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Introducéo

1 —Introducao

Cada vez mais, as organizaces séo forcadas a adaptar-se as inconstantes tendéncias dos
mercados, aos desafios tecnol 6gicos e responder com qualidade as solicitacdes dos seus
clientes actuais e potenciais. Actuamente, ja ndo existe o conceito de cliente fiel, um
cliente para toda a vida. Um produto so tem saida se responder as necessidades do
mercado.

A evolucdo natural dos mercados, muitas vezes influenciada pelas novas tecnologias,
faz emergir, dos sistemas das organizagOes, varios problemas tipicos dos quais se
destacam (Gouveia, 2000):

Coordenacéo com actividades realizadas fora do ambito da empresa
Acompanhamento de actividades internas

M ecanismos de seguranca e controlo

Difusdo e acesso ainformagao disponivel

Capacidade de resposta a solicitagdes externas a organi zacéo

N ) N N Y

A empresa Z, o estudo de caso do presente trabalho, como organizagdo, também esta
sujeita aos problemas mencionados que podem ser mais evidentes numa perspectiva de
um aumento de escala ou de complexidade da informacdo a tratar.

Uma gjuda vital neste cendrio turbulento esta na adequada Gestdo da Informacéo. SO
assim € que as organizagOes conseguem ter informagdo certa, no momento certo, no
loca certo e no formato certo para poder responder com eficacia e eficiéncia as
solicitages do mercado.

Neste contexto, este trabalho aborda a problemética que existe na coordenacdo com
actividades realizadas fora do ambito da empresa, dando um parecer sobre o sistema
actual e propondo uma solucdo. Como suporte bibliografico, foram usados os
documentos disponibilizados ao longo do semestre.




Andlise do sistema actual

2 — Andlise do sistema actual
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Figura 1 — Sistema actual

A figura 1 representa a integracdo com o exterior da empresa Z. Os contactos séo no
ambito das compras de matérias primas (para producdo propria), na solicitacdo de
conhecimentos técnicos (para o desenvolvimento de novos produtos), na realizagdo de
projectos conjuntos e na subcontratacdo (por incapacidade de resposta aos pedidos dos
clientes).

Para um baixo ritmo de producéo e especificacdo simples dos pedidos por parte dos
clientes, o sistema parece responder as suas necessidades. Contudo, numa perspectiva
de um aumento da escala ou complexidade de informagdo, o sistema é manifestamente
insuficiente.

Caso se pretenda seguir a evolugdo das encomendas subcontratadas, a empresa tera
grandes dificuldades porque o0 sistema ndo possui um registo adequado desses pedidos.
Além disso, ndo ha registo do fluxo de informacdo que hdique respectiva entrega.




Andlise do sistema actual

Assim como também ndo ha o registo do fluxo de pagamento feito pela contabilidade ao
respectivo fornecedor.

A subcontratacdo pode ser feita directamente ou mediante orcamento. No caso de ser
necessario um orcamento de subcontratacdo, a empresa ndo tem qualquer registo desta
informac&o, o que dificulta saber qual o estado dos or¢camentos e a sua confrontagéo
mediante a resposta do fornecedor.

O mesmo esta patente nas encomendas de matérias primas para producdo propria. A
empresa réo consegue extrair informacdo relativa aos pedidos de matérias primas para
poder fazer o plano de producéo.

Partindo do principio que as matérias primas ou até mesmo os produtos subcontratados
estdo sujeitos a defeito, a empresa necessita de um sistema de reclamacdes junto dos
fornecedores para poder debitar os custos desses defeitos, para dar feedback aos
fornecedores para melhorar a qualiidade e construir um histérico de relagdo
preco/qualidade.

A redlizac8o de projectos conjuntos com outras organizages também ndo esta sujeita a
registo dificultando o necessario acompanhamento dos projectos em curso. Além disso,
caso a empresa tenha necessidade de recorrer a informagdes de projectos anteriores, tera
dificuldades em os encontrar.

Outro problema detectado prende-se com o facto de o processo de andlise técnica
colocar questes ao processo de didlogo técnico com o exterior, ndo havendo qual quer
fluxo de resposta.
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3 — Proposta de alteracao

Tendo em conta os problemas levantados, apresenta-se uma proposta de alteracdo que
pretende responder as necessidades de informac&o. Apenas sdo abordados os sistemas
da empresa sobre os quais o presente trabalho vem alterar as relactes.

Dada a remodelacéo efectuada, consideram-se as entidades Fornecedor e Especialista
Externo como uma sO entidade denominada Fornecedor, visto que o Especidista
Externo é um fornecedor com apenas uma determinada caracteristica especial. Uma vez
gue os papeis de cada entidade sdo semelhantes, os fluxos de informacdo também o séo
e exissem em duplicado, ndo ha qualquer vantagem em considerar-se duas entidades
diferentes.

Foram criados novos depositos de dados:

?

?

3.1-

Compras — Informagdo sobre as compras de matéria prima e subcontratacdo
efectuadas aos fornecedores

Projectos — Contém informacdo sobre os projectos realizados em parceria com
outras entidades

Reclamagdes — Informacdo sobre as reclamacdes relativas aos produtos
comprados ou subcontratados.

Orcamentos — Informac&o sobre os orcamentos pedidos aos fornecedores para
avaliar as diferentes propostas de compras
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Figura 2 — Diagrama de contexto




Proposta de alteracdo

O diagrama de contexto representa os fluxos mais importantes que a integracdo com o
exterior tem com as varias entidades e com o resto do sistema (didlogo com o exterior,
seguranca e controlo e monitorizacdo da actividade).

3.2—Diagramadenivel 1
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Figura 3 — Diagrama de nivel 1

O diagrama de nivel 1 representa os processos da integracdo com o exterior. Tal como
no diagrama de contexto, estdo representadas as entidades com as quais 0S processos se
relacionam bem como os fluxos de informacao principais.
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Figura 4— Diagrama de Gest&o de Projectos Conjuntos




Proposta de alteracdo

A empresa Z tem uma atitude proactiva e, como tal, toma a iniciativa de desenvolver
projectos conjuntos com outras entidades (para desenvolvimento de novos produtos ou
melhorias nos actuais — processo 1.1).

Estes projectos passam sempre por uma avaliacdo (tendo em consideracéo informactes
dos parceiros — processo 1.2) e sdo colocados a disposicdo para uma andlise de
viabilidade (processo 1.3).

Caso sgam aceites, estes entram em implementacdo (processo 1.4). Durante
implementacdo, existe uma troca constante de informagdo entre 0s parceiros para
controlar o estado do projecto (processo 1.5).




Proposta de alteracdo

3.3.2 - Gestao de compras
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Figura 5 — Diagrama de Gestéo de Compras

A gestéo de compras € responsavel pela compra de matérias primas ou subcontratacdo.
Tendo em conta os pedidos dos clientes e as existéncias, 0 controlo de existéncias
formula um pedido de compra. Apds uma andise técnica e comercial dos diferentes
fornecedores e produtos (processo 2.1), é efectuada a respectiva compra (processo 2.2).

Antes de se proceder a uma compra, a andlise comercial (que estd incorporada no

processo 2.1) pode proceder a pedidos de orgamento junto dos fornecedores, ficando o
respectivo registo para ser possivel o seu controlo.




Proposta de alteracdo

A andlise de fornecedores e produtos também é responsavel pela manutencdo das
informacOes dos fornecedores, servicos especiais externos e produtos e registar
informag@o de novos servigos e métodos. Além disso, 0 processo 2.1 pode receber
solicitacdo de informacdo técnica e comercial do processo técnico comercial e do
processo comercial, respectivamente, sendo-lhes, posteriormente, retribuida a
informagéo desejada.

Para melhor planear a producdo € necessario conhecer 0 estado das encomendas,
existindo, para esse efeito, um processo de controlo das compras (processo 2.3).

Por fim, as encomendas séo recebidas (processo 2.4) e confrontadas com o que foi
encomendado, sendo elaborada a folha de aquisicdo para a producdo, enviadas &
guantidades, custos e identificagdo dos produtos para o controlo de existéncias e as
guias de remessa sd0 enviadas para a contabilidade para proceder ao respectivo
pagamento.

3.3.3 - Gestdo de reclamacoes

reclamacao

inf. fornecedores

fornecedores

serv. esp. inf. serv. externos
externos

31
Andlise das
reclamagdes

reclamagao

compras inf. compras N

inf. produtos

produtos

y

pedido
avaliagédo reclamacbes

projecto Y

resposta reclamacao

Fornecedor 32
Satisfacéo das

reclamacdes

reclamacao resposta

Figura 6 — Diagrama de Gestéo de Reclamacdes

As reclamagtes podem surgir durante o processo de producéo ou aquando da recepcéo
das compras. Estas reclamacoes referem-se a defeitos que podem ou ndo ser imputados
aos respectivos fornecedores.

As reclamacbes sdo andisadas internamente (processo 3.1), tendo como base
informacOes sobre produtos, compras efectuadas, fornecedores, e servigos especiais
externos, sendo posteriormente registadas.

Mediante o resultado da andlise, séo pedidas satisfacOes as partes envolvidas (processo
3.2). As respostas recebidas séo registadas para posterior controlo de qualidade.




Conclusao

4 — Conclusao

Pensamos que a proposta apresentada vai a0 encontro da solugdo dos problemas
detectados iniciadlmente. Existe um registo de toda a informacdo necess&ria para
controlar a actividade relacionada com a integragdo com o exterior.

Esta proposta € vantgjosa, ndo sO para um aumento de escala ou complexidade da
informagdo, mas também para a conservagdo de registos histéricos de grande parte da
actividade da empresa que se traduz nas compras, respectivos orcamentos, projectos
conjuntos e reclamaces.

Para dém do registo de mais informacao, também foram reformulados os processos e
fluxos de informagdo no sentido de minimizar, por um lado, uma duplicacéo de fluxos
de informagao e, por outro, 0 uso de processos intermediarios.
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