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Capítulo 1


Sistemas de informações empresariais





			A rápida evolução tecnológica tem modificado de forma profunda os hábitos e os comportamentos da sociedade. É notável perceber como a tecnologia está inserida em nosso cotidiano, basta constatar o crescente número de dispositivos móveis, a expansão das redes sociais, a oferta de serviços acessíveis pela Internet e a facilidade de comunicação.


			Especialmente para os mais jovens, essa integração das novas tecnologias ao cotidiano parece algo natural. Seria impensável, para eles, considerar uma sociedade sem a existência dos smartphones ou das redes sociais. Com o tempo, novos hábitos são incorporados e antigas formas de se fazer negócios, de se relacionar e de convívio social tornam-se ultrapassadas.


			A tecnologia tem papel fundamental nesse contexto, pois praticamente tudo que vivenciamos no dia a dia tem tecnologia por trás suportando as transações e, em alguns casos, sendo o meio principal. Um saque no banco, uma mensagem enviada por aplicativos de mensagens instantâneas (como o Whatsapp), uma compra em um supermercado ou um simples agendamento a partir de um formulário on-line no site da Polícia Federal tem algum tipo de tecnologia envolvida.


			Toda essa mudança afeta diretamente a relação das empresas com os consumidores. Para as organizações, as mudanças são um desafio permanente, já que precisam investir continuamente para acompanhar as novas demandas dos consumidores e as tendências de mercado.


			Neste capítulo, entenderemos a importância da tecnologia da informação para as organizações abordando negócios eletrônicos, sistemas de colaboração e os fundamentos da inteligência de negócios.


			1 A importância da TI para as organizações


			A última década foi marcada por importantes transformações para as organizações de todos os tamanhos. A competitividade entre as empresas aumentou de forma impressionante, não apenas para as grandes ou multinacionais, mas também para as pequenas e médias.


			O movimento da globalização, juntamente com a evolução tecnológica, permitiu o rápido crescimento de muitos negócios. Empresas que antes limitavam a sua atuação apenas ao país de origem perceberam na Internet e no comércio eletrônico (e-commerce) uma excelente oportunidade para atrair novos consumidores e expandir a atuação para mercados internacionais. 


			Como consumidores, somos parte desse movimento, pois hoje é simples e fácil fazer compras em sites de comércio eletrônico (e-commerce). Com apenas alguns cliques, adquirimos produtos e recebemos os pedidos no conforto de nossas casas, produtos que muitas vezes foram fabricados em países a milhares de quilômetros de distância e que viajaram por diferentes meios de transporte para chegar ao destino. A facilidade é imensa.


			É natural que a expansão mostre o outro lado da moeda e que empresas nacionais, que anteriormente dominavam o mercado local, comecem a ter a participação corroída por concorrentes internacionais. Os limites geográficos estão desaparecendo e o consumidor contemporâneo passa a ter um leque maior de escolhas, não importando se o produto tem origem nacional ou estrangeira, mas sim a melhor relação custo-benefício.


			Nesse contexto, é fator-chave para os líderes compreender as oportunidades que a tecnologia pode agregar, não só sustentando as estratégias de negócios existentes, mas, principalmente, permitindo que se viabilizem novas.


			O segmento bancário no Brasil é um caso representativo de uso da tecnologia para criar diferenciais competitivos, sendo reconhecido internacionalmente como um dos mais avançados. Segundo dados da Federação Brasileira de Bancos (Febraban), o setor bancário investiu em TI (tecnologia da informação) no ano de 2014 o montante de 21,5 bilhões de reais (FEBRABAN, 2014). Complementando a informação, a pesquisa FGVCia de 2015 mostra que o segmento bancário é o líder nos gastos e investimentos em TI, atingindo 13,8% de seu faturamento líquido anual (MEIRELLES, 2015).


			

Gráfico 1 —  Gastos e investimentos em TI
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Fonte: Adaptado de Meirelles (2015, slide 19).





			

			Ainda nessa linha, podemos citar as novas gerações de empresas, as chamadas startups, nome usado para designar empresas que nascem a partir de um grupo de pessoas que desejam empreender e procuram por um modelo de negócio reprodutível, de crescimento rápido e de escala global. São empresas que geralmente iniciam pequenas, com foco em inovação e que colocam a tecnologia como centro para resolver os problemas da sociedade.
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Exemplos de empresas startup são: Uber (aplicativo que conecta passageiros e motoristas), Netflix (oferece catálogo de filmes para assistir sob demanda via tecnologia streaming), Airbnb (plataforma que conecta proprietários de imóveis com pessoas interessadas em locação por períodos) ou a ContaAzul (software de gestão financeira online para pequenas empresas, caso brasileiro de startup).






 










			Podemos perceber nesse cenário como a tecnologia da informação adquire uma importância crucial para o sucesso das organizações, podendo trazer benefícios como aumento de produtividade, ganhos de escala, redução de custos, inovação tecnológica, otimização do fluxo de informação, além de acesso a novos mercados.


			2 Negócios eletrônicos


			O desenvolvimento e a expansão da Internet comercial a partir dos anos 1990 e os avanços tecnológicos foram um marco importante no surgimento de novas formas de relacionamento entre consumidores, empresas e governos.


			No Brasil já são mais de 117 milhões de usuários ativos de Internet, ocupando a 4a posição no ranking mundial, atrás apenas da China, Índia e Estados Unidos. Em termos de dispositivos móveis são mais de 154 milhões de smartphones no Brasil (INTERNET WORLD STATS, 2015).


			A Internet provou ser um importante canal na relação direta entre os consumidores e empresas. Organizações que não adaptarem seus modelos de negócio considerando a Internet tendem a perder espaço rapidamente. Nesse contexto, os negócios eletrônicos, também denominados de e-business, têm um papel fundamental de transformação.


			O conceito de negócios eletrônicos refere-se ao uso de meios digitais e da Internet para realizar processos de negócios de uma empresa, o que inclui o comércio eletrônico ou e-commerce (LAUDON; LAUDON, 2011).


			Talvez o comércio eletrônico seja o termo mais conhecido por se tratar de um conceito amplamente divulgado. O e-commerce é uma parte do e-business e se refere aos processos de compra, venda, troca de produtos e serviços realizados por intermédio da Internet e das redes privadas. São exemplos de e-commerce no Brasil lojas on-line como Submarino, Americanas, Pão de Açúcar, Fastshop; e no exterior Amazon, Alibaba, eBay, entre outras.


			A estratégia de e-business é mais abrangente e foca na modernização dos processos, redefinindo modelos antigos e melhorando as cadeias de valor. Isso inclui aprimorar e repensar os processos das áreas de suprimentos, logística, relacionamento com os clientes, compras, finanças, produção e recursos humanos.


			É importante não confundir o e-business como a simples implementação de novos sistemas. A estratégia de e-business é baseada nos objetivos estratégicos da organização e geralmente tem o forte suporte tecnológico dos sistemas integrados.
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			Para ilustrar como as estratégias de e-business podem transformar as organizações, citaremos o caso do Centro de Medicina Diagnóstica Fleury, uma empresa brasileira fundada em 1926 e atualmente com mais de 8.500 funcionários. 


			Em seu site, clientes podem agendar, solicitar coleta domiciliar e acessar os resultados dos exames sem a necessidade de deslocamento até a unidade. Para os médicos, além de contarem com publicações técnicas da área, podem acessar exames dos pacientes, mediante prévia autorização, e têm à disposição um canal de atendimento exclusivo para esclarecimento de dúvidas. O sucesso da implementação se revelou na receptividade dos clientes e nos números alcançados: os acessos às consultas pela Internet saltaram de 5 mil em agosto de 2000 para quase 14 mil acessos em agosto de 2002. O Fleury foi o pioneiro a disponibilizar consulta de resultados de exames pela Internet (SACOL, 2005).


			Nos processos de retaguarda, os sistemas que suportam as áreas operacionais estão interligados com seus parceiros de negócio como hospitais, laboratórios e empresas de plano de saúde, obtendo agilidade na troca de informações sobre exames e clientes. Contam ainda com uma Intranet para a comunicação interna e capacitação dos colaboradores.


	



 










			Como percebemos nesse caso, é urgente considerar o e-business como estratégia de negócio. É difícil imaginar empresas que desejam se tornar líderes sem foco em ganhos de produtividade, integração de processos e aprimoramento da experiência dos clientes.


			Acompanhe os diversos benefícios que o e-business pode trazer para as empresas e para a sociedade:


			

					
Economia de escala – produzir bens e serviços utilizando a mesma ou menor quantidade de recursos, atingindo assim a produtividade máxima. Exemplo: o e-commerce permite atender um número maior de clientes por meio da Internet sem necessidade de expansão para novas lojas físicas, além de oferecer um catálogo praticamente ilimitado de produtos. A limitação fica por conta da capacidade dos processos produtivos e de entrega dos produtos.


					
Ganho de produtividade – obter eficiência nos processos de negócio reduzindo ineficiências, trabalhos manuais e inconsistências. Um exemplo de ganho de produtividade é a integração entre o sistema da área financeira e o sistema bancário para baixa, emissão e recebimento de boletos. Em vez da digitação manual de cada registro pela equipe financeira, a integração permite que centenas ou milhares de registros sejam importados em segundos, ganhando eficiência e reduzindo erros.


					
Melhor gestão da cadeia de suprimentos – otimizar os processos produtivos e reduzir os custos de produção. Um bom exemplo é a interligação dos sistemas de uma montadora de automóveis, que gerenciam a linha de produção e o fluxo de matéria-prima, com os seus diversos fornecedores, enviando de forma eletrônica e on-line todo o planejamento de produção diária, semanal ou mensal. Por sua vez, os fornecedores, beneficiando-se do planejamento da montadora, compram, produzem e entregam de forma a manter o mínimo estoque necessário. 


					
Atuação 24 horas por dia e 7 dias por semana – disponibilidade no momento que o cliente desejar em apenas alguns cliques. Os e-commerces estão 24 horas disponíveis para venda de produtos. Diferentemente das lojas físicas, que trabalham com horários definidos para abertura e fechamento. O caso do Fleury, citado anteriormente, mostrou que a expansão dos serviços de agendamento e consulta pela Internet ampliou a disponibilidade de atendimento aos clientes para 24/7, não se limitando apenas ao horário de atendimento comercial do centro de atendimento e das unidades.


					
Maior eficiência perante os concorrentes – ser mais eficiente que os concorrentes é fator relevante para diferenciação. Um cenário exemplo são as empresas A e B: ambas revendem o mesmo produto com preços semelhantes, porém o tempo de entrega da empresa A é prometido para 2 dias, enquanto o da empresa B é de 5 dias. A diferença de 3 dias entre a empresa A e B ocorre porque o processo da empresa B é menos eficiente nos trâmites internos que o da empresa A, que utiliza sistemas integrados que agilizam o fluxo de informação entre os departamentos e consequentemente processa pedidos de forma mais eficiente.


			


			A taxa de crescimento do número de dispositivos móveis com acesso à Internet no mundo cresce de forma impressionante. Pesquisas mostram que em poucos anos o principal acesso à Internet pela população ocorrerá por meio de dispositivos móveis. E com mais pessoas de posse de um smartphone cresce o conjunto de opções para se realizar transações móveis como pagamentos, acesso a serviços públicos, realização de processos de negócios empresariais, sem falar nas compras on-line, que já são uma realidade. 


			Para as transações realizadas por dispositivos móveis definiu-se o  nome de m-commerce, derivado do e-commerce, alterando-se o “e” pelo “m” de mobile ou móvel. 


			Apesar de introduzidas recentemente, as transações por dispositivos móveis são tendência e mostram grande potencial para se tornarem um dos principais canais.


			3 Sistemas de colaboração


			A criação de valor em uma empresa não ocorre apenas a partir de seus processos, máquinas e sistemas. Como disse Peter Drucker, considerado o pai da administração moderna, o ativo mais importante em uma organização são as pessoas e o conhecimento intelectual gerado por elas (FERREIRA, 2014).


			Em um mercado cada vez mais competitivo, demandante por inovações e aumento de produtividade, incentivar o trabalho em equipe e colaboração entre os departamentos está entre as prioridades dos gestores. Inovações e oportunidades para aprimoramento do negócio estão em todos os locais. O incentivo a novas ideias e troca de experiência entre equipes, clientes, parceiros e fornecedores estimulam a criação de soluções para problemas existentes e geram sinergia entre os envolvidos.


			O desafio das organizações é tirar vantagem competitiva desse conhecimento, criando estratégias e ações que organizem, retenham e transformem boas ideias em resultados práticos e mensuráveis. Gestores reconhecem a importância de promover um ambiente de rápida comunicação e colaboração para obter vantagens competitivas.


			Exemplos são as organizações que possuem em seu modelo de negócio o uso de capital intelectual intensivo, como as consultorias e auditorias. Nesse tipo de negócio, a geração de valor para os clientes e parceiros ocorre principalmente pela transferência de conhecimentos e boas práticas adquiridas pela organização, somada à experiência individual de seus colaboradores.


			Na dinâmica atual de competição global, identificar soluções bem-sucedidas em outros mercados e adaptá-las ao mercado local pode ser um relevante diferencial competitivo para as empresas. Como disse Steve Jobs: “Nós nunca tivemos vergonha em roubar ótimas ideias” (TRIUMPH OF THE NERDS, 1996); ou nas palavras de Jorge Paulo Lemann: “Não tenha vergonha ou medo de copiar” (LEMANN, 2016). Um problema resolvido para um cliente chinês, por exemplo, pode ser rapidamente avaliado, adaptado e replicado para um cenário semelhante no Brasil ou vice-versa.


			Um exemplo de ferramenta adotada por muitas organizações para facilitar a colaboração e a comunicação empresarial é o Microsoft Sharepoint. A solução é acessível pela Internet e permite conectar funcionários, fornecedores, clientes e parceiros de negócios em um ambiente único, interativo e com foco empresarial.


			A ferramenta é abrangente e possui um conjunto de funções como a criação de sites e ambientes para projetos (incluindo áreas de discussão, gestão de documentos, calendário e tarefas), definição de fluxos de trabalho, além de facilitar a pesquisa de documentos e compartilhamento destes.


			Para uma equipe de projeto com participantes em sites, sejam locais ou remotos, as informações ficam disponíveis em uma área central permitindo o acesso imediato para a troca de informações entre os membros.


			Uma solução como esta pode trazer uma série de benefícios no curto e médio prazo. Podemos sintetizar os ganhos dos sistemas de colaboração no quadro 1.


			

Quadro 1 – Benefícios dos sistemas de colaboração

				

					

					

					

					

					

				

				

					

							Melhorar a produtividade da equipe

							Transparência

							Integração da equipe

							Integração com participantes externos

							Aprendizagem Social (Social Learning)

					


					

							

							Centraliza artefatos de projetos em um repositório central evitando perda de tempo na procura por arquivos em múltiplos locais.

						

							

							Elimina problemas de comunicação e discussões paralelas. As definições de projetos ficam centralizadas de forma transparente no ambiente de projetos com acesso para todos os envolvidos.

						

							

							Promove a troca de ideias e discussões da equipe, fortalecendo o alinhamento, a padronização de procedimentos e a colaboração entre todos.

						

							

							Envolvimento de pessoas externas à organização, como parceiros de negócio, clientes e fornecedores.

						

							

							 A troca de experiências e a colaboração entre todos estimula a cultura do compartilhamento, modelando comportamentos e a forma de trabalho a ser seguida por todos os colaboradores.

						

					


				

			


			4 Fundamentos da inteligência de negócio


			Iniciamos este tema elencando algumas perguntas:


			

					Quantos pedidos foram realizados hoje?


					Qual a previsão de fluxo de caixa para o fim do mês?


					Quais são os produtos mais lucrativos da empresa?


					Qual o faturamento acumulado e projetado deste mês?


			


			Essas são apenas algumas das perguntas às quais gestores anseiam por respostas para tomar decisões. A necessidade de informações de desempenho sempre existiu, seja por meio de informações oriundas de uma planilha eletrônica ou de relatórios extraídos de um sistema.


			É importante diferenciar o termo “dado” do termo “informação”. Um dado é qualquer evento ou circunstância física que possam ocorrer, antes que tenham sido organizados ou arranjados de forma que as pessoas possam entender (SANTOS, 2009). As transações de compra de um cartão de crédito, sem qualquer tipo de agrupamento ou tratamento, pode ser considerada um dado bruto.


			Já a informação é o resultado de uma análise, segmentação ou classificação de um dado ou de um conjunto de dados, trazendo significado ou sentido para um contexto específico. Continuando no exemplo do cartão, seria possível, a partir dos dados brutos das transações, identificar o perfil de consumidores que preferem se alimentar fora de casa.


			A informação pode ser ainda caracterizada de duas formas, a primeira é a quantitativa, ou seja, a partir de um conjunto de dados, resultar em informações que podem ser descritas na forma numérica ou quantitativa. Também pode ser caracterizada na forma qualitativa, ou seja, quando as informações não são mensuráveis e devem ser avaliadas de forma subjetiva. Um exemplo disso seria uma pesquisa para identificar os motivos de falhas em projetos de CRM com 100 entrevistados: a informação quantitativa seria a apresentação de quantos disseram que 60% é pelo motivo A e 40% pelo motivo B; ou que 20% dos entrevistados são do estado X e 30% do estado Y. Já a informação qualitativa seria apresentar as respostas dos participantes comentando as ações que a empresa pode tomar para evitar as falhas.
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O conceito de inteligência de negócio significa avaliar informações das diferentes áreas da operação com o objetivo de melhorar a tomada de decisões. A avaliação de fatos no lugar de percepções minimiza os riscos de decisões equivocadas e reforça a cultura da transparência.






 








			Gestores de todos os níveis são cobrados diariamente por decisões acertadas e de alto impacto para os negócios, porém a complexidade do ambiente com inúmeros cenários para avaliação, condições de mercado variantes e os próprios desafios da organização tem exigido soluções robustas de inteligência de negócios que atendam a todos os níveis hierárquicos. Nesse cenário, processos que dependam de procedimentos totalmente manuais e intervenções humanas tornam-se inviáveis e pouco produtivos.


			As respostas às perguntas que duravam semanas ou até meses para serem respondidas agora exigem a velocidade de segundos ou minutos. Para alguns tipos de negócio, ter a informação em tempo real pode ser a diferença entre vencer ou perder.


			Conforme a posição de cada gestor — estratégico, tático ou operacional —, a necessidade por análise de informações, forma de apresentação e até a frequência de atualização dos indicadores são diferentes, como mostra o quadro 2:


			

Quadro 2 – Análise por posição de gestores
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							Presidência e diretores

							Gerentes do nível tático

							Gestores

					


				

				

					

							

							Geralmente consultam painéis com indicadores que mostram os resultados das diversas áreas da empresa de forma consolidada. Destacam-se as comparações de períodos, análise de desempenho das metas e a projeção de cenários futuros. 

						

							

							Possuem acesso aos indicadores de área com a posição real do andamento das metas, podendo avaliar no detalhe das transações os números que compõem cada indicador, também chamados de análise drill down. 

						

							

							Aqueles que atuam no nível operacional costumam acompanhar indicadores em tempo real das transações de suas áreas ou departamentos, decidindo e intervindo em ações rápidas tanto proativas como reativas. Destacam-se as notificações e alertas para quaisquer variações ocorridas.

						

					


				

			


			Com mais organizações seguindo os princípios da meritocracia (modelo de gestão no qual cada colaborador é recompensado com base no mérito e cumprimento dos objetivos estabelecidos), é fundamental que as informações de indicadores estejam disponíveis a todos de forma transparente e confiável.


			Conhecer os números e métricas de cada tarefa contribui para o aprimoramento dos processos. Como disse William Deming, reconhecido pela melhoria dos processos produtivos nos Estados Unidos durante a Segunda Guerra Mundial: “Não se gerencia o que não se mede” (DEMING, 1990). 


			Uma analogia clássica utilizada para ressaltar a importância dos indicadores de desempenho e a inteligência de negócio seria o cockpit ou painel de controle de um avião. Você aceitaria viajar em um voo se soubesse que o avião só possui o indicador de velocidade funcionando no painel e que este mostrasse a velocidade apenas de 4 em 4 horas? Todos os demais indicadores como altitude, combustível, distância estariam indisponíveis.
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