solugdes corporativas
onde todos ganham

Tl & PROCESSOS - AVALIACAO DE NECESSIDADES

GESTAO ESTRATEGICAPE PROCESSOS E TECNOLOGIA DA
INFORMACAO PARA OS NEGOCIOS

O QUE E GESTAO DE NEGOCIOS?

Existem, pelo menos, duas formas de administrar ou gerir os negdcios de uma empresa:
a forma tradicional e controlada, ou a forma inovadora e ousada. Elas sdo conhecidas
como: Gestao Operacional e Gestao Estratégica de Negdcios. A diferencga entre elas esta
baseada em dois fatores:

® A visdo que a empresa tem sobre a TI/Processos
¢ O nivel de integracdo entre Negdcios da empresa e a T1/Processos

Empresas que se encaixam no perfil de Gestao Operacional procuram executar suas
estratégias de negdcio melhorando a produtividade com reducdo de custos. Por isso €
que nao possuem um planejamento para integracdo de TI/Processos e Negdcios, pois
para estas empresas a TI significa gastos e ndo investimentos.
Empresas de Gestao Estratégica procuram, por outro lado, definir e alinhar de forma
eqiiiponderante: as estratégias de negdcios, os processos de negdcios e as tecnologias.
Suas acdes sao definidas, modificadas e adaptadas dinamicamente considerando:
* As mudancas dos processos resultantes das mudangas no ambiente
* As mudancas dos processos resultantes dos avancos potenciais da tecnologia
e As estruturas de valores, cultura e pessoal da organizacdo porque tanto elas
afetam como sdo afetadas pelas mudancas da estratégia e da tecnologia
e A cultura dos usudrios
e Qs valores dos acionistas (proprietarios) da empresa
e A visdo do pessoal da sua equipe de trabalho, de seus funciondrios, de membros
de diferentes organizacdes e unidades funcionais, assim como de consultores
externos. Todos os aspectos sdo considerados, a fim de evitar uma vis@o unica.

QUEBRANDO BARREIRAS DE NEGOCIOS COM A TI/PROCESSOS

Passar da Gestao Operacional para a Gestao Estratégica pode ndo ser facil. As empresas
precisam quebrar as barreiras que existem entre estas formas de fazer negécio.

Barreira Como a T1/Processos pode ajudar a quebrar as Barreiras?

Tempo O uso de computadores e telecomunicagdes permite agilizar tarefas,
processos (etc). Com o uso de operagdes em tempo real e operacdes Just-
in-time € possivel: reduzir o tempo entre as etapas criticas de um
processo e diminuir o tempo de resposta para clientes, fornecedores (etc).

Geografica Computadores e telecomunicagdes possibilitam a comunicagdo de
qualquer um com qualquer lugar do mundo. Redes de computadores/
Internet permitem que as atividades de negdcio sejam distribuidas para
onde elas sdo mais necessarias, ou para onde elas sdo mais bem feitas, ou
ainda para onde elas melhor apdéiam as vantagens competitivas da
empresa.
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Custos Usar as ferramentas que a TI/Processos disponibiliza permite a
diminui¢do de vdrios custos, como por exemplo: custos de producao, de
inventdrio, de distribui¢ao, de comunicagdo, podem ser diminuidos com o
uso de redes; custos de armazenagem podem ser diminuidos com o uso
de estoque Just-in-time, custo de controle de processos podem ser
diminuidos com uso de Workflow de atividades (etc).

Estrutural Com o uso da TI/Processos € possivel, por exemplo: inovar a entrega de
servicos; aumentar o escopo € a penetracdo de mercados; criar aliancas
estratégicas com clientes, fornecedores e até competidores.

QUAL O PAPEL DA TI/PROCESSOS NAS EMPRESAS?

No decorrer das ultimas duas décadas pudemos observar uma mudanga radical na forma
como a Tecnologia da Informacdo — chamada de Processamento de Dados e depois de
Informética — foi sendo tratada e utilizada dentro das empresas.

Mudar a forma de encarar a TI/Processos, para que ela ndo seja mais vista somente
como despesa ou como recurso para o negocio vem ajudando a empresas subir na escala
de utilizacdo da TI/Processos por usudrios e Gestores do Negdcio.Esta mudanca vem
permitindo a expansdo estratégica do papel da TI/Processos nos negécios da Empresa,
seja através da melhora, da reestruturacdo ou da inclusdo da TI/Processos nos seus
processos de Negdcios.

(Escala de utilizagdao da TI/Processos: 1- Seu papel € dar Suporte as Operagdes do
Negocio/Empresa; 2 — Seu papel é dar Suporte a Decisao Gerencial; 3 — Seu papel é dar
Suporte e Vantagem Estratégica).

MELHORAR OS PROCESSOS DE NEGOCIOS DAS EMPRESAS

Processos de Negdcios (Business Processes) se referem a maneira de operar, de resolver
ou de agir de uma empresa com relagdo a seus negdcios. A seguir alguns exemplos de
como a TI/Processos pode ser usada para melhorar os processos de negdcios das
empresas:

Capacidade da TI/Procs = Como Melhorar os Processos de Negocios.

Transacional Transformar os processos ndo estruturados em transagdes
rotineiras
Geografico Fazer = processos  independentes da  geografia,

transformando a informacdo para que possa ser acessada
rdpida e facilmente, mesmo a longa distancia

Automacional Reduzir ou eliminar o trabalho humano dos processos

Analitico Usar métodos analiticos complexos para implementar os
processos

Informacional Trazer grande quantidade de informagdo detalhada para
dentro dos processos

Seqiiencial Permitir mudancas nas seqii€éncias das tarefas, de forma a
poder executa-las em paralelo

De Conhecimento Permitir a captura e disseminacdo de conhecimento e

pericia para melhorar um processo

(ref. Avaliac@o do Impacto de Tles nas Empresas de Elizabet Medeiros e Jacques Sauvé) by Edmilson Jorge Rosa 2
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Rastreamento

Desintermediacao

Permite o rastreamento detalhado do status, da entrada ou
saida de qualquer processo

Conectar duas entidades de um processo que normalmente
se comunicariam através de uma terceira.

REESTRUTURAR OS PROCESSOS DE NEGOCIOS DAS EMPRESAS

A TI/Processos estd sendo usada como fator chave que habilita a transicao das regras de
negdcios antigas para as novas regras. As regras as quais me refiro consistem no
conjunto de “Estratégia de Gestao” que os gestores da empresa utilizam para gerenciar

os negdcios das empresas.

Regra Antiga

Ferramenta de TI Regra Nova

Gerentes tomam todas as
decisoOes

A tomada de decisdo faz
parte do trabalho de cada
um

Ferramentas de apoio a
decisao (acesso a Banco de
Dados, Softwares de
modelagem e simulag@o)

Apenas os especialistas | Sistemas especialistas Um generalista pode fazer
fazem o trabalho complexo o trabalho de um
especialista

A informacao pode | Bases de Dados | A informag¢do pode ser
aparecer somente num | compartilhadas via | manipulada em  vadrios
unico lugar de cada vez Internet/Intranet/Extranet lugares simultaneamente
Pessoal de campo precisa | Web Sites, Internet/ | Pessoal de campo pode
de escritério para receber, | Intranet, computadores | enviar e receber
armazenar, recuperar e | portateis, redes sem fio informacdo onde quer que
transmitir informacao estejam

FORCAS COMPETITIVAS QUE AGEM SOBRE UMA EMPRESA

A decis@o sobre o tipo de gestdo — Operacional ou Estratégica — que a empresa vai
adotar € motivada por cinco forgas:

Forcas Competitivas
Clientes

Fornecedores

Competidores Existentes

(ref. Avaliac@o do Impacto de Tles nas Empresas de Elizabet Medeiros e Jacques Sauvé)

Porque se preocupar com estas Forcas?

Porque estd na mao deles a op¢ao pela aquisi¢do ou nao
dos produtos e servicos de uma determinada empresa;
porque a TI/Processos pode alterar os custos de mudanca
para novos produtos e servicos

Porque com a TI/Processos os fornecedores podem ter
acesso diretos a mais consumidores, eliminando
intermedidrios; eles ganham poder devido a inexisténcia
de barreiras e ao aumento de competidores, e hd uma
reducdo na diferenca de produtos e servigos uma vez que
todos podem ter acesso direto aos fornecedores

Porque com a TI/Processos as diferencas entre os produtos
e servigos competidores tornam-se muito menores, pois as

by Edmilson Jorge Rosa 3
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ofertas ndo conseguem mais ser proprietdrias; porque
migra a competicdo para o fator “preco”; porque amplia o
mercado  geografico, aumentando o ndmero de
competidores; porque aumenta a pressdo por descontos
uma vez que diminuem os custos varidveis dos produtos e

Servicos

Novos Competidores Porque podem surgir novos competidores que podem
tornar o segmento mais eficiente e expandir assim o
mercado

Prodts/Servicos Substitutos Porque a TI/Processos reduz as barreiras para a entrada de
novos produtos e servigcos e torna improvavel, se nao
impossivel, ter aplicagdes proprietdrias, aumentando assim
a quantidade de novos produtos e servicos em varios
segmentos de mercado.

Estes sd@o os objetivos que guiam as empresas na dire¢cdo de seu alvo. Os Objetivos
Estratégicos das empresas sdo basicamente os seguintes:
e Reducdo de Custos
Diferenciacao
Inovagao
Promocgao de Crescimento
Construcao de Aliancas
Melhora da Qualidade e da Eficiéncia
Construcao de uma Plataforma de TI/Processos.
Cada empresa procura implementar algum objetivo que va ao encontro do seu
planejamento estratégico e as suas estratégias competitivas.

UTILIZACAO DA TI/PROCESSOS PARA IMPLEMENTAR ESTRATEGIAS
COMPETITIVAS

A seguir alguns exemplos de como a TI/Processos vem sendo usada para implementar
as estratégias competitivas nas empresas, poderemos observar como a TI/Processos vem
acompanhando cada vez mais de perto os negdcios e auxiliando, de forma fundamental,
as empresas na busca e materializacdo de suas estratégias de negdcios.

Objetivos da Empresa Usar a TI/Processos para...

Reducio de Custos Reduzir custos dos processos de negdcio e custos
por clientes e fornecedores

Diferenciacao Diferenciar produtos e servicos; reduzir as

vantagens dos competidores; focar produtos e
servi¢cos em nichos de mercado especificos

Inovacao Criar novos produtos e servigos com componentes
de TI; mudar os processos de negdcios; explorar
novos mercados ou novos nichos de mercado

Promocao do Crescimento Promover e gerenciar a expansao regional e global
dos negdcios; diversificar e integrar produtos e
Servigos

(ref. Avaliac@o do Impacto de Tles nas Empresas de Elizabet Medeiros e Jacques Sauvé) by Edmilson Jorge Rosa 4
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Construcao de Aliancas Criar organizagdes virtuais de parceiros de
negocio; desenvolver sistemas de informagdo
interorganizacional usando a Internet, Extranet, ou
qualquer outra rede que permita relagdes
estratégicas de  negdécios com  clientes,
fornecedores, subcontratados e outros

Melhora - Qualidade e Eficiéncia Melhorar a qualidade dos produtos e servicos;
melhorar continuamente a eficiéncia dos processos
de negécio da empresa; diminuir o tempo
necessdrio para desenvolvimento, produgcdo e
entrega de produtos e servicos

Construcao de Plataforma de TI Alavancar investimentos em pessoal, hardware,
softwares e redes de wuso operacional para
aplicacdes estratégicas; construir uma base
estratégica de informacdo com dados internos e
externos coletados e analisados usando a
TI/Processos

Outras Estratégicas Utilizar sistemas de informagao
interorganizacionais para criar custos de mudancas
que “obrigam”clientes e fornecedores a se
manterem fiéis a sua empresa; usar o investimento
em TI para criar barreiras para outros segmentos;
usar componentes de TI para substituir produtos da
competicdo pouco atraentes; usar T1 para ajudar a
criar, compartilhar e gerenciar o conhecimento
comercial.

POSICIONAMENTO ESTRATEGICO DIFERENCIADO

A seguir 6 (seis) principios fundamentais para uma empresa estabelecer ¢ manter um
posicionamento estratégico diferenciado:

1. E preciso comegar com o objetivo certo, sabendo que o retorno do investimento
pode vir a longo prazo. E preciso assentar a Estratégia em rentabilidade
sustentada para conseguir gerar verdadeiro valor econdmico.

2. A empresa deve procurar uma proposicio de valor ou um conjunto de
beneficios diferentes daqueles que os concorrentes oferecem. A estratégia, entao,
nao € uma busca pela melhor maneira de competir nem um esforgo para se ter de
tudo para todos os clientes.

3. A estratégia precisa produzir efeitos numa cadeia de valor diferenciada. Para
estabelecer vantagem competitiva sustentada, uma empresa deve desempenhar
atividades diferentes das dos rivais ou desempenhar atividades semelhantes, mas
de maneira diferente.

4. As estratégias robustas envolvem, principalmente, negécios. Uma empresa deve
abandonar certas caracteristicas de produtos, servicos ou atividades no
sentido de ser inica em outras. Estas trocas nos produtos e¢ na cadeia de valor
€ que tornam uma empresa verdadeiramente distinta de outras.

(ref. Avaliac@o do Impacto de Tles nas Empresas de Elizabet Medeiros e Jacques Sauvé) by Edmilson Jorge Rosa 5
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5. A estratégia define como todos os elementos de uma empresa se interligam
entre si. Uma estratégia pressupde que se facam escolhas, ao longo da cadeia de
valor, que sejam independentes; todas as atividades devem ser reforcadas.

6. A estratégia envolve continuidade. Uma empresa deve definir uma proposi¢io
de valor distinta, que a representard, mesmo que isso signifique renunciar a
certas oportunidades. Sem continuidade na direcdo € dificil para as empresas
desenvolverem competéncias Unicas e ativas ou construir forte reputacao junto
aos clientes.

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE TI/PROCESSOS

O planejamento estratégico de TIl/Processos deve estar sempre focado em alcancar os
objetivos da empresa ou do negécio da empresa. Pode ser dividido em 4 (quatro) fases:

e (Conhecer todos os processos de negdcio da empresa, tanto os que utilizam a
TI/Processos, como os que ndo utilizam TI
e Analisar e identificar os processos mais criticos; verificar se estes processos
podem ser aperfeicoados ou melhorados pelo uso de recursos de TI, tais como:
o Business Process Reengineering, ou Reengenharia de Processos
o Total Quality Of Service, ou Qualidade Total
o Customer Relationship Management, ou Gestio de Relacionamento com
os Clientes
o Knowledge Management, ou Gestao de Conhecimento
o Internet/Intranet/Extranet como agregador de valo e consolidador de
transporte de informacdes.
e Identificar e eliminar: atitudes, procedimentos e praticas de TI obsoletas e/ou
desnecessarias
e [dentificar onde, quando e como as tecnologias da informa¢do emergentes (nas
empresas) podem realmente ajudar a alcancar os objetivos empresariais.

O processo de Planejamento Estratégico de TI também é chamado de “Auditoria de TI”,
0 que retrata muito bem sua finalidade.

Este processo deve ser realizado por Analistas de Processo/Negdcios ou, pelo menos,
ser orientado por um profissional que, além de entender de anélise de Sistemas, possua
conhecimento de Processos e do negdcio da empresa.

FATOR DE RISCO - Uma das grandes causas de fracasso das iniciativas de
implantagdes em TI/Processos, € a falta de comprometimento da alta direcao.

PROCESSO DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE TI/PROCESSOS

O processo de Planejamento Estratégico de TI pode ser decomposto nas seguintes
atividades:
1. Conversar com o responsdvel da empresa (interrogéd-lo), para entender os
objetivos que o levaram a necessitar deste levantamento. Saber onde ele quer
chegar e porque acha que a TI/Processos pode ajudar. Isso nos permite
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circunscrever a linha de acdo, conhecendo bem os seus limiares, mas nao
precisando necessariamente se restringir a eles.

2. Recolher informagdes, conhecer operagdes e pessoas envolvidas em todos os
processos da empresa. Pode-se fazer uso de planilhas para auxiliar esta coleta de
dados de forma mais organizada. Podemos citar algumas informacdes relevantes
que devem ser recolhidas neste passo:

a. Responsdvel pelo setor e perfil profissional do responsavel;

b. Missdo e objetivo de cada setor;

c. Sistemas de TI em cada setor; quais estdo funcionando completamente?;
quais estdo sem funcionar?; quais estdo sendo desenvolvidos
internamente?; quais os comprados ou alugados?; de quem?;

d. Quais as necessidades de cada setor? (opinido de cada um);

Quais as maiores dificuldades?; Porque? (opinido de cada um);

f. Como funciona o suporte ao usudrio?; quais as maiores reclamacoes?;
qual o setor que mais reclama?;

g. Quais os planos para uso da TI/Processos em cada setor?; como € feita a
gestdo da TI/Processos?

h. Conhecer os fatores que cada setor (cliente) diz serem responsdveis pelo
sucesso do negécio pode ajudar a tragar as metas para elaboracdo do
plano de acao.

3. Todos os dados recolhidos devem ser analisados. Ao toma-los como base para se
obter o conhecimento global da empresa, é possivel identificar os processos que
podem ser melhorados, substituidos, adaptados etc, e gerarum primeiro relatorio
com os resultados obtidos.

4. Revisar e comparar os resultados com cada cliente (responsavel por cada setor),
ouvindo sugestdes e expondo razdes até que haja um completo entendimento e
aceitacdo de ambas as partes. E de extrema importincia contar com o apoio do
chefe do setor (o maior fator de risco € justamente a resisténcia das pessoas as
mudancas).

5. Identificar areas que podem se beneficiar de TIs/Processos novas ou
modificadas. Esta identificacdo fica muito mais Obvia quando feita apds a
comparacdo do passo anterior;

6. Avaliar TIs para substituir as tecnologias obsoletas ou melhorar as existentes. O
mais importante aqui é ndo se restringir a alguma tecnologia especifica, ou
alguma vantagem dada por alguma empresa, ou ao seu proprio conhecimento
(ou falta dele). E preciso fazer uma avaliacdo geral, que inclua todos os sistemas
disponiveis no mercado e compare as caracteristicas de cada um. Verificar, no
final, qual deles pode se adequar as necessidades da empresa. Nao esquecer, que
as necessidades da empresa sdo as atuais e as futuras, pois a empresa deve
sempre pensar no futuro, sem se esquecer do presente;

7. Avaliar TIs Emergentes, para determinar se alguma tecnologia especifica pode
ser de importancia estratégica para a empresa. Estd avaliacdo deve ser constante,
pois a todo o momento surgem tecnologias novas (emergentes). As vezes, é
necessario contratar consultores externos para dar suporte na avaliacdo de
riscos, retorno de investimento, dentre outras atividades. Toda empresa deve
contar com um programa (metodologia) de monitoracdo de TIs Emergentes para
garantir seu posicionamento estratégico.

13
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8. Preparar um Relatério com as Conclusdes e Sugestdes. Se o relatério for
direcionado a equipe de negdcios, usar termos de negdcios; se for a equipe
técnica, usar termos técnicos. O Relatério Final e sua apresentacdo € que vao
mostrar a empresa o real valor do “Planejamento Estratégico de TI/Processos”.

O processo de Planejamento Estratégico de TI/Processos procura avaliar as
necessidades da empresa baseando-se no conhecimento de sua estrutura de TI/Processos
instalada e sugerindo opg¢des para melhora estratégica de seus negdcios com O uso,
reestruturacdo, aquisicdo, implantacdo, ou melhora dos processos de TL

METODOLOGIA DE ANALISE DE CENARIOS

Para o Planejamento Estratégico de TI/Processos, podemos utilizar a metodologia de
Andlise de Cendrios estruturada em 12 passos:

1. Identificacao de Aspectos que precisam de mais Conhecimento — identificar
e definir objetivos, tempo, escopo e varaveis de decisao;

2. Identificacao de Pessoas Envolvidas — catalogar (nome, cargo, interesse e
poder de decisdo) das pessoas com poder de afetar ou serem afetadas pelo
escopo dos cendrios criados, interna ou externamente;

3. Identificacio de Maiores Preocupacoes — listar todos os fatores que podem
afetar os objetivos, o escopo, o tempo, identificados no passo 1. Sdo listados
fatores ou preocupagdes, tecnoldgicas, mercadoldgicas, econdmicas, sociais,
politicas, organizacionais, ambientes (etc);

4. Selecao de Tendéncias — das maiores preocupagdes listadas no passo 3, sao
identificadas as tendéncias ou elementos que naturalmente vao afetar o interesse
dos fatores identificados;

5. Identificacao de Incertezas — da lista do passo 3, sdo identificadas vérias
incertezas; para diminuir a quantidade e encontrar maiores incertezas, deve-se
formar uma matriz de correlacio entre as incertezas, unindo-as;

6. Construcao da Matriz de Cenarios — escolher as duas maiores incertezas e
construir uma matriz 2X2, chamada de Matriz de Cendario, onde cada célula
corresponde a um cendrio;

7. Construcao de Gabarito de Cenarios — construir um Gabarito de Cendrios,
baseado na matriz do passo 6, cruzando informagdes sobre as tendéncias
encontradas no passo 4;

8. Construcao de Narrativas sobre os Gabaritos — as narrativas permitem uma
discussao sobre implicacdes estratégicas de cada cendrio no modelo de negdcios
do segmento;

9. Avaliacdo — avaliar as Narrativas sobre os Gabaritos para verificar se as
afirmagdes de cada Cendrio sdo consistentes com relacdo aos objetivos das
pessoas envolvidas. Pode-se utilizar as seguintes perguntas:

a. As tendéncias futuras estdo consistentes entre si?
b. Os resultados postulados para as incertezas podem co-existir?
c. As agdes presumidas sao compativeis com os interesses dos acionistas?;

10. Construcao de Estratégias — apresentar as narrativas construidas no passo 8 e
consultar a opinido de todos os interessados em busca da melhor estratégia.
“Quanto mais conversacdo, maior o nivel de percepcio estratégia”. Consultar
clientes, usudrios, fornecedores, parceiros estratégicos, reguladores, consultores
e académicos para ouvir opinioes;
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11. Inspecao Final — examine a consisténcia interna dos cendrios; formalize as
interacdoes mais complexas usando um diagrama de causa e efeito. Repasse
todos os passos, observando se algo precisa ser modificado;

12. Apresentacao dos Resultados — prepare um relatério e uma apresentacdo para
mostrar os cendrios obtidos. Eles ja podem ser usados para auxiliar a empresa
na tomada de decisOes estratégicas sobre T1s Emergentes.

“O proposito real da Analise de Cenarios nao é desenvolver um modelo de
predicao, e sim fazer vir a tona os mapas mentais que formam a base de percepciao
da realidade dos gerentes (responsaveis por setores)”.

(ref. Avaliac@o do Impacto de Tles nas Empresas de Elizabet Medeiros e Jacques Sauvé) by Edmilson Jorge Rosa 9



