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RESUMO: Os sistemas e tecnologias de informacdo (SI/Ti) constituem uma plataforma decisiva na
capacidade das empresas responderem a novos imperativos de gestdo com novas solucdes que
permitam ampliar sua posicdo competitiva no mercado. Sendo a gestdo da informacéo reconhecida como
uma area altamente diferenciadora, sdo comparadas varias empresas de diferentes sectores de
actividade nomeadamente do comércio e servigos, localizadas (sede ou filial) na regido do Algarve, a fim
de sistematizar os principais aspectos diferenciadores no ambito da adopg¢&o, reestruturacdo e
implementacéo de SI/Ti. Realmente as constata¢cdes sdo incisivas sobre a necessidade premente de se
avaliarem todos os beneficios e custos envolvidos, indirectos e escondidos. E fundamental que a
empresa defina correcta e atempadamente um plano e, no caso de adopcdo e implementacdo de
sistemas, avalie os resultados obtidos no seio desse plano e numa base anual da actividade do sistema
estando este alinhado com a estratégia de negdcio.

Palavras-chave: sistema de informagdo, ERP (enterprise resource planning), CRM (customer
relationship management), integracao de processos, alinhamento estratégico.

INTRODUCAO

Em meados do século XX comecou a sentir-se
uma necessidade de organizar, armazenar e
disponibilizar dados (processamento de dados).
Depois a necessidade de contextualizar e
interpretar esses dados, fazendo surgir a
informac&o. E aqui que os sistemas de informac&o
ganharam expansdo mas, apesar das empresas
reconhecerem que precisavam destes, a falta de
habilidade e o atraso tecnolégico separaram por
algum tempo as bases de dados do raciocinio
humano [1]. Com a transformacédo da sociedade
industrial na sociedade da informacdo, houve a
necessidade de organizar e seleccionar os dados
nas empresas. E essa organizacdo fez surgir
novos valores, tdo ou mais importantes que 0s
tradicionais, tais como a informacdo e o
conhecimento. A tecnologia contribuiu de modo
tdo importante que a sua associacdo ao capital
humano fez emergir um maior potencial deste. A
exploracdo conjunta destas duas dimensdes
(tecnolégica e humana) constitui hoje a base da
inovacdo organizacional. As tecnologias de
informacdo sdo a plataforma para a capacidade
da empresa desenvolver sistemas de informacao
de resposta aos novos imperativos da gestéo. Por
exemplo, a crescente possibilidade de controlar
grandes volumes de informacéo em sistemas de
bases de dados (tais como as datawarehouses),
através de ferramentas avancadas de depuracao
(datamining), responde a um publico cada vez
mais selectivo e com apetite por informacédo de
qualidade. E necesséario repensar a forma de
apresentar produtos e servi¢os e também procurar

diferentes canais de disseminagdo. Face a tais
tendéncias, reflexos da globalizacdo, as empresas
precisam aproveitar o seu potencial e desenvolver
novas solucdes que permitam manter ou ampliar a
sua posi¢cao competitiva no mercado.

Sendo a gestdo da informacéo e dos sistemas e
tecnologias de suporte reconhecida actualmente
como uma 4&rea altamente diferenciadora, €
necessério que o perfil do profissional desta area
acompanhe a evolugéo e se adapte as tendéncias
emergentes. Ndo deve ser mais um técnico
restrito & area tecnoldgica, mas um profissional
completo com conhecimentos de gestdo, de
negocios e relagbes interpessoais. Podera nao
estar necessariamente em posicdes de gestdo,
mas dever4d estar bem familiarizado com a
estrutura formal e informal da organizagéo e saber
qual é a informacgédo certa para a pessoa certa no
momento certo. Os sistemas de informacéo
ocupam um papel estratégico crescente no campo
da gestdo do conhecimento organizacional. E o
alinhamento da tecnologia emergente com as
necessidades ao nivel da gestdo de fluxos de
dados e da integracdo de processos €
fundamental, o que requer um planeamento
estratégico atempado [2].

A sociedade da informacdo e a gestdo do
conhecimento  organizacional tém  papeis
absolutamente relevantes e complementares no
cenario actual de negdécios. Conectividade,
colaboracdo e competéncias sdo algumas das
palavras-chave abordadas hoje nas organizacdes.
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A verdadeira vantagem competitiva sustentavel
esta na condicdo de uma empresa canalizar as
informacdes obtidas para gerar conhecimento e
inteligéncia de negdcio que a habilitem a repensar
constantemente 0s seus objectivos e métodos de
acordo com suas necessidades [3]. Esta evolucdo
obriga as organizacBes e o0s profissionais a
desenvolverem novas posturas e novas formas de
administrar a inteligéncia organizacional para
responder aos inimeros desafios emergentes.

A BUSCA POR CRIATIVIDADE

Os empresarios entrevistados no ambito deste
trabalho, de varias empresas da regido do
Algarve, mas com alguma dimensdo nacional (e
em alguns casos internacional) constatam a
necessidade de encontrar novas formas de
inovacdo e a importdncia de uma cultura de
criatividade. Face ao crescente ritmo de mudanca,
sentem a necessidade de ‘reinventar’ as suas
empresas de modo a liderar nos seus mercados.
A maior parte das ideias tém surgido a partir de
contactos com colaboradores e também por
servicos de outsourcing ou de consultoria. A
criatividade, aliada aos sistemas e tecnologias de
informacdo, constitui um dos mais importantes
canais para inovar e competir, devendo receber
uma maior atenc¢édo da literatura em areas como a
economia, gestdo e marketing. Muitas vezes,
quando motivada por uma estrutura de design, a
criatividade gerada acrescenta maior valor aos
produtos e servi¢os. Para tal estrutura contribuem
fortemente as novas tecnologias de informacgéo e
comunicac@o. Estas estruturas beneficiam-se
mutuamente com a finalidade de melhorar a
performance das empresas no contexto
competitivo actual.

Schumpeter [4], na sua famosa obra Teoria do
Desenvolvimento Econdmico, tinha em mente a
inovagcdo como algo criativo, 'destruidor’ do
equilibrio rotineiro e proveniente do empreendedor
cuja motivacado inclui a alegria de criar e a busca
do sucesso pelo gosto do sucesso em si mesmo.
E interessante que Levitt [5] ilustrou que, assim
como a energia é fonte de vida, as ideias sdo
fonte de inovacdo e de mudanca humana, de
melhoria e progresso. Florida [6] também afirmou
gue a criatividade humana constitui o mais
recente recurso econémico, como sendo a
habilidade de ter novas ideias e melhorar
procedimentos. Amabile [7], sobre a criacdo de
uma cultura de criatividade, afirmou que nas
Ultimas décadas as pesquisas privilegiaram
aspectos individuais da criatividade sobre
aspectos de ambiente social. Empregados
criativos contribuem para a competitividade e
crescimento das organizag8es, embora por vezes
0 sistema organizacional, ndo intencionalmente,

estrangule os esforcos criativos de alguns. A
inovacao precisa de novo conhecimento a fim de
‘reinventar’ a empresa num processo continuo de
renovacdo pessoal e organizacional [8]. Quanto
maior for a troca de ideias e a discusséo conjunta
destas, envolvendo todos na empresa, maior € a
sua base de conhecimento havendo ainda mais
oportunidades para novas descobertas. Uma
cultura de criatividade cria motivacdo nos
empreendedores e em seus colaboradores que,
apercebendo-se do valor e contributo que tém em
base individual no desempenho da empresa, mais
entusiasmo transmitem aos clientes o que se
reflectird na imagem da empresa.

Os clientes devem igualmente participar nesta
cultura através de suas préprias ideias. A
motivagdo e o envolvimento destes podem
constituir excelentes motores da cultura de
criatividade na empresa. E aqui que entra a
tendéncia crescente de, especialmente no seio de
websites de e-commerce/e-business, integrar
féruns de participacdo dos clientes onde podem
dar sugestdes e opinides quanto a produtos/
servicos oferecidos ou a oferecer; processos de
personalizagdo em tempo real; etc. Tais processos
de interactividade, cujos resultados s&o tantos
quantos os milhares de utilizadores do website,
contribuem para o CRM (gestéo da relagdo com o
cliente). Este processo assenta em bases de

dados que reunem informacdo variada e
enriquecedora sobre perfis, comportamentos,
atitudes, gostos, preferéncias, estilos e

expectativas dos clientes. Para isso podem
contribuir os féruns de discussdo, que o préprio
website pode integrar, nos quais o0s clientes
colaboram com ideias criativas. Dados empiricos
revelam que os clientes e utilizadores produzem
mais ideias originais que os profissionais de
servigos pois estes Ultimos criam ideias mais
realizaveis mas menos criativas, devido por
exemplo a dificuldades de programacdo que os
impedem de dedicar mais tempo e recursos a
ideias realmente originais [9].

POTENCIAL EMERGENTE NOS SISTEMAS
DE INFORMACAO

Em Portugal, as empresas (na sua maioria
pequenas e médias) investem pouco em
departamentos de sistemas e tecnologias de
informacdo em virtude da sua limitada capacidade
organizacional e financeira. Uma forma de
inovagdo em que estas empresas devem apostar
consiste na criacdo de uma cultura de criatividade,
com uma estrutura de design com recurso a
ferramentas tecnolégicas faceis de utilizar tais
como CRM (sistemas de gestdo da relagdo com o
cliente), CMS (sistemas de gestdo de contetdos)
e ERP (sistemas integrados de gestdo de



processos de negdcio). Estas ferramentas, juntas
em plataformas bem planeadas, tém contribuido
para a implementacdo de novas ideias de
negécio, concepcdo de novos produtos e servicos,
melhoria dos processos existentes e criacdo de
novos processos. Dado o seu enorme potencial,
gue pode ir até a total reconfiguracdo de uma
organizacdo, de seus procedimentos e sua
estrutura, os empreendedores devem ndo sO
conhecer bem este tipo de infraestruturas, como
também ficar envolvidos no seu planeamento e
alinhamento desde o inicio.

Os ERP surgiram em resultado do
desenvolvimento dos sistemas financeiros, que
processam automaticamente facturas e outros
documentos financeiros, como os relatérios do
balancgo e resultados do exercicio, em
conformidade com a legislagdo em vigor.
Analisando o0s processos de apoio a deciséo,
constatou-se que 0s gestores tomam decisdes
com base numa série de outros documentos e
dados para saber produtos a oferecer, em que
quantidade, de qual fornecedor, qual a melhor
forma de distribuicdo, qual a melhor localizagcdo
para lojas, como organizar o transporte, etc. Isto
requer, ainda mais com a enorme profusdo de
dados ao terem um site comercial na internet, o
uso de ferramentas de bases de dados e
estatisticas avancadas, especialmente assentes
na integracdo de processos. Os ERP fazem este
trabalho, permitindo construir modelos de
producédo e usando os principios da simulacdo. H&
no entanto aspectos que resistem a sua utilizacéo,
como é o caso do tempo de adaptacdo e
alteracdo das bases de dados e sistemas
existentes que, podendo ser extenso em alguns
casos, leva as empresas a operacionalmente nao
quererem “interromper” as suas actividades [10].
No entanto, muitas os estdo implementando e
beneficiando de vantagens de integragdo que as
levam a ter uma visdo global de gestdo e a
manipular virtualmente todos os aspectos do ciclo
de vida dos produtos de acordo com essa Visao.

Actualmente, as empresas de sistemas estdo se
empenhando em introduzir nos seus ERP novos
modulos ajustados as realidades de negécio de
varios sectores (saude, industria, etc) e a torna-los
mais flexiveis e complementares. Ao contrario dos
sistemas departamentalizados por funcdes, os
ERP s&o multifuncionais atravessando Varios
niveis e fun¢gbes da organizacdo. Sendo os ERP
integrados, fazem fluir a informagdo de modo
simples pelas diferentes &areas de forma a ser
partilhada por diferentes processos. A informacao
€ acumulada num Unico grande repositorio,
disponivel a todos os niveis e areas de negocio,
tendo os gestores informacdo mais precisa e
atempada para coordenar as operacdes em base
diaria e uma visdo global dos processos de

negocio e fluxos de informacao [11]. Por exemplo,
este tipo de sistemas possibilita aspectos como: o
cliente saber logo no momento da encomenda se
0 produto existe em stock; o cliente conhecer o
decurso/estado do processamento da sua
encomenda; a producdo poder comunicar
facilmente com a éarea financeira para se planear
nova producéo; etc. Nos sistemas
departamentalizados, ao contrario, existe muita
fragmentagdo dos dados e dai as ligacGes
complexas e caras que proliferam nas empresas
com sistemas separados por fungfes/areas. Os
ERP, uma vez que consolidam os diversos dados,
eliminam tais ligacdes o que tem impactos
positivos na eficiéncia e performance dos
processos de negécio.

E combinando o CRM, que consiste em fung¢des
analiticas da relacdo com o cliente, & possivel
consolidar informacdo de diferentes fontes ou
diferentes canais de comunicacdo (telefone,
email, web, pontos wireless) e responder a
guestdes como: qual é o valor de um dado cliente
para a empresa? Quais sado 0s clientes mais
leais? - segundo Laudon [11] custa 6 vezes mais a
empresa vender a um novo cliente do que a um
cliente existente - Quais sé@o o0s clientes mais
rentaveis? - segundo aqueles autores, 80-90%
dos lucros de uma empresa sao habitualmente
gerados por 10-20% dos seus clientes. As
empresas podem usar as respostas a tais
gquestdes para adquirir novos clientes, melhorar
produtos e servicos, personalizar mais a sua
oferta de acordo com as preferéncias do cliente,
etc. As técnicas de CRM permitem conjugar e
seleccionar informacé@o-chave por diferentes
pontos de vista, 0 que ajuda a empresa a criar
servigos Unicos e inovacdes criticas de sucesso.
Uma vez que os processos de CRM conseguem,
por meio de técnicas analiticas (datamining)
captar perfis, atitudes, comportamentos e desejos
dos clientes, que antes passavam despercebidos,
tornam-se eficazes em envolver o cliente ao ponto
de ficar na expectativa de produtos/servicos a
medida, isto é, dos produtos/servicos que ele
proprio delineou. H4 no entanto uma dificuldade
dai decorrente, que é o facto dos utilizadores
destas ferramentas na empresa ndo estarem
muitas vezes familiarizados com o0s critérios
inerentes aos algoritmos analiticos e de
simulacdo, o que requer que lhes seja ministrada
formacéo [10].

IMPLICACOES CRITICAS DE GESTAO

As empresas devem assim considerar a adopc¢éo
e difusdo de sistemas ERP e CRM do ponto de
vista estratégico e avalid-los como avaliam
qualquer outro investimento. Por exemplo, muitas
ndo sabem o que é uma datawarehouse, quando



€ necessério consolidar véarias bases de dados
por forma a obter diversos relatérios de deciséo
gue se baseiam em informacGes de gestao
provenientes de varias funcbes da empresa
(vendas, marketing, compras, aprovisionamento,
contabilidade, etc). Esta realidade leva-as a
recorrer a servicos externos de consultoria
especializada o que as faz incorrer em custos
acrescidos. A fim de avaliar todos os beneficios e
custos, indirectos e escondidos, é fundamental
gue a empresa defina correcta e atempadamente
um plano e, em caso de adopcdo e
implementacéo do sistema, avalie os resultados
obtidos no seio desse plano e numa base anual
de actividade. Por exemplo, a tabela 1 sistematiza
uma comparacdo de empresas de diferentes
sectores de actividade, nomeadamente do
comeércio e servicos, localizadas (sede ou filial) na
regido do Algarve. Nesta tabela, constatam-se
aspectos diferenciadores que séo criticos para 0s
seus negécios, no ambito do suporte conferido
pelos SI/Ti, pelo que devem ser considerados no
contexto de um plano de adopgdo e
implementacao integrado com o plano estratégico
do préprio negécio.

A maioria das empresas entrevistadas, ao falarem
de ameacas e oportunidades (no contexto da
chamada analise 'swot'), continua a nédo ter uma
visdo integrada das problematicas do negdcio
junto com o potencial dos sistemas de informacéo
para as ultrapassar. Ou seja, uma vez analisada a
forma como oportunidades identificadas podem
resolver pontos fracos da empresa (ou como
certas ameacas podem até  tornar-se
oportunidades aproveitando pontos fortes), néo
exploram como é que os sistemas de informacgéo
existentes podem ser reestruturados ou como
tecnologias emergentes podem ser incorporadas
a fim de mobilizar mais plenamente essas
estratégias. Quanto as empresas que fazem isso,
nomeadamente dos sectores de sistemas e
tecnologias como a Algardata, e também as
cadeias comerciais, verifica-se um  maior
alinhamento entre os SI/Ti e a estratégia do
negocio tendo resultado numa maior inovagéo e
performance das actividades (em termos de
rapidez, integracéo, eficiéncia e imagem).

O diagrama da figura 1 ilustra o grau de
integracdo operacional (processos e dados) que o
ERP da empresa Algardata tem proporcionado.
Dai decorre uma maior eficiéncia operacional e
decisional para a empresa. E de notar que as
empresas dos sectores tecnolégicos, as quais tém
vindo a reestruturar 0s seus sistemas para
adoptar ERP (sistemas integrados de gestdo de
processos de negdécio), possuem especialistas em
SI/Ti. Por terem capacidade para isso (as
empresas tecnolégicas por serem da éarea, e as
cadeias comerciais pela sua capacidade

organizacional/financeira), preferem profissionais
préprios ao outsourcing devido a desvantagens
deste relacionadas com a dependéncia das
condicdes dos contratos e com a fuga de
informacdo  critica. A  proximidade entre
profissionais de SI/Ti e gestores é fundamental
para o alinhamento estratégico aqui descrito,
sendo necessario que o perfil do profissional de
SI/Ti acompanhe e se adapte as tendéncias
emergentes [12].
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Outro aspecto que se constata é que as
empresas, nomeadamente de sectores de
servicos relacionados com o turismo (como rent-a-
car's e parques tematicos/aquaticos), sujeitas aos
efeitos da sazonalidade, tém aproveitado a época
mais baixa para repensarem 0s seus sistemas de
informacdo e tecnologias de suporte (redes,
intranets, extranets, ERP, CRM) recorrendo a
especialistas internos e externos. Também se
constata que 0s sectores, nomeadamente com
actividades moveis (tais como o INem-emergéncia
médica, os Ctt-correios e a Algar-residuos/
ecopontos), e também a banca que cada vez mais
depende do conhecimento dos mercados
financeiros em tempo real, reconhecem o
crescente potencial dos dispositivos méveis. Por
exemplo a facilidade de mobilidade que
conseguem, através dos PDA (personal digital
assistant) e telemdveis, independentemente da
sua localizagdo, em aceder ao proprio sistema
central da empresa (que pode ser um ERP) ou em
receber informacdo atempada da intranet ou
desse sistema no dispositivo movel em utilizag&o.
Também h& um reconhecimento crescente,
especialmente daqueles sectores referidos com
actividades moveis, do enorme potencial dos
sistemas de informacédo geogréfica na gestdo e
controlo eficiente dessas actividades no terreno e
na criacdo de novos servi¢cos mais personalizados
e de outros servicos que vém resolver problemas
relacionados com a prestacdo atempada e eficaz
no local [13].

CONSIDERACOES FINAIS

Perante todas estas oportunidades existentes e
emergentes, repete-se a ideia central: a fim de
que a empresa possa avaliar correctamente
beneficios e custos, entre os quais muitos deles
no ambito dos SI/Ti sdo indirectos/intangiveis, é
fundamental que defina atempadamente um plano
e, no caso de implementacdo do sistema, avalie
0s resultados obtidos no seio do plano delineado
e numa base anual da actividade do sistema
estrategicamente alinhada com os objectivos de
negocio. Tudo isto envolve planear e atribuir
pessoal, competéncias, formacado, avaliacdo de
oportunidades e sua adequacao aos objectivos e
competéncias (por exemplo nem todas as



empresas necessitam de sistemas CRM ou ERP).
Também existem softwares abertos disponiveis na
internet, livres de licencas e com actualizacdes
frequentes e gratuitas, o0s quais permitem
desenvolver muitas ferramentas Uteis e eficazes,
tais como o QGis/Grass para sistemas de
informacao geografica, 0 Weka para datamining, o
Joomla para CMS (sistemas de gestdo de
conteudos), entre muitos outros. As empresas que
dai tém tirado partido incorrem em menores
custos e menos tempo de desenvolvimento de
sistemas donde resultam vérios beneficios [14].
Um desses beneficios é o de direccionar o tempo
e recursos 'poupados' para mais inovacdo e
criatividade.
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Casos/empresas Sector principal Tipo de sistemas Aspectos diferenciadores

Euroaco; As bases de dados e os Falta de integragédo leva a lentid&o, erros e

Metalofarense; sistemas estdo mais departa- | redundancias. As tarefas repetidas levam a ter

Joaquim&Fernandes Construgdo mentalizados (separados). mais pessoal do que é realmente necessario.
Recorrem mais a outsourcing | A firma de outsourcing fornece os programas

gue ela propria usa
Visualforma; Tém especialistas de SI/Ti; Vantagens em dominarem o software e seus
Algardata Sistemas desenvolvem sistemas que requisitos, mas limitacdo em assistirem outros

e tecnologias

elas préprias usam: ERPs
(Sap, Primavera, Phc)

sistemas e modulos diferentes

Ctt (correios);
Algar (residuos);
INem (emergéncia)

Aguashow, Zoomarine

Vislumbram o potencial dos
sistemas de Inform. Geograf.
e dos sistemas moveis

Sistemas cada vez mais

Melhor gestéo de rotas, caminhos 6ptimos,
servicos localmente mais adequados,
variedade de servigos

Maior traceabilidade de tarefas e criagdo de

(diversao) Servigos integrados.Aproveitam a novos servicos (uns mais personalizados, e
Autojardim (rent-car) sazonalidade para reestrutu- | outros que vieram resolver problemas)
ragao dos seus SI/Ti
Santander, Deutsche Bank Sistemas cada vez mais Contemplam as especificidades e diferencas
(banca) integrados de legislagéo dos paises
Pingo Doce (cadeia); As cadeias adoptaram ERP | Maior flexibilidade e funcionalidade das
IKEA (cadeia) (Sap/Primavera); algum operacgdes; continuidade eficiente do negécio
recurso a consultoria de Sl
Comércio
Nova Cortica; Outsourcing de SI/Ti (mas N&o se preocupam muito com a concorréncia,

Chaveca&Janeira (pneus)

pouco integrados)

problemas logisticos e custos de transporte
elevados

Tabela 1. Comparacgéo de varias empresas de diferentes sectores de actividade na regido do Algarve, no ambito da
adopcdao e implementacao de sistemas e tecnologias de informacgéao (SI/Ti)
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Figura 1. Diagrama de fluxos de 1° nivel - Analise do sistema integrado de gestao da Algardata (ERP ‘Primavera’)




