-alha do sistema

Um guia de sobrevivéncia sobre problemas de gerenciamento

uitas empresas tém
planos de contingén-
cia bem documentados
para sistemas de gestao

empresarial como hos-
pedagem terceirizada e backups inter-
continentais, ou ainda, instalacoes pro-
jetadas para oferecer protecao contra
incéndio, colapso do hardware, hackers,
terroristas e muitas outras ameacas.
Neste artigo, vamos imaginar que uma
empresa passou por dificuldades sérias
quando seu ERP (“enterprise resource
planning”, planejamento do recurso em-
presarial) comecou a ignorar os tempos
de transito. Especificamente, o sistema

fazia parecer que um produto fabricado
em um local estaria disponivel instan-
taneamente em mais de 40 paises do
mundo onde tinham negdcios. Embora
esse possa ser o sonho de qualquer
planejador, definitivamente, esta nao
€ a realidade. Numa situacao assim, o
que a empresa pode fazer?

Sentimento de estresse

Uma empresa nao pode ser impru-
dente ao ponto de entrar numa guerra
sem identificar o inimigo. Nessa hora é
facil suspeitar de tudo — picos de deman-
da, erros de previsdo, utilizacdo inade-
quada do sistema, ma confiabilidade do
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fornecedor e muito mais. Contudo, o que
veremos a seguir explica metodicamente
por onde comecar.

Para obter total apoio da administra-
¢do, a corporacao deve agir de forma ho-
nesta com os fatos e sem apontar os cul-
pados dos problemas. As pessoas podem
ser generosas em uma situacao de crise.
Por isso, uma medida é reunir a equipe
de trabalho e detalhar os sintomas e as
investigacoes que estdo em andamento.
Uma postura clara sobre a resolucao de
erros para os colaboradores manterda o
processo operando satisfatoriamente.
Além disso, eles devem estar cientes
de que os recursos requeridos serao



providenciados. As varias hipoteses

sobre o mau funcionamento do sistema

precisam ser testadas.

As acdes que asseguram a continui-
dade do negocio precisam ser agilizadas.
O planejamento, a execucao e o controle
manual da cadeia de suprimentos nao
é uma tarefa simples. E necessario
mobilizar recursos habilitados e iniciar
processos manuais, reunindo colabora-
dores de toda a organizacao numa “sala
de guerra”. Nesse ponto o implemento
de uma ferramenta especializada e fora
do circuito para ajudar os analistas e
planejadores é necessario.

Todos os colaboradores devem
trabalhar mais do que nunca antes
de acionarem as atividades e, cons-
tantemente atualizarem e revisarem
a situacao dos SKUs (“stock keeping
unit”, unidades distintas mantidas em
estoque) de suas responsabilidades.

* |dentificar possiveis gargalos e tomar
a dianteira dos fatos onde possivel;

e Definir um ambiente controlado
para teste para multiplos cenarios
de negocio. A primeira atividade é
descobrir o que deu errado, por que
e desde quando;

¢ Conciliar o histérico de atualizagées,
reparos e alteracoes de parametros;

e Uma vez identificados os problemas
e causas raizes, detalhar as medidas
corretivas. lsso permite a equipe se
proteger contra solucdes “proviso-
rias” e nao efetivas;

e Montar um cronograma para
reparar problemas criticos antes
que o sistema possa comecar a
funcio-nar novamente;

¢ |dentificar solucdes para tratamen-
tos futuros — esses frequentemente
sdo complexos e requerem uma
combinacao de limpeza dos dados,
reconfiguracao e treinamento.
Procedimentos para controle das

mudancas asseguraram a cooperacao

multi-funcional durante eventos que po-
deriam afetar o desempenho do sistema.

E importante lembrar que algumas das

mesmas pessoas serao necessarias para

ecursos
externos podem

ser usados para

eliminar gargalos

iniciar os processos manuais e apoiar
0s testes para recuperacao do sistema.
Para evitar gargalos, recursos externos
devem ser usados onde for necessario.
Uma vez terminada a crise, um programa
que ajudara a prevenir problemas simila-
res no futuro precisara ser implantado.

Licdes aprendidas sobre
solucdes de longo-prazo
Parametros revisados regularmente
garantem melhorias nas entradas do
sistema, assim como o planejamento
de um calendario de treinamento e a
avaliacao dos niveis de habilidade para
definir multiplicadores de conhecimen-
to que passardo por um treinamento
avancado. Por ultimo, os indicadores
chaves de desempenho para fornecer
alertas futuros com antecedéncia tam-
bém podem ser alterados. A criacao
de planos de contingéncia lida com
diferentes tipos de mal funcionamento
dos sistemas e isso permitira a deteccao
antecipada dos problemas e a efetivida-
de do processo de recuperacao.
Mesmo apds os suprimentos de pro-
dutos serem reabastecidos e o sistema
normalizado, havera uma longa lista de
itens a serem corrigidos. Um roteiro que
detalhe como usar a Tl gera beneficios
NO processo cCOmMo organizacao e a
comunicacao durante os procedimen-
tos manuais. Numa situacao de crise,
é muito facil focar nas atividades em
Maos e Nao observar o que as pessoas
estao fazendo. O nivel de ansiedade das
pessoas provavelmente estara muito
alto. Mudancas nos papéis e responsa-
bilidades — e a carga de trabalho num
ambiente de alta visibilidade a prova
de erro — tem seu preco. Os analistas e
consultores externos devem se sentir
confortaveis em seus postos. | .
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