mundial dentro das organizacoes.

2.7.3 - Business inteligence (BI) ou inteligénciargpresarial

De acordo com TURBAN e POTTER (2003, p.258) :

“Business Intelligence (BI) € um conceito muitoatgue

vai além da gestdo empresarial. Entre outras goisas
envolve a utilizacdo de produtos e solugbes com
tecnologia analiticas de ponta que permitem tramsfo
dados armazenados em bases de dados digital, em
informacfes para auxiliar os diversos niveis de uma
empresa na tomada de decisdes. Inteligéncia édutpro

da transformacdo de dados em informacdo, apds ser
analisada ou inserida em um determinado ambiesta. E
informacdo transformada, aplicada a um determinado
processo de decisdo, gera vantagem competitiva gara
organizacao. “

BARBIERI (2001, p.77) destaca que :

“BI é um sistema onde envolvemos a coleta de
informacdes de diversas fontes, tais como: Empresa,
Concorrentes, Clientes, Fornecedores e possibdgiae
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expansdo do negocio (aquisi¢bes, joint-ventures e
aliancas).

Justamente oBusiness Intelligence como interface,
interfere, transforma e torna verdadeiras todassest
informacdes e as transforma em conhecimento
estratégico.

As ferramentas de Business Intelligence possibilita
busca e interpretacdo de informacdes armazenadas na
corporacédo, garantindo maior acuricidade nas tomdda
decisdo; Permite a Geréncia de Conhecimento (KSM)
estabelecer uma aproximacdo integrada e colabarativ
para capturar, criar, organizar e usar todos a®satie
informacdo de uma empresa; Antecipacdo as mudancas
bruscas no mercado; Antecipacdo as acbes sobre os
competidores; Conhecimento sobre 0 negdcio;
Aprendizado através do sucesso e falhas dos
concorrentes; Viséo clara sobre novos negéciosjlidux

na implementacdo de novas ferramentas gerenciais;
Conhecimento sobre novas tecnologias, produtos ou
servicos que possam afetar direta e indiretamergeuo
negocio.”

Ferramentas de Bl irdo descrever entdo, as hatdgdalas corporagbes para
acessar dados e explorar as informacfes (normameontidas em umData
Warehousg analisando-as e desenvolvendo percepcdes edentios a seu respeito,
0 que as permite incrementar e tornar mais pautadanformacdes a tomada de
deciséo.

2.7.4 - A integracao das dimensdes SCM e CRM no eER

De acordo com COLANGELO (2001, p.143) :

“Muitas das oportunidades de melhorias que podam se
alcancadas ap06s a implantagdo de um sistema egiendi
eERP envolvem as relacbes da empresa com seus
processos externos, essas melhorias poderdo estar
associadas a implantacdo de aplicagbes que
complementam o0 antigo sistema ERP, com certa
naturalidade, como as dimensées CRM e SCM gerando
assim a nova onda dos ERP’s estendidos ou eERP.”

Em sintese, a dimensdo SCM esta voltada para élotede materiais e servigos ja a
dimensdo CRM é orientada para contatos com cliemesseja, para a geracdo de
receitas conforme mostra a Figura 18.



53

Geragao
de Receitas

Obtencao
de Recursos

Operagao

ronteiras Organizacionais

Fronteiras Organizacionais

Fornecedores
Clientes

P Processos Externos Processos Internos Processos Externos _

B B o
l Lt | Ll | L

Figura 18— eERP : integracao das dimensdes SCM e CRM.
Fonte: COLANGELO (2001 p.143).( do autor citadm@dificado)

2.7.4.1 - Dimensdo SCM

De acordo com NORRI8 outros(2001, p.72) :

“As discussbes sobre e-business freqientemente
focalizam o link com os clientes estabelecidoserhet.
Entretanto, os resultados financeiros de uma empres
dependem muito mais do que esta por tras da pégina
Weh do que da prépria pagina. Muitas empresas estédo
perdendo a oportunidade de fazer economias
significativas em custos e de aproveitar situacdes
rentdveis focalizando-se apenas nos aplicativose-de
businessque tém interface com o cliente em vez de
focalizar as melhorias que uma cadeia de supriraento
eletrbnica integrada pode trazer as operactesada-dia

do grupo empresarial.

A cadeia de valor de uma empresa esta por trasiaa s
pagina naVeh A cadeia de valor envolve um conjunto de
processos de nego6cio que criam valor ao entreger de
servigos aos clientes. N&o importa se uma empresap

e entrega um produto fisico ou um servico, ela semp
terd uma cadeia de valor.”
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NORRIS e outros(2001) ressaltam que, a cadeia de valor de umaesapr
consiste no planejamento do produto, compras, ratumaf atendimento dos pedidos,
servicos e poés-venda. Uma empresa integrada Jerdote estende tanto quanto
possivel o seu controle sobre a cadeia de vala, lparalmente “ser dona” da matéria-
prima que entra em seus produtos.

Uma cadeia de valor altamente integrada, cria Uor waaior para o consumidor
final entregando produtos e servicos de forma refisente e eficaz. No ambito da
cadeia de valor de um setor, o grupo de emprasagxpcuta cada etapa na criagao e
entrega de produtos constitui a chamada cadeiaptgrentos.

2.7.4.2 - A dimensdao CRM

No passado, a tecnologia de CRM tinha uma interiladieeta com o ERP da
empresa; hoje através da tecnologia eERP, ou d&sERtendidos, existem cada dia
mais aplicativos disponiveis Wdebe fornecidos como parte de uswatede ERP.

De acordo com NORRI8 outros(2001, p.170) :

“Os aplicativos de CRM baseados Waebincluem auto-
servico dos clientesjata mining usada para definir e
capitalizar sobre os modelos de compras; e pelizagab
orientada por dados focalizados em vendas baseswlos
preferéncias ja demonstrados pelo cliente capturada
através de seus habitos de uso do mouse. Estes, dado
entretanto, tém que ser residentes em algum luagr;
aplicativos de ERP ligados a aplicativosedBusiness

0s DW séo duas opc¢des disponiveis.

Com sistemas de CRM, uma empresa pode capturas dado
sobre os clientes, na esperanca de identificdouatis de
compra e tendéncias unicos. “

COLANGELO (2001, p.145) afirma :

“As conseqUéncias da auséncia de integracdo estre o
sistemas ERP e a aplicacio CRM podem ser bastante
negativas. Imagine-se que o sistema ERP e a afticac
CRM néo estejam integrados. Um cliente que faca uma
compra usando a internet como canal ndo poderé dabe
imediato se o produto que deseja esta disponivel ou
quando podera contar com ele. Somente quando dgedi
de compra for transferido manualmente da aplicacdo
CRM para o sistema ERP é que eventuais problemas de
entrega serdo detectados.”

De acordo com dsartner Group(2003), o CRM é conquistado através da
combinacdo de pessoal habilidoso em contato conlieate, processos oOtimos e
tecnologias de suporte, para equilibrar receitascms 6timos do grupo empresarial
com o maximo de satisfacdo do cliente. O CRM é waa pecas do novBRP
estendidp e com o antigo ERP em operagdo em muitas emprésaspronto o
backbonepara suportar a implantacdo do CRM. A nova dimeiggdCRM implica um
“novo marketing” baseado na combinagdo de quatnotegias : vendas habilitadas
pela tecnologia,call centers, e-businesse data warehouse/ data mining para
proporcionar um servigo ao cliente sem falhas.
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CAPITULO Il - ESTUDO DE CASO

3.1 - Empresa objeto de estudo

3.1.1 - Historico

No Portal daNebda propria empresa sdo apresentadas diversasagoes que
sdo expostas nos paragrafos seguintes, a Compaideiairgica Nacional foi fundada
em 9 de abril de 1941 e iniciou suas operacdes %®e loutubro de 1946. Como
primeira produtora integrada de aco plano no BrasiCSN é um marco no processo
brasileiro de industrializacdo. O seu aco viabiliza implantacdo das primeiras
indUstrias nacionais, nucleo do atual parque fabrasileiro. Esta empresa foi
privatizada em 1993.

Empresa de capital aberto, com agcbes negociadaBatsas de Valores de Sao
Paulo e de Nova lorque (NYSE), a CSN € um dos mai@ mais competitivos
complexos siderurgicos integrados da América Latlbam capacidade de producéo
anual de 5,8 milhdes de toneladas e cerca de aditempregados, a CSN concentra
suas atividades em siderurgia, mineracdo e infratasa. Oferece uma das mais
completas linhas de acos planos do continentdialeaor agregado.

A estratégia integrada e alinhada ao negodcio péhcassegura posicao de
lideranca no setor siderurgico brasileiro. A aqdisi dos ativos d#leartland Steel
constituindo a CSN LLC, nos Estados Unidos, em 26Gircou o inicio do processo de
internacionalizacdo da CSN.

A empresa em destaque tem atualmente aproximadar88060 funcionarios,
com 40 anos de atuacdo no ramo siderurgico conngémaia no mercado externo e
interno, sendo que este Ultimo representa 80% wdaseramento. Entre seus clientes
destacam-se as industrias automobilisticas, de@dtehésticos e alimenticia.

A principal caracteristica de seus clientes é aabtilerancia as distor¢cbes de
especificacao, fazendo surgir a politica de “EreooZ

Atualmente conta com 3000 fornecedores, 0 que @ai@ demanda excessiva
em seus compradores, no processtli@v-up dos contratos.

Possui a maior planta do complexo siderargico d&rga Latina e esté inserida
em um ambiente com alta regulamentacdo de seusgsax e intensa atividade em
politicas ambientais.

Atuando em um mercado com uma competitividade extneente agressiva, com fortes
concorrentes internos e externos, a empresa vemats agregar valor ao seu
processo, passando a fornecer aos clientes nacmglkesmente as pecas de aco.

Em alguns casos as pecas passaram a ser entregymstadas e este valor agregado
que passa a ser oferecido ao cliente é fundampatal a manutencdo danarket
share” da companhia.

Em alguns casos as pecas passaram a ser entreguastpdas e este valor
agregado que passa a ser oferecido ao clientedarhental para a manutencdo do
“market share”da companhia.

Vem buscando através de pesquisa e desenvolvindmtoovos produtos
penetrar em novos mercados, como por exemplo, caterde latinhas de refrigerantes
e cervejas que atualmente sdo dominados pelas saspte aluminio.
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Atualmente, entre seus ativos a empresa conta aoa wsina siderdrgica
integrada, cinco unidades industriais, sendo detssdo exterior (Estados Unidos e
Portugal), minas de minério de ferro, calcario éwhita, uma forte distribuidora de
acos planos, terminais portuarios, participacoessitadas de ferro e em duas usinas
hidrelétricas. Com uma gestdo firme e inovadoragnapresa acredita na forca
empreendedora do capital nacional e no enorme @atdirasileiro de competitividade
no setor siderargico.

O aco da CSN esta presente em diversos segmenti@sps quais se destacam o
Automotivo, Construcdo Civil, Embalagem, Linha Brane OEM, fornecidos para
clientes no Brasil e no Exterior.

A CSN é uma empresa focada nas necessidades facgatisle seus clientes e
tem buscado dinamizar a producdo de bens e seregpmrando ambos os mercados,
interno e internacional. Exportando aco para o awrdnternacional desde 1977, a
CSN vem desenvolvendo novas competéncias estraségara reconfigurar sua cadeia
de valor no ambito internacional, como potenciaga@sdes, parcerigsjnt-venturese
contratos de longo prazo.

A CSN desenvolveu servigos de exportacdo de albdqule que séo ajustados
conforme os requisitos de cada cliente. Entre gso®servi¢os estdo: entrega direta da
fabrica,just in time assisténcia técnica, atendimento pds-venda eosee servicos.

A localizagédo da Usina Presidente Vargas foi esgreamente escolhida para
estar entre os maiores polos industriais do Bras#ixo RJ — SP — MG - e prOxima aos
portos de Sepetiba, Angra dos Reis e Rio de Jarfsiravés da MRS Logistica S.A.,
ferrovia consorciada da CSN, pode garantir maidiidage e melhor relacdo custo/
beneficio no escoamento e distribuicdo de materiais

Os produtos da CSN sédo vendidos em todos os cotégme os mercados de
maior atuacgdo sdo: América do Norte, Europa, Agkmeérica Latina de acordo com o
grafico 2. Este ultimo mercado, em particular, teito um dos focos principais da
companhia, dentro da estratégia estabelecida dieipar e atuar de forma constante,
buscando a lideranca na regido através de fornatameegulares e consistentes de
longa data.

Grafico 2 — Receita de vendas por regiao — 2004

N EUa

@ EUROPA

[ ASIA

B AMERICA LATINA

* feceita de vendas por regiao nos primeiros nove meses de 2004

Fonte: Portal CSN

3.1.2 - Empresas do grupo CSN

A CSN concentra suas atividades em mineracaorusgia e infra-estrutura,
atuando diretamente ou por meio de coligadas, carbjetivo de melhor estruturar o
seu negaqcio, atender seus clientes e garantir ogistica eficiente.
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O Grupo CSN é constituido pelas seguintes empreSatvaSud S.A; Companhia
Metalic Nordeste ; CSN LLC ; Lusosider Agos PlagoA ; INAL - Industria Nacional
de Acos Laminados ; Sepetiba Tecon S.A ; CFN - Gothia Ferroviaria do Nordeste ;
CSN Energia S.A e CSN Cimentos.

3.1.3 - Produtos
Os produtos laminados a quente da CSN atendemirasppis aplicacdes do

mercado transformador de aco. Sdo usados especialma indUstria automobilistica,
na construgao civil e em autopecas, tubos, vasédsamelaminacédo e implementos
agricolas.
Os laminados a quente da CSN sao oferecidos aoadwercom as seguintes
especificacoes:

* Agos para Uso Geral

* Acos para Relaminacao

* Acos Qualidade Estrutural

* Acos Qualidade Estrutural de Boa Conformidade

* Acos Qualidade Estrutural de Alta Resisténcia

* Acos Qualidade Estrutural Resistente a Corroséo

* Acos Qualidade Tubo

* Acos Qualidade Estampagem

* Acos Qualidade Recipiente para Gases

3.1.4 - Fornecedores

A CSN possui 11.138 fornecedores cadastradosgdas 3.200 ativos. Com
esta gama de fornecedores, o comprometimento comes@onsabilidade social e
ambiental sdo de fundamental importancia para ge@esa desenvolva parcerias e
consiga confiabilidade quanto a qualidade, prazo efdrega e garantia de
fornecimento.O perfil dos fornecedores ativos daNC& distribui nas seguintes
categorias: 25% sao empresas Prestadoras de Seevigs% empresas de fornecimento
de material.A responsabilidade ambiental ja edtétida expressamente nos contratos
formais com os fornecedores através de clausuladpaeé da manutencdo da
documentacéo referente a Legislacdo Ambiental.

A responsabilidade social esta refletida expresstennos contratos formais
com os fornecedores através de clausulas padréer(@mncia as normas de seguranca e
medicina do trabalho previstas na legislacdo emrags medidas de seguranca interna
da CSN).

A responsabilidade social esta refletida tambémm campras efetuadas de
fornecedores da regido que demonstram comprovgokcidade técnica e na nova
politica comercial de instalacdo de lojas-Housé que passaram a oferecer mais de
100 empregos indiretos a comunidade local. Alénsadig inauguracdo da CCL —
Comunidade Colaborativa de Logistica proporcionos prestadores de servigo de
transporte da CSN condi¢des de conforto e segurangaanto aguardam a hora de
entrar na usina para carregar seus caminhodes efglec
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3.1.5 - Consumidores/Clientes

O esforco de envolver consumidores e clientesombegto de responsabilidade
social empresarial tem levado a empresa a aprinsoralacionamento com os clientes
em geral. Isso inclui, entre outros aspectos, erdedvimento de produtos e servi¢os
confiaveis, a comunicacdo aberta e transparente excaléncia no atendimento.
Buscando estabelecer um relacionamento mais progitmansparente com os clientes,
para garantir exceléncia no atendimento, foi criadoUnidades de Mercado (UMs).
Dessa forma, pode-se identificar as necessidadestecipar solucdes para cada
segmento de mercado. Outras iniciativas importantdégem o avanco de-businesso
desenvolvimento dos centros de distribuicdo e alementacdo de engenheiros
residentes.

Por meio do Portal Corporativo, mantem-se abeytosanais de comunicacao
com clientes e publico em geral, que desejam irdgfas sobre a empresa.

A CSN instalou filial da empresa em fabricas dentes, para facilitar o
acompanhamento dos processos e 0 desenvolvimentacdoutilizado por eles
promovendo a entrega just in time. Com a iniciato@seguiu-se reduzir os niveis de
estoque do cliente, proporcionando beneficios @emos e maior eficiéncia do
processo. A atencdo em relagdo a qualidade dousgprqduzido é a mesma que se tem
quando os produtos deixam a Usina Presidente Vaados saem devidamente
embalados no formato especifico solicitado por acdidate e acompanhados de todos
os documentos e especificacfes exigidos. Os chidBta a possibilidade de fazer o
acompanhamento dos processos de producdo e dgaed&eseu produto por meio da
Internet.

3.1.6 - Estrutura de Tl da empresa investigada

A atual estrutura do departamento de Informatic&8al, responsavel pelo projeto de
e-businessegue na figura 19 abaixo :

DTIN

Diretoria de
Informatica

GOl GTI GSO GSA
Geréncia de Geréncia de Geréncia de Geréncia de
Operacodes de Suporte Sistemas de Sist.Adm.Coml.
informatica Técnico Oper.Industriais e Logistico

Figura 19— Estrutura do departamento de Informatica da CSN.
Fonte: Dados da Pesquisa
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A diretoria de Informatica da empresa possui eos spiadros, um efetivo de
cerca de 150 funcionarios sendo que este quawntiteliega a dobrar quando se soma o
namero de prestadores de servicosrem-lancersde variassoftwares housegue
prestam servicos de consultoria a empresa. Oidefestudo utilizou-se uma amostra
de 29% da populacédo de 41 funcionarios que com@E&BA sendo esta a geréncia
responséavel pelo o desenvolvimento do projete-tasiness

3.2 — Descricao do Projeto de-businesgla empresa investigada

O projeto dee-businessla CSN tem como caracteristicas basicas ser uet@ro
gue permita, estabelecer um novo canal comercial @® seus clientes e fornecedores,
bem como rever os seus fluxos atuais de Comprasjagee relacionamento com o
mundo externo, investidores, imprensa e publicgeral.

Para isto foi desenhada uma solucdo que abramgestrw;ao de um novo portal
corporativo, que atende as necessidades de inféamaglos investidores e
principalmente propicie a seus fornecedores, dgrtompradores e vendedores serem
beneficiados por uma solugéo que permita a compaeluzir significativamente seu
lead-time bem como os custos dos processos envolvidoseaadé compras e vendas
gue hoje sofrem um acréscimo oriundo de falhagstge

Todo oback-officeda empresa foi mantido como a base de informagées a
estrutura de eBusiness.

3.2.1 - Histdrico do Projeto

De acordo com LAMARCA (2002), o Projeto de e-Bussjeiniciou em janeiro
de 2001 e foi inicialmente dividido em 3 fases, omague :

» Fase 1, Definicdo da estratégia a ser adotadaepwleesa, "O que fazer".

* Fase 2, Definicdo dos requerimentos a serem atnagdlo projeto, "Como
Fazer".

* Fase 3, Escolha do melhor conjunto de solucdes qiaraler as necessidades
levantadas pelo projeto, visando atingir o retamensurado na fase 2, "Onde
Fazer".

Na Fase 1, foi mapeada a situacdo atual da empeesge diz respeito a
comércio eletrénico e foi definido a estratégiaedapresa a ser adotada no projeto de
eBusiness, ja com a visao de criacdo de um pr@gdamesmo nome.

Em diversas reunides com o corpo diretivo da enapries mapeado onde a
companhia gostaria de chegar com a realizacdo detpre o que as diretorias
diretamente envolvidas esperavam alcancar com lermnentacdo do mesmo.

Foram identificadas diversas iniciativasaet8usinesspara todas elas foi criada
uma andlise de SWOT, com o objetivo de identifgpaatis trariam os melhores retornos
para a empresa no menor espago de tempo.

Ao final da Fase 1, a equipe de projeto tinha nmdgeaas iniciativas que
deveriam ser levadas a frente para inicio do progrdee-Busines® a estratégia da
companhia para a condugéo do mesmo.

Uma vez mapeadas as iniciativas as equipes foramasias visando atendé-las
da melhor maneira possivel e para isto foram csiadaquipes como segue : Compras ;
Vendas ; Portal Corporativo e Arquitetura e Irfistrutura.
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Cada frente foi formada por seu lider e os demaisibnos da equipe, sendo os
mesmos divididos em funcionarios e contratados.

A geréncia do projeto foi composta por um gereig@db a area funcional, da
diretoria executiva do "Sponsor" do projeto, tenmomo parceiro um gerente de
projetos da area de informatica.

LAMARCA (2002, p.10) afirma que :

“(...) foi observado que esta parceira foi um fdieor
para explicar o sucesso deste projeto, pois exdstigpre
0 comprometimento da alta dire¢do da empresa bero co
todo o conhecimento tecnoldgico para levar adiamte
projeto desta envergadura.”

Nesta fase, a fase 2, foram mapeados todos osrireg@uéos desejados por cada
uma das frentes que compunham a equipe. Comoadsula fase 2 gerou-se o plano
de projeto elaborado e aprovado, via assinatueagl&d direcdo da empresa. Durante a
fase 3, de posse de todos o0s requerimentos mapediddss a estratégia definida pela
empresa, a equipe do projeto foi ao mercado emabdscconjunto de solucdes que
melhor atendesse as necessidades estabelecidasgssim.

3.2.2 - Escopo do Projeto : Planejamento

Conforme citado anteriormente, apés a fase 1, etpréoi dividido em frentes
de atuacao, sempre focando nas especialidadesli@egaipe.

Durante as etapas de especificacdo dos requerispezrdada uma das frentes
realizou umWorkShopcom todos os clientes internos a serem atendidl@s golucéo
que estaria sendo implementada. Nest®erkShopsforam validados todos os
requerimentos apresentados pela equipe, bem canatidio o redesenho dos processos
de cada area de atuacéo, ou seja, Compras, VeratabCorporativo.

De acordo com LAMARCA (2002, p.11) :

“Como resultado desta etapa foram gerados, os f@asle

de Requerimentos”, documentos estes que contirtan t

a lista de requerimentos apresentados por cadabiEea
como todo o desenho de processos estabelecidoapara
mesmas. Estes documentos eram assinados por t®das a
areas envolvidas no processo, 0 que garantia o
comprometimento de todos os envolvidos.

Além dos requerimentos mapeados, a equipe de rojet
estabeleceu um plano de implementacdo, ou seja, um
cronograma macro daquilo que entendiamos ser ¢ idea
para atender aos desejos da empresa.

De posse destes documentos, cada uma das equipes
elaborou uma RFQ (Request For Quotation), oriemtand
se pela lista de requerimentos e plano de impleagéot
proposto para o projeto.

As RFQs foram enviadas a diversos fornecedores e
enquanto os mesmos trabalhavam para respondéslas, a
equipes internamente se preparavam para 0 prodesso
avaliacdo e escolha do melhor fornecedor; Nesteepsn

as equipes identificaram quais seriam os itenssguam
avaliados, estipularam pesos de acordo com sua
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importancia e elaboraram planilhas onde uma vez
recebidas as propostas, as mesmas foram avalislas e
notas, referentes a cada item de avaliacdo, foram
tabuladas, permitindo assim ao término da avalijaigio
uma escala dos fornecedores e seus respectivos
percentuais de atendimento aos requerimentos.”

Foram utilizados também no processo de escolhgrios estratégicos onde
avaliou-se a solidez econémica/financeira dos faderes, baseados em seus 4 dltimos
demonstrativos financeiros, sua experiéncia ameacsolucao que estavam propondo,
a satisfacao de seus atuais clientes e visitag#scn

Durante o processo de avaliacdo cada uma das segaiaiou as suas
respectivas propostas, ou seja, tinha-se 4 frelges/aliacéo trabalhando em conjunto,
Portal, Compras, Vendas e Arquitetura Técnica. Apéscolha da melhor solucao por
cada uma das frentes, restava ainda uma ultima,eémgolher o implementador de
todas elas juntas.

Segundo LAMARCA (2002), para resolver este prolslearequipe optou pela
elaboracdo de uma nova RFQ que visava identificaelor implementador. Para isto
a equipe de projetos reuniu todas as frentes agulaboraram um documento Unico
com todos os requerimentos, que levou a escolhang#isores solugdes individuais
indo mais uma vez ao mercado.

Neste momento a equipe se deparou com a primedmadgrdificuldade do
projeto, até entdo toda a preparagdo e estudogpresomente a aquisicdo de uma
solucéo, incluindo hardware, para suportar o popjeu seja, teria-se uma solucéo
proprietaria.

SO que neste momento apareceram diversos contaadiratores da empresa,
oferecendo os servigos tiegernet Data CenterdDC), os quais apresentavam um custo
muito menor que a aquisicdo HardWarese beneficios a todo o processo, pois toda a
particularidade pertinente a infra-estrutura, oya,seseguranca, redundéancia de
equipamentodyackup disaster recoveryalta disponibilidade etc. ficariam a seu critério
e seriam regidos por um contrato de niveis de @ervenquanto a empresa se
preocuparia somente com seu negaocio.

Nasceu neste ponto a primeira mudanca de rumoajet@r Definiu-se que se
deveria avaliar esta nova possibilidade de reddeacustos e possibilidade de oferecer
beneficios ao projeto, pois se tinha a escolhadagdes (Softwares) para cada frente e
um desenho da arquitetura necessaria para mantéaktando entdo, procurar um IDC
gue nos oferecesse esta mesma arquitetura e queenmgtisse diminuir o NOSso
payback em nosdausiness case

Novamente todo o procedimento anterior foi seguiolm o objetivo de avaliar
um IDC, ou seja, a equipe se uniu, confeccionolF®,Renviou a0 mercado com 0s
mesmos prazos agressivos, recebeu os fornecedarexpresentacdo da proposta,
realizou o seu planejamento prévio para a avaljap&iou todas as propostas e emitiu
0 seu parecer técnico sobre o melhor fornecedor.

3.2.3 - Business Case
O projeto tinha um Business Case, que foi elabgradcialmente mapeando

todos os custos dos processos de Compras e Venfileaste de Portal ficou de fora por
nao ter comparativo atual.
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Segundo LAMARCA (2002, p.14) :

“Uma vez identificado, quanto custa manter o preges
atual de compras e vendas, identificou-se nos novos
processos propostos, todos os pontos de ganhomoest

se a reducédo de custo que iriam trazer para a sanfide
posse destes dados se teve miaft, que serviria para
qualquer proposta comercial, pois acrescentanda-se
estas informagdes o custo e fluxo de caixa apredesit

na proposta conseguiu-se apontar todos os idedies
financeiros para medir a viabilidade de execucdo do
projeto.

Voltando a avaliagdo, ap6s escolhido o melhor foeder

e 0s numeros serem atualizadosBusiness Caseveio a
surpresa, a reducdo de custo e aumento de viatslide
projeto, foi muito menor que a esperada. ldentifise

que os niveis de servigo cobrados pelo IDC, paadat

a infra-estrutura solicitada geravam um custo
extremamente alto e isto causava uma reducdo de cus
pequena para o projeto, se comparada a aquisiggio do
equipamentos. Mais uma vez deparou-se com a
necessidade de uma tomada de decisdo, solucaadaprépr
ou IDC com todos os beneficios técnicos citados
anteriormente ? A equipe do projeto apresentouehodia

da empresa uma analise financeira dos 2 projetos,
apresentando todos os indicadores financeiros ¢zda
solucao e concluiu-se que a melhor escolha séb&o

Uma vez encerrada a fase de escolha da melhorasoluc
entrou-se na fase de negociacdo e fechamento daod'PI
de Projeto” o qual estava todo baseado nos regeetos
feito nas RFQ'’s ja elaboradas e na proposta enyiabia
fornecedor. Restando somente dar a ele um respaldo
juridico. “

O documento chamado "Plano de Projeto”, continbraocprincipais itens :
Premissas

Escopo de todas as frentes
Papéis e Responsabilidades
Contrato de SLA

Cronograma Fisico Financeiro
Equipe

Plano de Mudancas

Plano de Treinamentos

Plano de Comunicacao
Organograma

Uma vez finalizado o plano de projeto, iniciou-sen@gociacao que foi

conduzida pela area comercial e juridica da empreaa contando com a participacao
dos lideres da equipe de projeto. Esta participa@gdmostrou crucial no sentido de
agilizar o procedimento, dar mais clareza e trdmigitle a equipe, pois as pessoas que
definiram, avaliaram e escolheram estavam poderuditicipar de todo processo de
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negociacéao, e se tinha a possibilidade de ver gacrsgdes com a otica do projeto e
ndo somente com a oOtica do preco.

3.2.4 - Escopo Macro Previsto para as Frentes do ¢jeto.
3.2.4.1 — Portal Corporativo

O Escopo previsto para a frente de Portal Corparag possibilitar a
apresentacao, através do portal corporativo daesapde uma porta de entrada Unica
para clientes, fornecedores, investidores, puldingeral e funcionarios.

Através de um procedimento de identificadagin de usuario, sera identificado
0 grupo ao qual o usuéario pertence e personaliaatu Portal a partir deste ponto, por
exemplo, se um fornecedor acessar ao portal, agsien efetuar o login, sera
disponibilizado para ele além de itens comuns asad perfis, a aplicacdo de compras
da empresa, onde o0 mesmo podera verificar suagbestaparticipar de leiles, etc... E
caso nao seja um fornecedor, pode através do psetal necessidade tmgyin, enviar
toda a documentacdo requerida para participar docepso de criacdo de novos
fornecedores, estas informac¢des sdo encaminhadasapaliacdo e 0 mesmo pode
passar a fazer parte do cadastro da empresa, segessidade de recebimento de fax
ou documentacgéo enviada via Sedex.

Para os funcionarios, por exemplo, possibilita @ao antranetda empresa e
as diversas aplicacdes que a compde.

3.2.4.2 - Compras

Quanto as compras, sera permitido ao compradorabasnos cadastros
existentes atualmente back-office(sem a necessidade de duplicacéo de informacdes),
enviar uma cotacdo para N fornecedores a sua esaahlizar todo o processo de
negociagcdo através do portal, reduzindo signifieatiente o custo de telefonemas, e-
mails e fax e reduzindo também o tempo total dacgsso, pois a negociacao sera
efetivada muito mais rapidamente.

Uma vez escolhido o fornecedor vencedor o comprafitua o pedido que sera
armazenado nback-officee todo o processo dellow-up deste pedido sera realizado
via portal, ndo mais necessitando de telefonemasosdi para acompanhamento do
pedido.

Uma outra facilidade permitida € que todas as riagdes geram histéricos, e 0s
compradores no momento de uma nova negociacdo wmréeso a todas estas
informacBes e saberdo por exemplo, qual o perdentadio de descontos que este
fornecedor praticou em suas ultimas negociacdes, dmno serad capaz de mapear 0s
fornecedores com alto numero de atrasos nas esteegdé mesmo bloquear a sua
participacdo em concorréncias futuras.

Um outro ganho, facilmente identificado é a possidile do comprador
verificar um "espelho da Nota Fiscal" que sera ahwyino momento de entrega de
mercadoria, possibilitando assim que o mesmo ifiigmdi erros de preenchimento e
estes possam ser corrigidos ainda no fornecedmindindo em muito o nimero de
erros no processo de recebimento fisico fiscafjseestes que contribuem atualmente
para o aumento do “lead time” do processo atuabdepras.
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3.2.4.3 - Vendas

Quanto as vendas, os clientes tém a possibilidadacdmpanharem todos os
seus pedidos dentro da empresa e fora dela, ou a®ampanham a logistica de
producdo e entrega dos produtos até o momento tdegan Além de realizar este
acompanhamento ao qual deu-se o nomé decking', o cliente podera pesquisar seus
pedidos anteriores, sua posi¢do de carteira, seie lde crédito e todas as informacdes
necessarias para que realize novas compras, seneasidade de ter que entrar em
contato com um operador para buscar estas infoesaco

O mesmo podera realizar pedidos via o portal, @sscgerao encaminhados para
0 back-officee prosseguirdo no processo atual de producéo.

Para alguns clientes estratégicos sera utilizadongeito de Pier to Pief’, ou
seja, odack-officegpodem se comunicar e através de parametros @igedestidos, tais
como, ponto de resuprimento, o pedido sera enwaattamaticamente de um ERP para
outro, sem a necessidade de intervencdo humanans®om ganho que este processo
proporcionara ja viabiliza a execu¢ao do projeto,wértude do volume comprado por
estes clientes estratégicos.

3.2.5 - Time de projeto

Na figura 20 é apresentada , uma visdo macro dpeeqontada para atender ao
projeto. Destaca-se que cada frente apresentadauassubdivisdes e que a atuacao
entre as frentes funcionais (Portal, Vendas e Cas)pe Técnicas (Infra-Estrutura,
Arquitetura éWeb-Desightem uma relacdo com atendimento matricial pax @gimo
grupo.

Diretor do
Programa

Change G erente do

Manag Projeto

Q uality

Assrance
Portal Vendag Compras
Infra
Estrutura

Arquitetura

oo

Figura 20— Visao macro da equipe montada para atender ggt@ue e-business.
Fonte: Dados da Pesquisa
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Na figura 20 apresentada destacam-se :

» Diretor do Programa: Composto por executivos intbsapela empresa e pelo
fornecedor. Este comité é o responsavel pelas dbscisle ordem politica,
controle de qualidade e aprovacao final de todafasss do Projeto. Os
participantes deste Comité devem utilizar a suaraade e o poder para
analisar e resolver todos os assuntos relaciornagmditica da Organizagédo no
menor tempo possivel.

e Quality Assurance (Garantia de Qualidade): Compgsto um time de
profissionais de nivel sénior, que periodicameizerdm revisbes de qualidade
dos produtos gerados no projeto.

* Gestao do ProjetoA empresa bem como o fornecedor indicaram um ¢
projetos para responder pelo mesmo, perante o €@xécutivo.

« Change Management (Gestdo de Mudancgas): Um poofasi com
especializacdo nas areas de Treinamento e Gestilodincas foi alocado no
tempo necessario ao projeto para execucdo das ctiegge atividades e
coordenacao geral dos treinamentos.

» Equipe de Lideranca do Projeto: Esta equipe é cetappelas principais
liderancas das empresas envolvidas no projeto, rqguaiu-se no minimo
quinzenalmente para as reunifes de status e eadeetp de problemas no
nivel tatico / operacional.

Quanto as frentes Portal, Vendas e Compras destseas seguintes elementos :

Lideres de Equipe Funcional: Cada equipe funcional teve seu cronograma
independente, com coordenadores de projeto proguescoordenaram todas as
atividades para os médulos.
Lideres de Equipe Técnica:Este papel foi desempenhado por profissionais, que
estdo a cargo das atividades de Infraestruturapr&udécnico e Operacdo do
projeto.
Equipes de Processos:Os membros dos times de processos foram todos
profissionais de nivel sénior, com experiéncia @r&m modelagem de processos
de negdcios e conteudo, os quais foram alocadd®room plano de trabalho de
cada modulo e fase. O numero de elementos alocasts equipe, como 0s demais
membros do staff abaixo discriminados, oscilou entéo da complexidade da fase
em implantacao.
Equipes de Especialistas em ProdutoOs membros dos times de produtos sao
profissionais com experiéncia na parametrizacdomelantacdo do software
implantado, os quais tiveram alocacédo conformegptintrabalho de cada médulo e
fase.
Equipes de Arquitetura/lntegracao: Estas equipes foram lideradas por um arquiteto
de aplicacéo de nivel sénior, o qual é o respohg@e modelo geral de integracao
da solucdo dee-businesscom o ambiente legado da empresa. Este profidséona
suportado por outros recursos que estao focadoatwatades de especificacdo das
interfaces de dados detalhadas e demais requilsitagjuitetura técnica.
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Equipes de Rollout e Migracdo de dadosEsta equipe teve seu foco no
planejamento de migracédo de dados, quando houpéanejamento geral dos testes
de aceitacédo da solucédo e treinamento para ustidiais

Equipe de Conteldo:Esta equipe tem atuacdo exclusiva na frente dalPere
responsavel pela criacdo, desenho e implantacdopdmessos de gestdo de
contetido. E liderada por um profissional de niegliar, que devera ser suportado
por outros profissionais que comporao a equipe.

Equipe de DesenvolvedoresEsta equipe foi liderada pelo fornecedor, com
alocacdo determinada ao final de cada fase de ibspe#io, dentro de cada fase
prevista de implementacao.

Equipe deWeb-Design Esta equipe foi composta por recursos do forneceger e

o responsavel por todo visual graficosite e preparacdo daemplatesdas paginas
a serem desenvolvidas.

Equipe de Infra-estrutura: Esta equipe foi a responsavel pela disponibilizaigio
toda infra-estrutura do projeto, dentro do tempeessario, incluindo neste caso 0s
ambientes de desenvolvimento, homologacédo e produe@le de comunicacao,
hosting, softwares de suporte ao usuério, instalagd software aplicativo,
configuracdo de servidores, seguranca, entre outros

Equipe de Suporte e Operagdo:As necessidades deelp-deskpara todo o
ambiente, incluindo a aplicacdo, foram as respoldatbes desta equipe, que
permaneceu alocada para atendimento a empresapraesi10 término do projeto.
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CAPITULO IV — RESULTADOS E DISCUSSAO

A parte 1 do questionario : Caracterizacdo da Esapri®i toda representada no
capitulo Ill — Estudo de caso. Adotou-se entdoenespitulo as consideracbes das
partes 2, 3 e 4 do questionario.

A parte 2 do questionério : ERP e Comércio Elétantem por finalidade
avaliar na empresa em estudo, qual o grau de Wiide ou facilidade para uma
iImplementacéo de-businessutilizando ou ndo sistema integrado ERP. Foizatilo
uma escala de 1 a 5, onde 1 indicava a maiordadié e 5 a maior dificuldade.

De acordo com o questionario, os respondentesidavguantificar as respostas
nas colunas “Com ERP” e “Sem ERP”.

Para avaliar este item, utilizou-se da estatistescritiva, com o uso de média
aritmética, célculo de desvio padréo e valor modata analise foi elaborada em dois
passos, conforme verificado a seguir.

Primeiramente para o calculo de frequéncias, assseisomente os valores
preenchidos na coluna “Com ERP”, do questionar@ijfigando-se o resultado no
Quadro 6.

Quadro 6 : Implementacao de e-business com ERP

Implementacdo dee-businescom ERP Média | Desvio |Moda
Padréo

1. Tempo de processamento (resposta) das transagdes | 2,45 0,69 3

parceiros de negocios

2. Confiabilidade das informacdes 2,00 0,45 2

3. Alinhamento entre processos de negdcios, pessogs 2,18 0,60 2

tecnologia e organizacao

4. Permitir aos fornecedores monitorar os niveigsteque da 2,09 0,54 2

empresa para melhorar as suas proprias capacidaeles

previsao

5. Conhecimento dos processos internos da emprasa g 2,64 0,81 3

desenhar os novos processogdrisiness

6. Agilidade para integrar o(s) sistema(s) atuéd)(eaom as 2,09 0,70 2

aplicacoe®-business

7. Relacionamento com o cliente, via Internet,grdado suas 2,18 0,60 2

necessidades com o(s) sistema(s) atual (ais)

8. Confiabilidade e prontiddo das informagcfes sajastos, 2,18 0,75 2

vendas e posi¢cado de estoques

Fonte : Dados da pesquisa

O Quadro 6 evidencia que a questdao numero 2, velaticonfiabilidade das
informacdes, foi a mais valorizada, com média @0.2:ste resultado vem ao encontro
com a pesquisa citada neste estudo por DAVENPORU2(2p.76), onde observa-se
gue a maioria dos executivos adotaram solucdes &R0 a confiabilidade das
informagbes. Por analogia verifica-se a importandeste indicador para as
implementacdes de solucdedusiness

No segundo passo da analise foram consideradasntonas respostas
preenchidas na coluna “Sem ERP”, do questionamoifisando-se o resultado no
Quadro 7.
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Implementacédo dee-businessem ERP Média | Desvio | Moda
Padrdo

1. Tempo de processamento (resposta) das transagdes | 3,64 0,92 4

parceiros de negocios

2. Confiabilidade das informacdes 3,55 0,52 4

3. Alinhamento entre processos de negdcios, pessogs 3,36 0,50 3

tecnologia e organizacdo

4. Permitir aos fornecedores monitorar os niveigsteque da 4,18 0,87 5

empresa para melhorar as suas proprias capaciddeles

previsao

5. Conhecimento dos processos internos da emprasa g 3,55 0,82 3

desenhar os novos processogdrisiness

6. Agilidade para integrar o(s) sistema(s) atu@d)(aom as 3,27 1,01 4

aplicacoe®-business

7. Relacionamento com o cliente, via Internet,grdado suas 3,36 1,03 3

necessidades com o(s) sistema(s) atual (ais)

8. Confiabilidade e prontiddo das informacdes sajastos, 3,27 1,19 3

vendas e posi¢cdo de estoques

Fonte : Dados da pesquisa

O Quadro 7 mostra que pela intensidade da médigudstdo numero 4
correspondendo a 4,18, constata-se que € pratitemepossivel permitir aos
fornecedores monitorarem os niveis de estoque geesase esta ndo utilizar o ERP.

Conforme observado no Grafico 3, percebe-se viserdle que os respondentes
consideram a implementacao elusinessja com o ERP mais facil, dado que quanto

maior a meédia mais dificil a implementacéao.
Grafico 3 : Comparacédo das médiasaldusinesx ERP

Comparacéao e-Business x ERP

Grau de Dificuldade
N

1 2 3 4 5 6

-

8

—&— e-business com ERP —#— e-business sem ERP

Fonte : Dados da Pesquisa
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Verifica-se também que as médias, de acordo corespondentes, que téen
businessom ERP e-businessem ERP, s&o diferentes.

Nos graficos 4 e 5 € estabelecido, um comparativioe ecada questdo da
pesquisa da parte Il e a média de seus valoresgsacansideracdes de facilidade e
dificuldade de se ter ®businessom ou sem ERP.

Grafico 4 : Comparativo questdes x média x desvio padréo —ERm

Questbes com ERP x média x Desvio
padrao

5,00+
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00 (]
1,50
1,00
0,50
0,00+

0 Média com ERP B Desvio Padrao com ERP

Fonte : Dados da Pesquisa

Grafico 5 : Comparativo questdes x média x desvio padréo -E&RR

Questdes sem ERP x média x Desvio padrao

4,50
4,00 ¢
3,50 (] - — A -
3,00 (]
2,501
2,001
1,50

1,00 ] o |
0,50
0,00

O Média sem ERP B Desvio Padrdo sem ERP

Fonte : Dados da Pesquisa
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solugcBes e-businesse também solu¢cdes ERP, acredita-se ter mais dad#éi de
implementacéo de-businesem relacédo aquelas empresas que nao utilizam o ERP

A Parte 3 — Grau de Relevancia do questionario, gemfinalidade analisar o

Portanto, pode-se afirmar que, de acordo com peneentes, quando se possui

grau de relevancia dado a organizacdo em estuas pespondentes as afirmacdes

relativas ao ERP e-business
Esta parte do questionario contou com 19 assertRas efeito das analises as

assertivas serao referenciadas como variaveis.

Foi utilizado uma escala de 1 a 5, onde 1 indieaneenor relevancia e 5 a maior

relevancia. Para avaliar este item, utilizou-seesdhatistica descritiva, com o uso de
média aritmética, calculo de desvio padréo, valodah e o coeficiente de variacao.

Para efeito de tratamento estatistico foi elaboranp quadro que tem por

objetivo agrupar as variaveis comuns da parte 3qgdestionario em 3 fatores
denominados de acordo com as variaveis associadagrme exibido no Quadro 8.

Quadro 8: Fatores determinantes relacionados as variaveis

Fator

Denominacéo

Variaveis determinantes

1

e-business estratégia

ambiente externo

1)

e-businesgperante aos parceiros de negdécios e o

empresas (quesito 19)

e-businesspara aumentar os limites da cadeia

valores (quesito 6)

Alinhamento interno para uma implementacéo

sucesso de-businesgquesito 5)

e-businesscomo parte da estratégia do negq

(quesito 4)

Integrar necessidades do cliente, tecnologi

processos internos (quesito 18)

ERP para estratégia corrente-dusinespara nova

oportunidades estratégicas (quesito 13)

Utilizar ERP integrado ace-businesspara nova

utras

de

de

DCIO

54
(1)

U7

5

op¢cbes de lucratividade e vantagem competitiva

(quesito 10)

Criar um relacionamento interativo com

fornecedores (quesito 16)

0s
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ERP + e-business .

interacéo

Integrar o processo de vendas elbusinessao ERH

(quesito 8)

Integrar 0 processo de comprasedbusinesso ERR

(quesito 7)

Operar com base nos pedidos dos clientes atrav

e-business(quesito 17)

Cadeia de valores integrada para facilitan

implementacdo de-businesgquesito 2)

Interacdo entre ERPesbusiness(quesito 9)

ERP integrado ae-business para diminuir o temp

de processamento das transagoes (quesito 3)

Disponibilizar informacdes a clientes e fornecedq

através da Internet (quesito 14)

és do

ERP: informacbes e -

processos estruturadog

Utilizar o ERP para transformar dados

informacdes para tomada de decisdes (quesito 12

Utilizar o ERP para permitir a integragao da cadiei

valores (quesito 1)

Utilizar o ERP para integrar sistemas transacioa
fim de facilitar a integragdo interna necessaria [

e-businesgquesito 15)

Utilizar o ERP com a finalidade de criacdo
informacbes e processos estruturados parg
aplicativos que serdo desenvolvidos utilizand

Internet (quesito 11)

)

Al1S

|

de
0s

D a

Fonte

Os Fatores comuns séao:

: Dados da Pesquisa

Fator 1,e-businessestratégia e ambiente externo, relaciona-se déves ou
guesitos: 19, 6, 5, 4, 18, 13, 10, 16;
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. Fator 2, ERP -businessinteracao, relaciona-se as variaveis ou quesios.,
17, 2,9, 3, 14;
. Fator 3, ERP: informacdes e processos estruturaglasjona-se as variaveis ou

guesitos: 12,1,15, 11.
De acordo com estes fatores, pode-se verificarsquaidirecionadores que 0s
respondentes mais valorizam com relagcée-basinese ERP.
Observa-se o resultado no Quadro 9 abaixo :

Quadro 9: Comparativo de valores estatisticos por Fator

Fator Média Desvio padrao | Coeficiente de
variagao
01 4,22 1,00 23,71 %
02 4,01 0,90 22,32 %
03 3,34 1,33 39,76 %

Fonte : Dados da Pesquisa

Para a analise destas médias deve-se considerajuaméo maior o nimero
maior a relevancia atribuida.

No gréafico 6 é estabelecido o comparativo das msédididas nos 3 fatores
analisados.

Gréfico 6 : Comparativo de Médias obtidas nos 3 fatores.

Média de Grau de Relevancia dos
Grupos

@ e-business:
estratégia e
ambiente externo

B ERP + e-business:
interacao

O ERP: informacdes
e processos
estruturados

Grau relevancia
N
QUIFROINOITWOITE O101

media

Fonte : Dados da Pesquisa

A seguir serdo analisados cada um dos fatoreshddtahente.

O primeiro Fatorge-businessestratégia e ambiente externo, como sendo o de
maior representatividade, vem ao encontro com dsresl que afirmam que e-
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businessé uma opcdo estratégica das empresas cujo piiralpetivo € o foco no
cliente.

KALAKOTA E ROBINSON (2002, p. 21), definem e-businesscomo a
integracdo orientada ao cliente. Os autores tamdéimam que oe-businesgpode
influenciar a lucratividade e € capaz de unir esgseclientes e fornecedores para criar
um unico organismo de negaocios.

Para HESTERBRINK (1999, p. 2¢-businessé um caminho para criar uma
vantagem estratégica; capaz de estabelecer umcalgdabal entre fornecedores e
clientes, diminuindo os custos com compras e awandota participacdo no mercado,
também permite a colaboragéo entre parceiros déciuesgpara trabalharem juntos em
solucbes/produtos para o mercados, reduzindo assmpo do ciclo.

De acordo com os autores, entende-se que as emsigpes@am pensar na
colaboracéo eletrbnica como uma estratégia, nadsedé trabalhar — empresas e seus
funcionarios, clientes, fornecedores e parceiromnegdcios — cooperativamente em
projetos e tarefa comuns, compartilhar informacdes com os outros, coordenar
reciprocamente esforcos individuais de trabalhscede recursos, conforme citado por
O'BRIEN (2002, p. 227).

Portanto, € pertinente estratégia e ambiente externconsiderando as
organizacdes em conjunto com clientes, fornecederg@arceiros de negocios — se
enquadrarem no mesmo Fator. Observe o graficoiXaba
Grafico 7 : Grupo 1 - média por variavel x grau de relevanci

Grupo 1 : Média por variavel x Grau de
relevancia
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Fonte : Dados da Pesquisa

O segundo Fator, ERP erbusinessinteracdo, diz respeito a operacionalizacdo
das solucdese-businesse ERP. As varidveis agrupadas estdo relacionadas a
funcionamento das aplicagbes, tal como, compraereder utilizando oe-business
integrado ao ERP.

Conforme citado por NORRIS e outros (2001, p. $)aplicacbe®-businese
ERP se superalimentam um ao outro.

HESTERBRINK (1999, p. 5), afirma que o sucesscedmsinesssomente é
possivel se estiver integrado com sistemas ERP.



74

A recomendacédo dos autores KALAKOTA E ROBINSON @0p. 21), é que
as empresas adotem conjuntamestBusinesse solugbes de ERP, para garantir a
integracd0 necessaria para as operacbes da omgEmizavitando retrabalho e
interferéncias manuais, tais comterfaces Observe o gréafico 8 abaixo :

Grafico 8: Grupo 2 - média por variavel x grau de relevancia

Grupo 2 : Média por variavel x Grau de

relevancia
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Fonte : Dados da Pesquisa

O terceiro Fator, ERP: informacfes e processostastidos. Este ultimo Fator
esta relacionado ao conjunto de variaveis ligadaganizacao interna dos processos.

Retoma-se o0 conceito dmackbone referenciado neste estudo por NORRIS e
outros (2001), onde o autor afirma que o ERP épinles dorsal necessaria para
suportar as novas aplicacoes @lbusinessPara SLATER (1999), os sistemas ERP
integram processos chaves do negocio, promoven@ovisiio de toda a organizacao,
reforcado por NORRI® outros(2001, p. 3) como a melhor engenharia de transacte
internas.

De acordo com o agrupamento destas variaveis, lpeg® a importancia
relacionada a organizacdo das atividades interés,sO para garantir as atividades
operacionais, mas sob o escopo de garantia dadgdelide informacdo, gerando
possibilidades de tomada de decisbes direcionasla®eas aplicacdes via Internet.
Observe o grafico 9 abaixo :



Grafico 9 : Grupo 3 - média por variavel x grau de relevanci
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Fonte : Dados da Pesquisa

Analisando somente 0s quesitos que possuiram a gyao de relevancia, aqui
considerados somente os valores de grau 4 e % sbgixo para viabilizar esta analise
o gréafico 10 que representa cada um destes quesitesderados de maior relevancia

pela organizagdo em relagéo as afirmacoes.

Gréfico 10: Quesitos com maior grau de relevancia

Quesitos com maior grau de
relevancia
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Fonte : Dados da Pesquisa
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Segue no quadro 10 abaixo, a descricdo dos itemgogam contemplados no grafico

10.
Quadro 10: Legenda dos itens com maior grau de relevancia
Legenda
ltem 1 | Utilizar o ERP para permitir a integracacacddeia de valores
Item 4 | e-businessomo parte da estratégia do negocio
ltem 5 | Alinhamento interno para uma implementag@sutesso de-business
Item 6 | e-businespara aumentar os limites da cadeia de valores
Item 7 | Integrar o processo de compragdmsinesso ERP
Item 8 | Integrar o processo de vendagdmsinessao ERP
Item 10 | Utilizar ERP integrado asbusinespara novas opc¢des de lucratividad
vantagem competitiva
Item 15 | Utilizar o ERP para integrar sistemas tmaimais a fim de facilitar a
integracao interna necessaria pashsiness
Item 16 | Criar um relacionamento interativo coniayeecedores
Item 17 | Operar com base nos pedidos dos clienm@géatdce-business

Fonte : Dados da Pesquisa

A Parte 4 do questionario, tém por finalidade aaaliqualitativamente quais
seriam 0s beneficios que levou a empresa a quarder a suas aplicacdes ERP aos
seus clientes e parceiros de negodcios atravée®Web e os principais problemas
detectados pelos profissionais de Tl da empresdecorrer do desenvolvimento do

projeto.

Foi elaborado para tanto dois quadros, os quadtos 12, que representam
respectivamente os beneficios e os problemas dektpelos profissionais de Tl da
empresa participantes do projetoedbusiness

Quadro 11 : Beneficios do projeto de-business

Beneficios

1 | Ter uma estrutura interna mais enxuta e flexpadsibilitando aos
fornecedores e clientes se “auto-servir’ no prazessnegocio da
empresa.

entrega dos produtos pedidos

2 | Conseguir reduzir lpad-time(tempo de entrega de uma mercadoria)

3 | Inexisténcia de duplicacéo de informacdes

4 | Processos de negociagao de compras realizattoeata pelo portal

5 | Todo o processo dellow-up (acompanhamento) de um pedido realizagdo
via portal

6 | Geracado de espelho de nota fiszdine

7 | Acompanhamentonline (tracking) pelo cliente da logistica de producap e

8 | Pedido enviado automaticamente de um ERP ddelpara o ERP da
empresa sem interven¢cdo humana

Fonte : Dados da Pesquisa



Quadro 12 : Principais problemas do projeto eéusiness.

Problemas

empresa (sobrecarga de trabalho)

1 | Dificuldade de conciliar as responsabilidadepmjeto e da empresa, um
vez que os usuarios chaves do projeto sdo tambgsogeeestratégicas da

2 | Variagdo da motivacao das pessoas envolvidasopet@

Foi elaborado também, para facilitar a analised#m®s da pesquisa, os graficos
11 e 12, que representam respectivamente os biesefios problemas relatados pelos

profissionais de Tl da empresa participantes diefwralee-business

Grafico 11 : Beneficios do projeto d=business
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aplicacdes ERP através da WEB
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Fonte : Dados da Pesquisa
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Gréfico 12 : Principais problemas do projeto elousiness

Problemas encontrados em se estender
as aplicacbes ERP através da WEB
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Fonte : Dados da pesquisa

Através das entrevistas realizadas com o geretwereenador de Tl da empresa, foram
detectados alguns Fatores Criticos de Sucesso —aH@Btir do caso em estudo, fatores
estes que podem servir de base para a implantag@ondprojeto de grande porte e
elevado grau tecnoldgico como o de integracde-tasinessom o ERP. Segue abaixo

a relacéo destes FCS :

Comprometimento da alta direcdo da empresa, sendonudos diretores o
sponsor do projetg A agilidade e rapidez que se teve junto a altacdo no
momento de uma aprovacao, ou na agenda de uma@oeyoide determinar o
sucesso ou fracasso de um projeto. Exemplo, casguge precise de uma
deciséo estratégica para saber se tem a aprovaga@oopara um mudanca de
rumo e isto ndo atender as necessidades de tempmjéto, pode-se perder o
time da coisa e quando isto for decidido, pode seretgara recuperar 0s
prejuizos causados por esta demora.

Compartilhamento da lideranca do projeto entre a aea funcional e a area
de informatica; Vai permitir gerar um comprometimento muito magoitre as
areas e sera fundamental para acabar com aquétadésque : "Este problema é
do pessoal de TI" tendo em pouco tempo apenas quipeg focada no mesmo
objetivo, evitando por exemplo que a area usudride informatica ndo se
entendam e muitas falhas nas¢cam dentro da prapripeedo projeto.

Alto nivel de planejamento prévio do projeto anteslo inicio das atividades

A importancia fundamental do planejamento, resudpuganhos e facilidades
na hora de uma tomada de deciséo, pois sabia-t&Tex#e 0 que esperar na
proxima etapa.

Intensidade dos estudos no momento da escolha dalhwe solucag neste
item, mais uma vez aparece a importancia do comgtioranto da direcao da
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empresa que no momento de tomada de decisdo aoeit@iraso apresentado
pela equipe de projeto em beneficio de estudo segjsro e preciso;
Capacitacéo dos profissionais que foram escolhidpsra compor a equipe
Elaboracdo da fase de preparacéo,onde foram definidos ndo somente a
estratégia da empresa bem como identificados tadosrequerimentos e
propostos desenhos de novos processos para as érealvidas, com a
participacdo das mesmas desde o momento da defirikslies requerimentos
foram o Norte de todo o projeto e toda a equipdeocia a todos eles de forma
muita clara, possibilitando que em qualquer disbnsstodos tivessem
conhecimento do que era esperado de determinada tte projeto.

Plano de comunicacapSem um plano bem definido, a maior parte do tedgoo
projeto sera gasto com mapeamento de requerimefttosazendo reunido para
justificar desvios.

Organizacéao da documentacadacilitou a pesquisa e até mesmo o processo de
auditoria;

Participacdo da equipe durante a fase de negociacd® elaboracdo do
contrato; A garantia de uma visdo técnica e da propriapsgque conduziu 0
projeto em todas as atividades de negociacéo eralgin do contrato livrou a
equipe de problemas que poderiam ter que resolaenra futuro de curto em
médio prazo, conseguindo evitar grandes discussde® no futuro, ficaria-se
procurando os culpados.

Elevado grau de comprometimento e motivacados membros das equipes;
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CAPITULO V — CONCLUSAO E SUGESTOES PARA FUTURAS
PESQUISAS

Este estudo teve por objetivo principal analisa€C8a3, o grau de relevancia dos
fatores que preponderam na implementacdo de ssl@cbasinessntegradas com o
ERP.

Por meio de pesquisa junto aos profissionais danizg¢cdo, foi possivel
identificar através de analises estatisticas da&sise a existéncia precedente do
sistema ERP pode ser considerada como um fatoomadepante na implementacéao de
estratégia-business

Para as variaveig-businesse ERP, foi identificado trés fatores relevantes,
possibilitando a identificacdo de elementos remtas@os a serem considerados na
implementacgéo de solucbesusiness

Verificou-se atraveés do fator &-pusiness estratégia e ambiente externo), que a
empresa da relevancia asbusinessem termos de estratégia e ambiente externo,
reforcando as citacoes de HESTERBRINK (1999, ps@pre oe-businesscomo um
caminho para criar uma vantagem estratégica capastdbelecer um alcance global
entre fornecedores e clientes, permitindo a colagdmr entre parceiros de negocios.

Os fatores mais relevantes foram aqueles relacienad sistema ERP, fator: 2
(ERP +e-business: interacdo) e fator 3 (ERP: informacdes e preaggstruturados).

Observou-se que quando se trata de interacdo egsax estruturados, o ERP é
considerado relevante para implementacdes edmisiness Esta constatacdo foi
abordada por diversos autores neste estudo, dele8eDAVENPORT (2002, p.235),
que reforca a necessidade de processos de nedodomsnando integradamente, no
ambiente de comércio eletronico.

Constatou-se também, em pesquisa aos profissidaal$ da empresa (parte |
do questionario) que, para o fator d-blusinessestratégia e ambiente externo), as
empresas que nao utilizam ERP e nao utilizam camétetronico dao menos
importancia a estratégia e ambiente externo. Agesap que mais valorizam este fator
sao aquelas que utilizam o ERP e também utilizaméccio eletrénico.

Observou-se também que as empresas que utilizameE&tiRda ndo utilizam
comércio eletrénico sdo as que mais valorizam or fat Pode-se julgar que estas
empresas estao primeiramente se estruturandoanterrie em termos de informacdes e
processos, para depois adotarem solueédassiness

Observando-se a andlise do grau de dificuldadenpéantacdo de-business
conclui-se que é clara a existéncia precedenteR® &mo um fator preponderante
para o sucesso de implementacao do e-Business.

Este estudo apresenta limitacdes pelo fato deats le um estudo de caso de
somente uma empresa siderurgica, 0 que ndo peangeneralizacdo dos resultados
para toda a populacdo de empresas que ja posss@ocdo ERP instalada.

Sugere-se elaborar um estudo com uma pesquisa tdeeza exploratorio-
descritiva com uma amostra aleatoria para tentrtificar qual o grau de maturidade
de outras empresas em relacdo ao ERFbesiness fazendo-se um comparativo das
respostas de acordo com este grau de maturidadegj@uprocurar entender em que
estagio as empresas estao referente & adogao stHstEEes.

De acordo com varios autoresedusinesesta diretamente relacionado com a
compreensao do cliente.
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Portanto, sugere-se também estudos para ident#icalacdo entre-busines®
clientes, para verificar como o0s beneficios obtidosn o e-businessestdo sendo
repassados aos clientes.
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